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カスタマーサービス改革支援：
コンタクトセンター

カスタマーサービスの提供にあたり、人手不足や離職率の高さ、非効率な業務運営、業務
の属人化、スタッフ間の応対品質の差などさまざまな課題・リスクが発生します。ビジネ
スの成長を考えるうえでは、顧客満足度や継続率に大きな影響を与える課題・リスクを解
決・解消し、カスタマーサービスを強化していくことが非常に重要です。KPMGは｢コン
タクトセンター｣の改革を、顧客満足度とコストバランスを考慮しながら、豊富な知見や
グローバルを含む最新の事例に基づいて包括的に支援します。

コンタクトセンターの問題と改善に向けた観点

コンタクトセンター業務における主な課題・ニーズ

コンタクトセンターでは業務量の拡大・多様化、業務の属人化や拠点ごとの
サイロ化が発生し、品質低下や業務非効率が生じやすい状況にあります。
その結果、業務量に対して人手不足が発生したり、コンタクトセンター自体
がコストセンター化してしまうケースが散見されます。コンタクトセンター
改革には｢コスト削減｣｢顧客満足度向上｣｢事業貢献｣の3つの観点から持続的な
改善を行うことが重要です。

離職率が高いことに起因する
コンタクトセンター担当者への
教育コストを削減する

教育コストの削減

コストセンターからプロフィット
センターに転換することで、
企業利益に貢献する

事業への貢献

一定の改善活動は実施したうえで、
さらなる改革機会を見出す

改革の促進

担当者間で差がある応対品質を
底上げし、標準化する

応対品質の向上

拠点ごとに個別に運営している
コンタクトセンターの非効率を
是正する

オペレーションの効率化

業務内容変更／拡大、製品・サービス
拡充に伴う問合せの増加・多様化に
対応する

機能強化による柔軟な対応



ここに記載されている情報はあくまで一般的なものであり、特定の個人や組織が置かれている状況に対応するもの
ではありません。私たちは、的確な情報をタイムリーに提供するよう努めておりますが、情報を受け取られた時点
及びそれ以降においての正確さは保証の限りではありません。何らかの行動を取られる場合は、ここにある情報の
みを根拠とせず、プロフェッショナルが特定の状況を綿密に調査した上で提案する適切なアドバイスをもとにご判
断ください。
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コンタクトセンター改革における3つの改善観点と改革テーマ例

KPMGの支援

コンタクトセンター最適化のためには、どのようなテクノロジーを適用
すべきかの検討と、既存業務の抜本的な見直しの両面からの改革が必要です。
業務領域の見極めから検証、本番適用後の運用・改善に至るまで包括的に
支援します。

コンタクトセンター改革を推進するにあたり｢コスト削減｣｢顧客満足度向上｣
｢事業貢献｣の3つの観点からのアプローチが不可欠です。
特に、顧客満足度の低下が売上機会損失につながる現代においては、顧客
起点での高品質なサービス提供と顧客体験を高めるコンタクトポイントの
在り方を検討することが重要です。KPMGは顧客満足度向上の観点において
豊富なアセットを有しており、これらを活用することでビジネス価値の向上
をサポートします。

改革テーマ例：
• コール数削減／セルフサービス化
• 拠点統合・業務統合
• 担当者稼働率向上／最適化
• ベンダーマネジメント強化
• 戦略的アウトソーシング導入

コスト削減（生産性向上）

改革テーマ例：
• マルチチャネル対応
• 応対品質の適正化
• つながりやすさの向上
• 一次解決率の向上
• KPI・モニタリングの高度化

顧客満足度向上（品質向上）

改革テーマ例：
• 顧客離反防止コールフロー
• クロスセル・アップセル
• Customer360
• VOC分析・顧客ニーズ把握
• プロダクト・営業への情報連携

事業貢献（マーケティング支援）

• 導入ユースケー
スの選定

• プロトタイプ
構築

• PoC検証に向け
た計画・準備

• 特定ユース
ケースを対象に
した機能検証

• 導入効果検証・
判断

• パイロット
ユーザーを対象
とした実運用・
情報収集

• 機能・精度改善
• 本番適用へ向け
たロードマップ
策定

• UI、バック
エンド、外部
サービス連携ま
で、エンドツー
エンドで行う
ソリューション
実装

• KPMGの知見に
基づき、
ビジネス価値を
創出可能な業務
領域の見極め

• 他社動向・最新
事例調査

• 実施状況
モニタリング

• 継続的な改善・
高度化

• 対象業務・
システム領域
拡大

6.運用・継続改善5.本番適用4.パイロット運用3.PoC検証2.戦略・構想策定1.アセスメント

• 業務要件に基づ
き、システム実
装方針を設計す
る

• 機能検証を行い、
実現可能性や
導入時の効果を
検証する

• 新システム導入
後の運用フロー
を事前整理する

• 実装方針に基づ
き、システム
開発・テストを
実行する

• 新業務プロセス
を現場に定着
させる

• 改善すべき主要
課題の優先順位
を定める

• 業務改善の定着
と継続的なPDCA
運用を行う

• 利用状況の把握
やモニタリング
を通して、導入
後の運用改善計
画を策定する


