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本日のセミナー講師

kimura@proseed.co.jp

＜本日のサポートメンバー＞
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本日のウェビナーについて

• ウェビナー中にいただいた質問には、時間内に回答いた
します。回答できなかった質問につきましては、ウェビ
ナー後にお送りするメールに回答を添付いたします。

• 本日の資料は、明日以降、メールでお送りします。

• 参加者の皆様による録音や録画はご遠慮ください。
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Zoom画面の操作について

チャット：
ご意見、コメント、プロ
シードから情報共有する

際に使用します。

Q&A：
ご質問はQ＆Aに入力を
お願いいたします。

手を挙げる：
ウェビナー中にこの機能
を使って挙手をお願いす
ることがあります。
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アジェンダ

1. データ分析とは？

2. コンタクトセンター運営に、なぜデータ分析が
必要なのか？

3. データ分析をする上で必要な視点とは？

4. 活用事例

5. COPC®リーンシックスシグマ



１．データ分析とは？
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説明内容

①データ分析の目的

②データ分析の代表例
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①データ分析の目的

「組織の今後の戦略を立てる上で、また、重要な課題や解決

すべき問題に対して、正しく、かつ迅速に意思決定するための

判断材料を提供すること」

・正しい意思決定とは？

・迅速な意思決定とは？
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ビジネスインテリジェンス

ビジネス
インテリジェンス

取引業務の
モニタリング

ソーシャル
メディア

コメントの
レビュー

問合せ理由
の分析

苦情
分析

解約/損失
の理由

調査
分析

CSSからの
フィードバック

ビジネス・インテリジェンスの
目的は「ビジネスにおける
意思決定をすること」
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②データ分析の代表例

• トレンド（傾向）を見る
→時系列のデータを用いて、将来の予測に用いる
例）SLはこのまま上昇傾向なのか？

• 相関関係を見る
→原因と結果の2つのデータの関係性をみる
例）SL（原因）が高いと顧客満足度（結果）は高いのか？等
→結果に対する複数の要因の相対的重要度を求める
例）顧客満足度（結果）に影響を与えものは何か？等

• 分布状況を見る
→データの分布状況から、ばらつきの有無を確認する
例：オペレーター全員のAHTの全体像を把握し、外れ値を把握

する 等



２．コンタクトセンター運営に、
なぜデータ分析が必要なのか？
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説明内容

①利害関係者の期待を実現するため

②可視化するため（定性→定量）

③目指すべきゴール
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①利害関係者の期待を実現するため

分析はパフォーマンスを改善し、様々な利害関係者の期待に応えるセンターにするため
にある。

コンタクトセンター
・様々な期待に応えるプロセス
の設計
・設計したプロセス通りの運用

お客様

他部署

期待：
【例】
・正確な回答
・つながりやすさ

クライアント

各種法令等

期待
期待

期待

プロセス結果
の定量化

【例】
■サービス
・応答率
・納期率
・未処理
■クオリティ
・ミス率
■コスト
・稼働率
・AHT

測定と分析

【例】
・散布図
・相関分析
・ランチャート
・パレート

改善策立案と改善活動

可視化
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②可視化するため（定性→定量）

・組織の意思決定を、根拠なく（過去の経験なども含む）進めることは適切ではない。
・グラフ化は、意思決定する際に重要な役割を担う可能性がある。

ＣＳアンケート明細

入力日付 入力時刻 社員番号 プログラム

20131017 092806 ＊＊＊ コールセンター販社 1 1 1 0 1

20131017 165324 ＊＊＊ コールセンター販社 2 3 2 0 2

20131017 193104 ＊＊＊ コールセンター販社 1 2 2 0 1

20131017 195706 ＊＊＊ コールセンター販社 3 1 1 0 2 つながりにくい 特に繁忙期はなんとかしてほしい。

20131018 111104 ＊＊＊ コールセンター販社 3 3 1 0 2 特に無し

20131018 112346 ＊＊＊ コールセンター販社 3 2 2 0 2 特に問題点はなかったので、普通

20131018 175318 ＊＊＊ コールセンター販社 1 3 1 0 2 わからない部分はなかった。

20131018 182620 ＊＊＊ コールセンター販社 3 1 1 0 1 本人確認書類提出方法わかりずらい。
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優先順位低いところに
注力していませんか？
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③目指すべきゴール

品質（精度、クオリティ、解決率）

電話のつながりやすさ

売上高、獲得率

AHT（通話時間、後処理時間）
稼働率
占有率

顧客満足度

利益

コンタクトセンターは、継続的にパフォーマンス（成果）向上することを目指す
継続的向上を目指すにあたってあるべき姿は、品質や迅速さ（電話のつながりやすさ）を向上することで
顧客満足度を向上し、利益も上げながらコストは下げるといったバランスを保つこと。

バランスを保つためには、各パフォーマンス領域で適切な指標をもってパフォーマンス測定を行い、定期的
な分析が求められる。



３．データ分析をする上で必要な視点とは？



All Rights Reserved, Copyright Proseed Corporation 2020

説明内容

①「問題」を明確にする

②数字の完全性を確保する

③プロセス改善に注目する

④誰にでもわかる

⑤分析を目的としない
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①「問題」を明確にする

問題を定義する

Define

Measure

AnalyzeImprove

Control

DMAIC
問題解決モデル

• 問題は何か？

• プロセスは何か？

• 誰が問題解決できるか?

• データはあるか？

• データは問題を特定
する際に有効か？

• 根本原因（root cause）は何か？

• 現実的にどうやって問題に対処
できるか？

• プロセスを改善する

• テスト運用の提案

• 結果を示し始める

• 改善したか？

• コストは削減できたか?

• 成功事例の共有
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②数字の完全性を確保する

Integrity
完全性を確保すること

正しいデータを使用する

• Relevant（適切さ）： 規格要求の意図に従い測定されていること。

• Objective（客観的）： データを収集する方法に偏りがないこと。

• Accurate（正確さ）：数値的に正しく、誤解を招かないこと。

• Representative（代表的）：基調をなしている大多数（母集団）を反
映していること。
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③プロセス改善に注目する

特定のオペレータにのみ改善を行う

オープニン

グ

状況把握・

合意
回答・提案

クロージン

グ

全ての拠点の全てのオペレータに影響を及ぼす

オペレータレベル プロセスレベル

ビジネスプロセス

応答
サービス

提供

期待を

満たしたか

の確認

切電

＜例：インバウンドコール＞
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④誰にでもわかる

誰が見てもわかる、誤解のないもの
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新人のデビューがあった月

Good

④誰にでもわかる

誰が見てもわかる、誤解のないもの

このグラフの方がパフォーマンスの状況をより理解
し易くなっている。
ー適切な目盛の使用
ー発生したイベントの説明
ー目標値の表示
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⑤分析を目的としない

データ分析をするうちに分析すること自体が目的になってしまう



４．活用事例
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活用事例
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10月のAHT分布（CAVA月間100＋応対）
Normal Distribution 
Mean = 17.023
Std Dev = 5.4891

KS Test p-value = .0002

平均値： 17.0分

標準偏差： 5.5分

VSF： 1.9

0

10

20

30

40

50

8.0 to

<= 10.0

10.0 to

<= 12.0

12.0 to

<= 14.0

14.0 to

<= 16.0

16.0 to

<= 18.0

18.0 to

<= 20.0

20.0 to

<= 22.0

22.0 to

<= 24.0

24.0 to

<= 26.0

26.0 to

<= 28.0

30.0 to

<= 32.0

32.0 to

<= 34.0

34.0 to

<= 36.0

38.0 to

<= 40.0

42.0 to

<= 44.0

# 
O

b
se

rv
at

io
n

s

Class

11月のAHT分布（CAVA100+応対）
Normal Distribution 
Mean = 17.134
Std Dev = 5.2298

KS Test p-value = .0015

平均値： 16.7分

標準偏差： 5.1分

VSF： 1.8

平均値平均値ー１標準偏差 平均値＋１標準偏差

平均値より１標準偏差以上離れた値の

CSRを「アウトライヤ」と定義し、改善アドバ

イスの対象とする。

短い側にはずれたCSRはすべきことをしてい

ない可能性があり、長い側に外れたCSR

は、提供している顧客体験に問題がある

＜ばらつき＞

ヒストグラムを用いてAHTの
ばらつきを確認した例。
AHTが短縮されていても、
ばらつきは改善されていない。
AHTだけでなく、顧客体験
のばらつきも考えられるため、
アウトライヤ管理が必要。
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活用事例

R² = 0.0231
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＜相関分析＞

処理時間とミス発生率の関
係性の有無を確認した例。
両者には関係性がないため、
効率性と精度はそれぞれ高
めていく必要性がある。

350 400 450 500 550 600 650 750

90 120 150 180 210 240 270

ACW（秒）

AHT（秒）

AHT vs 事務ミス

ACW vs 事務ミス
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活用事例

＜応対の品質改善＞

パレート図を用いて、最も
頻繁に発生するミスを可視
化し、改善の優先順位の
判断材料とした例。

※使用データ
XXXX サンプル334件

ミス数321個
ただし、XXXは除外した

合計
81.9％
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活用事例

＜EX（従業員体験）の改善＞

散布図を用いて、従業員満足度
に影響を与える因子を特定した例。
改善の優先順位を見極める。

方針

モニタリング

センターの重要改善項目と重要維持項目

人材育成
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活用事例

A B C D E F GG H I J K L

＜カリブレーションの必要性＞

箱ひげ図を用いて、窓口毎の
モニタリング評価の結果を比
較した例。赤、黄、緑は3つ
サイトがあることを示す。赤は
評価のばらつきが小さく、緑は
ばらつきが大きい。サイト間で
評価が統一できていない可
能性がある。



５． COPC®リーンシックスシグマ
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COPC®リーンシックスシグマ

• リーンの考え方は、製造業において開発されたもので、ムダを排
除することに着目した考え方

– 3つの「ム」を改善する

ムリ：過剰な運用や必要以上な改善
ムダ：非効率な運用
ムラ：ばらつき

• シックスシグマは継続的改善にフォーカスしたビジネスの考え方
顧客ニーズの理解
ビジネスプロセスの分析
適切な測定手法の導入
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COPC®リーンシックスシグマ

• 本格的に学習し実践する場合は・・・・
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COPC®リーンシックスシグマ イエローベルト オンラインコース

SV（男性）
今後のコンタクトセンターの運営管理に必ず役立つと確
信できる内容と思いました。また運営上の悩み等が出た
場合には基本（テキスト）に立ち返り確認して業務を進
めていこうとも考えました。

マネージャー（男性）
これまで本研修のように体系立てて統計や数値
分析に関して学習する機会がなかったため、非
常に有意義な研修になりました。ばらつき一つ
とっても複数の考え方があることや、ばらつき
を改善するためのアウトライヤ管理等は特に勉
強になったと感じています。

品質管理担当（社員・女性）
内容は今すぐ実践できる分析方法や、注意すべき点が
まとめられていて大変よかった。
e-learningという仕組みも、自分のペースにあわせて
学習でき、何度も学習できた点が大変よかった。

マネージャー（女性）
現在の業務に活かすことができる非常に勉強に
なる内容でした。全体的な分析手法が、コンタ
クトセンターの目線でまとまっていて、わかり
やすく、実務で使用できると感じました。

SV（女性）
何となく知っていたこと、理解していたことを深堀して整理
できました。
社内ですでに関数等が組まれていた分析のためのファイルに
ついて構成・分析意図を理解することができました。

マネージャー（男性）
e-learningを研修時間として業務時間中に確保
できたこと、センターの他のメンバーと同時に
受講できたので、励まし合いながら最後まで受
講できました。

2007年以降、
500名以上が受講・合格！

研修満足度は
オンサイト96％、オンライン93％
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COPC®リーンシックスシグマ イエローベルト オンラインコース

• COPC®リーンシックスシグマ の詳細につきましては、下記をご参
照ください。
＜イエローベルト オンラインコース＞
https://www.proseed.co.jp/six-sigma-online

• 詳細な説明をご希望の方、お問い合わせについては下記までご連
絡ください。

kimura@proseed.co.jp
または
https://www.proseed.co.jp/contact

https://www.proseed.co.jp/six-sigma-online
mailto:kimura@proseed.co.jp
https://www.proseed.co.jp/contact
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ご清聴ありがとうございました！


