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・顧客からの商品の使い方など小さな相談が増え、顧客への対応負荷の増大

・苦情、相談によって明らかになるはずの商品不具合の見逃しや、不充分な対応による顧客離れ

・ “顧客の声の見える化”、および、顧客対応力向上と省力化の両立が必要

１．お客様の抱える課題（一例）

（SugarCRM ソリューション）

３．構成

① 社内に存在するお客様情報を有効活用
（電話受付時にお客様の情報を参照しながら対応可能）

② 部門間を通した情報の共有化
③ バーチャルコンタクトセンター（※1）での人的リソースの有効活用

（専任の増員不要。現状要員の兼任で運用可能）
④ IVR(音声自動応答）で電話対応の自動化

⑤ お客様相談センターのサービス品質向上と省力化
⑥ 電話対応力向上での顧客満足度向上
⑦ 休日/夜間での顧客対応サービスの拡大

４．導入効果

（※１）バーチャルコンタクトセンター
各事業所に分散しているオペレータを、見かけ上一カ所のコンタクトセンターに居るかの如く運用
ができる。オペレータの分散配備／兼務化が可能。柔軟にどこでもコンタクトセンターが実現できる。
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・特定分野受付
・エスカレーション
・夜間受付

在宅
コンタクトセンター

・SOHO
・緊急受付
・夜間受付

・ＦＡＱ／ナレッジ
・問題解決ナビゲーション

応対品質向上

・プライバシー保護
・コンタクト記録・検索

安全・安心

FAQの鮮度維持

・相談・クレーム・受注

コンタクトセンター

２．利用イメージ

営業

情報連携

・訪問記録・検索

直接対話
課題解決力の向上

あきらめていたお客様相談室を開設！！

低コストで実現できるバーチャルコンタクトセンター

あきらめていたお客様相談室を開設！！

低コストで実現できるバーチャルコンタクトセンター

コンタクトセンター

※記載の内容は、2011年1月現在のものです。 お問い合わせ

株式会社富士通ソーシアルサイエンスラボラトリ

Tel:044-739-1251 E-mail:ssl-info@cs.jp.fujitsu.com


