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電話番号をキーとした店舗電話番号をキーとした店舗
情報共有とその活用について情報共有とその活用について

２００７年１２月１１日２００７年１２月１１日
イオン株式会社イオン株式会社

常務執行役常務執行役 グループＩＴ担当グループＩＴ担当
縣縣 厚伸厚伸

ｰーカスタマー・サポート・センターカスタマー・サポート・センター((ＣＳＣＣＳＣ))のご紹介のご紹介ｰー

資料４－４
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イオンについてイオンについて
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効果（２） お客さま満足の向上
① お待たせしないなどの初期対応力の向上が実現

② 「苦情のお申し出」を迅速に店舗へ情報提供

③ 電話のお申し出内容を収集・分析して情報提供

効果（２）効果（２） お客さま満足の向上お客さま満足の向上
① お待たせしないなどの初期対応力の向上が実現

② 「苦情のお申し出」を迅速に店舗へ情報提供

③ 電話のお申し出内容を収集・分析して情報提供

カスタマー・サポート・センターカスタマー・サポート・センター(CSC)(CSC)の基本機能の基本機能

電話交換業務

■お客さま
■店舗

■ ＣＳＣ

迅速で的確な
情報提供

迅速で的確な
情報提供

電話応対
力の向上

電話応対
力の向上

お客さま
満足の向上

お客さま
満足の向上

効果（１） 店舗事務所の作業軽減
① 電話交換業務から解放されます

② 電話により中断することなく業務に専念できます

③ 電話交換のための人員配置が不要になります

効果（１）効果（１） 店舗事務所の作業軽減店舗事務所の作業軽減
① 電話交換業務から解放されます

② 電話により中断することなく業務に専念できます

③ 電話交換のための人員配置が不要になります

店舗事務所
作業削減

店舗事務所
作業削減

RingRing--RingRing

気持ちの良
い初期応対

を実現

気持ちの良
い初期応対

を実現

お客さまの声
の収集分析

お客さまの声
の収集分析

CSCの基本機能：

「 店舗事務所の電話交換業務をアウトソーシングすること 」です
ワークサンプリングの結果から事務所人時の約２０％が削減されます

CSCCSCの基本機能：の基本機能：

「「 店舗事務所の電話交換業務をアウトソーシングすること店舗事務所の電話交換業務をアウトソーシングすること 」です」です
ワークサンプリングの結果から事務所人時の約２０％が削減されますワークサンプリングの結果から事務所人時の約２０％が削減されます
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スタート時は池袋で実験
稼動開始、０３年６月に
は札幌に拠点を移し、対
象店舗を１２店舗に拡大
し実験検証を重ね、０３
年９月に常務会承認を受
ける。

０３年１１月度より全店導入
を開始し、８カ月間でイオン
㈱総合スーパー２３４店舗に
導入を完了した。オペレー
ターが情報画面を見て検索し
て電話を転送するシステムに
より、多店舗の応対が可能に
なった。

０４年４月に、従来「お客さまカー
ド」等から手入力していたお客さま
の声システムへ、ＣＳＣオペレータ
が入力したデータを自動連携するよ
うに変更。

また、 07年2月より採用業務の受
付開始。 ０７年５月の母の日より
ギフトの問い合わせ対応開始。

千葉５店舗

実験導入

千葉５店舗

実験導入
店舗に拡大
し実験継続

店舗に拡大
し実験継続 全店導入開始全店導入開始

イオン㈱

総合スーパー

導入完了

イオン㈱

総合スーパー

導入完了

お客さまの声

システム連携

お客さまの声

システム連携

０２年１１月 ０３年６月 ０４年６月 ０４年４月 ０７年２月

構想策定 導入拡大

ＣＳＣ設立
常務会承認

ＣＳＣ設立
常務会承認

０３年１１月 ０７年５月

活用拡大、サービス拡大

５店舗５店舗５店舗 ７店舗７店舗７店舗 ３２店舗３２店舗３２店舗 ２３４店舗２３４店舗２３４店舗 ３００店舗３００店舗３００店舗

０３年９月

ＣＳＣの沿革ＣＳＣの沿革

ギフト

受付開始

ギフト

受付開始
採用業務

受付開始

採用業務

受付開始

グループ企業グループ企業
総合スーパーへ総合スーパーへ

導入拡大導入拡大
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ＣＳＣ（札幌）業務の規模と業務委託についてＣＳＣ（札幌）業務の規模と業務委託について

席数 最大１７４席 通常使用７０席 オペレーター ２５０人

０７年１月度入電数 ７２５,０００コール（１日最大３５，０００コール）

対象店舗数 ３０３店

システム ⇒ イオン資産(システムベンダーに委託し構築)

建物賃貸 ⇒ Ａ社より賃貸

オペレーション ⇒ Ｂ社に委託※建物とオペレーションは分離発注
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入電処理の内訳と目標指標入電処理の内訳と目標指標

期間：２００７年１０月１日～１０月３１日の１ヶ月合計

お客さまからの入電お客さまからの入電
ＣＳＣで完結ＣＳＣで完結
３１．６％３１．６％

転送完了転送完了
９４．９％９４．９％

コールバックコールバック※※
４．９％４．９％

その他その他
０．２％０．２％

※※店舗の転送先に繋がらず、店舗の転送先に繋がらず、
用件とお客さまのお申し出を用件とお客さまのお申し出を
お聞きして、かけなおすこと。お聞きして、かけなおすこと。

「６コール内応答率」

⇒電話に素早く出る指標。
最低基準を９４％として
いる。

「平均通話時間」

⇒オペレーターの処理能
力(会話・情報検索など)
を見る指標。６０秒を切
ることを目標としている。

「完結率」

⇒ＣＳＣで電話が完結する率。
完結率が高まると、お客さま、
店舗従業員の負担が減少する。
３５％が目標。

「コールバック率」

⇒転送した電話が通じない率。
お客さまをお待たせすることに
なる。２％にすることが目標。

店舗への転送店舗への転送
６８．４％６８．４％
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イオン㈱

ｲｵﾝ
ｽｰﾊﾟー ｾﾝﾀｰ

㈱

マイカル
イトーヨーカ

ドー
イズミヤ

アピタ・
ユニー

ベイシア 平和堂
ヨーク

ベニマル
食品

スーパー
その他

店舗数 373 11 18 66 9 42 13 8 25 126 77

総合得点 62.1 61.9 57.9 53.8 55.0 53.7 50.6 54.5 48.1 48.3 48.5

順位 1 2 3 6 4 7 8 5 11 10 9

①あいさつ 52.2 52.7 52.5 37.8 43.9 42.5 40.8 43.5 30.8 32.4 33.8

②売場案内 57.1 60.3 47.1 41.7 46.6 43.3 38.4 45.0 41.8 39.5 38.4

③在庫確認 54.7 60.8 45.8 43.5 45.0 43.1 40.5 44.8 36.4 38.6 39.0

④レジ業務 57.4 51.2 55.7 51.9 60.6 50.5 52.7 64.9 49.9 50.7 43.2

⑤サービスカウンター 63.7 59.0 60.1 54.6 49.3 50.0 38.2 48.4 45.2 44.2 44.3

⑥身だしなみ 98.0 96.4 99.3 98.5 98.1 98.7 98.8 99.0 97.8 96.6 97.9

⑦買い物環境・クリンリネス 55.0 55.6 56.7 55.2 54.3 56.1 52.6 53.6 38.0 43.1 47.3

⑧電話応対 58.6 58.9 46.2 47.1 42.6 45.3 43.0 36.5 44.9 41.6 43.8

「電話応対」順位「電話応対」順位
１位：イオンＳｕＣ㈱１位：イオンＳｕＣ㈱
２位：イオン㈱２位：イオン㈱

00６年９月実施のミステリーショッパー調査結果６年９月実施のミステリーショッパー調査結果

気持ちの良い初期応対が評価されています。

A社 B社 C社 D社 E社 F社 G社

ミステリーショッパーとは、調査員が、ミステリーショッパーとは、調査員が、
一般客として、店舗のサービスレベル一般客として、店舗のサービスレベル
の実態調査を行うこと。の実態調査を行うこと。
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交換局 従来電話
ルート

お客さまお客さま
店舗担当店舗担当

ＣＳＣｵﾍﾟﾚｰﾀＣＳＣｵﾍﾟﾚｰﾀ

電話転送

総合スーパーを中心とした国内約３００店舗
の電話応対業務を一括して行う。

総合スーパーを中心とした国内約３００店舗総合スーパーを中心とした国内約３００店舗
の電話応対業務を一括して行う。の電話応対業務を一括して行う。

お客さまより店舗代表電話番号へ入った電話を電話転送サービスを利用して札幌お客さまより店舗代表電話番号へ入った電話を電話転送サービスを利用して札幌CSCCSCへへ
転送し、店舗後方スタッフの代わりに転送し、店舗後方スタッフの代わりにCSCCSCオペレータが電話応対します。オペレータが電話応対します。
必要があれば、お客さまからの電話を直接売場担当者のＰＨＳへ転送します。必要があれば、お客さまからの電話を直接売場担当者のＰＨＳへ転送します。

CSCCSCｵﾍﾟﾚｰｼｮﾝの流れｵﾍﾟﾚｰｼｮﾝの流れ

札幌市札幌市

電話転送お客さまのご負担は
これまでと変わりません

電話転送システム

店舗情報共有システム

お客さまの声システム

店舗代表番号

商品部
スタッフなど

商品部
スタッフなど

お取引先様お取引先様

ダイレクトｺｰﾙ
（ＶＰＮ）

社内専用電話

ダイレクトｺｰﾙ
（通常電話）

ＰＨＳ
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主なＣＳＣ関連システムの概要主なＣＳＣ関連システムの概要

• 電話転送システム（CTIシステム）

⇒ お客さまから受信した電話をコンピュータの
画面ｲﾝﾀｰﾌｪｰｽを利用して店舗担当者のＰＨＳへ転
送するシステム

• 店舗情報共有システム

⇒ 店舗情報（住所、アクセスマップ、営業時間、
担当者名、電話帳、テナント一覧など）店舗ナ
レッジ情報を共有するシステム

• お客さまの声システム

⇒ お客さまからうけたまわった電話のうち、苦
情・ご要望をオペレーターが記録し、のち各部署
で対応完了まで進捗管理するシステム

• 電話転送システム（CTIシステム）

⇒ お客さまから受信した電話をコンピュータの
画面ｲﾝﾀｰﾌｪｰｽを利用して店舗担当者のＰＨＳへ転
送するシステム

• 店舗情報共有システム

⇒ 店舗情報（住所、アクセスマップ、営業時間、
担当者名、電話帳、テナント一覧など）店舗ナ
レッジ情報を共有するシステム

• お客さまの声システム

⇒ お客さまからうけたまわった電話のうち、苦
情・ご要望をオペレーターが記録し、のち各部署
で対応完了まで進捗管理するシステム



－10－

入電から店舗情報呼び出しまでのデータの流れ入電から店舗情報呼び出しまでのデータの流れ

店舗情報共有システム店舗情報共有システム

店舗電話転送システム店舗電話転送システム

（９８（９８))７６５４－３２１０７６５４－３２１０

コール番号データコール番号データ
（札幌）（札幌）

ＸＸ店ＸＸ店 コール番号コール番号

（９８（９８))７６５４－３２１０７６５４－３２１０

ＸＸ店ＸＸ店 コール番号コール番号

ＸＸ店ＸＸ店 代表電話番号代表電話番号

１２３４０１２３４０

１．その店の代表電話番号にかかってきた電話は、通信会社の電話転送サービスにより、 CSCに自動的に転送される。
２．着信すると、コール番号データをキーとして店舗電話転送システムがどの店にかかってきたかを判定し、その店の
画面を開く。
３．同時に、店コードをキーとして店舗情報共有システムがその店のトップ画面をポップアップさせる。

１．その店の代表電話番号にかかってきた電話は、通信会社の電話転送サービスにより、１．その店の代表電話番号にかかってきた電話は、通信会社の電話転送サービスにより、 CSCCSCに自動的に転送される。に自動的に転送される。
２．着信すると、コール番号データをキーとして店舗電話転送システムがどの店にかかってきたかを判定し、その店の２．着信すると、コール番号データをキーとして店舗電話転送システムがどの店にかかってきたかを判定し、その店の
画面を開く。画面を開く。
３．同時に、店コードをキーとして店舗情報共有システムがその店のトップ画面をポップアップさせる。３．同時に、店コードをキーとして店舗情報共有システムがその店のトップ画面をポップアップさせる。

店舗店舗
代表電話番号データ代表電話番号データ

コール番号をキーとコール番号をキーと
し該当店舗データをし該当店舗データを
呼び表示呼び表示

ＸＸ店ＸＸ店 代表電話番号代表電話番号

（（OO１１))２３４５－６７８９２３４５－６７８９

通信会社による電話転送

ＸＸ店ＸＸ店 店コード店コード

（（OO１１))２３４５－６７８９２３４５－６７８９

ＸＸ店ＸＸ店 ＸＸ売場転送先番号ＸＸ売場転送先番号

ＸＸ県ＸＸ市ＸＸ町・・・ＸＸ県ＸＸ市ＸＸ町・・・

ＸＸ店ＸＸ店 住所住所

ＸＸ店ＸＸ店 代表電話番号代表電話番号

１２３４０１２３４０

ＸＸ店ＸＸ店 店コード店コード

（（OO１１))２３４５－６７８９２３４５－６７８９

ＸＸ店ＸＸ店 営業時間営業時間

店コードをキー店コードをキー
とし該当店舗とし該当店舗
データを呼び表データを呼び表
示示

００００１００００１

１０時～２２時１０時～２２時
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①店舗電話転送システムについて①店舗電話転送システムについて

電話がかかってきた店がどこかをシ電話がかかってきた店がどこかをシ
ステムが判断し、自動的にその画面ステムが判断し、自動的にその画面
を自動的に立ち上げるを自動的に立ち上げることにより、ことにより、
オペレータの操作ミスを軽減するたオペレータの操作ミスを軽減するた
めの仕組み。めの仕組み。

お客さまからの電話を、事前に設定お客さまからの電話を、事前に設定
された、店舗の担当者のＰＨＳに転された、店舗の担当者のＰＨＳに転
送する。転送が完了するまでの時間送する。転送が完了するまでの時間
をＤＢに記録している。をＤＢに記録している。

ボタンを押すと店ボタンを押すと店
の指定のＰＨＳにの指定のＰＨＳに
転送される転送される

転送先情報は店舗情報転送先情報は店舗情報
共有システムから連携共有システムから連携

電話応対が一定時間を電話応対が一定時間を
過ぎると赤に変わる過ぎると赤に変わる
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②店舗情報共有システムについて②店舗情報共有システムについて

住所、営業時間、来店方法（電住所、営業時間、来店方法（電
車、車、バス）、テナント一覧、車、車、バス）、テナント一覧、
催事・イベント情報、管理者勤催事・イベント情報、管理者勤
務計画など、お客さまから良く務計画など、お客さまから良く
聞かれる事柄をＷＥＢ画面に表聞かれる事柄をＷＥＢ画面に表
示示。オペレータがご案内に使用。オペレータがご案内に使用
している。している。

電話がかかってくると、その店電話がかかってくると、その店
のトップページが自動的に開く。のトップページが自動的に開く。

イオンのホームページもリンクイオンのホームページもリンク。。

店・事務所での参照も可能。店・事務所での参照も可能。

管理者勤務計画は、勤怠システ管理者勤務計画は、勤怠システ
ムからデータ連携している。ムからデータ連携している。

店舗従業員の勤務計画店舗従業員の勤務計画
が画面上で確認可能が画面上で確認可能
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オペレーターはオペレーターは店舗情報共有システムを使用し対応する店舗情報共有システムを使用し対応する

電話交換業務電話交換業務

■お客さま■お客さま

■本社・カンパニー■本社・カンパニー
店舗店舗
ｼｮｯﾋﾟﾝｸﾞｾﾝﾀｰ事業部ｼｮｯﾋﾟﾝｸﾞｾﾝﾀｰ事業部
デベロッパー各社デベロッパー各社

■ ＣＳＣ

お客さまより
御問い合わせ
お客さまよりお客さまより
御問い合わせ御問い合わせ

■■ 店舗情報共有システム店舗情報共有システム

画面情報より
即答

画面情報より画面情報より
即答即答

迅速で的確な
情報提供

迅速で的確な迅速で的確な
情報提供情報提供

画面情報を
メンテ
ナンス

画面情報を画面情報を
メンテメンテ
ナンスナンス

情報発生部署が情報発生部署が
メンテナンスメンテナンス
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③お客さまの声システムについて③お客さまの声システムについて

お客さまからうけたまわった電話のお客さまからうけたまわった電話の
うち、苦情・ご要望をオペレーターうち、苦情・ご要望をオペレーター
が入力し、のち各部署で対応完了まが入力し、のち各部署で対応完了ま
で進捗管理するシステムで進捗管理するシステム

ご意見・苦情をＣＳＣオペレータがご意見・苦情をＣＳＣオペレータが
入力し、入力後１０分後お客さまの入力し、入力後１０分後お客さまの
声システムに自動転送される。声システムに自動転送される。

その後店舗で店長以下の幹部が確認その後店舗で店長以下の幹部が確認
し、案件完了まで管理する。し、案件完了まで管理する。

お客さまの声システムお客さまの声システム

ｷｰﾜｰﾄﾞに「賞味期ｷｰﾜｰﾄﾞに「賞味期
限切れ」限切れ」((例例))と入力と入力
し検索が可能し検索が可能

商品品質、レジ（価格違商品品質、レジ（価格違
い・点数過剰・値引きミい・点数過剰・値引きミ
ス・購入品ス・購入品))、従業員態度、従業員態度
など苦情内容別に集計、など苦情内容別に集計、
分析可能分析可能

お問い合わせ内お問い合わせ内
容や分類などを容や分類などを
入力して閉じる入力して閉じる
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ＣＳＣＣＳＣ

お客さまの声システムの活用お客さまの声システムの活用

お客さまのご意見を
オペレーターが入力

お客さまから寄せられるご意見、苦情などのお申し出を、ＣＳＣオペレータが毎
日記録している(総入電量の約５％、一日約８００件)。この情報をもとに、例えば、
賞味期限切れ、売価違いの削減等のサービス改善活動を行っている。

店舗店舗

毎日約８００件のお
申し出があります。

毎日約８００件のお
申し出があります。

お客さまお客さま

お客さまの
声システム

お客さまの
声システム

店舗で店長以下の幹部が確認
(今までは電話苦情の実態が

完全に把握出来ませんでした)
情報共有により二次クレーム
の防止に役立っております

入力後１０分で入力後１０分で
反映反映
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取り組み開始後、各項目で苦情発生が大幅に減少

レジ苦情33% 売価違い苦情30% 賞味期限苦情45% 減少

発生件数の把握が明確であり個別の対策が立てやすいことが要因

お客さまの声システムを活用した取り組みの例お客さまの声システムを活用した取り組みの例

実態をリアルに把握する事が可能

ＣＳＣ導入により

店舗幹部、本社スタッフまで同じ情報を
もとにアクションが可能

苦情削減の取り組み例

「お客さまの声」をもとにした組織行動が可能に
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