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ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
に
よ
り
、取
り
逃
し
の
原
因
を
把
握
。

セ
ン
タ
ー
の
運
用
を
見
直
し
、課
題
解
決
に
導
く
。

株式会社フェリシモさま

営業時間内の平均コール数

フ
ァ
ッ
シ
ョ
ン
、生
活
雑
貨
、美
容
関
連
な
ど
、主
に
女
性
や
フ
ァ
ミ
リ
ー
層
を
タ
ー
ゲ
ッ
ト
と
し
た

オ
リ
ジ
ナ
ル
商
品
を
展
開
す
る
ダ
イ
レ
ク
ト
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ（
通
信
販
売
）の
老
舗・フ
ェ
リ
シ
モ
。

同
社
の
C
S
部
コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
長・菅
浩一氏
に
、コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
業
務
の
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
と
し
て

ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
を
導
入
し
た
い
き
さ
つ
を
伺
い
ま
し
た
。

　
1
9
6
0
年
代
、業
界
に
先
駆
け
て
カ
タ
ロ

グ
通
販
を
開
始
し
た
フ
ェ
リ
シ
モ（
本
社
神

戸
）。現
在
で
は
、30
〜
40
代
の
女
性
や
フ
ァ
ミ

リ
ー
層
を
中
心
に
、年
間
の
利
用
者
は
延
べ

6
1
3
万
人
を
超
え
て
い
る
。そ
ん
な
同
社
に

と
っ
て
コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
は
、顧
客
か
ら
の

オ
ー
ダ
ー
や
問
い
合
わ
せ
対
応
以
外
に
、最
先

端
の
お
客
さ
ま
ニ
ー
ズ
を
把
握
す
る
マ
ー
ケ

テ
ィ
ン
グ
の
拠
点
と
し
て
も
機
能
し
て
い
る
。

　
2
0
0
9
年
に
フ
リ
ー
ダ
イ
ヤ
ル
を
導
入
。

以
来
、顧
客
か
ら
の
オ
ー
ダ
ー
や
問
い
合
わ
せ

に
対
し
て
、固
定
電
話
か
ら
は
フ
リ
ー
ダ
イ
ヤ

ル
、主
に
携
帯
電
話
か
ら
は一般
電
話
番
号
で
受

け
付
け
て
い
た
。し
か
し
、「
携
帯
電
話
を
利
用

さ
れ
る
お
客
さ
ま
が
増
加
し
た
結
果
、一般
電
話

番
号
へ
の
着
信
が
急
増
。そ
れ
に
伴
い
、特
に
遠

方
の
お
客
さ
ま
か
ら
通
話
料
金
が
高
い
と
い
う

苦
情
が
多
く
な
り
ま
し
た
。加
え
て
、類
似
す
る

一般
家
庭
や
商
店
等
の
電
話
番
号
へ
の
間

違
い
電
話
が
増
え
、対
策
が
急
務
と
な
っ

て
い
ま
し
た
」と
C
S
部
コ
ン
タ
ク
ト
セ

ン
タ
ー
長
の
菅
氏
は
、一般
電
話
番
号
で
の
運
用

で
表
面
化
し
た
問
題
点
を
指
摘
し
た
。

　
ま
た
、こ
れ
ら
以
外
に
も「
コ
ー
ル
集
中
時

に
、オ
ペ
レ
ー
タ
ー
不
足
な
ど
に
よ
る
コ
ー
ル

の
取
り
逃
し
が
あ
る
と
い
う
問
題
。こ
れ
ら
を

正
確
に
把
握
し
、対
処
す
る
た
め
に
も
定
量
的

な
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
の
取
得
が
必
要
で
し

た
」と
同
氏
は
語
る
。

　
そ
こ
で
、同
社
で
は
問
題
の
解
決
策
を

N
T
T
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ズ
に
求
め
た
。周

到
な
協
議
の
結
果
、携
帯
電
話
か
ら
の
コ
ー
ル

の
受
け
付
け
は一般
電
話
番
号
か
ら
ナ
ビ
ダ
イ

ヤ
ル
へ
変
更
し
、コ
ー
ル
の
詳
細
デ
ー
タ
を
提

供
す
る『
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
レ
ポ
ー
ト
作
成
ツ
ー
ル
』

を
導
入
し
、話
し
中
時
や
営
業
時
間
外
の
コ
ー

ル
に
対
応
す
る『
オ
リ
ジ
ナ
ル
ガ
イ
ダ
ン
ス
』な

ど
の
オ
プ
シ
ョ
ン
サ
ー
ビ
ス
を
加
え
る
こ
と
で

ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
導
入
が
決
定
し
た
。

　「
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
は
P
B
X
な
ど
の
新
規
設

備
投
資
も
不
要
で
、立
ち
上
げ
も
ス
ピ
ー

デ
ィ
ー
で
ス
ム
ー
ズ
。ク
ラ
ウ
ド
サ
ー
ビ
ス
の

魅
力
を
実
感
し
ま
し
た
。唯一苦
労
し
た
の
は
、

ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
へ
の
変
更
に
伴
う
お
客
さ
ま
へ

の
ご
案
内
。多
種
に
わ
た
る
カ
タ
ロ
グ
や
H
P

上
に
記
載
さ
れ
た
従
来
の
電
話
番
号
の
ひ
と
つ

ひ
と
つ
を
チ
ェッ
ク
し
、変
更
す
る
作
業
は
思
い

の
ほ
か
手
間
と
時
間
を
労
し
ま
し
た
」（
菅
氏
）

　
こ
う
し
て
同
社
コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
で

は
、2
0
1
3
年
8
月
1
日

よ
り
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
で
の
運
用
を
開
始
し
た
。

電
話
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
は
常
時
60
名
前
後（
最
大

1
0
0
名
）を
配
置
。近
年
、H
P
か
ら
の
オ
ー

ダ
ー
の
増
加
に
伴
い
、コ
ー
ル
数
は
こ
こ
数
年
、

月
5
万
件（
最
大
6
万
件
）規
模
で
推
移
し
て

い
る
。

　
「
導
入
直
後
は
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
の

『
0
5
7
0
』か
ら
始
ま
る
慣
れ
な
い
電
話
番

号
に
戸
惑
う
お
客
さ
ま
も
お
ら
れ
た
よ
う
で

す
が
、コ
ー
ル
数
そ
の
も
の
に
は
大
き
な
変
化

は
あ
り
ま
せ
ん
で
し
た
。事
前
に
通
話
料
金
の

ガ
イ
ダ
ン
ス
が
あ
る
の
で
通
話
料
金
に
対
す

る
ク
レ
ー
ム
は
激
減
し
ま
し
た
」と
C
S
サ

ポ
ー
ト
グ
ル
ー
プ・グ
ル
ー
プ
リ
ー
ダ
ー
の
中

西
氏
は
導
入
効
果
を
語
る
。

　「
セ
ン
タ
ー
を
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
す
る
上
で
は
、

リ
ア
ル
タ
イ
ム
に
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
が
取
得

で
き
る
よ
う
に
な
っ
た
こ
と
が
大
き
な
メ
リ
ッ

ト
。総
コ
ー
ル
数
と
つ
な
が
っ
た
コ
ー
ル
数
の

差
異
で
取
り
逃
し
の
コ
ー
ル
数
も
把
握
で
き

る
ば
か
り
か
、そ
の
原
因
の
解
析
も
可
能
な
た

め
、セ
ン
タ
ー
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
が
把
握
で
き

ま
す
。そ
こ
で
私
た
ち
は
、こ
の
デ
ー
タ
と
従
来

の
運
用
ノ
ウ
ハ
ウ
を
加
味
し
て
オ
ペ
レ
ー
タ
ー

を
適
正
に
配
置
。コ
ー
ル
の
取
り
逃
し
が
少
な

く
な
っ
た
こ
と
を
実
感
し
て
い
ま
す
」（
菅
氏
）

　
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
は
、随
時
C
S
V
フ
ァ

イ
ル
形
式
で
提
供
さ
れ
る
の
で
、デ
ー
タ
を
グ

ラ
フ
や
表
な
ど
に
編
集・表
示
す
る
こ
と
も
容

易
だ
。「
デ
ー
タ
解
析
の
結
果
、オ
ペ
レ
ー
タ
ー

の
増
員
や
新
規
採
用
な
ど
が
必
要
に
な
っ
た

際
、上
層
部
に
対
し
て〝
見
え
る
化
〞し
た

デ
ー
タ
を
示
し
説
得
材
料
と
し
て
も
活
用
し

て
い
ま
す
」と
、菅
氏
は
デ
ー
タ
可
視
化
の
有

用
性
を
語
る
。

　
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
の
本
格
的
な
活
用
を

開
始
し
て
2
年
弱
、時
系
列
で
推
移
す
る

コ
ー
ル
数
の
グ
ラ
フ
の
中
に「
意
外
な
発
見
が

あ
っ
た
」と
菅
氏
は
言
う
。「
連
日
、コ
ー
ル
は

始
業
時（
9
時
）の
数
十
分
間
に
ピ
ー
ク
を
迎

え
ま
す
。大
半
は
専
業
主
婦
の
方
々
か
ら
の

コ
ー
ル
で
、以
前
か
ら
把
握
し
て
い
ま
し
た
。

し
か
し
、継
続
的
に
デ
ー
タ
を
取
っ
て
い
る

と
、昼
以
降
に
コ
ー
ル
数
が
増
え
る
瞬
間
が

い
く
つ
か
あ
る
こ
と
に
気
付
き
ま
し
た
。多

分
、仕
事
を
さ
れ
て
い
る
方
が
休
憩
の
合
間

に
か
け
て
お
ら
れ
る
の
で
し
ょ
う
。こ
の
よ
う

主に商品購入前と後の問い合わせ対応をする自社ビル内のコンタクトセンター

な
デ
ー
タ
か
ら
は
、お
客

さ
ま
の
1
日
の
生
活
サ

イ
ク
ル
や
ラ
イ
フ
ス
タ
イ
ル
も
把
握
で
き
、新

商
品
開
発
の
貴
重
な
デ
ー
タ
と
し
て
も
役
立

ち
ま
す
」（
菅
氏
）

　
通
販
市
場
に
お
い
て
、ユ
ニ
ー
ク
な
オ
リ

ジ
ナ
ル
商
品
の
開
発
に
注
力
す
る
同
社
で

は
、ト
ラ
ヒ
ッ
ク

デ
ー
タ
の
積
極

活
用
が
進
ん
で

い
る
よ
う
だ
。

会社概要
設　  立：1965年5月
資 本 金：18億68百万円
従業員数：905名（平成27年2月現在）
事業内容：ダイレクトマーケティング（カタログ通販）
Ｕ　Ｒ　Ｌ:http://www.felissimo.co.jp/

コンタクトセンター概要
受付時間：9時～18時（土曜は～17時。日曜･祝日は休み）
業務内容：商品に関する問い合わせ
オペレーター数：最大100名

通
話
料
金
、間
違
い
電
話
の
苦
情
が
多
発
。

コ
ー
ル
の
取
り
逃
し
対
策
も
急
務
に…
。ト

ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
の

分
析
結
果
を
活
か
し
て
、

今
後
の
商
品
開
発
の
材
料
に
。

苦
情
問
題
は
解
消
。

さ
ら
に
、ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
活
用
で

人
員
の
適
正
配
置
を
実
現
。

お客さま

お客さま

［ 入電 ］

0120-
○○○-○○○

フリーダイヤル

［ 入電 ］

0570-
○○○-○○○

オペレーター

オペレーター

トラヒックレポート

自社開発商品を中心に販売。毎月会員に新作
アイテムを届ける『コレクション販売』もユニーク

ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
導
入
を
契
機
に
、

コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
の

運
用
改
善
を
目
指
す
。

9時 10時 11時 12時 13時 14時 15時 16時 17時 18時

トラヒックデータにより1日のコール数
や同じ発信者が何回かけたのかなどの
状況把握が可能に。

オペレーター

一般電話番号

トラヒックレポート

［ 入電 ］
オペレーター

お客さま

類似した
番号で

ややこしい !

お客さま トラヒックデータで
コール数把握 ！
オペレーターの
運用・管理

遠方のお客さまの通話料 携帯電話からのコール数把握 混雑時のコール取り逃し間違い電話

始業時直後にコー
ル数がピークに。
大半が専業主婦

仕事の合間に
かける方の割
合が多い

通話料が
高い

つながり
やすい !

［ 入電 ］

0120-
○○○-○○○

フリーダイヤル

ナビダイヤル

ナビダイヤル活用マガジン ナビダイヤル活用マガジン
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