
日本郵便株式会社さまの場合
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ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
を
基
に
し
た
改
善
で

Ｃ
Ｓ
と
Ｅ
Ｓ
を
両
立
さ
せ
な
が
ら
向
上
を

ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
を
基
に
し
た
改
善
で

Ｃ
Ｓ
と
Ｅ
Ｓ
を
両
立
さ
せ
な
が
ら
向
上
を

ＣＳ（顧客満足）とＥＳ（従業員満足）
ナビダイヤルは

両方の向上に効果的です。

●パソコンからテキスト入力で
　独自のガイダンスを簡単作成 ！

●時間外でも無料通話で
　営業時間をご案内 ！

●お客さまのご用件ごとの
　コール数も簡単把握 ！

他にもこんなメリットが！

Before

After

03-
△△△-
○○○

請求のことが聞き
たいのに、なかな
か伝わらない。

分かる人が電話
に出るまで時間
がかかる。

〈お客さま〉

請 求 のことが
聞きたい ！

分かる人にすぐ
繋がる ！

〈お客さま〉

〈企業さま〉
どのようなご用
件でしょうか？

請求担当に
代わります。

取次に時間がかか
り集中できない。

取次されたお客様が
イライラしている。

ＣＳ（顧客満足）向上！！

〈企業さま〉

ＥＳ（従業員満足）向上！！

0570-
△△△-
○○○

お問合せの方は１を
お申込みの方は２を
請求の方は3を

取次対応が
なくなった。

自分の担
当する業
務に集中
できる

働き方改革にも貢献！！

お申込み担当

お問合せ担当

請求担当

お問合せ担当

お申込み担当

請求担当
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問
合
せ
を
分
類
す
る
こ
と
で
、
複
雑
な
内
容
が

多
い
電
話
は
専
門
知
識
を
持
つ
担
当
者
に
任
せ
、

新
人
の
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
は
単
純
な
問
合
せ
か
ら

対
応
を
始
め
ら
れ
る
よ
う
に
な
り
、
定
着
率
が

向
上
し
た
」と
の
声
が
上
が
っ
て
い
る
。

　
「
各
局
の
導
入
効
果
や
解
析
デ
ー
タ
の
活
用

状
況
な
ど
は
、
少
し
ず
つ
分
か
っ
て
き
て
い
ま

す
。
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
の
状
況
を“
見
え
る
化
”

す
る
こ
と
で
、
C
S
と
E
S
の
向
上
を
両
立
し

た
い
と
い
う
当
初
の
狙
い
通
り
に
進
ん
で
い
る

実
感
が
あ
り
ま
す
」（
宮
坂
氏
）

導
入
局
を
拡
大
し
つ
つ
、

さ
ら
に
高
度
な
業
務
改
善
も
視
野
に
。

　
今
回
の
導
入
で
は
、
各
局
が
電
話
対
応
に
お

い
て
ど
の
よ
う
な
課
題
を
抱
え
て
い
る
か
を

把
握
し
、ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
の
効
果
的
な
活
用
で
、

そ
れ
ぞ
れ
の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
機
能
を
進
化
さ

せ
る
こ
と
が
目
的
で
あ
っ
た
。
N
T
T
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ズ
で
は
、
導
入
を
希
望
す
る
局

を
回
っ
て
ヒ
ア
リ
ン
グ
し
、
デ
ー
タ
解
析
か
ら

ガ
イ
ダ
ン
ス
作
り
ま
で
総
合
的
な
サ
ポ
ー
ト
を

行
っ
た
。
宮
坂
氏
は
そ
の
対
応
力
を
評
価
し
な

が
ら
今
後
の
展
望
を
次
の
よ
う
に
語
る
。

　
「
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
導
入
局
を
増
や
す
と
と
も

に
、
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
解
析
な
ど
か
ら
業
務
改
善
に

役
立
つ
こ
と
を
さ
ら
に
見
つ
け
出
し
た
い
で
す

ね
。
入
電
が
集
中
す
る
曜
日
・
時
間
帯
、
完
了

率
な
ど
を
精
査
し
て
対
応
す
る
こ
と
で
業
務

効
率
も
向
上
し
ま
す
。
で
す
か
ら
他
業
種
・
他

業
態
で
も
豊
富
な
実
績
を
持
つ
N
T
T
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ズ
の
サ
ポ
ー
ト
に
大
い
に
期
待

し
て
い
ま
す
。」（
宮
坂
氏
）

現
状
の
定
量
的
な
数
値
デ
ー
タ
を
取
得
で
き
、

そ
れ
を
基
に
対
策
を
講
じ
た
こ
と
に
よ
り
得

ら
れ
た
効
果
も
あ
る
。
た
と
え
ば
、「
ト
ラ
ヒ
ッ

ク
レ
ポ
ー
ト
を
解
析
し
た
と
こ
ろ
完
了
率
が

30
％
だ
っ
た
た
め
、
転
送
先
を
変
え
る
な
ど

コ
ー
ル
フ
ロ
ー
を
改
善
し
た
結
果
、
60
％
に
向

上
し
た
」と
い
う
事
例
も
あ
る
。「
自
分
た
ち

が
取
り
切
れ
な
い
電
話
が
い
か
に
多
か
っ
た

か
が
分
か
っ
た
」と
い
う 

“
気
づ
き
” 

を
業
務

改
善
に
繋
げ
て
い
る
。

　
E
S
面
の
効
果
と
し
て
は
、
各
担
当
に
直
接

電
話
が
繋
が
る
た
め「
担
当
者
へ
の
連
絡
の
た

め
に
局
内
を
移
動
す
る
こ
と
が
な
く
な
っ
た
」

と
い
う
成
果
も
あ
が
っ
て
い
る
。
ま
た
、
特
に

高
く
評
価
さ
れ
て
い
る
の
は
、
受
電
業
務
に
伴

う
ス
ト
レ
ス
が
減
少
し
た
こ
と
だ
と
い
う
。「
新

人
の
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
な
ど
が
自
力
対
応
が
難
し

い
内
容
の
問
合
せ
で
、
ク
レ
ー
ム
を
受
け
る
等

で
ス
ト
レ
ス
を
感
じ
、
離
職
す
る
ケ
ー
ス
が
多

か
っ
た
。
し
か
し
、
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
を
導
入
し
、

受
電
状
況
の
定
量
的
デ
ー
タ
を

把
握
し
て
フ
ロ
ー
を
改
善
、

離
職
防
止
対
策
に
も
繋
が
る
。

　
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
を
導
入
し
た
結
果
、
さ
ま

ざ
ま
な
効
果
が
生
ま
れ
て
い
る
。
先
行
導
入

し
た
局
で
の
成
果
は
、
C
S
と
E
S
の
両
面
で

見
受
け
ら
れ
る
。
C
S
面
で
は
、「
電
話
の
話

中
や
待
機
に
関
す
る
苦
情
が
月
平
均
16
件
あ
っ

た
も
の
が
、
０・３
件
に
減
少
し
た
」と
い
う
集

配
局
の
デ
ー
タ
も
あ
り
、
こ
れ
は
ガ
イ
ダ
ン

ス
と
振
り
分
け
機
能
に
よ
っ
て
迅
速
に
処
理
さ

れ
た
効
果
と
み
ら
れ
る
。
ま
た
導
入
に
よ
り
、

ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
で
受
電
状
況
を
把
握
し
、
各
拠
点
の
状
況
に
応
じ
た
対
策
で

顧
客
満
足（
Ｃ
Ｓ
）と
従
業
員
満
足（
Ｅ
Ｓ
）を
両
立
さ
せ
な
が
ら
向
上
へ
。

日
本
中
に
約
２
万
４
０
０
０
局
あ
る
郵
便
局
で
は
、
郵
便
業
務
だ
け
で
な
く
銀
行
窓
口
業
務
や
保
険
窓
口
業
務
な
ど
を
行
っ
て
い
ま
す
。

多
様
な
業
務
内
容
を
扱
っ
て
い
る
た
め
、
日
々
多
く
の
入
電
が
あ
り
ま
す
。
日
本
郵
便
で
は
迅
速
・
正
確
な
入
電
対
応
を
図
る
と
と
も
に
、

対
応
す
る
郵
便
局
社
員
の
負
担
を
軽
減
す
る
た
め
に
、
２
０
１
６
年
９
月
か
ら
18
局
で
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
を
先
行
導
入
し
ま
し
た
。

そ
の
活
用
法
や
導
入
効
果
な
ど
に
つ
い
て
、
本
社
総
務
部
社
会
貢
献
・
Ｃ
Ｓ
推
進
室
の
宮
坂
裕
次
係
長
に
お
話
を
伺
い
ま
し
た
。

郵
便
・
貯
金
・
保
険
な
ど

多
様
で
大
量
の
入
電
に

対
応
す
る
郵
便
局
。

　
郵
政
民
営
化
に
よ
っ
て「
日
本
郵
政
グ
ル
ー

プ
」が
誕
生
し
た
の
は
2
0
0
7
年
10
月
。
そ

の
後
、「
郵
便
局
株
式
会
社
」と「
郵
便
事
業
株

式
会
社
」の
会
社
統
合
に
よ
っ
て「
日
本
郵
便
株

式
会
社
」に
生
ま
れ
変
わ
っ
た
の
は
2
0
1
2

年
10
月
で
あ
る
。
全
国
に
約
２
万
4
0
0
0

局
あ
る
郵
便
局
を
統
括
し
て
い
る
が
、
各
郵

便
局
で
は
郵
便
以
外
に
も
銀
行
・
保
険
の
受

託
窓
口
業
務
や
カ
タ
ロ
グ
販
売
、
さ
ら
に
は

高
齢
者
の
暮
ら
し
に
寄
り
添
う「
郵
便
局
の
み

ま
も
り
サ
ー
ビ
ス
」な
ど
多
彩
な
業
務
を
行
っ

て
い
る
。
そ
の
た
め
、
日
々
、
お
客
さ
ま
か

ら
多
種
多
様
な
依
頼
や
問
合
せ
が
寄
せ
ら
れ

る
。
一
時
は
、
郵
便
局
に
入
る
電
話
を
代
表

コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
に
転
送
す
る
体
制
を
敷
い

て
い
た
こ
と
も
あ
っ
た
が
、
現
在
は
こ
の
体
制

を
取
り
や
め
た
た
め
、
各
郵
便
局
が
そ
れ
ぞ

れ
対
応
し
て
い
る
。
ま
た
会
社
の
ホ
ー
ム
ペ
ー

ジ
に
は
、
業
務
内
容
ご
と
に
説
明
す
る
コ
ン
テ

ン
ツ
や
F
A
Q
を
設
け
、
窓
口
サ
ー
ビ
ス
に
つ

い
て
は
日
本
郵
政
グ
ル
ー
プ
各
社
に
案
内
す

る
仕
組
み
が
あ
る
も
の
の
、
電
話
に
よ
る
問

合
せ
の
需
要
は
相
変
わ
ら
ず
高
い
。

　
「
本
社
の『
お
客
様
サ
ー
ビ
ス
相
談
セ
ン

タ
ー
』は
、
業
務
委
託
に
よ
り
運
営
し
て
お
り
、

平
常
期
１
５
４
席
、
繁
忙
期
に
は
１
７
６
席
で

対
応
し
て
い
ま
す
。
各
地
域
に
あ
る
集
配
局

は
、
自
局
の
社
員
た
ち
で
対
応
し
て
お
り
、
集

荷
や
再
配
達
専
門
の
受
付
ダ
イ
ヤ
ル
を
設
け

て
い
る
と
こ
ろ
も
あ
り
ま
す
が
、
人
数
や
受

付
時
間
な
ど
は
各
局
で
ま
ち
ま
ち
で
す
。
集

配
局
で
は『
電
話
が
取
り
切
れ
な
い
』『
総
呼
量

が
把
握
で
き
な
い
』な
ど
の
悩
み
を
抱
え
て
い

る
と
聞
き
ま
す
」と
、
社
会
貢
献
・
C
S
推
進

室
の
宮
坂
裕
次
係
長
は
語
る
。

　
受
電
が
多
く
な
れ
ば
、
ど
う
し
て
も
話
中
に

な
り
、
郵
便
物
の
確
認
や
担
当
者
へ
の
転
送
・

連
絡
な
ど
で
待
機
時
間
が
長
く
な
る
。
ま
た

営
業
時
間
外
に
か
け
て
留
守
番
電
話
に
繋
が

る
と
通
話
料
金
が
お
客
さ
ま
側
に
課
金
さ
れ
、

そ
の
点
で
ク
レ
ー
ム
を
受
け
る
こ
と
も
あ
る

と
い
う
。
こ
う
し
た
状
態
は
C
S（
顧
客
満
足
）

上
、
好
ま
し
く
な
い
だ
け
で
は
な
く
、
対
応
す

る
郵
便
局
社
員
の
負
担
を
増
や
し
、
E
S（
従

業
員
満
足
）に
も
影
響
す
る
。
電
話
受
付
を
サ

ポ
ー
ト
す
る
シ
ス
テ
ム
導
入
へ
の
動
機
に
は
こ

の
２
つ
の
側
面
が
あ
っ
た
。

各
郵
便
局
の
事
情
に
応
じ
て
、

ガ
イ
ダ
ン
ス
や
振
り
分
け
を
設
定
。

　
シ
ス
テ
ム
導
入
に
当
た
り
複
数
社
の
提
案
を

検
討
し
た
結
果
、
N
T
T
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
ズ
の
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
が
選
定
さ
れ
た
理
由
に

つ
い
て
、
宮
坂
氏
は
次
の
よ
う
に
説
明
す
る
。

　
「
ま
ず
、
音
声
ガ
イ
ダ
ン
ス
で
コ
ー
ル
を
問

合
せ
内
容
ご
と
に
振
り
分
け
る
と
い
う
機
能

は
必
須
で
し
た
。
受
電
状
態
の
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
を

リ
ア
ル
タ
イ
ム
で
把
握
で
き
る
機
能
や
、
今
の

設
備
が
そ
の
ま
ま
使
え
る
点
も
魅
力
で
し
た
。

ま
た
豊
富
な
オ
プ
シ
ョ
ン
が
あ
り
ま
す
が
、
特

に
各
局
の
事
情
に
応
じ
て
応
答
メ
ッ
セ
ー
ジ
を

変
え
ら
れ
る『
オ
リ
ジ
ナ
ル
ガ
イ
ダ
ン
ス
』機
能

は
必
要
だ
と
判
断
し
ま
し
た
」（
宮
坂
氏
）

　
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
は
2
0
1
6
年
９
月
よ
り
18

の
局
に
導
入
さ
れ
稼
働
し
て
い
る
。
こ
れ
ら
の

局
で
は『
オ
リ
ジ
ナ
ル
ガ
イ
ダ
ン
ス
』を
活
用
し

て
お
り
、
お
客
さ
ま
が
電
話
し
、
ガ
イ
ダ
ン
ス

に
沿
っ
て
数
字
を
入
力
す
る
と
、再
配
達
、集
荷
、

貯
金
、
保
険
な
ど
問
合
せ
内
容
に
応
じ
て
、
各

担
当
に
振
り
分
け
ら
れ
る
。
ガ
イ
ダ
ン
ス
で
は

依
頼
や
問
合
せ
の
多
い
案
件
か
ら
順
番
に
、「
再

配
達
な
ら
１
を
、
集
荷
な
ら
２
を
…
…
入
力
し

て
く
だ
さ
い
」と
案
内
。
説
明
が
長
く
複
雑
に
な

る
場
合
は
、
繋
い
だ
後
に
さ
ら
に
内
容
ご
と
に

再
振
り
分
け
の
ガ
イ
ド
を
す
る
場
合
も
あ
る
。

こ
の
よ
う
に
各
局
の
業
務
内
容
や
事
情
に
合
わ

せ
た
ガ
イ
ダ
ン
ス
を
作
成
し
て
提
供
し
て
い
る
。

日本郵便のキャラクター「ぽすくま」を持つ宮坂氏と、NTTコミュニ
ケーションズの担当スタッフ

日本郵便株式会社さま
会社概要
設 立：2007年10月1日
資 本 金：4,000億円
従業員数：19万5,242名（2017年3月現在）
事業内容：郵便業務、銀行窓口業務、保険窓

口業務など
Ｕ Ｒ Ｌ：http://www.post.japanpost.jp/
コールセンター概要
※ 各局によって、コールセンターの規模、受付

時間は異なります。

A郵便局
A郵便局

お客さまお客さま

集配営業部（3F）

郵便部（4F）
代表コール
センター
（4F）

000-XXX-●●●1

0570-
△△△-
△△△

ナビダイヤル

IVR

再配達

その他

配達

商品

集荷

CS上の課題

導入のメリット導入のメリット

ES上の課題

●時間外にガイダンスが流れない。
●電話がつながった後に待たされる。
●話中が多い。（時間帯によって集中）

●場面に応じた適切なガイダンスが
流れる。
●担当部署へ直に電話が繋がる。
●時間帯、状況に応じた対応が可能に。

●取次対応で、時間がかかる。
●対応困難な案件で、離職率が高まる。
●課題や現状把握が難しい。

●IVRによる振り分けで移動不要に。
●問合せ内容で振り分けが可能に。
●トラヒックデータを基に、改善策
が立てられる。

一次対応で入電が集中
取次対応で移動が必要

音声ガイダンスで
担当部署に振り分け
状況に応じた適切な
アナウンスが可能に

ゆうパックセンター（1F）

総務部 社会貢献・CS推進室 係長
宮坂 裕次 氏


