
担当長の山田さん、センター長の星野さんにご出席いただきました！

202３年７月４日（火）
コンタクトセンター職場懇話会 開催

本社周辺分会ＮＥＷＳ 202３年８月２日発刊

連絡先：新宿事務所801-23-911 担当：中村・田中

コンタクトセンターの23年度上期方針とオンラインG全体を含む計数、問い合わせ内容の確認、札幌コンタクト

センターPJを始め、今後の方向性を確認しました。またエンゲージメント調査の結果を基に意見交換を行いまし

た。全社と同じ傾向にあり、メンバーが会社の制度や処遇、厚生施設についての課題感を持っていることがわ

かりました。組合からはキャリアについてなどのメンバーの声を共有し、それぞれの対応について確認しました。

お問い合わせ件数の推移
売上伸長に対してお問い合わせの件数は順調に削減

上期実績件数 前比8１％推移

応答率８５％以上

問い合わせをしなくても
お客様自身で解決できるように
ご利用ガイドを充実させたりして
いるうさね～

環境整備 働きがいの整備 基本機能整備 札幌コンタクトセンター
プロジェクト

✓ 昨年度の新宿から日本
橋へのオフィス移設

✓ 目安箱（フォームズ）を
設置し、メンバーが所属
に対して直接声を上げ
られる環境を整備

✓ Teamｓでの感謝と称
賛機能活用

✓ Ｖｉｖａを活用し、コンタク
トセンターの業務を広
報を通じて紹介、他部
署とのコミュニケーショ
ン向上と業務理解につ
ながる

✓ コブラウズサービスの
開始（お客さまが閲覧
する画面を確認しなが
らの遠隔操作）

✓ テキストマイニングに
よる顧客の声の活用

✓ ３Dセキュア導入など
セキュリティ向上

✓ 外部委託していた各
チームの業務をグルー
プ連邦で完結するため
の業務移管の推進

＝外部へ支払っていた経
費をグループ内へ還流

２０２２年 ２０２３ ２０２４年 ２０２５年以降

基本機能向上
システム整備

生産性向上
（業務移管・マルチタスク等） 高品質対応の整備完了 グループ最適・利益創造

コンタクトセンターの４つの取り組み

三越伊勢丹支部
Vivaコミュニティ

ＬＩＮＥ

たくさんの感謝と称賛が貼り
出されていました。些細なこ
とにも感謝してもらえるその
気持ちが嬉しいですね。

コンタクトセンターではキャリアに対してのサポートはありますか？

コンタクトセンター独自の取り組みとして、メイト社員以下にキャリア面談を実施する
ようにしています。サポートがあることで、転換などに対して前向きに考えられるよう
になったという方もいます。

登録すると最新情報が届くうさよ♪

・札幌コンタクトセンタープロジェクトの推進（トランス・コスモス社から札幌丸井三越への業務移管）

・生産性の向上（システム整備、マルチタスクのトライアル（個人のスキル向上+チームの生産性向上）

・三越伊勢丹コンタクトセンター独自サービスの検討（ロイヤリティUP、顧客離反防止）

２３年度の主要実行項目
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