
コンタクトセンタのサービスレベル向上のため

には、応対に必要なナレッジを整備することが

必要です。では、ナレッジを活性化・機能化す

るためには、ナレッジツールやシステムを導入

すれば解決するのでしょうか？  

いかにカスタマイズされ高機能であっても、そ

れらは中身のない箱に過ぎません。まずは、

何が必要で何が重要なのかを見極め、箱を

満たすコンテンツを整備することが先決です。

「Knowledge Function」 は可視化されてい

ないナレッジや、蓄積され放置されたデータを

発見し、整備し、形作ります。さらに、使いづ

らいツール・システム類を最適化し、活性化し

共有化するための仕組みを作ります。 

What isWhat is  
Knowledge Function Knowledge Function ??  

〒163-1341  

東京都新宿区西新宿6-5-1 新宿アイランドタワー41階 

TEL  ０３－５３３９－６２０６ （営業部代表） 

FAX  ０３ー５３３９－６２２５ 

Contact, Care and Create 

ナレッジってどう作るの？ 

どう活用するの？ 

効果はあるの？ 

NTTデータ3CのアナリティカルCRM 

それではこのケース・スタディで
「Knowledge Function」  
を実行してみましょう！  

『口座変更』×『Cチーム』をターゲットに

「Knowledge Function」 開始！ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

「 Knowledge Function」とは・・・ 

「現状調査」、「課題分析」、「ナレッジ企画」、「活用

研修」の４種のファンクションメニューから成る、ナ

レッジスパイラルを定着化するプログラムです。各

ファンクションには「収集と整理」、「検証と対策」、

「設計と最適化」、「配信と活性化」の４種のメソッド

があり、課題に応じてそれらを実行します。メソッド

にはNTTデータ３C独自の診断ツール、品質管理

ツール、生産管理ツールを用います。 

 

■ケース・スタディの適用例■ 

1時間あたりの応答件数が・・・ 

３.６０件⇒５.３６件に！ 

口座振替への苦情件数が・・・ 

８５７件⇒２２１件に！ 

料金コールセンタでは、経験スキルに

応じて、オペレータを３チームに分け

ている。 

初心者・Ｃチームへの主な問合せは

比較的簡単な『口座変更』がメイン。 

しかし・・・ 

Knowledge FunctionKnowledge Function 

Ｃチームの生産性向上のためには 

どうしたらいいのでしょうか？？？ 

■ケース・スタディ■ 

コンタクトセンタの課題は、  

コンタクトセンタナレッジの課題！ 

NTTデータ３Cは、ナレッジ課題解決 

をお手伝いします！ 


