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アウトバウンドセンターの抱える
問題とは何か？

　アウトバウンドセンターにおいて常
に問題となるのは、接続率あるいは、
RPC 率（Right-Party Contact Rate
～本人接続率）になる。プレディクティ
ブダイヤラーでいかに大量架電が可
能になっても、そもそも接続しなけ
れば、無駄な架電が多数発生するだ
けである。また、例え接続できても、
留守番電話など、顧客と直接話がで

きなければ、同様に有効性の低い架
電となる。 それ 以外 にも接 続 率、
RPC 率が低いアウトバウンドセンター
は、コミュニケーターの実質稼働率も
低くなる。一見、忙しく見えるアウト
バウンドセンターだが、実は無駄が非
常に多いのが現実である。このよう
な問題を多くのアウトバウンドセンター
は抱えているのではないだろうか。

SMSを活用するとアウトバウンド
センターがインバウンドセンターになる

　そこで、一部の架電（初期架電など）
を SMS に替えるセンターが出て来て
いる。そうするとアウトバウンドセン
ターがなんとインバウンドセンターに
様変わりする。私がコンサルティング
した督促のアウトバウンドセンターは
SMS により通信費が大幅削減になっ
た。SMS の単価の安さプラス返電は
顧客が通信費を負担してくれるからで
ある。また、SMS だから、例え顧客
からの返電がなくても、メッセージを
見てそのまま入金するケースもあり回

コンタクトセンターの新たなマネジメント法

新たな手法を活用展開する
アウトバウンドセンターのSMS活用法

SMS（ショートメッセージサービス）の活用により、アウトバウンドセンターにおける顧客アプローチ方法の見直しをすると、コスト、
顧客訴求効果において飛躍的な改善が可能になり、センター運営自体が大幅に変わる。どうやってSMSを展開するか体験談も交
えて説明しよう。
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収率も向上した。もちろん、コミュニ
ケーターの稼働率も上昇した。

SMSの導入には
さまざまな準備が必要

　そんなに効果があるなら、うちのア
ウトバウンドセンターでも直ぐやってみ
ようと言う方もいるだろうが、SMS の
導入はそんなに簡単ではない。私がコ
ンサルティングしたセンターでは図１の
ようなプロセスを経て本格展開した。
　SMS を導入するにしても、どのよう
な導入方法、あるいは活用方法がい
いのか、また、SMS 導入によりセン
ター運営にどのような影響があるの
か、そして、導入時効果はどれほど
あるのかなどは事前の試行を通じて
洗い出す必要がある。いきなり導入す
ると現場が大混乱になる。試行をお
こなうことで効果的かつ円滑な導入
が可能になるのである。

SMS試行時のポイント

　試行を実施するには、図２のような
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　このように、試行結果で得られた
データを活かし本格展開をすることは
非常に大切である。SMS 展開におけ
る試行の重要性をよく理解し、導入す

る 必 要 性 が あ
る。アウトバウン
ドセンターのマ
ネジメントが大き
く変わる施策で
あ るからこそ、
しっかり試行検
証して展開する
ことが SMS 導
入成功の秘訣で
ある。

コンタクトセンターの
新たなマネジメント法（ ）

が決まったらどうしたらいい
のだろう。私がコンサルティ
ングした督促のアウトバウン
ドセンターでは素晴らしい成
果が見られ、なんと SMS の
成 功 率 は 90% 以 上、SMS
発信数に対して 50% 近くの
顧客が返電して来た。しかも、
そのリードタイムは僅か 15 分
程度。年間 1000 万円以上の
コスト効果があり、しかも回
収率も向上した。もちろん、
クライアントは直ぐに本格展
開を希望されたが、私は段階
的な展開を提案した。何故な
ら、受電と架電両方のキャパ
シティコントロールが必要に
なり、マネジメントの難易度
が大幅に上昇するからであ
る。まずは、試行結果から
SMS 発信数に対しての返電
率、AHT（平均応答時間）
をもとに、センターの受電要
員数毎の SMS 発信数を試算した。
そして、架電と受電の日々の要員計
画を架電対象数の予測に応じてシミ
レーションした。

ポイントがある。

①SMS導入後の業務フローの設計実

行は？

　現行の業務フローを作成し、SMS
導入実施後の業務フローを検討作成
する。実施前と実施後のフローを整
理することにより、SMS の発信タイミ
ング・運営時のリスクを把握し体制を
整え設計する。
②SMS評価方法は？

　 目的に対して SMS の評 価項目
（KPI）を具体的に策定する必要があ
る。SMS 導入目的に合わせて生産性、
品質等の評価項目を詳細決定する。
③評価データの検証方法は？

　合意した評価項目に対して対象
データを抽出し、定量的に検証する
必要性がある。そのためのデータ抽
出方法、スケジュールなどを取り決め、
出て来たデータから評価項目に沿っ
て検証を行い、現行との比較評価を
行う。

SMS試行結果から

　さて、SMS 試行結果から生産性、
品質などの成果が見られ、本格展開

図１　SMS導入ステップ

図２　SMS試行時のポイント
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SMS 導入時の業務フローの設計、実行は？1

運営時の業務フロー作成を策定する。

実施前と実施後を整理することにより、
運営時のリスクを把握し、体制を整える。

例
・1 回目の架電を SMS へ変更
・郵送 DM を SMS に変更

例

SMS 評価方法は？2

目的に対して SMS の評価項目（KPI）を具体的に策
定する。

例）
①コンタクト率は実際上がるのか
　⇒実施前 / 後の応答率 / 受電率
②（リード）タイムは短くできたか
　⇒実施前 / 後の終了までの時間
③コストは下げられるか
　⇒実施前 / 後の人件費、通信費など

例

評価データの検証方法は？3

合意した評価項目に対してデータ抽出し、定量的に検
証する。

例）
①実施前 / 後の応答率 / 受電率
②実施前 / 後の終了までの時間
③実施前 / 後の人件費、通信費等

・次の課題と検証ポイント

例
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