
コンタクトセンター・アワード*を通算8回受賞したDHLジャパン カスタマーサービス本部が、
数あるFAQシステムの中から、MatchContactSolution（MCS）を選んだ理由とは？

　コンタクトセンター・アワードを8回受賞

DHLジャパン カスタマーサービス本部で
は、お客様への優れたサービス品質を生
み出すために、スタッフ自らが継続的に
実施する改善活動を行っている。
その一例としては、月次のミーティングに
加えて毎日15分のブリーフィングを併用
することで、スタッフひとりひとりが日々
感じている運営上の課題や悩み、それに
対応するためのベストな方法をチーム
で共有できるようになり、スタッフのモチ
ベーション向上にも繋がっているという。
このような取り組みを日々積み重ねた結
果、コンタクトセンター・アワード*におい
て通算8回の受賞を果たしている。
これらの活動は、「国際エクスプレス業界
のグローバルリーダーとして、カスタ
マーサービスの品質向上をグローバル
戦略における最優先事項のひとつとして
位置づけている。」（執行役員 カスタマー
サービス本部長 木村真理子氏）という企
業方針を体現したものといえるだろう。
また、DHLジャパン カスタマーサービス
本部では、ヒューマンパワーを最大限に
引き出す上記のようなソフト面での取り
組みの他に、ハード面では社内構築した
イントラ版FAQサイトを活用していたが、
ナレッジが蓄積されてゆくにつれて単な
る人的スキルだけでは補えない課題が
顕在化して来ていたという。
木村氏は、「そのイントラ版FAQサイトは
階層構造でFAQがまとめられており、利
用に慣れた人でないと目当ての内容に
たどり着くまでに時間がかかることが課
題でした。また、似たような内容のFAQ
があちこちに点在していることでメンテ

ナンスにも手間が掛かるようになり、ス
タッフから『もっと簡単に使えて、管理も
しやすいFAQシステムがほしい』という
声が上がり始めたのです。」と説明する。
そこでハード面での業務改善を目指して、
まったく新しいFAQシステムを社外から
探し出すことに決めたという。

　ハイスペックよりも使いやすさが重要

まず、自分たちの業務に最適なFAQシス
テムを見極めるため、FAQシステムベン
ダー各社にプレゼンテーションを依頼。
これまでのイントラ版FAQサイトにはな
かった「キーワード検索」や、「新人オペ
レーターにも優しいユーザビリティ」な
どの観点で、じっくりと選定したとのこと
だが、そのような厳しい選定経緯を経て
MCSが採用される決め手は、どのような
ポイントだったのだろうか？
木村氏は「端的に言うと、MCSはシンプ
ルかつ必要十分な機能を備えていたと
いうことです。他社からはハイスペックな

検索エンジンや、より大掛かりなシステ
ムの提案もありましたが、私たちのニー
ズを超えたものであり、コスト面から見
ても、そこまでのものは必要ないと判断
したのです。」と、評価のポイントを明か
してくれた。
多機能やスペックに惑わされることなく、
自分たちに相応しいシステムを見定める
姿勢は、DHLジャパンという企業の実直
さを表しているといえよう。
また、MCSはFAQをカテゴリーごとにま
とめて一覧表示できる『ツリー構造』を備
えていた点も、大きなプラス材料だった
という。この理由についてデベロップメ
ントエグゼクティブの小山氏は、「お客様
対応の最中に、何度もキーワードを打ち
込んで検索している余裕はありません。
ですからページ移動がなく、ワンクリック
で質問の全階層を展開できるツリー構
造は、私たちオペレーターにとって大変
便利で、大きな魅力だったのです。」と語
る。

　型にはまらない柔軟なシステム形態

選定に際してもう一点、見逃せないポイ
ントがあった。それは「セキュリティやコ
スト、運用面などの社内規定や制約をク
リアするため、こちらの希望する形態で
サービス提供を受けることができるかど
うか？」（木村氏）という点だ。
これについて各社に相談したところ、オ

ンプレミス専用や自社クラウドからの利
用のみなど、決められた形態での提供し
かできないという答えが返ってきたが、
NTT-ATだけは「ご希望通りにご提供でき
ます。」と、一発回答があったという。
「弊社の事情に合わせて、初期導入コス
トやランニングコストを調整して頂けた
のは、本当に助かりました。」と木村氏は
語る。
小山氏は、「打ち合わせでも、こちらの
ニーズを細かく聞き入れてもらい、小さ
なことでも真摯に相談に乗ってもらえた
ことが印象的でした。」と話してくれた。
さらに河口氏は、「本番導入前にトライア
ル版を利用できたのは、非常に助かりま
した。」と語る。イントラ版FAQサイトに蓄
積されていた膨大なFAQをMCSへ移行
するには、事前にカテゴライズ等の作業
が必要で、まとめたFAQは1,400を超え
たが、最初にトライアル版で移行できた
ため、スムーズに運用が開始できたとい
う。

　直感的で新人にも使いやすいFAQ

では、導入後のスタッフの反応はどう
だったのだろうか。小山氏によると、MCS
の直感的なGUIとツリー構造は新人オペ
レーターに好評で、トレーニングもイン
トラ版FAQサイトに比べてスムーズに
なったと感じていると語る。ベテランオ
ペレーターは複雑なイントラ版FAQサイ
トの使い方をマスターしているが、配属
から間もない新人には難解だったため、
慣れるまではFAQの検索にかなり時間
が掛かっていたのだ。
また一方で長年イントラ版FAQサイトを
使っていたベテランオペレーターは、
MCSの導入初期こそ戸惑いがあったも
のの、徐々にその使いやすさを実感して
来ているという。
これはツリー構造やカテゴリーを随時見
直すことで、現場の実情に見合った構成
になった影響が大きいのではないかと
木村氏は語る。
さらに、「ツリーを展開したい時に、3階

層目のFAQへワンクリックでたどり着け
るのは、そのワンクリックが3つのキー
ワードを入力するのと、同等の価値があ
るとも言えます。これは、MCSの大きな魅
力ですね。」と、MCSのシンプルでありな
がら機能的な操作性を高く評価する。

　将来はMCSへ一本化し、全社展開へ

「FAQシステムの導入に限らずソリュー
ションで大切なことは、担当者が顧客に
対して親身になって対応してくれるかど
うかが一番重要だと思います。その点、
MCSスタッフの皆さんには、とても丁寧
に対応していただき非常に助かりまし
た。」（木村氏）
「移行作業は楽ではありませんでしたが、
MCSスタッフの皆さんの力強いサポート
のおかげで、『私たちも頑張らなくちゃ！』
とパワーをもらいました。」（河口氏、小山
氏）と、それぞれに想いを語ってくれた。
木村氏は、「現在はイントラ版FAQサイト
と平行して利用していますが、近いうち
にMCSに一本化したいです。」とのこと。
また河口氏は、「MCSの利便性を考えれ
ば、近いうちに社内の他部署でも利用し
てもらえると思います。たとえば営業担
当にも、私たちと同じようにFAQを管理
したいというニーズがあると思いますか
ら。」と語る。
DHLジャパンがMCSへ寄せる今後への
期待を感じながら、取材を終えた。

世界有数の国際物流企業、DHLの日本法人であるDHLジャパン株式会社（以下、DHLジャパン）のカスタマーサービ
ス窓口には、お客様からの集荷依頼や問い合わせの電話やメールが連日、途切れなく舞い込む。
その問い合わせに丁寧かつ効率よく対応するには、品質が高く使いやすいナレッジ管理やFAQシステムの充実が欠
かせないが、数あるFAQシステムの中から、どのような経緯でNTT-ATのコンタクトセンター向けソリューション
『MatchContactSolution』（以下、MCS）が選ばれたのだろうか？ DHLジャパンでお客様対応部署を管轄する
スタッフの方々に、MCS導入の経緯や決め手を伺った。
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http://www.ntt-at.co.jp/product/mcs/
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河口氏は「MCSは営業部門など、他部署でも利用して
もらいたい」と、今後の社内展開に期待を寄せる
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