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提供サービスの割合

データ入力
24%

受発注処理
38%

RPO
8%

サイト監視
12%

封入・封緘・
発送
18%

受注予約受付
20%

カスタマー
サポート
28%

テクニカルサポート
9%

リコール対応
5%

口コミ・
レビュー対応

6%

キャンペーン・
イベント事務局

12%

DMフォロー
アンケート事務局

8%

セールス
アウトバウンド

6%

CS 調査コール
4% ミステリーコール

2%

コンタクト
リーズン分析

18%

研修サービス
38%

コンタクト
ツール改善
14%

プロセス
改善
16%

LINE
チャットボット
構築支援
11%

RPA 導入
3%

マルチチャネルコンタクトセンター  72% バックオフィス  17%BPO
コンサルティング  11%

スポット
（半年未満）

8%

1 年未満
27%

1 年以上
24%

3 年以上
22%

5 年以上
19%

業務期間

化粧品
健康食品 EC
17%

趣味・
嗜好品 EC
12%

アパレル EC
8%

美容サロン関連
22%

通信・IT
17%

広告・制作
9%

シンクタンク
コンサル
6%

公共・地方自治体
9%

クライアント
業種
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お客様

①注文・お問い合わせ

ウィズ・
プランナーズ

クライアント様

③報告・データ共有・連携

②注文受付・回答

⑤折り返し対応 ④イレギュラー情報連携

EC サイト・ネットショップにおける　   カスタマー対応を包括的にサポート

メール
・チャット
対応

受電＆架電
対応

電話番号
準備

受発注処理受注データ
報告

封入封緘
発送

マニュアル
作成

RPA
導入支援

ボット
構築支援件数報告

貴社のご要望に合わせたサービスを

カスタマイズで提供いたします
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サービスの特徴 (1)

最新システムの導入で高品質なコンタクトセンター業務を提供しながら、プライバシーマークの基準に則り
セキュリティレベルの高い業務をご提供致します。
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サービスの特徴 (2)

クライアント様の顔としてお客様と接する上で相応しい対応を追求すると同時に
課題解決に向けた業務・マーケティングレポートを提出いたします。

応対品質

レポーティング

コミュニケータの対応音声 / メール文面をランダムピックアップ

業務構築段階からクライアント様よりレポーティングニーズをヒアリング

レポーティングを行う素材を日々の対応履歴としてインプット

アウトプットしたレポートから導き出される課題と解決策をご提案

QA 研修を受けた SP が当社独自の品質評価ツール WCQA(※) を用いて評価を実施

評価者がコミュニケータ本人へフィードバック

評価1 評価2

正確に説明する、都度保留にして確認しない、あいまいに回答しない

商品・サービスの購入に対して熱意ある言葉かけを行う

お客さまの意思決定を促進する情報提供を行う

お客さまの心情を察する言葉かけをする、お客さまと共感できるような親身な応対をする

お客さまとのやり取りに対して感謝の表現をする

問い合わせ内容や固有名詞を復唱して事実を正確に把握する

説明の順序が整理されている、専門用語を使わない

チェック日：評価者

評価2担当者

特徴的な口癖がない

名前を名乗る、お電話への感謝を示す、切り急がない

第一声

スピード

声のトーン

言葉遣い

タイミングよくあいづちをうつ、聴いている姿勢が感じられる

ＣＳ

セールス

業務知識

応用

評価1担当者

名前を名乗る、明るい、聞き取りやすい、歓迎の気持ちが感じられる

スピードがお客さまに合っている

声のトーンに表情がある

尊敬語・謙譲語・丁寧語が正しい

説明

業務知識

取引推進

提案

心情理解

感謝

応対品質評価ツール_WCQA 

復唱

質問

チェック項目

口癖

終了挨拶

業務名

求められる応対

コール10秒以内に出る

CM名
音声データ日時

基礎

受電ルール
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・平日　  10：00～ 19：00

・TEL 　  300～ 400件／月
・MAIL     4,000 ～ 6,000件／月

・EC商品 (サイズ感やカラー等 )や注文に関する       
　お問い合わせ対応
・返品交換等のお問い合わせ対応

期　間

業務内容

fifth 事業と EC ソリューション事業を相乗的に展開。
自社 EC 運営実績に裏付けられたノウハウを提供。

2015 年 6 月よりお客様対応を開始

株式会社コードシェア様

クライアント様情報

業務内容

クライアント様の声

繁忙期に人員を増やす対策がとりやすくなり、対応遅れが改善、
お客様満足度を向上させることができました。

導入後の効果

衣替え時期の繁忙期にお問い合わせ量が増え
繁忙期に「電話が繋がらない」「メールが返せない」という状況が
発生しておりました。

導入前の課題
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ECcall 導入事例 ②

「自信のないものは一切お売りしない」という理念のもと、
原料にこだわり抜いた高品質の商品をお客様にお届け。

化粧品・健康食品製造販売企業様

クライアント様情報 クライアント様の声

お客様がどうして定期商品を解約するのかがわからず、
定期解約率を削減する取り組みが行えておりませんでした。

導入前の課題

ご利用者さまからのコメントや定期コース解約理由の
ヒアリングを徹底していただいたことで、
解約理由別の阻止スクリプトを両社で構築することができ、
LTV を向上させることができました。

導入後の効果

様々な運用変更や予期しないトラブルにも柔軟に対応していただき、
お客様からの声もしっかり報告していただけるため、
サービス向上にも繋がっております。

・全日　　　   9：00～ 22：00

・TEL（IN） 　2,000～ 3,000件／月
・MAIL   　　  500～ 700件／月

・化粧品の受注対応

・商品や注文に関するお問い合わせ対応

期　間

業務内容

2017 年 6 月よりお客様対応を開始

業務内容
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03-4510-5958
info-eccall@wiz-g.co.jp

https://eccall.jp/inquiry/new

https://www.wiz-planners.co.jp/
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