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①オペレーターのスキルセット ②自社運営と委託 ③拠点間のオペレーション連携 
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コールルーティングと組織体制には、深い関係があるよ

▶▶ 新たにセンターを作るときのテレフォニー設計

❶オペレーターのスキルセット 
❷自社運営か、委託か 
❸拠点間のオペレーション連携

✓拠点間の役割設計が大切。 
✓拠点の対応範囲をどう分配するかを検討。 
　　   地域分け 
　　   呼量分配 
　　   機能分解（BCPの観点から、機能分解はリスクあり）

✓BCPの観点でも、委託の検討は有効。 
✓採用視点での場所の検討も大切。 

✓コールボリュームや難易度によって様々なパターンが考えられる。 
✓自社の商品・サービスに合ったスキルセットを設計することが大切。 
□
□

□
□

□
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コールルーティング②／３ ～組織設計を固める ～ 

教育やスキルセット・組織体制の構想がしっかりしているからこそ、適切なコールルーティング設計が可能！ 

どんな組織体制にするかは、コールルーティングに

大きく影響するよ。

いよいよ
次回は、

 具体的
な設定を

 

  紹介す
るよ。 
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今回は、

　3段階
のうちの

　　　　
　ふたつ

め！

コールルーティング設計フェーズ 

具体的
設計
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START

どんなスキル分類？ ❶

内製？
委託？ 

❷

拠点分配は？ ❸

● 地域特性に合わせた対応が出来る 
● 拠点ごとの呼量の均等化が難しく繁閑差が出る 

● 稼働に合わせた分配が可能 
● 地域特性などは活用できない 

地域分け 

問合せ内訳
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サービス3

呼量分配 
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このサー
ビスの
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なんでも

  応える
よ

自 社

管理力◎
繁閑差対応が難しい。

委 託

体制強化が出来る。
ベンダーとの連携がカギ。

首都圏

連携はしやすいが
維持費は高い。

地 方

コストは抑えられるが、
管理工数はかかる。

経験者

経験者で
採用コストをかける？

未経験

未経験者で
教育コストをかける？

設定による
呼量分配
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