
事例概要
航空会社のコンタクトセンターには様々な問い合わせが寄せられる。航空券の予約や販売に加えて、天候による欠航などの確認をはじ
めとした運航情報、国際線ならば渡航先の情報や大使館、領事館の電話番号など問い合わせの件数も多ければジャンルも複雑多岐にわ
たる。日本航空インターナショナルのコンタクトセンター部門では、2007年 10月から全通話記録を導入し応対品質の向上だけでな
くマーケティング活動にも活用し始めている。

業務環境
顧客に対するサービス向上の一施策として IVR（自動音声応答システム）を
導入、それとともに通話録音ソリューションとしてベリントシステムズの
Impact 360 FTR エンタープライズ通話録音も導入した。コンタクトセン
ターは東京のほか札幌、大阪、福岡の 4拠点があり、国内線の窓口対応の共
通業務のほか、国際線や上位顧客向け対応などのコールに応じて拠点ごと
に振り分けて対応している。GS（ジェネラル・セールス）と呼ぶオペレー
タの上位にスーパーバイザーである LI（ライン・インストラクター）、各拠
点のコンタクトセンターごとの業務を統括する DI（デューティー・イン
チャージ）を配置し、顧客応対の品質を維持・向上させるための体制が構
築されている。

導入目的
コンタクトセンターに着信する全てのコールを録音することで、GS のス
キル向上など応対品質を高めるだけでなく、顧客の問い合わせに対して正
しい回答ができたかという確認、同じ顧客が再度コールしてきた際にはど
のような応対をしたか、というような様々な応対記録を適時検索すること
で、お客様によりご満足を頂けるコンタクトセンターの構築を目指す。ま
た、コールの集中する時間帯など受電内容を分析することで改善活動に反
映させるほか、顧客ニーズを把握するマーケティングツールとしても活用
する。

ソリューション
　•Impact 360® FTR エンタープライズ通話録音
 　［全通話録音ソリューション］

Testimonial（ユーザーの声）
「応対品質の向上と危機管理にベリントシステムズの
  Impact 360 ソリューションが活躍している」
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企業プロフィール
日本航空インターナショナルは、持株会社である
日本航空 100％出資の事業会社として 2004 年
に日本航空から商号を変更。コンタクトセンター
では JAL グループの国内線・国際線の航空券の
予約・販売だけでなく、運航情報などの案内も行
う。コンタクトセンターは全国に東京、札幌、大
阪、福岡の 4拠点あり、要員は約 1500人。

株式会社 日本航空インターナショナル
多種多様な問い合わせへの対応を求められる航空会社のオペレータ

スキルアップに活躍する音声記録ソリューション　
Impact 360® FTR エンタープライズ通話録音
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