
 

 

 

ＮＥＸＣＯ東日本お客さまセンターは、ＨＤＩ－Ｊａｐａｎ（ヘルプデスク協会）※が

実施する「問合せ窓口（電話）格付け」調査で、最高評価の「三つ星」認定証を

４年連続（平成２４年～平成２７年）で獲得しました！ 
 

・過去大手企業のべ１,４００社のうち、三つ星は１割ほどにすぎません 

・最高評価の「三つ星」認定証を４年連続で獲得したのは、過去１０社 

のみです（平成２７年８月末現在） 
 

格付け調査は、クオリティ（品質）評価、パフォーマンス（実績）評価における５つの項目を

それぞれ審査し（各々４点満点）、クオリティ評価、パフォーマンス評価の平均点数が共に３．

５点以上で三つ星（★★★） 

●問合せ窓口（電話）格付け評価項目 

クオリティ（品質）評価 

①サービス体制 
②コミュニ 

ケーション 
③対応スキル 

④プロセス 

（対応処理手順） 
⑤困難な対応 

パフォーマンス（実績）評価 

①平均応答速度 ②電話放棄呼率 ③通話時間 
④初回コンタクト 

解決率 
⑤顧客満足度 

●三つ星獲得までの経緯 

H19.3.1   NEXCO 東日本お客さまセンター設立 

H22 年より問合せ窓口（電話）格付け調査を開始  （H22、H23 は「二つ星」） 

 

 

 

 

○今後の課題   

 訪日外国人旅行者の増加により、当センターへの外国語での問い合わせも増加するもの

と考えられる。外国語への応対力の強化は必須と位置付けられ、多言語通訳サービスを活

用した３者間通話で応対するべく、H28 年度導入を目指し検討を進めている。 

※ＨＤＩについて 

 ＨＤＩ（ヘルプデスク協会）はＩＴサポートサービスにおける世界最大の会員団体であり、世界初の国際認定資格制度を築

きあげました。ＨＤＩは１９８９年に米国で設立され、日本支部は日本のサポートサービス業界の要請に応えて２００１年に

設立され、２００６年から国内のコンタクトセンターの格付け調査を開始し、これまでにのべ１，４００社を調査しています。 

ＮＥＸＣＯ東日本お客さまセンターは、問合せ窓口（電話） 

格付け調査で最高評価の「三つ星」認定証を４年連続で獲得！ 

 

平成２７年９月３０日 

定例会見資料 


