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つながったリード件数はコロナ禍
以前を大きく上回っている。

「愛をもって」接するリーダー
従業員満足度も上昇中

　長谷氏の口癖は「愛をもって」。
常に相手を気づかって行動する。
３カ月ごとに、全オペレータと１対
１で面談し、コミュニケーションを
図っている。
　コロナ禍では、不安を抱える現
場スタッフも少なくなかった。皆が
安心で安全に働ける職場環境を
整備するため、在宅制度も実現さ
せた。経営陣や、関連各所との交
渉は決して容易ではなかったが、
粘り強く推し進めた。さらには、在
宅化によりコミュニケーションが
希薄にならないよう、メンバーと対
話をきめ細かく取ったことで、チー
ムの結束も高まったそうだ。
　この結果、従業員満足度は19
年の79％から、21年は85％へと
上昇している。現場の満足感は顧
客にも伝播し、21年には顧客ロイ
ヤルティを測るNPSが過去最高
を記録。長谷氏が心がける気づ
かいとコミュニケーションが、全ス
タッフの顧客へのサービス感度を
高めた結果といえるだろう。

　優れたカスタマーエクスペリエ
ンス（CX）の提供には、「顧客の
想像を超える体験」が重要なエッ
センスとなる。国際輸送サービス
を展開するDHLジャパン カスタ
マーサービス本部の長谷達郎カ
スタマーコンタクトセンター長は、
モチベーション向上やコミュニ
ケーション活性化を目指す取り組
みを推進、こうした意識醸成に重
きをおいて組織を率いている。
　長谷氏は、2014 年末から現職
に就いた。「目指すは“世界一のセ
ンター運営”。そのためには、パッ
ションを持ったオペレータやチー
ムワークの要であるSV、優秀な
ワークフォースプランナー、そして
他部署の協力も必要」と語る。長

谷氏が主導した研修や現場を鼓
舞する施策によって、新しいリー
ダーも次々に誕生。関連部署を含
めた現場からの信頼も厚い。
　同センターの特徴のひとつは、
サービスレベルの維持を重視した
体制にある。「10 秒以内の応答率
90%」という目標値を15 分のイン
ターバルで維持する体制は、競合
だけでなく他業種のセンターと比
しても類を見ない。この体制をコ
ロナ禍でも維持に努めた長谷氏
の手腕は、同社内でも高く評価さ
れている。
　コロナ禍では、取り扱う輸送件
数が拡大。個人を含めた新規の
顧客が増えたことで、同センター
のAHT（平均処理時間）も伸び、
経営貢献施策の実施が困難にな
る危機もあった。しかし、こうし
た状況下でも、長谷氏は「１回の
みの利用なのか、継続利用する可
能性があるのか」を判断できるス
クリプトを編み出し、営業部門に
連携するプロセスを構築。同時に
現場に対してはインセンティブプ
ランの策定して実施し、モチベー
ションを高めた。１人ひとりの貢
献の見える化にも成功した結果、
2020 年、21年の新規売り上げに
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