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グローバルなBPOパートナーとして、コンタクト
センターの運営などを手掛ける株式会社TMJ。
同社ではセンター業務に使用している顧客シス
テムの改修が困難な状況下で、品質と同時に生
産性や業務スピードを向上していく必要性があっ
た。この課題を解決し、ヒューマンエラー削減と生
産性・品質のさらなる向上を実現したのが、NTT
テクノクロスの業務システムUI改善ツール
「BizFront/SmartUI」だ。

クライアントの事業を通じた付加価値の提供とクライアント
のビジネスゴール達成に向けて、BPOに関するアウトソーシン
グサービスやコンサルティングサービス、コンタクトセンター運
営、人材派遣、システム導入支援・提供などを手掛けている
TMJ。日本国内に本社および7箇所の事業所と22箇所のセ
ンター、さらにはASEANエリアの中核拠点としてフィリピンの
マニラにも関連会社とセンターを有しており、グローバルな
BPOパートナーとして活躍している。そんな同社の強みは、長
年にわたり培ってきた高度なコンタクトセンター管理技術に加
え、継続的な“現場改善力”にある。情報という事実に向き合
う“科学的アプローチ”と、そこから得た意味に基づき業務を改
善する“工学的アプローチ”を組み合わせながら、全社を挙げ
て改善活動に取り組み続ける情熱が、新たな進化を生み出し
ている。
そんな同社の北海道拠点で現在運営している業務は人材
系と住宅系のクライアントから委託されている業務などがあ
る。人材系は転職支援のサポート業務、住宅系については大
手ハウスメーカーやサッシ販売企業からの修理依頼に対応す
る業務で、いずれもクライアント保有のシステムを使用すると
いう点で共通点のある業務だが、それぞれいくつかの課題を
抱えていた。
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会 社 名 株式会社 TMJ

写真は左から
事業統括本部 北海道拠点 第3BU 第1センター 3G リードスーパーバイザー

事業統括本部 北海道拠点 第3BU 第1センター 3G スーパーバイザー

事業統括本部 北海道拠点 第4BU 第1センター 1G スーパーバイザー

事業統括本部 北海道拠点 第4BU 第1センター 1G リードスーパーバイザー

清野 靖子氏

木 下  茜 氏

大倉 奈津美氏

島津 賢志朗氏

導入事例

クライアントから受託したコンタクトセンター業務で
業務品質と生産性、応対速度の向上を同時に実現

システム改修不要の業務システムUI 改善ツール

事業統括本部 北海道拠点 第4BU 第1センター 
1G リードスーパーバイザー 島津 賢志朗 氏

事業統括本部 北海道拠点 第4BU 第1センター
1G スーパーバイザー 大倉 奈津美 氏

入力ミスの発生件数が約43％低減
し、作業効率は約9％アップ

新人スタッフでもベテランに近い
品質・スピードを短期間で出せる

こうしてTMJでは、住宅系と人材系のコンタクトセンター業
務において『BizFront/SmartUI』の活用をスタートした。
人材系業務のスーパーバイザー、大倉奈津美氏による

と、実際の効果は「重点的にケアしたカテゴリについての業
務ミスは43％の低減に成功、従来発生していたミスのリカバ
リ稼働を生産稼働に充てることが出来、全体の対応件数に
おいては9％伸長の効果を得ることができました」と語る。
また木下氏も、「導入前は10項目を進捗管理用の別ツー
ルへコピー＆ペーストするのに8分ほどかかっていた作業が、
『BizFront/SmartUI』を使うとわずか30秒程度に短縮する
ことができました。スピードの向上と同時に操作ミスもなくなり
大満足です」と笑顔を見せる。
さらに『BizFront/SmartUI』はオペレーターだけでなく、管
理者の業務負担を軽減することにも役立っている。
「コンタクトセンター業務では、オペレーターが独自で解決
できない問題に直面した際、リーダーやスーパーバイザーに
解決を求める“手上げ”というものがありますが、この手上げ
対応だけでも数分間のロスが発生します。また、管理者業務

となっていたチェック業務の削減により、工数の削減に繋
がっており、残業の削減や、空いた工数をコアビジネスに活
かせるようになりました。今後はマニュアル制作にかかる工
数の削減にも生かせるのではないかと期待しています」
（島津氏）
そのほか、マニュアルの注意事項を各項目に表示するこ

とで、従来は新人スタッフを中心に多く寄せられていた質問
が、現在ではほぼゼロになったそうだ。

このように TMJ では、『BizFront/SmartUI』の活用で
大幅な品質および生産性の向上、業務のスピードアップな
どを実現した。
清野氏は「当たり前ですが、新人スタッフがベテランと
同じ品質・スピードで業務を行うことはできません。しかし、
そこはあくまでの弊社内の事情であり、お客さまに対しては
可能な限り100％を目指す必要があるわけです。そのため、
従来は研修で何度も教え込むしかありませんでしたが、
『BizFront/SmartUI』のおかげで新人スタッフでもベテラ
ンに近い品質・スピードを短期間で出せるようになりました。
社外へ依頼することなく、自分たちで業務やスタッフに必要
な仕組みを構築・修正できる点もポイントです」と、そのメリッ
トについて語る。
最後に島津氏は今後の取り組みとして、「現在、業務の
中で速度集計などを行い、使い方の最適化を図っていると
ころです。あとはまだ使いこなせていないナビゲーション機
能を駆使して、スタッフ研修にかかる工数を下げていきたい
とも思っています。弊社は業態的にお客さまが抱えるシステ
ム入力の課題にタッチしやすいポジションですので、今後も
NTT テクノクロスさんとのパートナーシップをより深めながら、
より多くのお客さまに『BizFront/SmartUI』の利便性を知っ
ていただけたらと思います」と語ってくれた。

事業統括本部 北海道拠点 第4BU 第1センター 1G で
人材系業務のリードスーパーバイザーを務める島津賢志朗
氏は導入前の業務の課題についてこう語った。「人材系業



事業統括本部 北海道拠点 第3BU 第1センター 
3G リードスーパーバイザー 清野 靖子 氏

事業統括本部 北海道拠点 第3BU 第1センター
3G スーパーバイザー 木下 茜 氏

トライアル段階のアンケートでも
大きな期待と反響

『BizFront/SmartUI』は、Web 業務システムの画面上
に機能を追加表示することで、入力チェックや入力の自動化・
省力化・標準化、業務ナビゲーション、システム間データ
転記などを可能にする入力アシスタントツール。“気付き”を
促すアイコンやメッセージでミスを減らしたり、入力の手間を
省いたり、といった効果が得られる。さらに既存システムを
一切改修する必要はなく、ユーザーのパソコンに表示ツール
をインストールするだけで利用できる。
TMJの北海道拠点では、まず住宅系業務で2021 年 1

月にトライアルを開始し、数か月後、合計数十アカウントで
本格導入をスタート。この実績を受けて、人材系業務では
2022 年にトライアルを開始し、効果検証を続けた。現在で

は、合計数百のアカウントで本格運用を行っている。
住宅系業務の スーパーバイザー 木下茜氏は、「トライア

ルでは手探りで試しながら、できる範囲で徐々に構築してい
きました。このトライアル段階で『複数の業務システムを横
断した内容確認や転記の操作がミスなく簡単化が図れそう』
『メールのテンプレート集を開かなくても済むのでスピード化と
生産性向上が図れそう』といったアンケート結果が寄せられ
ていたので、かなり期待が持てました」と、トライアル時の
反響を語る。

◆入力の自動化・省力化

◆操作不要箇所を隠す

◆特定操作の前の最終確認

問い合わせ者 直接連絡 クライアント企業
TMJ社

クライアント業務環境

クライアント企業のコンタクトセンター

BPO業務提供　

業務画面❸

業務画面❹

TMJ社の業務範囲イメージ

業務画面❶

※図中の 部は、BizFront/SmartUIで改善された部分

請求時対応

請求時対応

営業

◇営業請求先

◇営業請求先

名称検索

名称検索

メッセージ検索

全選択

対応完了したメールですか？
未完了の場合、後続処理への共有は完了していますか？
後続処理の共有がまだの場合、本当に既読化してよいですか？

全解除

Webページからのメッセージ

既読化しようとしています。心配な時は再確認して下さい。

既読 未読 削除

OK

〒

電話

対応者

期間

住所

FAX

〒

電話

住所

FAX

◇その他請求先

◇メッセージ検索

◇その他請求先

▼

▼

請求先が営業の場合

請求先がエンドユーザー
の場合

入力不要

入力不要

A山

202x/xx/xx 202y/yy/yy

入力不要

エンドユーザー

入力不要 入力不要

Webメールシステム

×
！

応対記録
販売店情報が登録内容と一致するか

電話番号は連絡がつくものか

住所内容に変更ないか

16.　●●について住所が一致

17.　セット内容について、部品番号が一致

18.　要望がある場合にはメモ記載がある

この内容で申請

応対記録
顧客名
住所
TEL
顧客要望
営業要望
秘メモ

対応内容

装置利用同意

応対記録

①●●未確認のため、××をご案内
②◆◆まで確認済み、◇◇をご案内
③●●未確認のため、××をご案内

②◆◆まで確認済み、◇◇をご案内
日時：202x/xx/xx　起票者：A山

付帯装置について、利用者様の同意を受領済み

▲

▼

同意 非同意

対応内容

装置利用同意

応対記録

請求時対応
◇営業請求先

名称検索

〒

電話

住所

FAX

◇その他請求先

メッセージ検索

全選択 全解除 既読 未読 削除

対応者
◇メッセージ検索

Webメールシステム

①リストやラジオ
　ボタンで応対
　パターンを選択

②対応する内容を
　フォームに入力

◆逐次チェック機構とリスト化業務画面❷

【改善前】

【改善前】

【改善後】

【改善前】 【改善後】

【改善後】

【改善前】 【改善後】①入力フォーム横でチェック実施

②実施チェックに応じ、
　チェックリストの色が変更

秘メモ

顧客名
住所
TEL
顧客要望
営業要望

既読前チェックと
既読押下後の最終確認

②選択に応じて、
　操作不要箇所を
　黒塗りで明示

①業務パターンを
　プルダウンから選択

期間

務での課題は、大きく分けて“品質向上”と“生産性向上”の2
つがありました。まず品質向上は、システムに入力する項目数
や分岐などが多いため、特に新入社員やスタッフをはじめまだ
業務に不慣れなオペレーターがミスを引き起こしやすい環境
になっていたことです。お客さまのシステムを使うため、弊社で
UIを改良するわけにもいきません。生産性向上については、
手入力が多い業務なので、メールの送信先や本文が合って
いるかを念入りに照合・確認する作業が必要になります。ま
た、入力内容に関しても厳重なチェックが求められるなど、どう
しても生産性を向上しづらいのが課題でした」

さらに、事業統括本部 北海道拠点 第3BU 第1センター 
3Gリードスーパーバイザー清野靖子氏は 担当する住宅系業
務で抱えていた課題についてこう語った。「住宅系業務では、
品質とスピードの改善が課題となっていました。実際の業務
では、大手ハウスメーカーやサッシ販売会社からFAXやメール
で届く修理情報をシステムに入力するのですが、特に紙から
手入力する場合はミスが起きやすくなります。この入力内容を
基に修理業者の方々が現場へ赴くため、当然ながらミスは許
されません。しかし、入力ミスを減らすために綿密なチェックを
繰り返していれば、それだけ時間がかかってしまい、今度は対
応スピードの面で不満が出てきてしまうわけです」
住宅系業務では、大手ハウスメーカーとサッシ販売企業と

いう2つの窓口を合わせて1日あたり約200件、人材系業務
では1日あたり7,000～8,000件もの処理をこなすため、品質
向上と同時に生産性や業務スピードを向上していく必要が
あった。こうした課題解決に向けて、利用できる製品・サービス
の選定を開始した同社。そこで社内において、NTTテクノク
ロスが提供する入力アシスタントツール『BizFront/アノテー
ション』の活用事例を発見し、同シリーズのWebシステム対
応版『BizFront/SmartUI』の導入検討をスタートした。

人材系業務では「生産性向上のため複雑な業務をよりわ
かりやすく遂行できる仕組み」、住宅系業務では「クライアント
ニーズに応えながら正しくよりスピーディーな対応の実現」が
求められていたと言える。

この内容で申請

入力フォームがある
だけで何をどう入力
すべきか不明

各入力フォームで
気を付けるべき点
が不明

作業を進める際、
操作不要なフィールドに
入力できてしまう

操作に注意が必要だが、
警告なしに操作できてしまう
作りになっている
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対応内容

装置利用同意

応対記録

請求時対応
◇営業請求先

名称検索

〒

電話

住所

FAX

◇その他請求先

メッセージ検索

全選択 全解除 既読 未読 削除

対応者
◇メッセージ検索

Webメールシステム

①リストやラジオ
　ボタンで応対
　パターンを選択

②対応する内容を
　フォームに入力

◆逐次チェック機構とリスト化業務画面❷

【改善前】

【改善前】

【改善後】

【改善前】 【改善後】

【改善後】

【改善前】 【改善後】①入力フォーム横でチェック実施

②実施チェックに応じ、
　チェックリストの色が変更

秘メモ

顧客名
住所
TEL
顧客要望
営業要望

既読前チェックと
既読押下後の最終確認

②選択に応じて、
　操作不要箇所を
　黒塗りで明示

①業務パターンを
　プルダウンから選択

期間

務での課題は、大きく分けて“品質向上”と“生産性向上”の2
つがありました。まず品質向上は、システムに入力する項目数
や分岐などが多いため、特に新入社員やスタッフをはじめまだ
業務に不慣れなオペレーターがミスを引き起こしやすい環境
になっていたことです。お客さまのシステムを使うため、弊社で
UIを改良するわけにもいきません。生産性向上については、
手入力が多い業務なので、メールの送信先や本文が合って
いるかを念入りに照合・確認する作業が必要になります。ま
た、入力内容に関しても厳重なチェックが求められるなど、どう
しても生産性を向上しづらいのが課題でした」

さらに、事業統括本部 北海道拠点 第3BU 第1センター 
3Gリードスーパーバイザー清野靖子氏は 担当する住宅系業
務で抱えていた課題についてこう語った。「住宅系業務では、
品質とスピードの改善が課題となっていました。実際の業務
では、大手ハウスメーカーやサッシ販売会社からFAXやメール
で届く修理情報をシステムに入力するのですが、特に紙から
手入力する場合はミスが起きやすくなります。この入力内容を
基に修理業者の方々が現場へ赴くため、当然ながらミスは許
されません。しかし、入力ミスを減らすために綿密なチェックを
繰り返していれば、それだけ時間がかかってしまい、今度は対
応スピードの面で不満が出てきてしまうわけです」
住宅系業務では、大手ハウスメーカーとサッシ販売企業と

いう2つの窓口を合わせて1日あたり約200件、人材系業務
では1日あたり7,000～8,000件もの処理をこなすため、品質
向上と同時に生産性や業務スピードを向上していく必要が
あった。こうした課題解決に向けて、利用できる製品・サービス
の選定を開始した同社。そこで社内において、NTTテクノク
ロスが提供する入力アシスタントツール『BizFront/アノテー
ション』の活用事例を発見し、同シリーズのWebシステム対
応版『BizFront/SmartUI』の導入検討をスタートした。

人材系業務では「生産性向上のため複雑な業務をよりわ
かりやすく遂行できる仕組み」、住宅系業務では「クライアント
ニーズに応えながら正しくよりスピーディーな対応の実現」が
求められていたと言える。

この内容で申請

入力フォームがある
だけで何をどう入力
すべきか不明

各入力フォームで
気を付けるべき点
が不明

作業を進める際、
操作不要なフィールドに
入力できてしまう

操作に注意が必要だが、
警告なしに操作できてしまう
作りになっている
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NTTテクノクロス株式会社
フューチャーネットワーク事業部
E-mail : bizfront.info-ml@ntt-tx.co.jp
URL : https://www.ntt-tx.co.jp/products/bizfront/sui/

BizFront®はＮＴＴテクノクロス株式会社の登録商標です。
本資料に記載されている会社名、製品名などの固有名詞は、一般に該当する会社もしくは組織の商標または登録商標です。
※本資料は2023年3月時点での情報をまとめたものです。
Ⓒ 2023　NTT TechnoCross Corporation

グローバルなBPOパートナーとして、コンタクト
センターの運営などを手掛ける株式会社TMJ。
同社ではセンター業務に使用している顧客シス
テムの改修が困難な状況下で、品質と同時に生
産性や業務スピードを向上していく必要性があっ
た。この課題を解決し、ヒューマンエラー削減と生
産性・品質のさらなる向上を実現したのが、NTT
テクノクロスの業務システムUI改善ツール
「BizFront/SmartUI」だ。

クライアントの事業を通じた付加価値の提供とクライアント
のビジネスゴール達成に向けて、BPOに関するアウトソーシン
グサービスやコンサルティングサービス、コンタクトセンター運
営、人材派遣、システム導入支援・提供などを手掛けている
TMJ。日本国内に本社および7箇所の事業所と22箇所のセ
ンター、さらにはASEANエリアの中核拠点としてフィリピンの
マニラにも関連会社とセンターを有しており、グローバルな
BPOパートナーとして活躍している。そんな同社の強みは、長
年にわたり培ってきた高度なコンタクトセンター管理技術に加
え、継続的な“現場改善力”にある。情報という事実に向き合
う“科学的アプローチ”と、そこから得た意味に基づき業務を改
善する“工学的アプローチ”を組み合わせながら、全社を挙げ
て改善活動に取り組み続ける情熱が、新たな進化を生み出し
ている。
そんな同社の北海道拠点で現在運営している業務は人材
系と住宅系のクライアントから委託されている業務などがあ
る。人材系は転職支援のサポート業務、住宅系については大
手ハウスメーカーやサッシ販売企業からの修理依頼に対応す
る業務で、いずれもクライアント保有のシステムを使用すると
いう点で共通点のある業務だが、それぞれいくつかの課題を
抱えていた。

品質と同時に生産性や業務スピード
を向上していく必要性

会社概要Profile

1992年4月1日
http://www.tmj.jp/
BPOに関するアウトソーシングサービス / コンサルティングサービス 
/ コンタクトセンター運営 / 人材派遣 / システム導入支援・提供
１億円
2,593名（2022年9月末現在）

:
:
:

:
:

設立年月日
HPアドレス
事 業 概 要

資 本 金
従 業 員 数

会 社 名 株式会社 TMJ

写真は左から
事業統括本部 北海道拠点 第3BU 第1センター 3G リードスーパーバイザー

事業統括本部 北海道拠点 第3BU 第1センター 3G スーパーバイザー

事業統括本部 北海道拠点 第4BU 第1センター 1G スーパーバイザー

事業統括本部 北海道拠点 第4BU 第1センター 1G リードスーパーバイザー

清野 靖子氏

木 下  茜 氏

大倉 奈津美氏

島津 賢志朗氏

導入事例

クライアントから受託したコンタクトセンター業務で
業務品質と生産性、応対速度の向上を同時に実現

システム改修不要の業務システムUI 改善ツール

事業統括本部 北海道拠点 第4BU 第1センター 
1G リードスーパーバイザー 島津 賢志朗 氏

事業統括本部 北海道拠点 第4BU 第1センター
1G スーパーバイザー 大倉 奈津美 氏

入力ミスの発生件数が約43％低減
し、作業効率は約9％アップ

新人スタッフでもベテランに近い
品質・スピードを短期間で出せる

こうしてTMJでは、住宅系と人材系のコンタクトセンター業
務において『BizFront/SmartUI』の活用をスタートした。
人材系業務のスーパーバイザー、大倉奈津美氏による

と、実際の効果は「重点的にケアしたカテゴリについての業
務ミスは43％の低減に成功、従来発生していたミスのリカバ
リ稼働を生産稼働に充てることが出来、全体の対応件数に
おいては9％伸長の効果を得ることができました」と語る。
また木下氏も、「導入前は10項目を進捗管理用の別ツー
ルへコピー＆ペーストするのに8分ほどかかっていた作業が、
『BizFront/SmartUI』を使うとわずか30秒程度に短縮する
ことができました。スピードの向上と同時に操作ミスもなくなり
大満足です」と笑顔を見せる。
さらに『BizFront/SmartUI』はオペレーターだけでなく、管
理者の業務負担を軽減することにも役立っている。
「コンタクトセンター業務では、オペレーターが独自で解決
できない問題に直面した際、リーダーやスーパーバイザーに
解決を求める“手上げ”というものがありますが、この手上げ
対応だけでも数分間のロスが発生します。また、管理者業務

となっていたチェック業務の削減により、工数の削減に繋
がっており、残業の削減や、空いた工数をコアビジネスに活
かせるようになりました。今後はマニュアル制作にかかる工
数の削減にも生かせるのではないかと期待しています」
（島津氏）
そのほか、マニュアルの注意事項を各項目に表示するこ

とで、従来は新人スタッフを中心に多く寄せられていた質問
が、現在ではほぼゼロになったそうだ。

このように TMJ では、『BizFront/SmartUI』の活用で
大幅な品質および生産性の向上、業務のスピードアップな
どを実現した。
清野氏は「当たり前ですが、新人スタッフがベテランと
同じ品質・スピードで業務を行うことはできません。しかし、
そこはあくまでの弊社内の事情であり、お客さまに対しては
可能な限り100％を目指す必要があるわけです。そのため、
従来は研修で何度も教え込むしかありませんでしたが、
『BizFront/SmartUI』のおかげで新人スタッフでもベテラ
ンに近い品質・スピードを短期間で出せるようになりました。
社外へ依頼することなく、自分たちで業務やスタッフに必要
な仕組みを構築・修正できる点もポイントです」と、そのメリッ
トについて語る。
最後に島津氏は今後の取り組みとして、「現在、業務の
中で速度集計などを行い、使い方の最適化を図っていると
ころです。あとはまだ使いこなせていないナビゲーション機
能を駆使して、スタッフ研修にかかる工数を下げていきたい
とも思っています。弊社は業態的にお客さまが抱えるシステ
ム入力の課題にタッチしやすいポジションですので、今後も
NTT テクノクロスさんとのパートナーシップをより深めながら、
より多くのお客さまに『BizFront/SmartUI』の利便性を知っ
ていただけたらと思います」と語ってくれた。

事業統括本部 北海道拠点 第4BU 第1センター 1G で
人材系業務のリードスーパーバイザーを務める島津賢志朗
氏は導入前の業務の課題についてこう語った。「人材系業




