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Report
5年後のコンタクトセンター研究会

誌上レビューコールセンター／CRM デモ＆コンファレンス2022 in 大阪

CallCenter/CRM DEMO & CONFERENCE

に伴う、クラウド型CRMの台頭

といった、近年のトレンドを振り

返った。また、従来のコンタクト

センターをデジタル化していく過

程で、「人がやってきたことを、そ

のままデジタルに置き換えようと

しない」「コンタクトチャネルは、

お客さまが選ぶものであることを

忘れてはいけない」と指摘。秋山

氏は、「『呼量削減』はあくまでも

企業が使う言葉であり、コンタク

トセンターをIT化する真の理由

である顧客視点を忘れてはいけな

い」と警鐘を鳴らしたうえで、顧

客接点を変革するDXの行方につ

いて、パネルディスカッション形

式で討議した。

　稲田氏は、「SVやマネージャー

はセンター運営のプロだが、AIや

ITのプロではない。今後はBPO

が受電業務に加えて、そのノウハ

ウを提供していくことで、DX化

を推進していけるかもしれない」

と指摘。今宮氏は、「デジタル化の

ド販売モデルで、サポートはメー

ルのみだったのに対し、サブスク

リプションモデルに転向したこと

でチャネルを拡大した経緯を説

明。同社の事例をもとに、事業戦

略とチャネル戦略の相関性を整理

した。

　吉谷氏は、チャットはログを可

視化しやすいことから、品質管理

や教育も比較的容易であることを

指摘。実際に、応対ログ分析によ

って、一次対応完了率を上昇した

取り組みを披露した。

　土生氏は、SEO対策をベースに

チャットボットへの誘導を図り、

利用率を向上した取り組みを発

表。土生氏は、「最初に回答精度を

上げてから、利用率向上を図った

ことがポイント」と強調した。

　最後に、寺下氏が聴講者を代表

して質問。「新たなチャネルを短

期間で運営を安定させるポイント

は」という質問に、関根氏は「スモ

ールスタートで検証を重ねるこ

と」と経験に基づいて回答した。

成功においては、システムやツー

ルを使う側（ユーザー側）のスキ

ルが非常に重要。ただし、メーカ

ー側がそのスキルの向上をユーザ

ー任せにしてしまうのは無責任。

例えば、メーカーからユーザーへ

のオンラインコミュニティスペー

スを提供するなど、共に成長して

いく環境が不可欠」と強調した。

最終的に秋山氏は、「音声認識率

が高いからといって、ボイスボッ

トなどの導入が呼量削減につなが

るとは限らない。DXの目的とゴ

ールをベンダー、SI、ユーザーの

それぞれがきちんと議論する必要

がある」とまとめた。

ストラテジー分科会

注目の「コミュニティタッチ」
ユーザーの“ファン化”に貢献

　ストラテジー分科会は、「コミ

ュニティからFAQまで『テック

タッチ』『ロータッチ』の戦略的活

用法」をテーマに開催した。パネ

リストに、ヘイ カスタマーズ部門

オペレーションズ本部本部長の大

貫竜平氏、アドビ カスタマーサ

ービス＆サポートJapan&APAC

執行役員本部長の辻 寿 氏を迎

え、ISラボ代表の渡部弘毅氏がモ

デレータを務めた。

　コミュニティタッチは、カスタ

マーサポートのみならず、顧客の

離反予防や、継続利用を促すカス

タマーサクセスの手法として注目

されている。パネルディスカッシ

ョンでは、ユーザー同士または、

ユーザーと企業の関係性を築く方

法として活用する、両社の事例を

紹介した。

　ヘイは、中堅中小企業の経営層

が集まるコミュニティ運営を強み

としている。一方のアドビは、同

社が認定したプロフェッショナル

な立場のユーザーに回答してもら

う戦略で、サポート効率化とファ

ン増加を図っている。両社の体制

についても詳しく説明したうえ、

炎上といったトラブル対策につい

ても議論した。

　ディスカッションでは、「企業

の成長度が上がり、ユーザーが増

えれば、アドビのような（運営側

の）手離れの良いコミュニティ運

営は理想的」との意見も出た。ま

た、企業とのやり取りにチャット

　「５年後のコンタクトセンター

研究会」は、ソリューション／サ

ービス分科会、ストラテジー分科

会、マネジメント分科会がそれぞ

れ、研究成果の中間報告とそれに

基づくパネルディスカッションを

行った。

ソリューション／サービス分科会

DXの構成要素に見る
「人材難時代のIT」投資＆活用

　ソリューション／サービス分科

会は、「人材難時代のDX活用」と

題して、SCSKの稲田徹氏、アド

バンスト・メディアの今宮元輝氏

が登壇。CXMコンサルティング

の秋山紀郎氏がモデレータを務 

めた。

　まずは秋山氏が、コンタクトセ

ンターのデジタル化の傾向につい

て説明。「コンタクトセンターほ

ど、DX化が可能な職場はない」と

結論づけたうえで、新型コロナ感

染拡大を起点とした在宅化の加速

でさえ抵抗を感じる若年層にも、

コミュニティが有益なチャネルに

なるとの見解も示された。

マネジメント分科会

ニーズに応えたチャネル活用
事例にみるノンボイス化の要諦

　マネジメント分科会は、「目的

設定、導線設計、人材育成─ノ

ンボイスチャネルのCXを高める

３大要件」と題したパネルディス

カッションを行った。パネリスト

には、サイボウズの関根紀子氏、

BIGLOBEの土生香奈子氏、ヤフ

ーの吉谷聡史氏が登壇。モデレー

タは、クリエイトキャリアの寺下 

薫氏が務めた。

　関根氏は、当初は、ダウンロー

クラウド、コミュニティ、ノンボイス
３つのトレンドから「DX」を検証
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