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点でデータを見る“意識”の醸成

が何より重要。どのKPIが伸長す

ることで事業貢献できるかなど、

ビジネスKPIを理解できる人材を

増やすことが、組織力を高めるこ

とにつながります」とビジネスセ

ンスの重要性を指摘した。

　ソウゾウの山田氏は「全体を把

握するためには、定量データのみ

を見がちですが、それだけでは売

り上げ創出のフローや仕組み改善

の具体的な施策に落とし込みにく

い。メルカリは、グループ全体で

さまざまなアプローチで全社員が

VOCに触れる機会をつくり、定

性データから関心を広げる環境を

整備しています」と話す。例えば

社内の壁紙一面にVOCを掲出し

たり、カフェスペースでドリンク

をオーダーする際にVOCが入っ

たカプセルをもらえるなど、楽し

みながらVOCに親しむ施策を打

っている。

ニケーションズの熊谷彰斉氏、ベ

リントシステムズジャパンの森脇 

健氏、カラクリの向川啓太氏が登

壇。まず最初に各社のビジネス概

況とデジタル活用案件の状況につ

いて紹介した。そのうえで、２つ

のテーマで議論を交わした。

　最初のテーマは、先端ITで「コ

ンタクトセンターDX」はどこま

で実現できるのか。自然言語処理

における大規模言語モデルや対話

型AIの進化により、ボイスボッ

ト／チャットボットがどのように

変革していくか、どこに課題があ

るかなどが議論された。また、メ

タバースについては、アバターに

は必ず“中の人”がいるため、ボッ

ト化が進まない限り人手不足は解

消しないという指摘もなされた。

　２つめのテーマは、これからの

コンタクトセンターのあり方だ。

センターは単なる“点”ではなく、

顧客接点という“面”の一部と捉

えて、全体構造を再設計する。そ

こに新たにメタバースなどの要素

が入ってくると結論づけられた。

　会場は満席で、参加者らは経営

貢献するための具体的な施策やア

プローチを熱心にメモしていた。

マネジメント分科会

エンゲージメントを醸成する
KPI管理とコミュニケーション設計

　マネジメント分科会は、「メー

ル／チャットでエンゲージメント

を醸成！事例にみる KPI 管理と

コミュニケーション設計」と題し

たパネルディスカッションを行っ

た。freeeの木下睦子氏、nijitoの

山下未紗氏、Me-Riseの東峰ゆか

氏がパネリストとして登壇。モデ

レータは、同分科会リーダーのク

リエイトキャリアの寺下 薫氏が

務めた。

　まず寺下氏が、ノンボイスチャ

ネルの共通課題として、「電話な

ど他のチャネルとの棲み分けや、

導線設計など。ターゲットを誰に

すべきか、離脱しない導線、KPI

の設定などについていまだ明確な

答えはなく、議論が尽きない」と

解説した。

　これを受けて、木下氏は自社の

有人チャットの取り組みを紹介。

「ユーザー目線で当たり前なサポ

ート品質を提供することを目標に

している」と方針を説明したうえ

で、主要なKPIとして顧客満足度、

放棄率、総合解決率などを挙げた。

　一方、山下氏は、「解約阻止や申

し込みの回数制限などをあえて行

わないことが、自社製品へのエン

ゲージメントを高めている」とロ

イヤルティ醸成に関する取り組み

について話した。

　両社の取り組みを聞いた東峰氏

は、「チャットでは、顧客が読みや

すいよう、長い文章にならないた

めにも書き言葉で伝えることが大

事。また、アンケートを顧客満足

度調査に取り入れる企業も増えた

が、顧客の満足度ごとの係数分析

をすると良い」とノンボイスチャネ

ルの品質管理について解説した。

ソリューション／サービス分科会

自動化、AI、メタバース─
先端ITで実現する「センターDX」

　ソリューション／サービス分科

会では、巷に喧伝されるものの実

体が見えない「コンタクトセンタ

ーDX」について、先端ITからそ

ストラテジー分科会

顧客理解を真に深める
成功事例に学ぶVOCの社内還流

　ストラテジー分科会のテーマは

「CS部門の戦略基盤『顧客理解』

を深める！『 V O C 活動』徹底検

証！」だった。分科会リーダーの

ISラボ代表、渡部弘毅氏がモデレ

ータを務め、パネリストにはブッ

クオフコーポレーション カスタ

マーコミュニケーション部長の菊

谷一郎氏とメルカリの関連会社、

ソウゾウDirector of CSの山田和

弘氏が登壇した。

　渡部氏は冒頭で「CS部門からの

情報発信は、経営層や他部門に活

用されず、徒労に終わることが少

なくない」と課題を示した。こうし

た中においても、ブックオフおよ

びメルカリでは顧客接点の情報を

社内の経営改革に活用している。

　ブックオフの菊谷氏は「経営視

の姿を描き出す試みがなされた。

　最初に分科会リーダーを務め

るCXMコンサルティングの秋山

紀郎氏がDXの定義を再確認。単

なるデジタルツールの導入ではな

く、デジタルを活用した企業変革

こそが真のDXであると指摘し、

コンタクトセンター起動のDXキ

ーワードとして、全顧客接点VOC

分析やビデオコミュニケーション

によるサービス拡大など、新たな

取り組みについて解説を加えた。

さらに、新たなコミュニケーショ

ンの場として期待されるメタバー

スの現状についても紹介した。後

半は、以上の話を踏まえつつ、パ

ネルディスカッションが行われた。

　パネリストには、NTTコミュ

エンゲージメント、ノンボイス、DX
センターの価値を高める３テーマを議論
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