
後処理業務を自動化する

ソリューションの選び方

コンタクトセンター経営幹部のためのバイヤーズガイド



はじめに

会話型人工知能（AI）やオートメーションの導入は、会話全体の最適化には理

想的ですが、通話が終了してもオペレーターの仕事はそれで終わるわけでは

ありません。通話後の後処理業務は、コンタクトセンターのビジネス成果に

とって通話の内容と同じくらい重要な意味を持ちます。

通話内容の分類と要約、システムの更新、通話中にお客様と交わした約束の

フォローアップなどのACW（後処理作業）に費やされる時間が、平均処理時

間、待ち時間、CSAT（顧客満足度）、コスト、オペレーターの生産性と満足度

に影響を与えるためです。

オペレーターのACW完了までの作業時間が長いほど、他のお客様の待ち時

間が長くなるため企業のコストは加算されます。また、オペレーターがACW
に焦ったり重圧を感じたりすると、処理が不正確になりフォローアップ作業

が見落とされることもあるため、お客様の不満やリピートコールにつながり、

FCR（初回解決率）に影響を与えます。

会話型AIやRPA（ロボティック・プロセス・オートメーション）でACWや約束管

理を自動処理すれば、コンタクトセンターは、オペレーターの生産性や正確性

を改善することができ、平均処理時間や通話待ち時間を短縮して顧客満足

度を向上させ、同じ問題に関するコールバックを減少させてコストを削減す

るなど、優れた投資効果を得ることができます。

このようにメリットは明白ですが、どう始めればよいか、どの会話型AIや自

動化ソリューションを選択するべきかを理解するのは、労を要する作業で

あったりもします。コンタクトセンターの責任者は、バズワードや誇大広告

に惑わされず、オートメーションにより業務を変革できる実用的で高度に

進化した会話型AIを見極めなくてはなりません。

このガイドはそのお手伝いをします。ここでは、投資価値の判断に必要な材

料、御社に必要な重要機能（平易な言葉で説明します）、選定に当たって適

切な質問、迅速で持続可能な投資収益率の達成に役立つパートナーの選び

方について紹介します。
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ACW自動化への投資価値の判断に必要な材料の策定

ほとんどの企業は、会話型AIとオートメーションの導入を開始する際に、まずセ

ルフサービスの自動化から手を付けますが、ACWの自動化から着手することも

できます。すでに複数の使用事例の自動化を済ませている場合でも、これから

始める場合でも、ACW自動化の投資価値の判断に必要な材料を策定すること

が次のステップとなります。

手始めに、通話が終了した後、ワークフローの一環としてオペレーターが何をす

べきかを理解するために、こんな質問をしてみてください。御社のオペレーター

は、各通話後にどのような作業をしているでしょうか？

具体的な作業は業界により異なりますが、ACWには通常、以下が含まれます。

• 通話内容を思い起こし、調べる

• 通話内容を分類し、記録する

• 通話内容を通話メモに記録し、要約する

• CRM（顧客関係管理)ソフトウェアをはじめとする各システムを

更新する

• 確認メールの送信、注文処理の起動などフォローアップ作業を

実行する
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このガイドで学べること

• ACW自動化の投資価値の判断に必要な材料

• ACW自動化に必要な機能

• 会話型AIとオートメーションソリューションに求められるもの

• ソリューションを評価する際にベンダーに尋ねるべき質問

• 自分で構築することが理にかなっている場合
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ACWに関連する作業出力、システム、タスクがわかったら、次のようなACWの

ベースラインとなるメトリクスを調べてみましょう。

• オペレーターがACWに費やす平均時間は？

• オペレーターがACWの一環として通話要約に費やす平均時間は?

• お客様がオペレーターと話すまでの待ち時間は?

• 通話内容のメモや要約の正確さは?

• コミットメント（約束とも呼ばれる）はどのように記録されているか?

• コミットメントはどのように履行されているか?

• コミットメントやフォローアップの不履行によるリピートコールの件数は?

• コミットメント不履行によるリピートコールやエスカレーションコールの

対応にかかる追加の処理時間は?
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この情報をもとに、ACW作業の全てまたは一部を自動化した場合のメリットを

評価することができます。ここでは、自動化が役立つ例を一部ご紹介します。

ACW タスク 自動化 メリット

通話要約の作成

システムの更新

コミットメント
の管理

お客様とのやりとりの中で、会話型

AIとオートメーションを用いたソ

リューションが自動的に通話内容を

聞き取り、リアルタイムで文字起こ

しします。通話終了後、通話要約が

自動的に作成されてオペレーター

に提示され、オペレーターが編集・

確認を行うことができます。

会話型AIとオートメーションを用

いたソリューションは、CRMシス

テムだけでなく他のシステムも移

動更新し、通話理由の自動分類を

提供して通話分類の品質を維持

します。

約束管理のオートメーションにより、

会話型AIとRPAは、オペレーターが

交わした約束やコミットメントをリ

アルタイムで抽出して追跡管理し、

通話直後にお客様の期待する内容

を確認し、通話後の履行を管理し

ます。

• 平均2.5分かかっていた通話要約作業

の時間を30秒に短縮します

• 品質と正確性が向上します

• 過去に起こったことを正確に理解

することができるため、より良い顧

客体験を提供することができます

• オペレーターの生産性を改善します

• オペレーターが解放されて次の電話

に対応できるため、通話待ち時間を

短縮します。

• ACWと平均処理時間を短縮します

• 傾向分析のための通話分類の精度

を改善します

• オペレーターの生産性を向上させ、

通話待ち時間を短縮します

• リピートコールを減らし、顧客満足

度を向上させます

• ACWの時間と労力を削減し、

AHT（平均処理時間）を短縮します

• オペレーターの生産性を向上します

• オペレーターを管理業務から解放し

て通話待ち時間を短縮します

• 約束の登録や履行のワークフローを

実行するためにオペレーターがログ

インする画面数を削減します
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1,900万ドルの投資価値

ある大手通信会社は、16,000人のオペレーターの通話要約と分類を

はじめとするACWを自動化しました。オペレーターの労力を軽減する

ことにより、年間1,900万ドルのコスト削減が見込まれます。

ACW自動化に必要な機能

文字起こし作業の自動化には、基本的なNLP（自然言語処理）がよく使われま

すが、真のビジネス価値を生み出すには、通話内容の単なる文字起こしでは

不十分です。前述のようなビジネス成果を生み出すのに必要なレベルの自動

化と精度を実現するには、会話型AIを中心とした高度な技術の組み合わせが

必要です。

CSA（会話型サービスオートメーション）プラットフォームは、以下のような高度

な技術を組み合わせて、お客様との会話全体を最適化し、自動化します。

会話型AI：
人間の言葉を複数の言語で認識し理解し、その理解をもとに、

複数チャネルでの会話を最適化し分析する高度なAI技術群

NLP/NLU（自然言語処理と自然言語理解）：

コンピューターが人間の言葉を理解して解釈するのを助ける

会話型AIのコンポーネント

RPA（ロボティック・プロセス・オートメーション）:
RPAは、デジタルシステムと対話する人間の動作をエミュレート

して反復作業やエンドツーエンドの業務プロセスを自動化する

ソフトウェア

AI analytics/intelligent decision support: Intelligent 
decision support uses machine learning and reasoning 
to discover insights, find patterns, and uncover 
relationships in data, automating the steps that humans 
would take if they could exhaustively analyze large 
datasets.    

Intelligent applications: AI-powered software called 
intelligent applications includes rules engines, user 
interfaces, notifications, and alerts, and other 
components that handle specific use cases within the 
contact center, such as intelligent agent assistance, 
intelligent self-service, and others.        

Voice biometrics and security: This capability applies 
advanced conversational AI to agent verification, using 
ongoing voiceprints to authenticate agents continuously 
during their shifts. 

Video sensor and services: As the number of video 
interactions increase, conversational AI combined with 
facial cognition, facial gesture understanding, 
demographic identification, and gaze enable 
engagement and emotional comprehension of the 
interaction.      

Reporting and dashboards: Built-in reporting provides 
real-time insight into conversational performance and 
the customer journey.     
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これらのコア技術は全てCSAプラットフォーム上で連携しているため、コンタク

トセンターが会話型AIを駆使したオートメーションを迅速かつ効率的に導入、

スケーリング、拡大できる運用基盤を構築します。ACWの自動化は、CSAプラッ

トフォームを理想的に活用できる使用事例の一つです。

Conversational AI: A set of advanced AI technologies 
that recognizes and comprehends human language in 
multiple languages and uses this understanding to 
optimize and analyze conversations in and across 
multiple channels.

Natural language processing and understanding 

(NLP/NLU): NLP and NLU are components of 
conversational AI that help computers understand and 
interpret human language.      

Robotic process automation (RPA): RPA is software that 
can emulate the actions of a human interacting with 
digital systems to automate repetitive tasks and 
end-to-end business processes.  

AI分析／インテリジェント意思決定支援：

インテリジェント意思決定支援では、機械学習と推論を用いて、

データの中から知見を発見し、パターンを見つけ、関係性を明

らかにして、人間が大規模なデータセットを網羅的に分析する

場合に取る手順を自動化します。

インテリジェントアプリケーション：

インテリジェントアプリケーションと呼ばれるAIを駆使したソ

フトウェアには、ルールエンジン、ユーザインタフェース、通知、

アラートなどのコンポーネントが含まれ、インテリジェントオペ

レーター支援、インテリジェントセルフサービスなど、コンタクト

センター内の特定の使用事例に対処します。

音声生体認証とセキュリティ：

この機能は、先進的な会話型AIをオペレーター認証に適用し、

声紋を使用してオペレーターの勤務シフトの間中オペレーター

を継続的に認証します。

ビデオセンサーとサービス：

ビデオ通話による対応の増加に伴い、会話型AIと顔認識、顔

の表情の理解、人口統計学的識別、視線情報を組み合わせる

ことで、対応の緊密化や感情の理解を可能にします。

レポート作成とダッシュボード：

レポート作成機能を組み込んでいるため、オペレーターの会話

のパフォーマンスとお客様との会話に関するリアルタイムの洞

察を得られます。
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ACW自動化のためのソリューションを評価する

コンタクトセンターのACWを自動化し、最適化するには、企業規模の自動化に

対応したプラットフォームを選択する必要があります。表面的なAIソリューショ

ンやオープンソースソフトウェアは、AIを検討するためのサンドボックス環境を

提供することはできるものの、コンタクトセンターを考慮して設計された最先

端の会話型AI技術に見られるような高度な機能を提供しません。

多くの製品が、ACWの自動化に使用できる会話型AI、NLP、RPAを提供する

と謳う一方で、この使用事例に必要な具体的な機能について深く検討する

必要があります。ソリューションを選択する前に、以下の機能を提供できる

プラットフォームを探してください。
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会話型 AI RPAワークフロー

インテリジェント
セルフサービス

インテリジェント
オペレーター支援

インテリジェント
オペレーター認証

インテリジェント
意思決定支援

オートメーションサービス

音声センサー
& サービス 相互のやりとりの区分

NLPセンサー
& サービス

ビデオセンサー
& サービス 会話に関する洞察認証 & 審査サービス

インテリジェントアプリケーション

多言語AIサービス
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業界をリードする音声認識

プラットフォームは、オペレーターとお客様を高い精度で理解できる必

要があります。そのためには、特定の方言を含む言語を聞き取り、検出

できる技術が必要です。

• ACW自動化の精度を最大限に引き上げるために、可能な限り高い

音声精度と幅広い対応言語を持つソリューションを探してください。

意図の認識

会話型AIとオートメーションソリューションは、言語を理解するだけでな

く、お客様の意図を識別して理解することができなければなりません。

会話をリアルタイムで解析して、通話を正確に分類し、通話中にオペレー

ターが行った約束に基づいてどのように行動すべきかを理解することが

できなければなりません。

• 真の意図を可能な限り正確に予測するためには、継続的な調整と

最適化ができるソリューションを選ぶことが大切です。精度が高け

れば、オペレーターの作業が軽減され、カスタマーエクスペリエンス

とオペレーターのパフォーマンスが向上します。

自動制御による対応内容の区分

会話全体を最適化するには、意図を認識するだけでは不十分です。ソ

リューションは、会話の中で分類に使用する主な要素を自動的に識別

して区分し、それらをカテゴリーと照合し、意図に背景情報や事実情報

を付加できる必要があります。例えば、プラットフォームは挨拶の部分

を自動的に識別し、会話の中の主な問題点や意図を発見し、相互のやり

とりを正確に区分する機能を使って結果や解決策を認識し、記録する

必要があります。
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相互のやりとりの全体像を把握することにより、プラットフォームは通話

内容を正確に要約し、適切なシステムを更新し、約束の内容を理解し、そ

の結果を記録することができます。

• 検討中のソリューションが、やりとりの区分を実現するのに、人手によ

るトレーニングや情報入力に依存しているかどうかを確認してくださ

い。先進的なソリューションでは、機械学習を利用して、要素を認識し

分類する技術を使っています。検討中のプラットフォームやソリュー

ションが、挨拶、発見、解決などのやりとりを正確に自動識別できるこ

とを確認してください。

お客様の心理や感情の認識と分析

会話の背景や意図を理解するだけでなく、お客様の感情に関わる情報を

拾い取ることも重要です。まず、お客様の心理がポジティブ、ニュートラ

ル、ネガティブのいずれかを認識し、抽出する作業があります。心理の区

分によりお客様の心の状態がわかるため、共感を示したり意思の疎通を

円滑にする情報となります。また、データを解析すれば会話の傾向やパ

ターンを発見することもできます。さらに、その先にある不満、失望、怒り

などのお客様の感情を理解できれば、プラットフォームはお客様のロイヤ

リティと信頼を図ることもできます。

• お客様の気持ちを理解し、思いやりを示す適切な行動をとるために、

心理の認識と分析だけでなく感情の認識と分析が可能なソリューショ

ンを探してみてください。

約束の管理

約束を守らなかったり、作業を正しく実行しなかったりすると、順調だった

会話のプラス効果がたちまち失われてしまいます。約束管理は、通話処理

時間、待ち時間、顧客満足度に直接影響するACWの重要な要素です。

important component of ACW that directly impacts your call 
handling times, wait times, and customer satisfaction. 

• Choose a platform that o�ers a promises management  
application built using conversational AI and RPA to extract,  
track, and fulfill commitments made during agent and  
customer conversations.

Integrations with existing systems and architecture 

The last thing your contact center needs is another siloed 
solution. You also don’t want to be on the hook for building 
custom integrations. That’s why it’s important to choose a 
platform that works with your existing architecture and 
interfaces to your current contact center solutions.   

• Ask about integrations with common contact center  
technologies, including call platforms, CRM systems, and  
other systems before you choose a platform.

Cloud-based services 

As more companies are moving to the cloud for its agility, 
scalability, ease of management, and availability of new 
technologies, it’s important to choose a conversational AI and 
automation platform that is designed for use in the cloud. 

• Look for a solution that can take advantage of native cloud  
elasticity to scale AI modeling. Also ask whether the vendor  
supports high availability and other cloud services such as  
tenant management to seamlessly manage and create  
multiple tenants, an API gateway to enable connection to  
data, and integration with insights and sensors from external  
systems. Finally make sure the solution is built on a scalable,  
enterprise-grade architecture.
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With a holistic view of the interaction, the platform can 
accurately summarize the call, update appropriate systems, and 
understand assurances made as well as record the outcomes. 

• Ask whether the solution you’re considering relies on manual  
training and inputs from humans to drive interaction  
sectioning capabilities. Leading solutions will use machine  
learning to guide the technology in recognizing and  
classifying elements. Make sure the platform or solution  
you’re considering can automatically identify the interaction  
including greeting, discovery, and resolution accurately.

Customer sentiment and emotion recognition and analysis 

Beyond understanding the context and intent of the 
conversation, it’s important to glean information about the 
customer’s feelings. First, there’s recognition and extraction of 
customer sentiment as positive, neutral, or negative. Sentiment 
provides insight into the customer’s state of mind to enhance 
empathy and communications. It also provides data that can be 
analyzed to uncover trends and patterns. Going a step further, 
understanding customer emotions such as frustration, 
disappointment, and anger helps the platform inspire customer 
loyalty and trust.             

• Look for a solution that o�ers not only sentiment recognition  
and analysis but emotion recognition and analysis as well to  
understand your customers’ feelings and take relevant  
actions that demonstrate empathy.

Promises management 

A promise made that is not kept or tasks that are not performed 
correctly can quickly negate the positive e�ects of a good 
conversational experience. Promises management is an 
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• 会話型AIとRPAを用いて構築された約束管理アプリケーションを提

供することにより、オペレーターとお客様の会話中に交わされた約束

を抽出、追跡管理し、履行することを可能にするプラットフォームを

選択してください。

既存のシステムやアーキテクチャとの統合

コンタクトセンターに必要なのは、新たなサイロを作るソリューションで

はありません。また、カスタムで連携を構築することになっても困ります。

そのために重要なのが、既存のアーキテクチャと連携して現在コンタクト

センターに導入済みの様々なソリューションとインターフェースを図るこ

とのできるプラットフォームの選択です。

• プラットフォームを選択する前に、コールプラットフォーム、CRMシス

テムなど一般的なコンタクトセンターシステムの技術との連携につい

て確認してください。

クラウドベースのサービス

アジリティ、拡張性、管理のしやすさや新しい技術の提供などを理由に

多くの企業がクラウドに移行しているため、クラウドでの使用を前提と

した会話型AIとオートメーションのプラットフォームの選択が重要とな

ります。

• AIモデリングのスケーリングが可能なネイティブクラウドのエラス

ティック性を活用できるソリューションを探してください。また、ベン

ダーが、高可用性をはじめ、複数のテナントをシームレスに管理し作成

できるテナント管理、データへの接続を可能にするAPIゲートウェイ、

外部システムからの洞察やセンサーデータの連携など、その他のクラ

ウドサービスにも対応しているかどうかも確認してください。最後に、

ソリューションがスケーラブルでエンタープライズグレードのアーキテ

クチャ上に構築されていることを確認してください。

https://www.instagram.com/uniphore/
https://www.linkedin.com/company/uniphore/
https://twitter.com/uniphore
https://www.facebook.com/Uniphore
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購入前に尋ねるべき3つの重要な質問

• 会話型AIとオートメーションのプラットフォームの実装はどれく

らい迅速にできますか？

• 会話型AIとオートメーションのプラットフォームは、AIを活用した

オートメーションの追加使用事例に対応する目的で容易に拡張

できますか？

• ソリューションの投資収益を得られるのはいつですか？

購入するか構築するかの判断

会話型AIツールキット、RPA開発プラットフォーム、オープンソースのNLP/ 
NLUソフトウェアが利用可能になったことで、お客様との会話の自動化と

最適化にDIY（Do It Yourself）アプローチを検討する企業もあるでしょう。

確かにこれらは初期費用やプロジェクト管理の面では魅力的ですが、自社

開発の会話型AIと自動化機能を何年間にもわたって、開発・維持するため

の長期的なコストと必要なリソースについては、多くの企業が過小評価して

います。また、会話型AIを使って最大の成果を生み出すには、多くの企業の

社内では得られない深い専門知識が必要です。

それでもカスタムコードを書き、検証し、保守するリソースがあれば、社内で、

またはコンサルタントの力を借りて、カスタムソリューションを構築すること

もできるかもしれません。ただし、その前に次のことをご検討ください。

• スコープ: 自動化の対象はお客様との会話の一部だけか、それとも会話

全体か？必須なのはどの機能か？将来のソフトウェアの更新でどの機能

を追加するつもりか？

• タイミング：プロジェクトの所要期間はどれくらいか？自動化を使用でき

る状態になりメリットを提供できるようになるまでどれくらい待てるか？

• Resources: How many engineering resources and AI/NLP  
experts will you need? Will you need to hire consultants? 

• Integration: How many systems will your solution need to  
integrate with? Do you have the resources to commit to  
maintaining custom integrations as contact center
systems evolve?  

• Budget: Based on scope, resources, and integrations,
what will be the total cost of the project? 

•  Maintenance: What will it cost to scale and maintain the solution  
as new capabilities are introduced or new use cases supported?

Unless your company wants to own the intellectual property for your 
custom software and applications and sell it to other contact centers, 
choosing an o�-the-shelf conversational AI and automation platform 
is almost always the faster, more cost-e�ective, and most beneficial 
option.

https://www.instagram.com/uniphore/
https://www.linkedin.com/company/uniphore/
https://twitter.com/uniphore
https://www.facebook.com/Uniphore


会話型AIとオートメーションのベンダー選択

ACWやその他の使用事例を自動化するには、必要な技術や機能の評価

に加え、適切なベンダーを選びたいものです。次の内容を提供するベン

ダーがパートナーとして理想的です。

• 先見性のあるリーダーシップと、そのビジョンに沿った

技術ロードマップ

• AI、NLP/NLU、RPA、関連技術に関する深い専門知識

• 顧客体験とコンタクトセンター運営の最適化に関する

ドメイン専門知識

• 迅速な価値創出の実現に役立つ導入方法とサービス

• 顧客データのセキュリティとプライバシー

Deciding Whether to Buy or Build        

With the availability of conversational AI toolkits, RPA development 
platforms, and open source NLP/NLU software, your company may 
be considering a do-it-yourself (DIY) approach to automating and 
optimizing the customer conversation.   

While appealing in terms of upfront costs and project control, 
ultimately many companies underestimate the long-term cost and 
resource commitments of developing and maintaining their own 
conversational AI and automation capabilities over multiple years. 
Optimizing outcomes using conversational AI also requires deep 
expertise that many companies don’t have in house.     

That said, if your company has the resources available internally to 
write, test, and maintain custom code, you may be able to create a 
custom solution in-house or with the help of consultants. However, 
before you decide, consider the following:

• Scope: Are you automating one isolated part of the customer  
conversation or the entire journey? Which capabilities must be  
included? Which ones will you add in later iterations of the  
software?  

• Timing: How long will the project take? How long are you willing  
to wait before the automation is ready to use and can start  
delivering benefits? 

• リソース:何人のエンジニアとAI/NLPの専門家が必要か？コンサルタント

を雇う必要があるか？

• 連携:連携が必要なシステムはいくつあるか？コンタクトセンターシス

テムの進化に合わせてカスタム統合を維持するためのリソースはある

か？

• 予算:スコープ、リソース、連携内容に基づく、プロジェクトの総コストは

どれほどか？

• 保守:新機能の導入や新たな使用事例の対応に合わせてソリューション

の拡張や保守にかかるコストはどれほどか？

カスタムソフトウェアやアプリケーションの知的財産を所有して、他のコンタクト

センターに販売する意向がある場合を除いて、ほとんどの場合、既製の会話型

AIとオートメーションのプラットフォームが、スピード、コスト効率、メリットの面

で勝る最善の選択肢です。
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次のステップ

ACWの自動化は、コスト、人員配置、待ち時間、通話品質、顧客満足度に劇的な

影響を与えることができます。自動化を始めたり、既存の自動化をさらに進め

るための適切なプラットフォームを選択する作業は、投資価値を判断するため

の材料を揃え、必要となる機能を理解し、複数のオプションを評価することか

ら始まります。

御社の自動化における次の一歩を踏み出すお手伝いをいたします。

今すぐお問い合わせください

www.uniphore.com

https://www.instagram.com/uniphore/
https://www.linkedin.com/company/uniphore/
https://twitter.com/uniphore
https://www.facebook.com/Uniphore
https://www.uniphore.com/contact/



