
会話。

考えを伝達し、共感を伝え、理解を示し、感情を受け

止めること。

これが、御社ブランドと接する時にお客様が望んで

いることです。

体験が重視される時代にあって、会話はカスタマーサービスの中でも最も

重要なもので、この会話にどのように対応するかが業界のリーダーと後に

続く者を二分します。

Uniphoreが提供する会話AI（人工知能）とオートメーションは、関係者全員

―御社のお客様と御社社員であるオペレーター―の会話とその体験をより

良いものに変えます。

AIが力になる
カスタマーサービス
の未来の姿



現実の問題に取り組む

人は二人いて初めて意味のある会話が

成立します。このため応対の片方にだけ

フォーカスしても、御社のカスタマーサー

ビス体験の乖離や不十分な点に徹底的に

対処することはできません。今日のカスタ

マーサービス環境が抱えるすれ違いの問題

を克服するには、関係者すべての体験を変

革する必要があります。

弊社が手掛けるのはただ1つのことですが、

この分野では誰よりも優れています。

それは傾聴です。しかも人の耳よりも遥か

に優れた技術を用いて行います。弊社の

特許取得済みでAIを駆使したテクノロジー

はコンタクトセンターの全ての会話を傾聴

して理解するため、以下を実現します。

チャネルを問わず100を

超える言語でお客様の

ニーズを把握して、お客

様体験のパーソナライズ

を実現し、初回応対で迅

速な問題解決に役立ち

ます。

オペレーターが会話に

費やせる時間を奪い、

作業効率を低下させる

面倒な手作業を自動化

します。御社のお客様

が期待する会話体験の

実現に役立ちます。

御社のお客様の意図、

センチメント、感情を把

握して全ての応対を最

適化し、お客様の抱える

懸念の緊急性を考慮し、

お客様のニーズを予測し

て最善のソリューション

を提案します。

音声、テキスト、メールを

用いた全てのお客様

応対の100%を分析し、

新たなトレンド、パターン、

機会を特定して、お客様と

オペレーター両方の体験の

改善に役立ちます。

会話中に行われた全て

の約束を実行に移し、

約束した内容を自動的

に管理することにより、

一次解決率、顧客満足度、

平均処理時間、コール待ち

時間を改善します。

A



会話全体を最適化する

Uniphoreの全会話サービスオートメーション（CSA）

プラットフォームは、会話体験とカスタマージャーニー

全体を、セルフサービスからオペレーターが介在する

サービス、応対後の分析まで自動化し、最適化します。

これには、最先端の極めて高度なテクノロジー

―会話AI、RPA（ロボティック・プロセス・オート

メーション）、インテリジェント意思決定支援、

インテリジェント・セルフサービス、音声生体

認証その他― をエンタープライズグレードの

コンタクトセンター向けSaaSソリューションに

組み込みます。

全会話セルフサービス オペレーター向けソリューション 対応分析

Uniphore のプラットフォーム構成 

U-SELF SERVE U-TRUST U-ASSIST U-ANALYZE

IVR、Web、モバイル経由

で会話AIを活用して取引

に関する応対を振り分ける

ことにより、リアルタイムで

顧客満足度を改善しつつ、

セルフサービスによる自動

化率を引き上げ、コストを

削減します。

オペレーターのシフトの

間中、声紋によりオペ

レーターの認証を行うこ

とによりお客様の信用を

構築し、コンタクトセン

ターにおける不正を低減

します。万一IDに関する

問題が発生した場合は、

監督者に通知されます。

コールの最中にアラートやオ

ペレーターへのガイダンスを

提供することにより、お客様

とオペレーターの体験を改善

します。後処理作業の要約や

通話分類を自動化してオペ

レーターの生産性を引き上げ

ます。約束管理を登録から

フォロー、完了まで自動化す

ることにより顧客満足度を引

き上げます。

電話、メール、チャットに
よる顧客対応の100%か
らすぐに実践できる知見
を取得し、お客様の解約
を低減、スマートな品質
管理を実現し、オペレー
ターのコンプライアンス
を改善します。

複数のカスタマーサービス
チャネル、複数言語

1つの会話

リアルタイムで
AI + NLP + RPA 

を駆使



戦略的事業の成果を達成する

ストレスのない顧客体験を提供すると、期待に

応えることができるため、ブランドへの満足度が

上がり、オペレーターとお客様のストレスが軽減

し、コストも削減できる等様々な成果を得られ

ます。

Uniphoreは、会話に集中することにより、御社の

カスタマーサービスに関する大きな問題解決に

役立ちます。それができるのは、このプラット

フォームしかありません。全ての会話を自動化し、

パーソナライズし、最適化することにより実証が

可能で持続可能なビジネス価値を推進する唯一

のプラットフォームなのです。

満足度とロイヤリティを向上させる非常に優れた顧客
体験により、御社ブランドを差別化します。

オペレーターのオンボーディングを加速化し、品質を向上
しながら、社員/オペレーターの体験、満足度、維持率を
改善します。

オペレーターの生産性を高め、平均処理時間を短縮し、
コール量を削減することにより、運用コストを引き下げ
ます。

ブランドの乗り換えや維持率を改善することにより、収益
やその他の戦略的事業の成果を生み出します。

重要な価値を実証する

お客様の手間の減少 AHTの短縮

ACW所要時間の削減 営業効果の改善

30% 20%

50% 15%



お客様の寸評

数多くの業界 ―電気通信、銀行、金融サービス、業務

アウトソーシング、医療、保健、ホスピタリティ、旅行、

その他― で世界最大手の企業が会話の自動化と

最適化においてUniphoreを頼りとしています。

 

当社は、クライアント企業に革新的な会話AIソリューションを提供

するためにUniphoreと提携しました。Uniphoreのソリューションは、

後処理作業を自動化し、コストとカスタマーサービスのアドバイザー

の時間節減に役立っています。

NTT DATA
サービス 
Tanvir Khan, 
President

当社は、富裕層クライアントに提供するサービスのレベルを引き

上げることを目的に、Uniphoreの会話分析ソリューションを選定

しました。

グローバル規模の
資産管理企業 
APAC担当

khUshiは、中核的なAIフレームワークである‘U-Self Serve’上で動作

しています。SOAを用いてチャットボットを構築し、お客様からの

問い合わせに基づいて様々なシステムのサービスを接続できる

ようにしています。

PNB 
MetLife
Samrat Das, 
CIO

パートナーお客様 受賞と評価

www.uniphore.com




