
通信系コンタクト

センターの体験に

技術革新が大変革

をもたらす



エグゼクティブサマリー

新型コロナウイルス感染症が世界的に大流行している間、企業も個人

も信頼できるセキュアな接続を通信業界に依存してニーズを満たして

いました。在宅勤務や在宅学習が義務付けられたため、高速インター

ネットサービスからビデオ会議に至るまで業務とパーソナルの需要が

増えました。

通信企業も、変化し続ける要件に対応するにはテクノロジーの革新が

極めて重要であることを認識し、デジタル変革の加速化に本腰を入れ

ました。

2020年のTelecoms.comによるIntelligence Annual Industry Survey
の中で、回答者の四分の三は、このパンデミックの間にデジタル変革

を維持した、または増進させたと回答しました。

業界がパンデミックから浮上するにつれ、デジタル技術の重要性は増

すばかりです。通信事業者にとってデジタル変革の課題解決を加速化

することは、今後の回復と成長の鈍化が予想される期間に効率を上

げ、コストを抑えるために絶対不可欠です。

Analysis Masonのアナリストによると、2020年の通信業界の収益は、

2019年との比較で2.7%、金額にして430億ドル減少するとのことです。

2021年には若干1%の伸びが予想されているものの、通信業界全体が

2019年の水準に戻るのは2023年と予想されています。5G接続サービス

は有望ではあるものの、短期間にARPU（ユーザ一人当たりの売上）が

上昇することは見込めません。
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To di�erentiate themselves in a crowded market, telecoms must move 
quickly to provide a better customer experience, while empowering 
employees to succeed in new work-at-home environments and 
protecting company security. Findings from other economic downturns
underscore this importance. Based on data from Forrester Research, 
McKinsey & Company found that customer experience leaders had 3x 
higher total shareholder returns than the laggards in the 2007-2009 
recession.

顧客体験の改善により

業務の混乱を回避する

調査結果から、通信企業の上級管理者の三分の二以上が顧客体験を戦略

上の最優先課題と言及していることがわかっています。さらに、EYが実施

したGlobal Telecommunications Study 2019によると、通信企業管理者は

顧客体験と顧客サポートを分析とAIの導入を推進するうえでの最重要の

ユースケースと特定しています。

それにもかかわらず依然として通信会社全体のNPS（ネット・プロモーター・

スコア）は、あらゆる業界の中でも最下位です。
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As one of the most critical areas impacting the customer experience, 
contact centers o�er the highest return on investment (ROI). 
Companies look to adopt advanced technologies to modernize 
contact centers to lower their average handle time (AHT) and call 
waiting times, and increase customer satisfaction. 

Going forward, the three main areas where companies can continue to 
enhance customer value and achieve competitive advantage through 
contact centers include:

https://d110erj175o600.cloudfront.net/wp-content/uploads/2020/01/1013265_Global-telecoms-study-2019_V7.pdf
https://www.facebook.com/Uniphore
https://twitter.com/uniphore
https://www.linkedin.com/company/uniphore/
https://www.instagram.com/uniphore/


競争の激しい市場で他社と差別化するには、通信企業は顧客体験の改善に迅速

に対応しつつ、社員が新たな在宅勤務環境で成功体験を得られるように力にな

り、企業のセキュリティも保護する必要があります。別の景気停滞期からの知見

も、この重要性を明確に示しています。フォレスター・リサーチのデータに基づい

て、マッキンゼー・アンド・カンパニーは、2007年～2009年の景気後退期に顧客

体験で上位にランキングされる企業が生み出した株主利益が、出遅れた企業の

3倍だったと発見しています。

As one of the most critical areas impacting the customer experience, 
contact centers o�er the highest return on investment (ROI). 
Companies look to adopt advanced technologies to modernize 
contact centers to lower their average handle time (AHT) and call 
waiting times, and increase customer satisfaction. 

Going forward, the three main areas where companies can continue to 
enhance customer value and achieve competitive advantage through 
contact centers include:
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出展：“Adapting Customer Experience in the Time of Coronavirus” マッキンゼー・アンド・カンパニー、2020年4月
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To di�erentiate themselves in a crowded market, telecoms must move 
quickly to provide a better customer experience, while empowering 
employees to succeed in new work-at-home environments and 
protecting company security. Findings from other economic downturns
underscore this importance. Based on data from Forrester Research, 
McKinsey & Company found that customer experience leaders had 3x 
higher total shareholder returns than the laggards in the 2007-2009 
recession.

顧客体験に影響を及ぼす極めて重要なエリアの一つとして、コンタクトセンター

は高いROI（投資収益率）を実現します。

企業は、AHT（平均処理時間）と通話待ち時間を短縮し、顧客満足度を引き上

げることを目的に、先進の技術を導入してコンタクトセンターの設備を刷新す

ることに注目しています。

今後、コンタクトセンターを通して顧客価値を引き上げ、競争優位を達成するた

めに企業が継続できる三つの主なエリアには次のものがあります。

対応後分析 (ACW)後処理作業顧客セルフサービス

フォレスター・リサーチによると、通信企業は顧客体験を1ポイント

改善するだけで、ARPUを3.39ドル引き上げることができます。
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AIと自然言語処理でセルフサービスの

オプションを追加する

企業は、一般的な応対をIVA（インテリジェント・バーチャル・アシスタント）のよ

うなセルフ・サービス・チャネルを用いて自動化すると、顧客体験をより良いも

のへと引き上げることができます。IVAは、チャットボットや音声ボットなどに

AIと自然言語処理技術を活用して、お客様自身で単純明快な問題を迅速かつ

容易に解決できるよう手助けします。通信会社がIVAを利用できるカスタマー

ジャーニーの例には、支払、基本的なサービス関連の問題解決、注文処理の状

況確認や工事のスケジュール設定等があります。

アクセンチュアは、 “COVID-19 Responsive Customer Service in Times of 
Change”と題するレポートの中で、今こそまさに企業がAIを強化してコンタクト

センター内に、スピードを多段階調節できる人とマシンの協働体制を作るべき

だと述べています。AI技術で構築されたバーチャルエージェントを活用すれば、

通信企業は、即時オンデマンドで利用可能なサ―ビスを提供することができ、

顧客ニーズを満たすことができるようになります。

このようなタイプの会話AIを駆使したセルフサービスは、問題解決までの時間

を短縮するため顧客満足度とロイヤリティを高める一方で、オペレーターの定型

業務をなくし、サービスコストを低減させることができます。

https://www.accenture.com/_acnmedia/Thought-Leadership-Assets/PDF-2/Accenture-COVID-19-Responsive-Customer-Service-in-Times-of-Change-Short-POV.pdf
https://www.facebook.com/Uniphore
https://twitter.com/uniphore
https://www.linkedin.com/company/uniphore/
https://www.instagram.com/uniphore/


for the call and provides in-call guidance to best handle the
conversation.

Additionally, supervisors become instantly connected to urgent
situations, with immediate access to the dashboard, so that they can
quickly step in and deliver agent support as needed, also helping
improve the customer experience.

In addition to capturing key conversation details, such as the call
reason and outcome, real-time transcription technology provides a
comprehensive summary at the conclusion of the call. Agents have
the ability to edit the summary if needed or accept as is and upload
instantly into their CRM or other internal system, increasing data
accuracy.

Transcription technology eliminates any wait time for agents to enter
data and also ensures the conversation has been appropriately
documented for future interactions. Today’s customers expect
companies to know them and don’t want to have to retell their
history at each interaction.

Automating this process dramatically
reduces agent ACW time, driving
higher productivity and lower AHT.
With automation, companies can
cut time spent on ACW to around
a minute versus the aforementioned
6-minute average. This time savings
allows agents to quickly help other
customers and decreases customer
hold times.

Moreover, with the system
automatically summarizing the call,
agents can focus their attention on
providing personalized customer
service and care.

ACWを自動化して直ちにROIを実現する

ACW（後処理作業）は、コンタクトセンター

の中心となる構成要素であり、相当な量の

オペレーターの時間と注意力を要します。

ACWでは、オペレーターは、1回の通話が

終了する毎に対応の詳細を正確に要約する

ことを求められ、この作業を完了するまで

次のコールに接続できません。ACWはまた、

コールセンターのAHT（平均処理時間）の

一部とみなされ、Call Centre Helperが提要

するErlang Calculator（アーラン計算機）に

よると、複数の業界と地域で約6分に上る

と推定されます。

このように時間を要する労働集約型の作業

であるのに加え、ACWは間違いの元ともな

ります。情報は不整合を起こすと、その価値

が下がります。要約内容はオペレーターに

よっても変わります。人によって状況の評価

の仕方はばらつきがちだからです。また、

通話の後に予期せぬ中断が入った結果、

オペレーターのまとめ作業が少し遅れると、

重要なポイントを忘れてしまうことにもなり

ます。

オートメーションでACWを活用すると、オペレーターの業績は改善し、お客様にも

より良いサービスを提供できるため、通信企業は直ちにROIを実現できます。その

理由は次の通りです。

次のシナリオを考えてみてください。あるオペレーターがお客様のコールを受け

付けると、総合的に視覚化されたダッシュボードが開き、会話がスタートします。

話し合いになると、システムは自動的に会話を文字に起こし、対話の重要な洞察

をキャプチャします。システムはリアルタイム会話分析を適用してオペレーターと
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お客様の会話を傾聴し、お客様の心理やコール理由を読み取ってオペレーター

にアラートを発し、コール中にその会話に対処する最善方法を指導します。

さらに、緊急の場合にはスーパーバイザーが直ちに接続され、ダッシュボード

にも即時アクセスが提供されるため、スーパーバイザーも必要に応じて介入

し、オペレーターを支援することができます。これも顧客体験の改善に役立ち

ます。

コール理由や成果のような主な会話詳細のキャプチャに加え、リアルタイムの

文字起こし技術は通話が終わると総合的な要約を提供します。オペレーター

は、必要に応じてその要約を編集したり、CRMやその他の社内システムに瞬

時にアップロードすることができるため、データの精度も増します。

文字起こし技術は、オペレーターがデータ入力している間の待ち時間もなくす

のに加え、将来の対応に備えて会話を適切に文書記録として残すことも保証し

ます。今日のお客様は、企業側が自分の事を把握していることを期待している

ため、応対の都度それまでの経緯を改めて話すことを嫌がるのです。

このプロセスを自動化すると、オペレー

ターのACW所要時間を劇的に削減する

ことができるため、生産性は上がり、

ATHも短縮することができます。自動化

により、企業はACWに費やしていた時間

を先に述べた平均6分から約1分短縮す

ることができます。この時間の節約によ

り、オペレーターは、素早く他のお客様の

サポートに回ることができるため、お客

様の保留時間も減少します。

さらに、システムは自動的に通話を要約

するため、オペレーターはカスタマーサー

ビスとカスタマーケアのパーソナライズに

集中することができるようになります。

After call work (ACW) represents a
central component of contact center
operations, consuming considerable
agent time and attention. ACW requires
agents to summarize and precisely detail
interactions after every single call;
agents must complete this work before
they are able to connect with another
call. ACW is also considered part of a
call center’s average handling time (AHT),
estimated at approximately 6 minutes
acrossmultiple industries and geographies,
according to the Call Centre Helper’s
Erlang Calculator.

In addition to being a time-consuming,
labor-intensive process, ACW also canbe
error-prone. Information inconsistency
degrades its value. Summaries vary
across agents – human beings tend to
assess situations di�erently. Agents may
have small, unexpected interruptions
following a call, resulting in a slight delay
in their write-ups and causing them to
forget key points.

Leveraging ACW with automation improves agent performance and serves
customers better – giving telecom companies immediate ROI. Here’s how.

Imagine the following scenario. An agent picks up a new customer call, a
comprehensive and visual dashboard opens, and the conversation begins.
As the discussion ensues, the system automatically transcribes the
conversation and captures top interaction insights. Applying
real-time speech analytics, the system listens to the agent and customer
conversation and alerts the agent to the customer sentiment, reason

調査によると、通信事業者は

ACWに平均2分30秒費やし

ています。要約作業を会話分

析、AIとNLPにより自動化す

ると、通信事業者はACWの

所要時間を80%大幅に削減

しつつ、精度を上げることが

可能となります。
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応対後分析をAI（人工知能）で

改善する

一回一回のお客様対応からデータを容易に自動で抽出し、この調査結果を用い

て業務効率を改善することができた場合の膨大な利益を考えてみてください。

AIベースの分析を利用すると、通信企業はコンタクトセンター業務をさらに

変革することが可能となります。AIの能力は応対後分析の価値を高めるため、

通信企業は下記を実現できます。

AIが提供する洞察を利用すれば、通信事業者は最も重要な問題を特定して計

画や運用上の改善に適切な措置を判断することができます。様々なシステム

をしらみつぶしに調べたり、何千もの要約をレビューしてデータを引き出すま

でもなく、この情報がすぐ使える状態で手元に提供されるからです。

企業は、お客様とオペレーターの接触が音声、メール、チャットのいずれから生

じたかに関係なく、お客様とオペレーターを中心としたパターンを検知するこ

ともできます。これにより、顧客体験を最適化するうえで会話中における潜在

的な差し障りのポイントを特定することができます。

www.uniphore.com09

With automated post interaction analysis
on 100% of customer interactions,
operations can spot trends in customer
feedback, see what pain points occur most
often across their customer base, so that
these issues can be addressed and
improved within the digital experience,
answering questions such as:

コンタクト

センターの

オペレーターを

指導して

業績を上げる

業務改善が

必要な分野の

特定

コンタクト

センターの

プロセス全体

の最適化
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お客様の一番の不満は何か？

なぜほとんどのお客様が

キャンセルするのか？

オペレーターが自動要約を変更

する頻度はどれくらいか、また、

どのように変更するのか？

最も多く発生するコール分類は何か？

機械学習が提供する能力は、通信企業に物事を見

る新たな視点を提供し、既存のシステムとデータ

から新たな価値を引き出します。お客様の要望や

繰り返される問題をより良く把握することにより、

企業は知識基盤を構築し、既存のプロセスを改善

することができるようになるため、効率を改善し、

顧客解約率を減少することが可能となります。

Consider the immense benefits if you could easily and automatically
extract data from each and every customer interaction and use those
findings to improve your business e�ciencies. By using AI -based
analytics, telecom companies have the ability to further transform
their contact center operations. AI capabilities enhance the value of
post interaction analysis, so that telecom companies can:

With AI insights, telecom companies can identify the most important
issues and determine the appropriate actions for planning and
operational improvements. Rather than sifting through di�erent
systems or reviewing thousands of summaries trying to draw out the
data, this information would be available at one’s fingertips.

Companies can detect customer and agent-centric patterns that
otherwise would be lost in a sea of data, whether the contact
stemmed via voice, email or chat. They can identify potential points
of friction in the customer journey in order to optimize the customer
experience.

応対後分析を顧客対応の100%に対して自動化

することにより、業務の中でお客様フィードバック

の傾向を見つけ、お客様基盤全体でなかなか解決

に至らない問題も見極めることができるため、

こうした問題をデジタル体験の中で対処し、改善

し、次のような疑問への答えを見つけることがで

きます。
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デジタル技術を適用して優れた

顧客体験を実現する

デジタルの先端企業として、通信事業者は新たなデジタル事業戦略を革新し、

適用する必要があります。最も重要なのは、自然言語処理、リアルタイム文字起

こしの自動化、AI等、顧客体験のパーソナル化を推進すると同時に日常的な処

理業務を自動化してオペレーターの作業効率と業績を向上させることを容易に

する技術です。

自動制御が可能な最新の手法を取ることにより、企業はコールセンター業務の

効率を最大化し、生産性を上げることができます。初回通話での解決をスピー

ド化することにより、通信企業は社員の生産性を高め、コンタクトセンターの費

用を低減させることが可能となります。ACWを自動化すると、直ちに効率化に

よる利益を実現し、AHTを低減させるのに加え、応対後分析により、通信企業は

業務システムをさらなる最適化と改善を可能にするデータにアクセスできるよ

うになります。

中でも最も重要なのは、この種のデジタル技術を導入することにより、通信企業

が優れたセキュアな顧客体験を実現できるということです。業務担当チームも、

問題を素早く解決し、高品質なサービスを実現する力が得られるため、成長が

鈍化する不確実性の時代のさなかにあっても、お客様のロイヤリティを高める

ことが可能となります。
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