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5年後のコンタクトセンター研究会
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支援するITソリューションも高

度化していきます」と指摘。高度

化の契機となっている生成AIに

言及し、「現状の活用は生産性向

上が主流ですが、サービス変革に

つながる可能性を感じています」

と期待を述べた。

　パネルディスカッションは、

NTTテクノクロスの小松直樹氏、

コミュニケーションビジネスアヴ

ェニューの岡村 洋一郎氏、テク

マトリックスの町田 崇氏の 3 氏

がパネリストとして登壇。「生成

AI」をテーマに意見を交わした。

　生成AI活用における主な懸念

材料であるハルシネーションにつ

いては、3氏とも共通して「データ

ソース（情報源）の限定」を対策と

して挙げた。「ただし、回答範囲が

絞られるデメリットがあるため、

一般的な問い合わせには基礎モデ

ルのデータから、自社や製品に関

する問い合わせは、別途用意した

情報源から回答させるなどの工夫

具体的に説明。なかでもCRMツ

ールについては、見解の違いが見

られた。

　菊谷氏は、「オールインワン型

のツールは使い勝手は良いが、す

べての要望通りは難しい。機能ご

とに異なるツールでも、連携がス

ムーズならば運用に問題はない」

と説明。大貫氏は、「当社が提供し

ているサービスの特徴から、サポ

ートチームのみで問い合わせが完

結しないケースが多い。社内関係

者が、解決までのステータスを確

認できる統合型チケット管理シス

テムが向いている」と述べた。一

方、宇賀神氏は、「FAQやチャッ

トなどの各ツールが一元化され、

多角的に分析することができるオ

ールインワンタイプが使い勝手が

良い」と語った。

　各々の見解について渡部氏は、

「自社の問い合わせの特徴となる、

コンタクトリーズンを捉えたツー

ル選定がポイント。また、全社で

の顧客管理か、カスタマーサポー

ト部門のみでの運用かによって

も、選定方法は変わってくる」と

総括した。

が必要です」（岡村氏）。町田氏も、

「生成した回答の情報源を一緒に

提示して、人間が確認できるよう

にすべき」と、コメントした。

　最後は、次世代顧客接点におけ

るITの役割・期待を考察した。小

松氏は、「生成AIの登場で自動化

への期待が顕著ですが、本来は“顧

客満足が得られているかどうか”

という視点が重要」と指摘。“自動

化”の評価・フィードバックも含

めた全体設計が不可欠であること

を共通認識として、締めくくった。

マネジメント分科会

経営貢献、働きやすさ向上
魅力ある職場づくりで人材確保

　マネジメント分科会は、『楽し

く働き経営貢献を可視化する！ 

魅力ある職場に進化する「仕組み」

と「環境」』と題したパネルディス

カッションを開催した。

　まず、リーダーを務めるクリエ

イトキャリアの寺下氏が分科会の

活動概要を説明。カスハラ対策や

採用難など、共通の課題をテーマ

に議論してきたことを解説した。

　次にパネリストとして、サイボ

ウズの関根紀子氏とビッグローブ

の土生香奈子氏が、「経営貢献」と

「働きやすい・魅力ある職場」につ

いて自社の取り組みを発表した。

　関根氏は、サブスクリプション

ビジネスで経営貢献するための一

連の施策を解説。具体的には、オ

ンボーディングを確実に成功させ

るため、コンタクトセンターとカ

スタマーサクセスで１対１の顧客

支援を行い、セミナーやSNSなど

で１対ｎ、コミュニティの運営に

よってｎ対ｎの顧客支援を実施。

　土生氏は経営貢献のポイントと

して、①応対集計分析、②トレン

ド分析／SNS分析、③顧客フィー

ドバック、④部門間連携、⑤フィ

ナンシャルデータ活用、⑥効率性・

生産性、⑦メンバー士気／成長へ

の投資の７つを挙げたうえ、入電

削減やVOCの可視化、売り上げ

や解約抑止への貢献といった具体

的な取り組みについて語った。

　働きやすい職場づくりについ

て、土生氏は、在宅勤務制度の導

入やキャリア支援施策を説明。食

生活改善セミナーや軽い運動がで

きるリフレッシュルームの設置な

ど健康促進の取り組みも披露し

　「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、マネジメント分科

会、ストラテジー分科会が、それ

ぞれ研究活動の成果を報告。さら

に、研究活動においてフォーカス

したテーマについて、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

生成AI活用で検討すべき
“嘘”の抑制と評価の仕組み

　ソリューション／サービス分科

会は、2015年に策定した「5年後

のコンタクトセンターの姿」のア

ップデートを図った。同分科会の

リーダーを務めるCXMコンサル

ティングの秋山紀郎氏は、顧客（接

点）、共通プラットフォーム、コン

タクトセンターの３領域に分けて

生じつつある変化、今後予測され

る変化について議論したことを報

告した。秋山氏は、「オペレータ対

応の難易度、期待値の上昇に伴い、

た。関根氏は、人事本部内に「感

動アドバイザー」を配置、社員が

仕事を「楽しい」と思える仕掛け

について解説した。

ストラテジー分科会

CXを高める“CRMツール”の選び方
“自社の問い合わせ傾向の分析”がポイント

　ストラテジー分科会では、「プラ

ットフォームからチャットボット

までCX向上のためのITソリュー

ションの選び方＆使い方」につい

て討議した。パネリストに、ブック

オフコーポレーションの菊谷一郎

氏、STORESの大貫竜平氏、10X

の宇賀神 卓馬氏を迎え、分科会リ

ーダーのISラボ 渡部弘毅氏がモ

デレータを務めた。

　各社が導入しているCRMツー

ルやチャットボットなどについ

て、選定理由や運用状況を含めて

生成AI活用、CRM選定、職場環境の整備
取り巻く環境変化と喫緊の課題を議論
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