
中小規模
コールセンターでの
CX向上とコストダウン

CXone ソリューションセールス
平石匠



理想のコンタクトセンター
ってどんなものですか？
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①お客様満足度(CS)の向上
↓

企業ブランドの向上
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②コストを最小限にする
↓

利益の最大化
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消費者の期待って何でしょうか？
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知りたい手段で
知りたいときに
知りたいことを
知ることができる
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どうなれば満足？
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消費者の”期待”

34%

デジタルチャネルを
よく使うようになった消費者

同じ説明を繰り返すことに
不満を感じている消費者

54%



従来のコールセンター
お客様 エージェント

コールセンターシステム

①お客様からコール

B

C

キュー

B

C

A

②システムで受付 ③ルールに沿って割り振り

A

エージェントが対応できないとき
は待機させる

（キューイング）



電話応対だけでは足りない
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コンタクトセンター

お客様 エージェント

コンタクトセンター
システム

①お客様からお問い合わ
せ

B

C
B

D

A

②システムで受
付

③ルールに沿って割り振り

A

チャット

SNS

メール
/SMS

D

C



お客様の満足度向上
↓

・チャネルの拡充
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実現するためには
オペレーターの負担/運用コスト増……

13



オペレーターにつながることなく
自己解決したい問合せの解決
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お客様の満足度向上
↓

・チャネルの拡充
・セルフサービス
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NEW!



セルフサービス

お客様 エージェント

①お客様が課題発見 ②お客様自身で解決 ③解決できなかった場合
→エージェントに問合せ

QAサイト

チャットボット
/自動返信

IVR

アプリ

セルフサービス

お客様が企業の窓口に問合せることなく自己解決できるような仕組みやシステムのこと



セルフサービスの拡充
↓

オペレーターへの問い合わせ量削減
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セルフサービスの拡充
↓

運用コスト削減
顧客満足度の向上
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今重要な領域

チャットボット

エージェント

企業ウェブサービス群
(ウェブサイト、セルフサービス、コ

ミュニティ)

Google

製品内/
プロアクティブ

フィールドサービス/
アポイントによるサービス

応対の各ポイントで
収集されたリッチ
データと分析

CX EX

ニーズイベント 低労力、低コスト、セルフサービス = より高い満足度 高負荷、高コスト、アシストサービス

ジャーニー全体をサポートする
唯一の信頼できる情報ソース

Project Create

ManageOptimize

ナレッジマネジメント



・チャネルの拡充
・セルフサービス

↓
知りたい手段で
知りたいときに
知りたいことを
知ることができる
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品質管理
スケジュー

ルCRMケース管理 FAQ 検索EmailERPAI活用

購買行動
発注状況
確認

配達/

サービス
スケジュール

調整

質疑
応答

商品検索

IVR FAQ BotVoiceEmail WebChat

Google

Search
In App WhatsApp

Apple

Bus. Chat
Proactive

Google

Messages

評価 コーチ 履歴管理ナレッジ
シフト
管理 各種ツール

Consumer Experience

Agent Experience

求められるコンタクトセンターの全体像



どうやって実現する?
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Order Status

IVR Voice

Channel

SMS Chatbot Emergency

Comms

Mobile

Web Secure

Messaging

Employee

Comms

On Prem Cloud

Coaching

よくある課題：システムのサイロ化

Billing & Payments CRM

Voicebot

Channels

Data Warehouse

Workforce Optimization Knowledge Management

Cloud Platforms

Microservices Reporting & Analytics

Carrier Networks

Video

Professional Services

NLU

Core Platforms

Live Chat



そこでNICE CXone
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デジタルチャネル
電話・メール・チャット・SNSなど

CXoneの代表的な機能

チャット メール

ナレッジマネジメント

セルフサービス
SmartAssist・ボイスボット



対応可能なサービス
30以上のメッセージング、ソーシャルメディア、音声、チャットをサポート
→チャット・メール・SMS・LINEなどをカバーしています



CXone Expert
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• ユーザー/コンテンツごとの権限設定で
内部利用も外部公開も一つのソリューションで提供

• SEOを最適化しお客様を目的の記事に誘導

• 充実した他サービスとの連携機能

• ナレッジの貢献度をはじめとした充実のレポート機能

KCSに基づいた最適なナレッジマネジメント



CXoneで他にもできるこんなこと
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クラウドコンタクトセンターソリューション

オムニチャネル
ルーティング

・オムニチャネルACD、IVR
・WebRTCソフトフォン
（MAX)
・プロアクティブアウト
バウンド

・レポート
・ダッシュボード
・30+デジタルチャネル

・オムニチャネル
レコーディング

・品質管理
・WFM
・パフォーマンス管理

・インタラクション分析
・ビジネスインテリジェンス
・カスタマーフィードバック
・セルフサービス分析

・セルフサービスHub
・ワークフォース
インテリジェンス

・AI予測
・ソフトスキルAI

・VaaS（音声サービ
ス）
・オープンAPI
・クラウドセキュリティ
・マーケットプレイス
・CRM/UC連携

ワークフォース
エンゲージメント

カスタマー
アナリティクス

AI &
オートメーション

オープンクラウド
基盤

CXone デジタルソリューション

CXone Expert

・KCS認定ナレッジマネジ
メントプラットフォーム

・外部向けFAQ
・内部向けFAQ

CXone Guide

・Webコンテンツガイド

CXone 
SmartAssit

・バーチャルエージェント
・インテリジェント
オートメーション

CXone
SmartReach

・プロアクティブ対話型AI

Enlighten XO

・会話フロー解析AI
・セルフサービスデザイン
支援



だからできるこんなご提案
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ご提案例

チャット
ボット

HP
よくある質問

ナレッジの公開

シナリオに反映

問い合わせ対応

マニュアル利用

記事作成 管理・確認

利用

既存
コンテンツ

インポート

お客様

エージェント 社員

ナレッジマネジメントサービス
CXone Expert

問い合わせ

閲覧



機能拡張ロードマップ
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1-6カ月 7-12カ月 13-18カ月

CXone 30ライセンス追加
チャットチャネル追加

30ライセンス追加
LINEチャネル追加
40ライセンス追加

WFM

呼量データ蓄積

QM

プロジェクトA開始

需要予測機能利用開始

QM利用開始

オペレータスケジュール管理機能を追加

WFM利用開始

QM機能を追加

プロジェクトB開始 プロジェクトC開始
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皆様の理想のコンタクトセンターを
一緒に作らせてください
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オムニチャネルの始めどきかも
お客様の期待に応えられていますか？
コストがかかりがちなオムニチャネル対応コンタクトセンターが
お得に始められます。

チャットやLINEで
問い合わせしたい

CXoneは電話だけでなくチャットやLINEも対応。
オプションで電話番号移行やナレッジマネジメ
ントサービスなどもご用意しております。
ぜひお気軽にお問い合わせください。

電話でも
問い合わせしたい

もっと早く正確な
回答が欲しい

何回も説明するの
は面倒くさい



CXone SMBキャンペーン
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• 対象：

• 10席～150席のお客様

• オムニチャネルのご利用をご検討しているお客様

• 主に以下の機能をご利用いただけます

✓ 電話+デジタルチャネル(チャット、SMS、LINE、Twitter他)

✓ 通録/IVR/ACD/レポート/リアルタイムダッシュボード

✓ アウトバウンド

✓ CRM連携

• その他、オプションで電話番号移行やナレッジマネジメントサービス、顧客満足度分析
などの追加機能をご用意しております

• 初期費用はご希望の構築内容によりますのでお問い合わせください




