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かつて CCにおける CX向上を目
的とした取り組みは、お客様を待た
せないよう席数を増やして応答率を
向上する、問い合わせ内容をすぐに
解決する、丁寧な応対を実現する、
といったものが多かった。NTTテ
クノクロスも CCにおける通話内容
を分析し、CX向上につなげる CX

ソリューション“ForeSight Voice 

Mining（以下、FSVM）”などを提
供してきたが、分析結果から実施で
きる対策は、あくまでも CCに閉じ
たものであった。
「最近は CCに電話をかける前に

自己解決を試みる人
が多いため、デジタル
セルフサービスで、し
かもエフォートレス
（努力不要）に問題を
解決できるようにし、
CCへの電話を不要に
することへのニーズ
が高まっています。」
（木村氏）
お客様としては素
早く問題が解決する
ほか、CCとしても電
話件数が減るため、よ
り丁寧な応対が可能
になり、応対品質の向上につながる、
といったメリットを期待できる。そ

のため同社はデジタルセルフサービ
スへの対応を強化し、エフォートレ
スに自己解決できるようにする取り
組みを進めている。

デジタルセルフサービスへの対応
を強化するにあたり NTTテクノク
ロスは、2022年 10月、デジタル
コンテンツの企画やデジタルマーケ
ティングを得意とするネットイヤー
グループ株式会社（以下、ネットイ
ヤーグループ）との協業を発表した。

Web サイトや FAQページ、チャットボットなどのデジタルチャネルを活用し、コンタクトセンター（以下、CC）に問
い合わせることなく問題を自己解決する「デジタルセルフサービス」のニーズが高まっている。NTTテクノクロスはCC
における通話の分析結果をデジタルセルフサービスの改善に役立て、CX向上につなげる取り組みを進めている。

3 多様化するカスタマーフロントの連携強化によるCX向上

デジタルセルフサービスによる自己解決率を
向上しカスタマーフロント全体のCXを向上
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図 1　デジタルセルフサービスによる解決率の向上がCX向上につながる

デジタルセルフサービスによる自
己解決をエフォートレスなものに

デジタルマーケティングに強みを
もつネットイヤーグループと協業
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コロナ禍の影響でさま
ざまなことをオンラインで
済ませるようになったた
め、デジタルセルフサー
ビスへのニーズの高まり
が加速したことが背景に
あるとして、小松氏は次
のように述べている。
「急速なニーズの高まり
に我々だけで迅速に対応
するのは難しいため、こ
の分野に強いパートナー
を探す方が良いと考え、声をかけたの
がネットイヤーグループでした。」
一方、創業当時から「ユーザーの
体験」を重視し、デジタルチャネル
を通じた顧客獲得を得意としてきた
ネットイヤーグループは、CCに関
する知見を必要としていた。
「さまざまなことをオンラインで
完結させる流れは、今後も変わらな
いと推測しています。オンライン
サービスを利用するお客様がわかり
づらいと感じることも増えるため、
カスタマーサポートがより重要にな
ると考えています。カスタマーサ
ポートの CXの悪さが原因でせっか
く獲得したお客様を失うようでは
もったいないので、CCでしっかり
サポートしたいと考えています。し
かしそのための知見が我々には不足
していると感じていました。そうし
た理由からも、CCに強い NTTテ
クノクロスとの協業には大きなメ
リットがあります。」（麻生氏）

「CCからカスタマーフロント全
体の CX向上を実現していきたいと

という判断になれば新たにコンテン
ツを作る、といった対策につなげる。
また「Webサイトや FAQページ

に記載されている情報で解決できる
はずの問題についての問い合わせが
多い」ことがわかれば、その観点か
らWebサイトや FAQを分析して問
題を抽出し、UIやコンテンツの表
現を改善することになる。
「Webサイトなどが利用しづらいと
意味がありません。デジタルセルフ
サービスの改善には従来取り組んで
きましたので、そのノウハウを活かし
て改善案を提案します。」（山田氏）

2社によるサービスの展開につい
て、小松氏は次のように述べている。
「FSVMを導入済みの CCを対象
に、すでに提案を開始しています。

CXの重要なタッチポイントであ
る CCにおける業務改善に加え、
『コールリーズン分析』によりデジ
タルセルフサービスの真の課題分析
を継続して行い、CX向上への改善
活動に貢献したいと考えています。」

考えています」と木村氏が語るよう
に、両社は CCや各種デジタルチャ
ネルを個々に改善するのではなく、
お互いの強みを活かし、カスタマー
フロント全体を連携させる形で CX

向上を実現していく考えだ（図 2）。
たとえばネットイヤーグループ
は、カスタマージャーニーマップで
商品購入や契約、利用時のユーザー
行動を可視化することで、「あるデ
ジタルチャネルで解決されるべき問
題が解決できていない」といった問
題点を洗い出す。またWebサイト
の見た目や、使いやすさを定性的に
評価するヒューリスティック分析
や、ログをソースとする定量的な分
析により、目的に応じてサイトをど
のように辿るか、どのページであき
らめて離脱してしまうか、といった
ことを把握し、課題を抽出する。
一方、NTTテクノクロスは CC

に関する分析ノウハウを活かし、た
とえば電話をかけた理由を調べる
『コールリーズン分析』などを行う。
さまざまなカスタマーフロントに
関する分析の結果を受け、お客様と
の接点が少ないという判断になれ
ば、チャットによる問い合わせ窓口
を追加する、コンテンツが足りない
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図 2　コンタクトセンターとデジタルチャネルの改善をワンストップで支援
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