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「コンタクトセ ・センター特集

進化するCS
CSテック最前線

報を対話型のチャッ式にて提供する。これに」より、ユーザーはLPの大なページをスクロールすることなく、必要な

(ZCX ソリューショ

」を提供してい一ンターのオペレーターやスーパーバイザーを支援
「AIによそ によるチャットポットで2時間応対でき

母氏

るだけでなく、チャット
Exp xpert A

ではすでに多言語への翻

カスタマーサポート(CS) しS) はこれまでアナログな業務が多かったこともあり、AI活用によるる よる業務の効率化やサービス品質の向上が図
りやすい領域として注目を集めて

※めている。CSテックと呼べるような、
きまざまなサービスが読々と生き

生まれている。CSテックは、顧客の問
い合わせ前のサイト訪問や行動履歴
履歴の把握から始まっている。「ポットからオペレーター」「テキストか トから音声、ビデオ」と対応考者やチャ

そルの切り替えはどんとんシーム
レームレスになっている。そんなCSテックの最前線で存在感を発押する注 きる注目サービスを紹介する。シームレスに切替

オンライン会国
システ

Zoom」る米ZoomΠ

ションズ) の日本〈本社東京都、

「Zoom」上でチャット、音声、ビデオが連携
を提供す日本法人で都、下垣典弘社長)は、国内 国内でコンタロソリューションを提 を提供してい「る。コミュニ ニケーションおける高度な 度な技術力を生かし、頑客对 客対応におい

てチャットか
「から音声通

H

ン

人に切り替えること形だ。AIを駆使し「も先進的で、新し

い時代の題客対応を実現できるという。
NOOE Contnter」はビデオを合む、音意声、チャット、メール、ソー・ルメディアなどのオムニチャネルに最適化したクラウドコンタクトセンターソリューション20年に米国で発表し、2年7月に国内向けに本格「ポイントは各サービスがシームレスに連携していることだ。私もこの会社に入って驚いたのが、岡僚と音声で話してか明かないから一加年良品「LUSH」なと人手金業が導入一

洛西
いた。

elpfeel周Helpřeel(ヘルプフィール、本社京都府、洛西一周CEO) がEC・通販業界において、存在感を増してきている。今年8月には、20億円を資金調達し、累計調漁額は5億円にまで拡大した。これまで「無印良品」を展開する良品計画、幅広い通販事業を手がけるベルーナ、ナチュラルコスメプランド「LUSH (ラッシュ〕」を展開するラッシマジャパン、オンライン診療・服楽指導サーヒス「SOKUYAKU(ソクヤク〉」を運「ルを発ジェイフロンティアなとか、自己解決システム「Helpfeel」を導入している。「無印良品」では、同ツール導入後、「ミーザー数が1・5倍になる中、問い合わせ数は導入前より70%も削滅できたという。「SOKUYAKU」では、問い合わせ数が4%削減するなど、確かな実績が表れている。裕西CEOに、「Helpfeel」のサービス内容、事例、今後の展望などについて聞
FAQシステムから進化Ielpfee―」がどのようなサービスなのか教えてほしい。

「Helpfeel」テムからスタートしたが、現在はサービス内容、サービス領域が大きく進

ン部ZCCセールス・スペシャリスト・井出透氏)
と話す。

頭客対応のシーンに応じて無人のチャットボッ」トから有人チャットに切り替えることもできる。さらに、必要に応じて音声通話で対応したり、商品や資料を見せながら対応するためにビデオ通話に移行したりといったこ
とができる。

多拠点やセクション間でもシームレスに連携できる点が強みだ。いトワークのスタッフやパックエンドなどとシームレスにつなげることで、
資料見ながらき どら話そう』と「言って、その場 その場でビデオ会議に切り。 めり替わる。コンタクトセ  トセンター向けのソリューションでもお客さまとやり取りをしなが最適なチャネルに品り替えることができる点が特長となっている」

FCR(初回解決率)をかできるといAー活用でも一歩先へAIを活用した顧客対応のソリューションにおこも一歩先をに
るという

ZCX ソリューシス・スペシャリスト

「他社ではしLM (大規模言語モデル) やRA用して、社内または社外で会話型のA1ることを目指されていると思つ。われわれはそのらに便

化している。ただ単に「FAQシステム」もじて、質問に答えるだけでなく、「VOC (順客の声) 分析」「問い合わせ管理」など最適なカスタマーサポートを支援するプラットフォームに進化
している。

もう少し細かく留うと、「意図予測検素」や「記事のドラフト生成機能」をAIで強化したほか、AIを本格的に活用した「Helpfeel
で支援修城をはめて

檢
索
」は曖昧の意図

利にするため、成果を出すためのAIができてお、すぐに活用できる状態だ』(Global「Helpleエージェントが問い合わせ現場を支援する。もはや従来のFAのの会社というよりは、AIとナレッジを起点にお客さま企業の課題を解決する会社だと考えている。当社が目指しているのは、お客さまから寄せられる疑問や声を、単に処理する対象としてではなを理解く、企業の成長につなが
と話る。

itect・深海健一氏)カスタマーエクスペリエンス(CX) を高めるAIとして、会 話型A1・トボットOON」T

訳に対応している。さらに今後、ビデオでもリアら情報をルタイムに通訳できる機能を提供する予定だ。海「Zoom外対応やイ マーインバウンド安応に効果を 天を発撮するだろう」こ」(同)と言う。さらに、コンタクトセ用台」房始一CVR  R1・5倍に増加
解約防上に

「ャット上で会話できる
関する分析ツ―ルを提供す(スマッシュ、佐野敏哉CE○) はこのほ「寄たにチ(CP)の提供を開始した。広告からLP

「「CP」に遷移することで、CVR(體入率)向「上につながりやすくなる「見通しだ。佐野CEOは、「実際に先行したテストデータでは、最終的なCVRが『CP』導入前と比較して、約1・5倍に増加した硬例もある」と
話す。

ベ、EC事業者はデジタル広告を出稿した際、広告の遷移先をLPではなく、チーに設定している場合が多
に遷移するのコスメブランドの「L一の事使を縦介したい。「LUSH」のFAQの検案データを分析したところ、「ギフトラッピング」に関する検索が非常に多いことがわかった。そこで、FAので子寧に応えるだけでなく、ECサイトの購入フローにギフトラッピングのオプションを目立つように追加した。その結果、ギフト関理の売り上げが、問い合わせ8%削減、企業ので

して、最適な答えに導く検索機能だ。「AIドラフト生成」では問い合わゼロクから、記事のドラフト生成をAIが効率的に実施する。HelpentMode』はAIがチャット形式で正確な回答を提示し、その後の解決まで支援する。「Helpfeel Analyt

る貴重な資産として活用することだ。そのために、問い合わせデータを徹底防に分析し、庭客体験の向上からマーケティング施策、さらには製品開発のヒントまで提供できる体制を構築している。FAQから潜在的ニーズ発見―特に「マーケティング支援」という観点は、従来のFAGのイメージにはない新しい切りロだ
わせログをAIが分析

「Helpfeel S

し、改薔点を簡単に特定
撮供もする。

る事例もあるのか。 と思う。成巣を上げてい
施策前後で1・2倍に増加した。お客さまの潜在的なニーズを検索データから発見し、売り上けに直結させた好例だ。もう一つ、スーパーマーケット「平和堂」の事例も印象的だ。FAQを分析すると「平和常以外」というキーワードを検露していることが分か

いた。

ジットカードと比校検討していることを示験してを示唆してそこで、FAQでその利便性をしっかり訴求し、サイト上でもメリットを分かりやすく表示するように改善したところ、会員カードの申し込み数が40%も増加した。お客さまが購入人をためらう「疑問」こそが、売り上げ向上の最大のヒント
になった。

する AIも拡充している。「 Noom Alst」t」は特定のナレッジ物CRM》 Mシステムなどか正報を収集し、適遭切な頭侯補を提案する。QualitrManasement」では応対データの管理、可視化、要約、分析などを実現する。
い。たが、 が、現在ではしPからECせ じサイトに訪れて商品を購入 購入するユーザーのCVRは決 は決して高くないケースもあるという。「多くの企業がしPに富な情報を詰めて購入につなげよっとしているが、それは決してイコール耕入につなかるわけではない。情報が多すぎて途中で離脱してしまう場合もあるだろう。それなら『広告からCPに遷移した方が圧倒的に離脱が少ない』ということを伝えていきたい」(佐野EO)と語る。必要な情報だけを提示「CP」はユーザーの風性やニーズに応じた情行することにした。これはコスト削滅だけでなく、願客の声を直接社内で把握できるという大きなメリットも生んでいットも生んでー―領域を拡張することでコンタクトセンター企業が 合他社になるのelpfeel』に気付かれてしまったか」とらPOの担当者さまに言わ▶利益率改善を支援一

サーヒスが内製化を支援はどのようにサービスを活用しているのか。ジェイフロンティアは、「SOKUYAKU」において、もともとコンタクトセンター業務を外部委眠していた。しかし、「Helpíeel」を
れることはある。従来のコンタクトセンター業界は、基本的に「人を増やす」ことで課題解決を図るモデルだった。しかし、当社のアプローチは全く単で、テクノロジーで問い合わせそのものを滅らし、同時にその裏にある頭客の声を価値に変えて
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情報だけを効率的に得ることができうる。簡単な対話を通じて、商品購入に必要な情報を入力し、スムーズな衙品購入を実現また企業は、「どの段階で離脱したのか」「どの情報が注目されているのか」を把握し、より詳細な分析と改善につなげることができる。「LPでも語問者のデータを取得できるヒームマップのような機能はあるが、それよりも『CP」なら数値的に定量的に情報を取得できる。会話をしながら、なぜ離脱したのかを把握できる。「かけた言葉が駄目だったか』『クレジットカード番号の入力が影響したか』など、原因究明をしやすい」(同)と話す。一貫した体験提供CP」はインフルエンサーやマtuberとの連動機能を搭戦している。ライプコマースなどから流入してきたユーザーに対して一貫したプランド・体験を提供する。インスタグラムキューチュープでのライプ配信で紹介された後、されたような優秀なエンジニアが多数在籍しており、製品開発の技術力が根本的に違うとみてい―」が普及することで、コンタクトセンターで働くオペレーターの役割も変わっていきそうだ。まさにその通りで、そこが当社のビジョンの核心でもある、単な電話対応に追われるのではなく、お寄きまの声の分析結果をもとに「お客はこういうサービスを求めているのではないか」「こういう製品改善が必要ではないか」と提案できるょようになると思ってを創造・改善するクリエーティプな仕事へとシフトしていくということコンタクトセンターは、もはやコストを消費するだけの部署でない。顧客と最も近い場所で得

った。これは、お客さま
導入したことで問い合わ
大手BPO企業が当社

世数力劇的に読少し、最
と同じことをするのは簡

られるインサイトを全社
単ではない。当社には経

が平和堂の会員カードを作る際に「平和堂以外のお店でもポイントがたまるのか」と、他社のクレ
終的には外部委託を解消し、たった4人の社員で対応できるよ、加体制に移

産省が支援する未踏ソフウェア創造事業に採択
に還元し、マーケティングや製品開発に貢献する「プロフィットセンター」
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―が「CP」にアクセスすると、流入元に応じたアイコンや会話のトーンを自助で調整する。ユーザーに配信者と会話をしているかのような親しみ
やすい体験を撮供する。さらに、複数のインフルエンサーに対応するため、流入元を自動的に判定し、一つのポットでアニイコンのインフルエンサ

ればとこでも利用で

い合わせの際に利便性が
この機能により、プロモる。既存のビデオチャッーションの一貫性を維持トツールと比較すると、

しつつ、パーソナライズされた体験を提供する。最小手順でビデオ通話一
ふくやケループのメディアシステム(本社福岡県、石井光弘代表) が展開するビデオ通話サービス『LinkPhone(リンクフォン)」は、音声通話から、必要に応じてビデオ通話に切り替えられる。最小限の手順でビデオ通話に切り替えられる点や、毎月定額で導入できる点が特徴で、導入企業数が増えている

「auo叮dー」

では、順客がQRコードを誘み込んだめ、サイト上でクリックすることで、すぐにオペレーター山口兼司取締役になり得る。当社はその変革をシステムとノウハウの両面で支援していきたいと考えている。売上1000億円へ――今後の展望について教えてほしい。当社の事業は、直近1年間における売上高の成一長率が170%を超えるベースで急拡大しており、株式上場を特期に入れで成長基盤の梅築を進めている。調入サイト数は700サイトを超えた。目磯は壮大だが、10年後に売り上げ1000億円を達成し、日本を代表するBBテック企業になりたいと思っている。現在、日本において、カスタマーサポートと。う領域に特化したSaaSの上場企業はまだない。当社はこの巨大なマーケットで確固たる地位を築き、いずれはグローパルにも展開していきたい。Helpfeelを通じて、世界中の企葉業の顧客との向き合い方を変・えていきたいと強く思っ
ている。

「LinkPhone」導入広がるとビデオ通話ができる。オペレーターからの音声「通話から、ビデオ通話に
顧客側がアプリなどをダウンロードする必要は切り替えることも可能一なく、ネット環境さえあ

HelpfeelAIで問い合わせ削減と

逐一リンクを発行するなど、事前準備が必要ない点も大きな利点だとい最近では、通販企業葉のコールセンター業務に加え、建設現場と本部のコミュニケーション、不動産業での物件案内、自治体での緊急対応、119番の通報の対応にも使わ
れている

コールセンター業務では、商品の使い方の説明や返品交換についての問」「QANT」を本格展開
野村修平代表

“AI”連携”強化、CS自動化を実現ム「KARTE (カルテ)」を提供するプレイドの子会社で、データとAIでカスタマー」サポート(C) の変

しXプラットフォー」「QANT(クアント)」シリーズとして正式提供を開始した。各プロダクトのAI機能やプロダクト間の連携をさらに強化し、CSオートメーショ場を目指す。一「周新したプロダクト群には、①Webサポートブラットフォーム「○
NT Web」②コンタクトセンター最適化プロー

革を支援するRightTouch (ライトタッチ、本社東京都、野村修平・長崎大都共同代表〉は今年10月、プロダクト群を刷新し、

売上アップを両立
選ばれる顧客体験を。

ECビジネスを伸ばすなら、 Helpfeel

SOLIA 株式会社SOLIA様 モグモ 株式会社O×××様

“自己解決”がCVを押し上げる対応に追われる日々から脱却

問い合わせ数

約40% 前液
pfeel

高いと好評だという。1チャネル月額税込8800円から導入可能で、通話に応じて料金が加算されることはない。「競合他社の類似サービスと比較すると3分の1ほどの価格設定となっている。既存の技術を括用して、開発費用を抑えられた。高画質にも自信がある」(山口兼司取締役と説明した。現在、AIによる画像聖識や音門認識機能を備える開発も進めているとダクト「QANT コネクト」の自津型Aーボイスポット「QANT スピーク」②VOC活用プロダクト「QA○C」―がある。プレイドから譲度を受けたウェプチャット機能「KARTE Talk」も提供し、全部で5プロダクトを用意してい

「プロダクトはそれぞれ導入することもできるが、複数を導入することで、CSオートメーションをより推進することができる。例えば誰がウェプに訪間し、どのFAQを見て、どんな問い合わせをしたか、といった一速のデータを同一プラットフォームで管理できる。最選なオベレーターに事前の腹歴を可視化した状態でつなぎ、顧客体験を高めることも可能だ。さらにAIによりVOCや行動データを収集・分析をするだけでなく、たまったデータを生かし、ウェブや音声をまたいだAIオペレーターの一精度を高め、自動化比率を高めていくといったこともできる」(野村代表)メちは
と話す。

現在、大手企業を中心に導入が進んでいる。HDI Webサポート格付けで三つ星獲得企業の3%が同社のプロrte」で培っ ダクトを導入している
たワェプのユーザー行期
(5年2月時点)という。可相化の技術に加企業のCSの課題をにえ、CSならではの課題 アリングしながら、プロを解決するプロダクトをダクトの効果的な導入を

同一プラットフォーム上にそろえ、シームレスに連携できる点が特徴だ。商品ペーシ

提案することで、さりに「導入企業を拡大したい考

ω
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※注文数一問い合わせ数

会員数

1.2倍 1.5倍

AI×顧客体験の、いまと未来を語る

Al Experience Summit 2025

その他のEC/
成功事例はこちら


