
デジタル・カスタマエクスペリエンス
強化のためのベストプラクティス

ビジネスレジリエンス
の維持



マッケンゼー社によると、80%
の企業は「経済的な存続能力を
保つには、自社の中核ビジネス
をデジタル化すべき」と信じてい
ます。

デジタルエンゲージメントは大いに加速し
ています。次期ノーマルにおいて成功す
る には、企業は目標を定めた投資を通じ
てカスタマエクスペリエンスを再考し、改
革が要求されます。以下は3つの優先事
項です。

デジタルリカバリーに向けた準備を
行う

安全かつ非接触型のカスタマジャ
ーニーをデフォルトとして受け入れ
る

顧客のフィードバックを求めるので
はなく、予想する

コロナ危機が収束しても、消費者がデジタルチャネ

ルを好んで利用する可能性は非常に高いことが予

想されます。従って、企業はすばやく行動し、長期的

観点からデジタルチャネルへの大規模な移行に迅

速に対応しなくてはなりません。非接触型のオペ

レーションを通じて世界と安全に交流したいという顧

客の希望は、ニューノーマルです。

変化するビジネスとテクノロジーの環境において事

業運営のニューノーマルに適応するには、企業は一

貫した水準のカスタマサポートを継続的に提供でき

るよう、デジタルエンゲージメントのプラットフォーム

を整える努力をより一層強化する必要があります。

カスタマエクスペリエンスの
未来を再考
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https://www.mckinsey.com/business-functions/operations/our-insights/elevating-customer-experience-excellence-in-the-next-normal


オールインワンの革新的なカスタマエクスペリエンス・サービス

 顧客のデータを実用的なインサイトへと変換するアナリティクス

 インタラクションやプロセスを自動化するチャットボット

 ハイブリッド型またはオンプレミスでオムニチャネルのカスタマ

エクスペリエンスを提供する、サービス型コンタクトセンター

（CCaaS）

 個人的なエンゲージメントを創出するためのCRMインテグレー

ション

 フロントオフィスのエージェントとバックオフィスの専門家との間

の円滑なコミュニケーションを確実にするコラボレーションツー

ル

 直感的なセルフサービスを提供する自動音声応答

変化する顧客の好みをリアルタイムで把握し、カスタマジャーニーの個別化と顧客の心情の予測を目
的として、迅速にイノベーションに取り組むことが、独自のカスタマエクスペリエンスを提供する際の最
優先事項です。

Orangeは、顧客と共にイノベーションに取り組み、オムニチャネルのカスタマジャーニーの中で現れ
る各タッチポイント毎に最適のソリューションをデザインします。イノベーションのためのプラットフォー
ム構築を支援し、AI、ML、チャットボット、自動化テクノロジーの道を開くことも可能です。

カスタマのいる場所
（チャネル）で

活動しましょう。

オムニチャネルに

対応しましょう。

モバイル
アプリ

音声

チャット

Eメール

SMS

ウェブ

SNS

ボット
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CX（カスタマエクスペリエンス）
を活用して競合相手の一歩先を
行く。独自のカスタマエクスペリ
エンスを提案して、顧客ロイヤル
ティを促進。

チャネル、カスタマジャーニ
ー、また従業員のパフォーマ
ンスに関して、エンドツーエ
ンドの可視性を実現。

顧客向けの直感的なタッチポイン
トアプリと従業員向けの効果的な
ツールを備えた、シンプルで完全
統合型のシステムを導入。

カスタマエクスペリエンスを

向上させるための考慮事項



不確実な時代において、反応が早く対応力の高いカスタマサービスが軽視されることはありませ
ん。ここで、顧客の期待の変化に適宜対応し、カスタマサービスの継続を保証するための戦略的
なベストプラクティスをいくつか紹介します。

1
デジタル、オンライン

のリアルタイムでの顧

客とのインタラクション

を維持

シームレスなカスタマエクスペリエンスを実現するため、すべてのコミュニケーションチャネ

ルを統合し、顧客が接するアプリケーションやサポートプロセスを効率化。

チャットボットなどのAI駆動型ツールを採用し、危機の際のサポートリクエストの予期せぬ急

増に対応。

健康危機の際にリアルタイムで極めて重要な最新情報を共有するなど、すばやく顧客に通知

するためのコミュニケーションプラットフォームを顧客企業のために用意。

2
ビジネスレジリエンスの

ためにコンタクトセンター

業務をスケールアップ

予期せぬ状況から発生する業務上の課題に対処し、これを自動化するためのデジタル能力を

構築（例：業務担当可能なスタッフが少ない状態でも、リモート・サポートツールを採用して、顧

客の要求に対応）。

顧客企業の業務をクラウドベースのコンタクトセンターへ移行して、CXエキスパートが急に通

知があっても自宅または一時的な場所から勤務できる体制を構築。CXエキスパートにツール

を提供することで、サービス可用性の高水準を維持。

セルフサービスのオプションをデザインし、データとAIを組み合わせて、価値と違いのあるインサ

イトを創出。エンドユーザ向けに複数のチャネルを包括する新たなインタラクションを実現。

ユーザジャーニーを個別化し、リアルタイムで適切な予測・応答を行うツールを顧客企業のCX
エキスパートに提供。

カスタマ
エクスペリエンスを
強化する
3つのヒント

3
エンドカスタマのデジタ

ルジャーニーに関して完

全な可視性を実現
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統一された360度の顧客ビュー、またターゲットを絞ったコーチングの提供によって、フロントラ

インのCXエキスパートのエンパワーメントを高め、パフォーマンスを促進。



Orangeのコンサルタントは、クラウドベースのオムニチャ

ネルコンタクトセンターを通じて、新たなサイトの展開と変

更を迅速に実施にして顧客をサポートします。コンタクトセ

ンターの運用開始、ホスティング、メンテナンスをOrange
に委託することで 、ITスペシャリストの人材に投資をする

ことなく、カスタマリレーションシップマネジメント（CRM）お

よびカスタマアナリティクスの最新技術を活用できます。

Contact Center Accessは、技術または規制の違いによ

る制約を受けないOrangeの包括的なソリューションで、様

々な種類の番号 （ フリーダイヤル、地域別、料金シェア、電

話の受信、ルーティングを含む）を提供します。現在、このソ

リューションは150ヵ国以上で利用できます。企業が緊急の

電話を受信し、ルーティングした上でアクセス番号の導入ま

でを2分以内に実行します。

Contact Center Accessを使って
どこからでも電話を受信

顧客のコミュニケーションチャネル（テキスト、SNS、Eメール

、インスタントメッセージ）すべてを通して、顧客の能力をアッ

プグレードする単一窓口を提供し、バックエンドのインフラスト

ラクチャを構築することなく、統一されたカスタマエクスペリエ

ンスを実現させます。これには、Orangeの企業向けメッセー

ジングプラットフォームやSMS通知サービスが含まれていま

す。顧客は、自身の顧客が希望するチャネルを通じて、リア

ルタイムで警告通知を送信し、コミュニケーションを取ること

ができます。

強化されたオムニチャネルコミュニ
ケーションで、カスタマエクスペリエ
ンスを向上

顧客のコールセンター業務をシーム
レスにクラウドへ移行

繰り返し発生する単純な顧客の問い合わせを自動応答に

誘導するため、AI駆動型のチャットボットを開発・展開して顧

客を支援します。様々な地域を超えた複数の言語をサポー

トするOrangeのチャットボットサービスは、24時間以内の導

入が可能で、顧客の進化する要件に合わせて簡単にカスタ

マイズできます。

迅速な問題解決のため、AIを搭載し
たチャットボットを展開

Orangeが提供する
ソリューション

ネットワークネイティブのデジタルサービス企業として、世界中の組織を支援し、
ビジネス中断のリスクを緩和して、一貫したカスタマエクスペリエンスを実現：
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クリティカルコンタクトセンターが、世界中の多国籍
従業員の安全を維持

顧客がパンデミックにおける複雑な状況に迷わず対応できるよう、世界最大手の旅行
者向けセキュリティ・医療サービス提供業者の1社は、従業員と顧客の安全を保つ必要
がありました。世界中に30か所ある同社のコンタクトセンターは、速やかに厳戒態勢に
移行する必要がありました。

コンタクトセンターには、医者、看護師、医療従事者、複数言語のコーディネーター、ロ
ジスティクスの専門家がスタッフとして配備されています。このコンタクトセンターは通常、
24時間年中無休で営業し、年間500万件以上のサポートコールに対応しています。

一方で、新型コロナウイルスの危機の最中、同社は他の誰もがそうであったように、新
型コロナウイルス対策の制約の影響を受けました。同社は、パンデミックにおける従業
員の安全を確保し、従業員が他者を助けられる環境を提供する必要がありました。

同社がOrange Business ServicesのIP電話とコンタクトセンター
のソリューションを展開し、通常通り滞りなく業務を遂行できるよう、
Orangeは、BCP（事業継続計画）に関する緊急支援要請を受けま
した。

 同社は、オレンジビジネスサービスのIP電話とコンタクトセンター
のソリューションを起動し、稼働させ続ける必要があった。

 世界中のコンタクトセンターのエージェントは、すぐに在宅勤務を
開始できるようにツールを得る必要があった。

 同社は、自宅から電話を受けられるエージェントの数を増やし、
パンデミックが原因で増加したコール件数に対応できる体制作り
が必要だった。

 また、世界中のエージェントが一貫して在宅勤務を行う環境を確
保するため、ハイパフォーマンスな接続性が必要だった。
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課題：世界的な緊急対応インフラストラ
クチャのレジリエンスを維持



多国籍なセキュリティ・医療サービス提供会社は、国際的な緊急対
応インフラストラクチャを強化して、顧客が必要な情報と援助を確実
に得られる体制を構築

「Orangeは、世界的な危機の中にあっても、多国籍なクライアントに向
けて質の高い緊急およびセキュリティ対応サービスを継続提供しま
す。」

素早い対応と事業の継続性

Orangeは、Contact Center Solutionのライセンスのユーザ数を短期間で1,000人
から1,600人へと増やしました。このソリューションは、電話のルーティングに端末相互
間で対応し、一貫したクオリティのサービスをエージェントの所在地に関わらず提供し
ます。

プライベートのVPNを通じて接続するエージェント向けに、処理能力が速やかにアップ
グレードされ、接続性が確保されました。これは、VPNライセンスの増加によってサ
ポートされています。また、Orangeは、欧州、アジア、米国における自社VPNのゲート
ウェイ3つの能力を倍増させ、各ゲートウェイのユーザ数を1,000〜2,000人から、最大
6,000人にまで増加させました。以前同社でリモートワークをしていた従業員は、500〜
1,000人でした。

クリティカル・コンタクトセンターが、世界中の多
国籍従業員の安全を維持
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1日24時間、年中無休体制のエージェントおよ
びバックオフィスの可用性と関連して、パンデ
ミックの中、Contact Centerライセンスが
1,000件から増加

1,600

リモートユーザの最大キャパシティを新型コロ
ナウイルス以前の500〜1,000人から増加

6,000

Presenter
Presentation Notes
��



クラウドを利用し、危機におけるカスタマエクスペ
リエンスを最大化

優れたカスタマエクスペリエンス（CX）の提供は常に欠かせませんが、最
近の新型コロナウイルスの緊急事態期間中においては、これが死活問題
となりました。

Orangeの顧客である、国際的な貨物輸送業者ZIM Integrated
Shipping Services社は、顧客のために業務を継続する必要がありまし
た。それに加え、世界20ヵ所のコンタクトセンター全体でのコラボレーショ
ンと生産性の向上が必要でした。

顧客とのインタラクションの急増
新型コロナウイルスのパンデミックでは、世界各国のコン
タクトセンターと顧客とのインタラクションが急増しました。
これにより、

 優れたカスタマエクスペリエンスの必要性を強調し、
ZIM社の積極的なCXに対するアプローチが支持され
ました。

 カスタマエクスペリエンスをデジタル化し、強化しつつも、
顧客がニーズにあった（人間味のある）対応をしっかり
と受けられるようにするという、ZIM社のコミットメントの
重要性を強調しました。

 ZIM社には、急速に変化する市場で競合上の差別化
要因、強化されたCXを提供するためのテクノロジーとノ
ウハウが必要であることを意味しました。
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ZIM社は、OrangeのManaged Contact CenterをOrangeのクラウドによって保護さ
れる、自社用にカスタマイズしたカスタマリレーションシップマネジメント（CRM）システ
ムと連携させて活用しています。
これによってZIM社ができるようになったこと：

危機の期間におけるクラウドを利用した
カスタマエクスペリエンスの最大化

「カスタマサービスチームの多くが非常に短期間
のうちに在宅勤務に切り替えざるを得ないという、
新型コロナウイルスのパンデミックの影響に関わ
らず、世界の各支店で高水準のカスタマエクスペ
リエンスを維持することができました。これを実現
する上で大きかったのは、Orange Business
Servicesの技術と能力です。」

カスタマジャーニーに沿ったデータ分析もまた、ZIM社が継続したCXの改善のため
の重要なインサイトを創出します。ダッシュボードとリアルタイムのモニタリングは、顧
客とのインタラクションに関する360度ビューを提供し、リソースの最大化を保証しま
す。

また、ZIM社は、Orange UC（Unified Communications）およびサービスの
Collaboration Suiteも展開しました。これによりZIM社のエージェントは、音声、ビ
デオ会議、またコラボレーションツールへ安全にアクセスできるようになりました。パ
ンデミックは多くの企業に混乱をもたらしましたが、ZIM社は同社CXのあらゆるチャ
ネルの強化に成功しました。

カスタマジャーニーに沿ったデータ分析。

電話をかけてきた顧客に対してやりとりの履歴に基づいて適切なエー
ジェントを割り当て。

新型コロナウイルスの危機の際でも、ZIM社の顧客に個別化された体
験を提供。

9

Assaf Tiran
グローバルカスタマサービス担当副社長



顧客会社の傑出したデジタル主導・
データ駆動型体験のデザインを支援

Orangeは、デジタル・カスタマエクスペリエンス分野のリーダーとして、技
術、機能、また業界の専門知識を活用し、顧客会社のエンドユーザエクス
ペリエンスの向上をサポートします。

 マルチベンダーのアプローチ：業界のトップベンダーと提携し、最も優れたカ
スタマエクスペリエンスのプラットフォームをエンドユーザと従業員の双方に
提供します。提携ベンダーには、Genesys、Cisco、NICE、Vonageが含ま
れます。

 国際的な実績：顧客企業の世界規模での可用性およびレジリエンスを保
証するため、世界最大の音声・データネットワークの基盤を提供します。こ
れは、110ヵ国に位置する分散型アーキテクチャで、データセンターと電話
受信能力においては、地域的に相互の冗長性が保証されています。

 確固としたセキュリティ：CXの変革には、セキュリティが成功を左右する要
となる可能性があります。顧客会社のシステムをクラウドとSNSの情報に
対して開放する場合、セキュリティの強化が要求されます。Orangeは、顧
客企業ウェブサイトへの訪問から、顧客企業データセンターでのデータ保
管まで、顧客会社のカスタマエクスペリエンスに含まれるすべてのステッ
プを安全なものにします。

 比類ない電話受信エリア：技術または規制による制約を受けずに、現地で
の課金またはグローバルでの一括課金を選択する柔軟性と共に、150 か
国以上で音声通信エリアを提供し、電話受信やルーティングを可能にしま
す。

 カスタマサービス：メジャーサービスセンター（MSC）5ヵ所、ローカルサー
ビスセンター24ヵ所を運営し、30か国語でセンターを時間帯毎にシフトす
る24時間体制のサポートを提供しています。
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イノベーションによって成長する企業に対し、
イノベーションの具体化を支援
顧客と提携してカスタマエクスペリエンスのロードマップに取り組み、
以下を支援：
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各方面から評価される
業界のトップ企業

Orange Business Servicesは、
「Asia-Pacific Cloud Contact 
Center Service Provider of 
the Year」賞を受賞しました。」一貫したオムニチャネルエクスペリエンスにより、顧客

からの支持を促進。個別化した顧客とのインタラクション
を実現し、問い合わせの解決までの時間を短縮。

会社と顧客間の
エンゲージメント
強化

エクスペリエンス
強化

顧客のデータを意義のあるインサイトへと変換し、価値
と違いのあるエクスペリエンスを創出。

従業員の
エンパワーメント
向上

統一されたコックピット、360度の顧客ビュー、またター

ゲットを絞ったコーチングを提供することで、フロントライ
ンのロイヤルティを向上し、パフォーマンスを促進。

https://www.orange-business.com/en/frost-sullivan-2019-asia-pacific-cloud-contact-center-service-provider-year


ビジネスレジリエンスを高めるための5つの戦略については、こちらでご覧ください。

効果的なリモートコラボレーションの方法に関する詳細は、こちらをご覧ください。

革新的なカスタマケアを総合的に提供でき
る企業として、
Contact Center Servicesから、カスタマ
データの分析まで、永続的なカスタマエク
スペリエンスの創出をサポート

強靭な事業運営の実現方法に関して詳細な個別コンサルティングをご希望の場合

は、こちらからOrange担当チームまでご連絡ください。

https://www.orange-business.com/en/library/ebook/be-resilient-all-times-5-strategies-forward
https://www.orange-business.com/en/library/ebook/be-resilient-all-times-best-practices-effective-remote-working
mailto:apac.marketing@orange.com
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