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 CX戦略にとってビジネス継続性が不可欠な理由

投資といえば、テクノロジーや人材を思い浮かべるかもしれません。これらはビジ
ネスにおいて具体的な存在であり、測定可能なリターンをもたらします。一方あま
り考慮されない投資の1つがリスクの軽減です。これは他の投資と同様に不可欠
な投資であり、災害が発生したときにその配当が支払われます。

ビジネス継続性とは、ビジネスがリスクを管理する方法、つまり前例のない災害
の後でもサービスを継続させる方法を指します。ビジネス継続性には、リーダーシ
ップの継承計画から火災安全トレーニング、顧客との継続的なコンタクトを確保
するためのプロセスまで、あらゆるものが含まれます。

災害がビジネスを襲った場合、顧客に知らせる必要があります。もし顧客に対し
て何らかの継続的なサービスを提供しているのであれば、サービスがいつ再開さ
れるのか、サービスの復旧に向けどのような対策が講じているのかを顧客に知ら
せることが不可欠です。

未曽有の事態の中でサポートを必要とするのは、顧客だけではありません。顧客
との継続的なコンタクトは、エージェントに依存しています。災害時には、コンタク
トセンターのスタッフがコミュニケーションを継続できるようにサポートすること
が最優先事項です。

このホワイトペーパーでは、コンタクトセンターの事業継続計画の重要な要素を
説明します。顧客に積極的にコンタクトし、最悪の事態に備えてエージェントを準
備する方法について説明します。また、リスク軽減に投資する方法と、災害への
備えを容易にするカスタマーエクスペリエンス(CX)テクノロジーについて調査しま
す。 

1 HBR, Stop Trying to Delight Your Customers. 
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 不確実な世界

世界はこれまで以上に不確実になっています。IMFの不確実性指数は2020年に
過去最高に達し、その後も上昇を続けています。連邦準備制度理事会の地政学
的リスク指数も同様で、ロシアのウクライナ侵攻後に2003年以来の高水準に達
しています。マッキンゼーによると、年間の自然災害の数は急増しており、近い将
来に減速する可能性は低いようです。2 災害がいつ発生するかを正確に予測する
ことはできませんが、それが近いことを様々な証拠が示しています。

顧客もこの不安を共有しています。保険、光熱費、故障保証などの必須サービス
を購入する際、顧客は状況に関係なく企業がそこにいることを知りたいと思って
います。どのような嵐でも乗り切れることを証明することは、顧客の信頼を築くた
めに不可欠です。

顧客に信頼性を実証する最良の方法は、一貫したコミュニケーションです。CXイ
ンフラストラクチャにいつでも簡単にアクセスできれば、可用性に関する顧客の
不安を和らげることができます。否定的な経験を共有する可能性のある顧客はわ
ずか25%です。1顧客の不安を和らげることができなければ、収益に深刻な影響
を与える可能性があります。

2 McKinsey, The Resilience Imperative.
3 Ibid.
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 ビジネス継続戦略
ビジネス継続は幅広い分野です。真の回復力を得るには、サプライチェーン全体
にわたってさまざまな対策を実施する必要があります。社内コミュニケーションプ
ラン、つまり災害発生時の従業員の責任、優先順位、期待値を定義するドキュメ
ントを用意することが重要です。テクノロジーにはバックアップが必要です。1つの
サービスが停止した場合に備えて、代替サービスを用意しておく必要があります。
代替サプライヤーも不可欠です。予期しない災害によりサプライヤーが倒産した
り事業を停止したりした場合、代替手段はありますか?

おそらく、ビジネス継続の最も重要な側面は顧客とのコミュニケーションです。コ
ンタクトセンターは顧客との最初のアクセスポイントであるため、信頼性の高いコ
ンタクトセンターソリューションはリスク削減戦略の優先事項です。

4 Forbes, 11 Critical Aspects of an Effective Business Continuity Strategy.

 プロアクティブなメッセージング

顧客はデジタルネイティブであり、オムニチャネルコンタクトが新しい標準となっ
ています。これは、音声、SMS、ソーシャルメディアなど、あらゆる通信チャネルを
通じて顧客に対応できることを意味します。ただし、災害が発生した場合、対応で
きるだけでは十分ではありません。顧客が選択したチャネルを通じて積極的にコ
ンタクトする必要があります。

積極的なコンタクトにはいくつかの利点があります。顧客に情報を提供し続ける
ことで (たとえば、サービス停止について)、問題が発生したときに顧客が説明を
求めて連絡する必要がなくなります。これにより、停止中の通話量が減り、エージ
ェントは最も弱い立場にある顧客を支援することに集中できるようになります。
米国の顧客の66%は、積極的にコミュニケーションをとる企業を好意的に考えて
おり、世界中の顧客の70%が同意しています。5 

災害が発生した場合、コンタクトセンターは、SMS、電子メール、またはアプリ経
由の通知を介してプロアクティブなメッセージを送信できる必要があります。メッ
セージが確実に届くように、最も弱い立場にある顧客への発信コールでこれを補
完する必要があります。

5 Statista, Customers Favor Brands that Proactivley Contact Them.



 インテリジェントなスケーラビリティ

最前線の従業員エクスペリエンス

危機発生時に顧客をサポートすることは不可欠ですが、それだけが優先事項ではあ
りません。優れた顧客エクスペリエンスは、優れた従業員エクスペリエンスにかかって
います。厳しい状況下で従業員をサポートしなければ、顧客はその影響を感じるでし
ょう。

需要の急増に効果的に対応するには、正確な需要予測が必要です。コンタクトセンタ
ーには、需要を予測し、それに応じてエージェントをスケジュールできるワークフォー
スマネジメント(WFM：Workforce Management)ソリューションが必要です。この
WFMソリューションでは、エージェントの好みを考慮できるため、エージェントの柔軟
性が高まり、燃え尽き症候群を防ぐことができます。スケジュールは、混合キューと連
動して編成し、エージェントが通常処理する特定のチャネルの組み合わせを参照して
エージェントを勤務表に載せる必要があります。

エージェントにナビゲートしやすいナレッジデータベースへのアクセスを提供するこ
とで、災害を克服するために必要なすべてのデータにアクセスできるようになりま
す。AIアシスタントの助けを借りれば、これはさらに簡単になります。マシンエージェン
トは、対話を聞き取り、スクリプトを提案し、関連するナレッジ記事を強調表示し、コ
ンプライアンスステートメントが確実に読まれるようにします。

クラウドベースのコンタクトセンターソリューションを使用すると、従業員全員が柔軟
な働き方を実現できます。これは、エージェントの満足度を高めるだけではありませ
ん。災害がオフィスの1つを襲った場合でも、エージェントは支障なく仕事を続けるこ
とができます。労働力が分散しているということは、リスクのバランスが取れていると
いうことです。厳しい状況下にエージェントを効果的にサポートすることで、優秀な人
材を維持しやすくなります。エージェントをあらゆる事態に備えさせることで、離職率
が大幅に低下し、コンタクトセンターのコストが削減されます。

プロアクティブなコンタクトがどれだけ効果的
であっても、災害が発生すると需要が急増し
ます。スケーラビリティをコンタクトセンターの
中核に据えることで、そのような事態に備え
ることができます。スケーラビリティとは、あら
ゆるレベルの需要にも対応できる能力のこと
で、可能な限り効率的にピークと谷に対応す
る柔軟性を指します。人工知能(AI：Artificial 
Intelligence)を使用すると、スケーラブルなコ
ンタクトセンターの構築がこれまでになく容易
になりました。

エージェントが一度に処理できるコンタクトの
数には限りがありますが、AIが手助けしてくれ
ます。人間のエージェントとは異なり、マシンエ
ージェントはボタンをクリックするだけで稼働
させることができます。コンタクトセンターは、
どのようなレベルの需要にも対応できるよう、
即座に拡張および縮小できます。顧客とのコミ
ュニケーションをニーズに合わせて簡単に拡張
できるため、コストの膨張を防ぎ柔軟な適応が
可能になります。

自然言語処理(NLP：Natural Language 
Processing)を使用すると、AIは人間と同じよ
うに非構造化音声を処理し理解することがで
きるため、顧客とマシンエージェントの間で自
然な対話が可能になります。人が介入すること
なく、顧客を適切なセルフサービスオプション
に誘導できるため、エージェントが危機に対処
しやすくなります。

顧客に大きな負担をかけることなく、インテリ
ジェントなスケーラビリティが実現します。マシ
ンエージェントは、記録システムから顧客デー
タをプッシュおよびプルできるため、顧客が何
度も詳細を入力する必要がなくなり、顧客努力
目標CES：Customer Effort Score)が下がり
ます。CESが低いことは、優れたCXの最も信
頼性の高い指標の1つです。

4 Statista, Customers Favor Brands that Proactivley 
Contact Them.



 storm®による事業継続性。 

オムニチャネル・コミュニケーション
stormは、単一のプラットフォームとアー
キテクチャを通じて、あらゆる規模の組織
に、音声、メール、ビデオ、Webチャット、
ソーシャル メディアなど、あらゆるチャネ
ルでシームレスな顧客エンゲージメントを

実現する機能を提供します。

ディープ・インテグレーション
stormは、何百ものサードパーティ情報

システムにリンクし、レガシーアーキテクチ
ャを統合して、カスタマーサービスエージ
ェントが情報に基づいたパーソナライズ

されたやり取りを大規模にリードできるよ
うにします。

インテリジェント・オートメーション
Content Guruはbrain®を通じ

て、stormユーザー向けに生成AIテクノ
ロジーの根底にある複雑さに対処し、導
入の障壁を取り除き、セクターや規模に
関係なくあらゆる組織が広く利用できる
ようにすることで、テクノロジーを「民主

化」します。

顧客とのコミュニケーションは、事業継続性戦略の中心である必要があり、その
戦略はサプライチェーンにまで及ぶ必要があります。コンタクトセンターを設計す
る際には、回復力があり、信頼性が高く、安全なCXパートナーが必要です。ISO 
22301事業継続性認定を取得しているContent Guruは、顧客とのコンタクトの
ニーズを満たすのに最適です。

Content Guruのクラウドコンタクトセンターソリューションstorm®
は、99.999%以上の可用性を誇り、いつでもお客様に対応できます。stormは、
母国内の複数の安全なデータセンターでホストされており、顧客データが安全に
保存されることを保証します。ブラウザベースのソリューションであるstormは、
インターネット対応のあらゆるデバイスからアクセスでき、エージェントの柔軟な
働き方をサポートできます。storm SHOUT™を使用すると、お客様に対してプ
ロアクティブなオムニチャネルコンタクトを実現できます。

コンタクトセンターの信頼性が確保されたら、storm WFM™を使用してスケジ
ュールを調整できます。WFMは予測不可能なことを予測することはできません
が、より高いレベルの需要に合わせたスケジュール設定を簡単に行うことができ
ます。AIを活用したインテリジェントな予測と、エージェントの好みを考慮した自
動スケジュール設定により、WFMはスーパーバイザーの時間を何時間も節約しま
す。WFMは、混合オムニチャネルのキューに対応に必要なエージェントを予測し、
対応するチャネルの組み合わせに応じてエージェントをスケジュールします。

最後に、brainはContent GuruのAI製品であり、エージェントの負担を軽減
するために必要なすべてのツールを提供します。brainは、自然言語処理、感
情分析、適応型ペルソナを備えた自動チャットボットなどを提供します。storm 
Machine Agent™を使用すると、音声またはテキストで動作する自動チャットボ
ットを作成し、24時間365日顧客からの問い合わせに応答できます。

stormでビジネスの将来を確保し、リスク削減に投資しましょう。



https://connect.rakuten.co.jp/storm/

※ こ のレポ ートは 、最 先 端 の イノベ ーションで 最 高 の カスタマーエンゲージメントと

　 カスタマーエクスペリエンスを 実 現 する C o n t e n t  G u r u , L t d . が 作 成 した も ので す。


