
「コンタクトセンターを起点とした DX」 

〜企業は自ら顧客接点をデザインできているか？〜 

n 概要

コロナ禍に伴い対面による顧客接点の運営に制約が生じる中、業種・業態を問わずコンタクトセン

ターの重要性が高まっている。しかし、これまでその運営をアウトソーシーに頼り切ってきた日本の

コールセンターは、米国に大きく遅れを取っている。コンタクトセンターを最大限に生かしてお客さ

ま中心の DX を推進するにはどうしたら良いのか。スカパーのコンタクトセンター子会社社長として

自らこの課題解決を率いてきた講師が、豊富な事例を交えてその方法論と将来展望を語る。 

＜背景にある問題意識＞ 

経営層からの CX 重視へのメッセージは多く発信されているが・・・ 

・そもそも企業は自らの顧客接点に関心を持ち、コンタクトセンターに深くコミットしているか？ 

・コンタクトセンターのミッションとして FCR(first Contact Resolution)＝一次対応解決率を

上げるためのどんな仕組みとデジタル化(DX)を推進しているか？ 

・企業として数少ないリアルな接点から得られるデータを活用できているか？

・究極の問いとして双方向のコミュニケーションを今後どのように構築しょうとしているか？
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