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コンタクトセンター／コールセンター
　消費者の価値観の変化に伴い、顧客とのコミュニケー
ション手段が多様化し、コンタクトセンターが注目さ
れている。コンタクトセンタービジネスを展開する企
業は、ＡＩやチャットボット、ＩＶＲなどを活用して
オムニチャネル化したサービスを展開し、顧客体験
価値を高めている。そこで、コンタクトセンタービ
ジネスを展開する各企業の取り組みを紹介する。

特集 Ａ
Ｉ
活
用
で
顧
客
体
験
価
値
の
向
上
へ

Ａ
Ｉ
活
用
で
顧
客
体
験
価
値
の
向
上
へ

画
像
・
音
声
認
識
で
チ
ャ
ッ
ト
ボ
ッ
ト
の
付
加
価
値
向
上

コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
ビ
ジ
ネ
ス
を
ト
ー
タ
ル
で
展
開
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�く
だ

�
�
�

増
え
て

話
や
メ

�
約全

体の

の
は

効
く
だ

N

ア

�
で
対
応

�

�上
し
て

回

�

年

幌
は
有

�

入
っ
て

が
っ
て

�

�タ�

は�

ま�

に上

の




