
大規模コンタクトセ
ンタに対応したベス
トオブブリードのソ
リューション

現在、カスタマーエクスペリエンスが
重視される市場は競争が激しくなって
おり、重要なコールセンタの運用には
ベストオブブリードのテクノロジが必
須になっています。業種業態を問わ
ず、著名な企業が成功するためには顧
客満足が鍵を握っていると言えます。
今日のコンシューマが期待するサービ
スを提供するには、経験やスキルが豊
富なパートナーと提携する必要があり
ます。

コンシューマを対象とした調査の結
果、80%が、企業が提供するエクスペ
リエンスは製品またはサービスと同じ
くらい重要だと回答しています¹。イン
バウンド／アウトバウンドのボイスコ

ンタクトから、自動化されたセルフサ
ービスインタラクションまで、コンシ
ューマは個人の好みに合わせた便利で
選択肢の多いパーソナライズされたサ
ービスを提供する組織に引き付けられ
ています。同様に、今日のエージェン
トもワークライフにさらなる柔軟性と
満足感を求めており、業務をより効率
化し、魅力的で充実したものとするた
めの最新かつ直感操作が可能なモバイ
ルツールを採用する企業を優先してい
ます。

アスペクトは、企業におけるカスタマ
ーエクスペリエンスの品質の向上と、
顧客の離脱率の削減を支援しており、
顧客の要望に応じてクラウド、ホステ

ッド、またはオンプレミス環境で利用
可能なコンタクトセンタおよびワーク
フォース最適化ソリューションのフル
スイートを提供しています。

アスペクトの「カスタマーファース
ト」のフォーカス
45年以上にわたり、アスペクトはコン
タクトセンタにおける人、プロセス、
目標のシームレスな連携を支援し、卓
越したカスタマーエクスペリエンスの
提供に貢献してきました。アスペクト
は顧客の成功を共有し、アスペクトの
目標は著名な企業の目標の達成にある
と言えます。

アスペクトは、大規模コンタクトセンタにおける業務の効率化と、全て
のチャネルとタッチポイントにわたり、インタラクションの各段階にお
ける顧客とエージェントのエンゲージメントの向上を支援しています。

会社概要

設立
1973年

従業員数
約1,300名

パートナー数
約200社

経営陣

Patrick Dennis
プレジデント兼CEO

Ed Berndt
チーフカスタマーオフィサー

Michael Harris
チーフプロダクトオフィサー兼CMO

David Funck
チーフテクノロジーオフィサー

Sherri Moyen
最高財務責任者



アスペクトについて
アスペクトはカスタマーエンゲージメントをシンプル化し、改善することをミッションとしています。アスペクトの大規模企業向け
コンタクトセンタソフトウェアは、毎年世界中で数百万単位のエージェントに利用されており、膨大なコンシューマインタラクシ
ョンをサポートしています。セルフサービス、ライブコンタクト管理、ワークフォース最適化における柔軟かつ高可用性のベストオ
ブブリードのアプリケーションを提供することにより、企業でエージェントのエンゲージメントを維持しつつ、卓越したカスタマ
ーサービスエクスペリエンスを提供できるように支援しています。オンプレミス、ホステッド、プライベートまたはパブリッククラ
ウド環境で利用することができます。詳細はwww.aspect.com/jpをご覧下さい。Twitter: @AspectSoftware ブログ： http://blogs.
aspect.com。(#GOODCALL)

アスペクトは、顧客中心の製品開発と
迅速な顧客サポートおよびテクニカル
サポートにコミットしており、あらゆ
る面でカスタマーケアの品質を重視し
ています。アスペクトの豊富なスキル
を持つプロフェッショナルサービスチ
ームは、ソフトウェアの導入や実装を
支援するだけでなく、特定のビジネス
ニーズや目的に沿ったソリューション
を提供するためのイノベーションの開
発に注力しています。

パフォーマンスの最適化を通じてカ
スタマーロイヤリティを向上
コンシューマの圧倒的多数が優れた顧
客サービスで最も重要な要素として「
有効性」を挙げています²。便利なツー
ルを活用し、エンゲージされたエージ
ェントにより、顧客が期待する迅速か
つ効果的な解決策を提供することが可
能となり、また同様に、顧客が直感的
なセルフサービスアプリケーションを
利用することで迅速かつ容易に回答を
得ることができます。

•	 �顧客満足度の向上 
複数チャネルの選択肢、一貫性のあ
るオムニチャネルエクスペリンス、
法規制に準拠したアウトバウンドキ
ャンペーン、および全てのエクスペ
リエンスにわたる品質保証により、
顧客満足を向上します。

•	 �従業員のエンゲージメントを維持 
従業員のモチベーションの向上およ
び適切なツールの提供、従業員およ
びビジネスニーズに応じた柔軟なス

ケジューリング、傑出した業績に対
する報奨とインセンティブ、従業員
向けのセルフサービスオプションの
改善、そしてコーチング、メンタリ
ング、トレーニングの提供により、
従業員のエンゲージメントを維持し
ます。

•	 �運用効率を向上 
アウトバウンド接続率の向上、リス
トおよびキャンペーン管理の自動
化、単純かつ反復的トランザクショ
ンのセルフサービス化、そしてビジ
ネスのSLAとKPI目標の順守により、
運用効率を向上させます。

信頼の置ける業界最先端のソリュ
ーションとイノベーションの継続
的開発
アスペクトは、カスタマーコンタクト
とワークフォース最適化の分野におい
て、世界80ヵ国以上で150万人超のエ
ージェントを支援しています。企業に

おける日々1億件超のカスタマーインタ
ラクション、年間にすると300億件以上
のインタラクションをサポートしてい
ます。アスペクトは年間の売上の12%
を研究開発に投じており、グローバル
で700件以上の取得済みまたは申請中の
特許を保有しています。

アスペクトの顧客に対するコミットに
より、多くの業界の大規模企業や著名
な企業に採用されており、カスタマー
およびワークフォースエンゲージメン
トソリューションにおける先進プロバ
イダとして認知されています。以下に
事例を紹介します。

•	 �世界最大規模の航空会社で、旅行者
と顧客サービスエージェントをつな
いでいます。

•	 �多くの著名なグローバル金融機関
で、顧客のトランザクションを支援
するために、適切なエージェントが
適宜配置されるようにサポートして
います。

•	 �50,000人以上のエージェントを擁
し、洗練されたセルフサービスオー
トメーション機能を備える大規模コ
ンタクトセンタをワールドワイドで
サポートしています。

•	 �Forrester、Ventana 
Research、Destination CRM、 
Frost & Sullivanなど、業界アナリス
トやその他の独立系専門機関より常
時高い評価を得ています。

出典
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2.	 Aspect Customer Experience Index（2018年）
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