
J A PA N



(RESPONSIVE CUSTOMER SERVICE)

COVID-19によるセールス/サービスの
パラダイムシフトとアクセンチュアの考え
る変革の方向性

AWS SUMMIT
ONLINE 2020



Proprietary and Highly Confidential to Accenture. © 2020 Accenture All Rights Reserved 3

関 良太（Ryota SEKI）

アクセンチュア株式会社
テクノロジーコンサルティング本部
シニアマネジャー
兼
AABG Japan Go-to-Market Lead

講演者紹介

田中 直人（Naoto TANAKA）

アクセンチュア株式会社
テクノロジーコンサルティング本部
シニアマネジャー
兼
ACE+ on AWS Play Lead

Proprietary and Highly Confidential to Accenture. © 2020 Accenture All Rights Reserved



Strategy & 

Consulting
Interactive Technology OperationsClient Group

Accenture - 会社案内

SHAPES

Management 

Consulting  

Technology 

Consulting   

TRANSFORMS

Business 

Strategy

Technology 

Strategy

EXPERIENCES

Digital

Marketing

Customer

Experience

Design

OPERATES

As a Service

Global

Business Process

POWERS

Application 

Services

Cloud
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グローバル売上高

432億USドル

グローバル社員数

51万3,000人

(日本法人: 約15,000人)

所在国・地域数

52カ国 200都市以上
*2019年8月時点

*2020年6月1日時点

*2020年6月時点
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AccentureとAWSの歩み

約15年に渡りAWSを用いたオファリング開発及び様々なサービスを提供中。

2004-2006

Amazon Launches initial 

services, Amazon EC2, 

Amazon S3, and 

Amazon SQS. 

Accenture experiments 

with AWS in the Labs

Opened “LaunchPad

Ambassador Program” at 

Accenture Innovation Hub 

Tokyo(Azabu) to accelerate 

innovation & collaboration.

Started to provide Global 

scale Well-Architected 

Review in Tokyo as well.

2019

AWS Summit
Tokyo

AWS Summit
Osaka

First re:Invent attended by small 

Accenture group.

Formalized relationship and 

announced as a Premier Partner.

re:Invent Diamond sponsor.

Launched the AABG at re:Invent as 

first large-scale partnering 

agreement with AWS.

Passed 300 mark of certified SAs. 

2016

2012-2015

800+ certified resources

Completed 7000 cloud 

migrations onto AWS.

Expanded AABG offerings with 

Security, SAP, IoT and AI.

1700+ certified resources.

As of 2018, created a team of 

400 AWS architects; have 4000+ 

trained and 2000+ certified AWS 

resources; migrated 15,000 

workloads to AWS.

Achieved 2 new Competency for 

Microsoft Workloads and 

Machine Learning
2017

2018

AWS Summit
Tokyo

AWS Summit
Tokyo

AWS Summit
Tokyo
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WISE PIVOT to the NEW

エンタープライズ企業における真のデジタルトランスフォーメーションには、
既存中核事業を維持しつつ新規事業への”WISE PIVOT(事業転換)”が不可欠。

その達成には、新たな手法による全社的な改革が必要

1. TRANSFORM THE CORE BUSINESS - 中核事業の変革

・・・投資余力、稼働余力の創出

2. GROW THE CORE BUSINESS - 中核事業の強化

・・・成長維持の手段として

3. SCALE NEW BUSINESS - 新規事業の拡大

・・・新規成長領域を特定しスケール

4. Make a “Wise Pivot” - 賢明なピボット(事業転換)

・・・長期的施策として漸次的な投資再配分が必要

新規事業へシフトを高めつつ、時期尚早な中核事業縮小は回避

１

２

３

４

１

２

３

４

IX.0

AI

CND

DC&A

SEC

SAP

CTR
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COVID-19によるセールス / カスタマーサービスのパラダイムシフト
エリアの概念の消失、オンサイト依存からの脱却が進み、コミュニケーションのデジタル・データ化が進むことで、セールス・カスタ
マーサービスに投下する経営資源の在り方自体を再考する必要あり

AGAINST COVID-19

「危機への対処」
WITH COVID-19

「パンデミックを前提」
POST COVID-19

「新たな世界での経営」

• 消費者・顧客の困り事を
解決する

• 従業員を守る
• そして、ビジネスを継続する

• 消費者・顧客のニーズに
応える

• 従業員の働き方を変える
• ビジネスの回復を図る

• 消費者・顧客に
新たな価値を提供する

• 従業員と新たな関係を築く
• ビジネスの成長につなげる

PRE COVID-19

「これまで」

セールス

カスタマー
サービス

プロダクトアウト

営業資源の「量」に依存

オンラインが生存戦略

エリアの概念の消失

顧客主導な購買決定

従来営業モデルの淘汰

顧客からの信頼がカギ

エコシステム型
Sales & Marketing

顧客アクション待ち

営業からの業務委託先

リモートが生命線

デジタル誘導の絶好の機会

デジタルと人のコラボ加速
（オムニチャネル／レコメンド）

リモート・リアルの柔軟な切替

予測型サポート

トップラインへの直接貢献へ

セールス / サービス一体化
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リモートセールスに対する現状理解

リモート営業活動の課題

• リモートワークでの営業活動を行う中で、
課題に感じることは何か？
(自由記述回答3.5%を除く、%)

Q

44,9

34,8

39,6

29,0

28,0

19,3

オンラインでの商談などにおける意思疎通

案件情報や営業活動の共有・可視化

案件を進めるうえで必要な他部署との連携

オンラインで商談や社内会議を行う
設備が整っていない

他メンバーの業務量が分からず
仕事を依頼し難い

報告や会議時間の増加

“単純なリモート化対応”の弊害

顧客との接点減少により情報量が減少

➢ 顧客の現場に出向く機会が減少するため、顧客の“空気感”や雑談を
通じた情報収集が困難となり、結果として顧客理解が不足/不十分

製品・サービスの魅力を伝えることに苦戦

➢ オンライン商談では対面ほど情報を“リッチに”伝えられないため、
顧客に自社製品・サービスの魅力を伝えきれずクロージング率が低下

新規顧客との接点創出機会が減少

➢ 既存顧客とは継続して取引が出来るが、イベント等対面での営業が制
限されるため、付き合いのない新規顧客との接点の創出が困難

地域密着型の営業・代理店網の競争力低下

➢ 非対面チャネルが主戦場へと変わるため、エリアカバレッジの価値が相
対的に低下、代理店含めたリソースの価値の再定義が急務

集客力

営業力

顧客理解

推進体制

Source:「営業活動のリモートワーク」に関する意識調査(マツリカ),コロナウイルスの感染下におけるマーケティング活動調査(アジャイルメディア・ネットワーク)

リモートでの営業の課題としては「商談における意志疎通」が最も多く、十分な価値訴求ができていないことが伺える。
既存の営業オペレーションを単純にリモート化するだけでは従来強みとしてきたオフラインの価値が棄損され、結果として企業
の競争力低下を招くことが予見される



Proprietary and Highly Confidential to Accenture. © 2020 Accenture All Rights Reserved

コンタクトセンターに対する現状理解

国内通信業

• リモート分散の検討に着手しようとしているが、在宅での顧客情報の
取り扱い対策がボトルネックとなって加速しきれていない状況

リモート分散既存環境 新規環境

定型架電
（マーケCPなど）

個人情報の参照を伴う
入電・架電

個人情報の更新を伴う
入電・架電

単純入電
（機能照会など）

問合せタイプ

個人情報
非参照

L

M

H

• 在宅勤務を実施しているものの、リモート環境でのオペレーター基盤
がなく、呼量が増加している中で人手が不足

• リモート分散のため態勢整備をしつつ、喫緊では個人情報参照が
不要な見積り作成や機能照会などのアウトソース（BPO）と在宅
でのリソース増強を並行して検討中

国内保険業

リモート分散既存環境 新規環境

BPO

既存
オンサイト
CC社員

在宅
CC社員

既存
オンサイト
CC社員

在宅
CC社員

企業におけるリモートコンタクトセンター化では、最大のボトルネックは個人情報の取り扱いに対するセキュリティ担保となってお
り、雇用形態・契約含めた検討が必要
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With COVID-19時代におけるセールスとサービスの方向性

サービス

コロナ環境をポジティブに捉えたトランスフォーメーションの全体像

• リモートセールスをコアとした営業拠点統廃合、フロント
～バックオフィスの業務再構築

• アウトソースを活用した余力創出と出口戦略の策定

顧客

営業

顧客接点業務

付帯業務

制度・
仕組み

IT

1

オペレーション
センター

ヒト CC デジタル

デジタルの活用による

リモート顧客接点の構築

• オンラインを活用した、低コストでの日常アプローチ（メル
マガ・SNS活用など）がより浸透

•展示会・商談などの対面営業がリモート化、Chatbotや
AIの活用により取引・サービスがオンライン完結

• リモート環境下での新たな顧客接点を構築

1

営業・コンタクトセンターにおけるリモート化を軸に据えた

オペレーティングモデル高度化

•第二波が来ても運営可能な営業・サービス体制
（CC）を構築

•営業の”人”の価値シフトが起きる中、デジタルやコール
などのチャネルを有機的に組み合わせて使っていく結果、
営業とサービスの業際がより曖昧に

2

リアル・デジタルで蓄積した顧客データによる

顧客理解の深化

• これまで十分に収集・蓄積できなかった顧客情報を、リ
アル・デジタル双方のチャネルで蓄積

•データに基づく顧客理解の深化に加え、顧客にデータを
還元する営業活動の実現

全方位でオンライン・デジタル化を推進することでの

機能・組織の統廃合

データ
3

2

5
5

3

•営業を遊ばせない仕組みや貢献に見合う評価・報酬
制度を構築

• リモート業務に必要なセキュリティなどの人材管理の仕
組みを整備

リモート化していく業務のマネジメントのための

基盤・ガバナンス高度化

4

4 4

COVID-19による影響を鑑み、リモートワーク、非対面営業オンライン化といった変化をポジティブに捉えた営業トランスフォー
メーションが必要
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変革の検討アジェンダ

インサイドセールス＆
営業BPO

営業事務領域に加え、営業やインサイドセールスでのBPO活用

リードマネジメント
新たな顧客接点で創出されたリードを管理し、新規顧客/業界の
開拓、及び商談増加の足掛かり化

リモート
顧客接点の
構築

オペレーティング
モデル高度化

機能・組織の
統廃合

顧客理解の深化

基盤・ガバナンス
高度化

カスタマーサービス リモート対応可能なコンタクトセンター立上げをクイックに実現

ZBO

(営業拠点統廃合)
営業拠点の統廃合含むゼロベースでの組織・プロセス改革

営業情報管理・
パフォーマンス管理

営業・代理店を遊ばせない仕組み・貢献に見合う評価・報酬制
度を構築

統合顧客
管理

顧客接点で収集したデータを一元管理し、Analyticsに基づく示
唆で売上拡大

リモートセールス リモートで顧客との商談が行える体制・基盤を構築

B2B

eコマース検討
デジタル展示会の集客からナーチャリング、商談、発注、納品まで
をPF上で統合的に管理・運営（B2B）

検討アジェンダ

コロナ環境をポジティブに捉えた
トランスフォーメーションの全体像（再掲）

2

３

４

1

サービス

顧客

営業

顧客接点業務

付帯業務

制度・
仕組み

IT

1

オペレーション
センター

ヒト CC デジタル

データ
3

2

5

4 4

5

コロナによる環境変化を踏まえると、フロントからミドル・バックに至る全方位での変革が必要
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リモートセールス ーAIによる応答サポートー

AIが顧客との会話内容を分析し、適切なスクリプトを自動表示することで営業員をサポートすることも可能

• 営業員へのスクリプト表示、会話内容を踏まえ
た顧客評価を精緻化し、成約率向上

• 発言から必要なタスクを推測して別システム
（SFA等）にデータ連携するなどの業務効率
化支援も実施

提供価値

1.営業員・顧客の会話内容をテキスト化

2.発言内容を分析し、各種支援

i. 顧客の質問を理解し、適切なスクリプトを自
動表示

ii. 営業員の発言から必要タスクを認識・タスク
リスト追加・メール作成などを作業支援

iii.顧客の発言内容からキーワード抽出により
関心度合を数値化

AIによる
サポート内

容

XXXにご関心を
持って頂きありがとう
ございます

XXXの課題を解決
したくてXXのツール
に興味を持ちました

AI分析

データ収集・分析1

営業員

顧客

顧客

キーワードに対応
したスクリプト表示

実際にどんな成
果が得られるの
か？

案内資料を
送付いたします

持ち帰って社内
稟議にかけます

スクリプト自動表示
2-i

タスク管理
2-ii

顧客スコア精緻化
2-iii

他システムに連携
してタスク生成

会話内容・抑揚に
よるスコアへの反映

SFA
タスク
追加

メール
作成

名刺

【サービスイメージ】

営業員 顧客

カスタマーサービス

リモートセールス
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リモートセールス ーオンライン営業サロン化ー

従来営業が暗黙知として持っていた顧客の属性情報をベースに、顧客にパーソナライズしたオンライン営業を実現

オンライン営業サロン化の論点

各営業が暗黙知と
してきた顧客情報を

データ化＆
顧客固有の

思考・好みなどを分析

データに基づき
オンライン営業に

特化したチームを組成

受注に繋がる
オンライン上での
関係構築・商談

1

2

3

•最も顧客と相性の良い営
業チーム構成をレコメンド
⁃顧客との親和性

(出身/経歴/思考法・・など)

⁃メンバーの強み・弱み補完
(プレゼンスキル/分野有識者/顧客
動向に詳しい・・など)

•従来、各営業が関係構築
のベースとしていた、顧客情
報をデータ化

•ソーシャルタイプや思考方法、
仕事の進め方などの傾向を
分析

•顧客⇔営業チームの親和
性や、顧客の思考プロセス・
仕事の進め方を見極めた
商談アプローチを実施

AI活用したオンライン営業サロン化イメージ

AIシステム

登録＆
分析

自社営業チーム顧客

ープロファイル結果ー
• 大学院で工学専攻
• 副業でサイト運営
• 前職はエンジニア
• 既納法で思考
• コスト＜成果重視・・・・など

顧客に相性のよい
営業担当/チームをマッチング

X統括部長

X課長
(キーマン)

X主任

＋

Xリーダー

Xスタッフ

Xスタッフ

XX分野有識者
XX専攻

営業技術

顧客プロファイル 自社営業プロファイル

●属性情報(営業が入手)

◼ 性別 / 年齢
◼ 出身地 / 家柄・家族構成
◼ 前職 / 資格 / 経歴
◼ 趣味 / 特技

株式会社 XXX

名前 XXX

●名刺情報
◼ 役職/部署
◼ 連絡先

●付加価値情報(データから分析)

◼ ソーシャルタイプ/長所・短所
◼ 志向する仕事の仕方
◼ (行動履歴からの)関心・興味

名前 XXX

◼ 性別 / 年齢
◼ 出身地 / 家柄・家族構成
◼ 前職 / 資格 / 経歴
◼ 趣味 / 特技

◼ ソーシャルタイプ/長所・短所
◼ 志向する仕事の仕方

◼ 役職/部署
◼ 連絡先

1

2

オンライン商談
3

カスタマーサービス

リモートセールス
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次世代コンタクトセンター －コンタクトセンターのAI活用－

有人チャット

25%

AIチャット

40%

音声問い合わせ

25%

As-Is To-Be

IVR

10%

AIチャット

5%

有人チャット

10%

IVR

25%

音声問い合わせ

60%

Visual IVR
などを活用し

デジタルチャネルへ
シフト

ヒトがより時間をかけるべき案件に注力できるように、AIが対応可能な案件は極力デジタルチャネルにシフトさせていき、
コンタクトチャネルのバランスを変えていくことが肝要

カスタマーサービス

リモートセールス
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次世代コンタクトセンター －対応の方向性－

質・量ともに大きく変わるコンタクトセンターにおいては、既存環境に加えて、新規環境やリモート分散環境の構築について
の議論が必要(短期的にも中長期的にも)

• 問合せ自体を減らす顧客への
プロアクティブコミュニケーション

• 既存・新規問合せに対するデジタルチャネル
への呼量分散

• 問合せ種類に応じ既存環境に加え、新規
環境(外部委託)やリモートコンタクトセンター
で統合的に対応

• 電子化やRPAなどを活用した手続き対応の
業務簡素化・効率化

• 拠点が分散化されていく中で、どのようにして
一気通貫のコンタクトセンターインフラ基盤を
構築するか

1

4

2

3

検討すべき論点

5

顧客・取引先

今後

1次受付

問合せ対応

手続き

既存環境

顧客・取引先・社員

受付で
入電種類を制限

拠点

既存インフラ 新規インフラ基盤

Centralized Distributed＋Integrated

既存インフラ+

入電前対応

デジタル
チャネル

コンタクトセンター
オペレーター

1

2

5

4

デジタル
チャネル

在宅
オペレーター

or

営業要員

リモート分散環境既存環境

デジタルチャネル

新規環境

デジタル
チャネル

外部委託

3

コンタクトセンター
オペレータ

デジタルチャネル デジタルチャネルデジタルチャネル

現状

カスタマーサービス

リモートセールス
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リモートセールスとコンタクトセンター連携

コンタクトセンターでは、FAQなどのデジタルチャネルへのシフトから始め、AIチャット、音声対応などに高度化を進めて行くこと
で効率的かつ質の高い接客が可能

コ
ス
ト
削
減

売
上
拡
大

セルフ誘導

呼量削減

AIチャット

自動応対

1

2

AI応対アシスト

業務効率化

3

アウトバウンド
売上貢献

•呼量をデジタルチャネルへシフト既存FAQを利用し、ク
イックにコスト削減

•応対ログ分析で、AI適用領域/ソリューション見極め

•シナリオ/QA準備、運用業務を構築次第、AIチャット
自動応対

•呼量予測によるオペレータ再配置

•精度の高いQAはAIチャットへ順次移管

• リアルタイムで音声を文字化し、回答候補を推奨

•将来的にAI音声対話へ高度化

•各社データマネジメントプラットフォーム連携によるデータ
活用

•チャネル横断での顧客データ可視化、
分析に基づいたアウトテレマで売上貢献

導入アプローチ

Digital Channel 

Optimization 

Digital Channel 

Shift

WEB / モバイル チャット

Call(In)

カスタマー
ダッシュボード

AIチャット

WEB Mobile App

アナリティクス
モデル

オムニチャネルプラットフォーム / データマネジメントプラットフォーム

KEV

セルフサービス(FAQ等)

2

ア
ウ
ト
バ
ウ
ン
ド

イ
ン
バ
ウ
ン
ド

High Value 

Creation

Call(Out)

オペレーター

セルフ
誘導

Visual IVR
1

チャット
問い合わせ

エスカレ

応対アシスト
3

アナリティクスモデル
2 3

カスタマーサービス

リモートセールス
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ACE+ 紹介
顧客接点強化ソリューション
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ACE+(Advanced Customer Engagement)

Amazon ConnectとAWSが提供するサービスをインテグレーションして、アクセンチュアが開発した
顧客接点強化ソリューション

◼ ACE+は、AWSの各種サービスを
ベースに開発した顧客接点強化ソ
リューション

◼ お客さま接点の様々なニーズに対
応するため、機能を拡張したオムニ
チャネル対応可能なソリューション

◼ 様々なシステム(Salesforce、
ServiceNowなど)と連携するため
のAdaptorを実装済

導入メリットACE+とは

◼ 既に複数社で導入実績があり、
クラウドベースであるため、安価で
早期立上げが可能

◼ AWSベースであり、ビジネスニー
ズに応じて拡張していくことが可
能

◼ ビデオチャットやAIの活用など、最
新のソリューションを容易に導入
することが可能

ACE+
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ビジネスメリット

オムニチャネル

通話・ビデオ・チャット・
メールなどあらゆるコミュ
ニケーションツールが連携

顧客にも営業にも
優しいUI/UX

要件に応じてUI/UXを
カスタマイズ可能

最新技術・サービス
をスピーディに導入

し続ける

AWSのサービスや最新
AI技術を組み合わせて
アップグレード可能

柔軟なコスト体系

使った分だけの従量制
をベースとした課金で、
大規模ユーザでもROI

を確保
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ACE+のサービス概要

パフォーマンス管理

Eメールの送受信
リアルタイムや

ヒストリカルレポート

チャット

チャットボット

顧客情報管理

チケット管理連動

有人Webチャット

IVR ビデオコール

AIアナリティクス

Webベースの入電や架電

Advanced

Customer

Engagement
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ACE+リモートセールス 画面イメージ

ビデオコール（営業側の画面）

URL再発行

ファイルアップロー
ド依頼

お客様情報

相談状況

ご成約履歴

契約内容の更新
手続き

面談開始

Web面談
の詳細

Next Best

Action

質問テクニック集

アイスブレイクのTips

XXX

今日の時事ネタ①

今日の時事ネタ②

顧客情報ビデオコール画面対話スクリプト

面談開始

顧客画面（スマートフォン利用の場合）

面談予約 ビデオコール画面

カスタマーサービス

リモートセールス
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ACE+コンタクトセンター 画面イメージ

エージェントプロファイル

電話機設定情報

過去の対応履歴一覧

対応履歴の記録（通話録音、通話内容テキスト化）

カスタマーサービス

リモートセールス



推奨するNext Action

AWSのサービスを活用し、
アクセンチュアが次世代セールス/

サービスの変革を支援します

1.リモートで顧客との商談が行
える体制・基盤を構築

2.リモート対応可能なコンタクト
センター立上げをクイックに実現



Thank you!

© 2020, Amazon Web Services, Inc. or its affiliates. All rights reserved.


