
GENESYS 
CLOUD CX
カスタマーエクスペリエンスマネ
ジメントを革新する

PRODUCT REVIEW

20
23

Piloting tomorrow’s creativity
https://www.iconic.inc



ICONIC DATA は、データテクノロジーの最

前 線 に 立 つ 多 国 籍 デ ー タ サ ー ビ ス 企 業 で

す。ICONIC DATAは、お客様の能力を最大限に

引き出す最先端のデータソリューションを得

意としています。データマイニング、データ

収集、データベース、データ分析など、私た

ちのサービスは、データソリューションを適

切 に、かつ完全に業務へ統合することで、お

客様ビジネスのを強化し、そしてイノベーテ

ィブなものへと導きます。

データサービスからデータ分析インサイトに

至るまで、企業がデータドリブンな企業運営

という新しい環境に適応し、成功に至るため

の企業文化やビジネス環境の変化を生み出す

ソリューションを提供します。

私たちは、データソリューションをただ提供

するだけでなく、これらのソリューションを

戦略的なデータコンサルティングソリューシ

ョンに組み込み、ビジネスオペレーション全

体に統合することで、効果的で実用的なデー

タセントリックプラクティスを実現します。
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ソリューションとして
GENESYS CLOUD CX
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Genesys Cloud CXは、クラウドベースのコンタクトセンター・プラットフォームで、企業が

複数のチャネルで顧客とのやり取りを管理するための包括的なツールや機能を提供します。

このプラットフォームは、高い拡張性、カスタマイズ性、AIを搭載しており、顧客体験を最

適化するために高度な機能を必要とする企業にとって理想的な選択肢となります。しかし、

コストが高いため、予算が限られている企業には適さないかもしれません。同プラットフォ

ームのレポート機能は改善される可能性がありますが、統合機能やカスタマーサービス機能

は優れています。全体として、ジェネシス クラウドCXは、カスタマーエクスペリエンスの

向上を目指す企業にとって検討する価値のあるトップクラスのカスタマーエクスペリエンス

管理プラットフォームと言えるでしょう。

要旨

SUMMARY
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STANDOUT主要競争相手

マジック・クアド
ラントのCXサービ
ス - GARTNER

複数のチャネルを取り込む必
要がある中堅から大規模のク
ライアント向けのソリューシ
ョンです。

ジェネシス クラウドCXは、いくつかの点で競合他社と一線を

画しています。

ジェネシス クラウドCXは、音声、チャット、電子メール、ソ

ーシャルメディアなど、複数のチャネルにおける顧客とのや

り取りを管理できるように設計されたクラウドベースのコン

タクトセンター・プラットフォームです。このプラットフォ

ームは、予測ルーティング機能、リアルタイム分析、カスタ

マイズ可能なワークフローなどの高度なツールや機能を提供

し、企業が優れたカスタマーエクスペリエンスを提供できる

よう支援します。

ジェネシス クラウドCXは、包括的な機能
と柔軟性を必要とする企業にとって理想
的なカスタマーエクスペリエンスマネジ
メントのプラットフォームです。

NICE CXone

Five9

Twilio

Dialpad
包括的な機能セット

クラウド型インフラ 

カスタマイズ性

AI搭載の機能

CXソリューション
GENESYS CLOUD CX
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FEATURES

SUPPORT AI ABILITY
音声、メール、チャット、SNS
など、お客さまとの対話のた
めの幅広いチャネルを提供し
ます。

チャットボット、ボイスボッ
ト、予測分析など、高度なAI
機能を提供。

アピールポイント:

企業は、すべての顧客とのやり取りを単一のプラットフォー

ムで管理することができ、顧客にシームレスなオムニチャネ

ル体験を提供することができます。これは、多くのチャネル

を提供できなかったり、顧客とのやり取りを管理するために

複数のプラットフォームを使用する必要がある競合他社と比

較して、重要な差別化要因になります。

これらの機能により、企業は反復的な作業を自動化し、パー

ソナライズされた顧客体験を提供することができます。ま

た、顧客行動の傾向やパターンを特定することで、企業は問

題に積極的に対処し、顧客満足度を向上させることができま

す。これは、同じレベルのAI機能を提供していない、または

サードパーティ製ソリューションを使用する必要がある競合

他社と比較して大きな利点となります。

オムニチャネルを包括的にサポート

スケーラビリティとフレキシビリティ

高度なAI機能
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強力な機能
GENESYS CLOUD CX

オムニチャネルル
ーティング

オムニチャンネル

リアルタイムア
ナリティクス

ワークフォース
マネジメント

品質管理

ワークフォースマ
ネジメント

リアルタイムアナ
リティクス

TiDBのMySQL互換性は、既存のクエリ

がこのSQLデータベースですぐに動作

し、ほとんど適応の必要がないことを

意味します。また、MySQLデータベー

スをサポートする既存のツールやサー

ビスもTiDBをサポートすることを意味

します。

また、TiDBは、データベース管理の様

々な側面を容易にし、その魅力を高め

るツールのエコシステムを享受してい

ます。これらのツールは、TiDB Data 

MigrationやTiDB Lightingなどのデータ

移行ツールから、TiUpなどのデータベ

ース管理パッケージ、そして完全に最

新化されたOperatorまで、多岐にわた

ります。これは広範なリストではな

く、利用可能なツールの概要を示す

ためのものですが、代わりに、最新

でサポートされているさまざまなソ

リューションが存在することを強調

することを目的としています。例え

ば、VitessにはOperatorツールがあり

ますが、これはサポートが不足してお

り、Kubernetesでセットアップしよう

とすると問題が発生します。

TiDBのリアルタイム分析では、ハイブ

リッドトランザクション/アナリティ

クス処理として知られるHTAPを使用し

ており、データベースの更新などのト

ランザクションと見込み客の特定など

の分析を組み合わせています。オンラ

イントランザクション処理（OLTP）と

オンライン分析処理（OLAP）の両方の

ワークロードをHTAPデータベースでサ

ポートすることができ、スピードと簡

便性を提供します。TiDBは、ストレー

ジエンジン、データ一貫性、データ分

離、そしてHTAPのMPPコンピューティ

ングエンジンを使用しています。

他のいくつかのアーキテクチャとは異

なり、TiDBはベースラインMySQLのよ

り高いレベルの「繰り返し読み取り」

システムを保持しています。この分離

レベルのシステムにより、読み取りと

書き込みの保証を高めることができま

す。
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SPECIFICS

欠点

01

02

複雑性

コスト

ジェネシス クラウドCXは、豊富な機能を持つプラッ

トフォームであるため、設定や構成が複雑で、組織

のITチームやサポートチームに多大な時間とリソース

を要する可能性があります。また、このような複雑

さが、小規模な組織がこのプラットフォームを採用

し、十分に活用することを難しくしている可能性も

あります。

03 カスタマイゼーション

ジェネシス クラウドCXはプレミアムなプラットフォ

ームであり、競合他社よりも高価であるため、予算

が少ない組織によっては利用しにくい可能性があり

ます。

ジェネシス クラウドCXは高度なカスタマイズ性を備

えていますが、ユーザーによっては、カスタマイズ

のレベルが特定のニーズを満たすのに十分でないと

感じることがあります。その場合、希望するレベル

のカスタマイズを実現するために、追加の開発作業

やサードパーティ製ツールとの連携が必要になるケ

ースもあります。
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複雑でプレミアムな価格設定のため、小規模な組織ではジェネシ
ス クラウドCXが利用しにくく、競合他社がより手頃な価格オプシ
ョンやカスタマイズ可能な機能を提供する可能性があります。

NICE CXONE

ジェネシスが複数のプラットフォームをサポートしているのに対し、ウェブベースプラットフォームのみをサポート

ジェネシスがプレミアム価格であるのに対し、従量課金制を採用。

デジタルカスタマーサポートチャネルを3つしか提供しないのに対し、ジェネシスは多様なデジタルチャネルを提供する

FIVE9

Webベースのプラットフォームのみをサポート、Genesysは複数のプラットフォームをサポート

さまざまな価格オプションを提供し、ジェネシスはプレミアム価格を設定

TWILIO
ジェネシスがマルチプラットフォームに対

応しているのに対し、ウェブベースプラッ

トフォームのみに対応しています。

ジェネシスがプレミアム価格であるのに対

し、手頃な価格設定のオプションを提供。

競合他社について
GENESYS CLOUD CX

ジェネシスと比較して、包括的な機能セットが少ない

ジェネシスと比較して、包括的な機能セッ

トが少ない。
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ジェネシスクラウドCXは、AIを活用した強力なル
ーティングとアナリティクスで競合他社に差をつ
けるとともに、ソーシャルメディアとの連携や海
外取材機能にも優れています。

結論として、ジェネシス クラウドCXは、包括的な機能と柔軟性を必要とする企業にとって理想的なカスタマーエ

クスペリエンス管理プラットフォームである。このプラットフォームは、高度な ツールや機能、予測ルーティン

グ機能、他のプラットフォームと比較して高度なカスタマイズが可能です。その拡張性、統合機能、AIを搭載した

機能やツールは、カスタマーエクスペリエンス全体の向上を目指す企業にとって最良の選択となります。しかし、

予算が限られている企業にとっては、このプラットフォームの価格設定が大きなハードルになるかもしれません。

競合他社の概要
HEAD TO HEAD

MIN. PRICE* MAX PRICE* AI ROUTING SPEECH 
TO TEXT

SOCIAL 
MEDIA

WEB 
CHAT

G e n e s y s 
Cloud GX

$75 $250

NICE CXone $75 $175

Five9 $100 $200

Twilio $0 $200

Dialpad $15 $45

* 1ユーザーあたり、1ヶ月あたり。

まとめ
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このように、この分野のスペシャリストチームがが実
装し、サポートする、最先端のデータソリューション
にアクセスすることができます。

詳しくは、www.iconic.inc をご覧ください。

BECOME A CLIENT

ICONIC DATA © All rights reserved.


