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“いま”の選び方」をサブテーマに

据え、展示と講演でカスタマーサ

ービスのあり方を示すヒントが提

示された。

　消費者行動の変容や商品・サー

ビスの多様化、テクノロジーの革

新など、コンタクトセンターをと

りまく環境の変化はめまぐるし

い。そうしたなか、顧客ニーズに

応えるサービスを提供し続けるに

は、少なくとも数年後の将来像を

見据えた戦略を描くことが肝要と

なる。AIをはじめとした新しい

技術要素が登場している今こそ、

その「選び方」がビジネスを左右

する局面といえる。

おもてなし、AI活用─
顧客接点の進化の方向を照らす

　基調講演では、「おもてなし」と

「AI（人工知能）」をキーワードに、

顧客接点の進化の方向性が示され

た（詳細は60、61ページを参照）。

　17日は、おもてなし創造カンパ

ニーの矢部輝夫代表が登壇した。

同氏は、“７分間の奇跡”で知られ

る新幹線車両の清掃会社におい

て、スタッフの意識改革をもたら

した立役者だ。普通の清掃会社が、

国際的に高い評価を受けるほどの

“感動体験を提供する組織”に成

長するまでの軌跡を明かした。

　コールセンタージャパン編集部

とUBMジャパンが主催する「コ

ールセンター／CRM デモ＆コン

ファレンス 2016」が、11月17日・

18日に、東京・池袋のサンシャイ

ンシティ・文化会館で開催され

た。来場者数（のべ人数）は前年比

20.6％増の9401人で、前年に続き

過去最大級の規模での開催となっ

た（実践研修講座は16日～18日

の３日間実施）。

　本イベントは、「５年後のto be

─」を総合テーマとして、５年

後のカスタマーサービスおよびコ

ンタクトセンター像の提示を目的

としている。今回は、「未来を創る

立場の識者が登壇し、知見を共有

した。議論の中では「AIが学習す

る以上、進化を早めるには、成果

や性能をビジネス視点で可視化す

るKPI管理が必要」との声も挙が

った。

　BPOセミナーは、バーチャレク

ス・コンサルティングと日本コン

セントリクスが、これまでのセン

ター運営実績を基盤としたノウハ

ウを説明した。

　このほか、17日はジェネシス・

　18日は、公立はこだて未来大学

副理事長の松原 仁氏が、AI活用

によってコールセンター業務がど

のように変わるかを解説した。長

きにわたる研究経験をもとに、「人

工知能は人間次第で良くも悪くも

なる」という見解も示した。

　特別講演は、ワクコンサルティ

ング 取締役 エグゼクティブコン

サルタントの諏訪良武氏が登壇。

サービスの本質をひも解くととも

に、その価値を高めるためには何

をなすべきか、具体的手法を語っ

た（詳細は65ページ参照）。

　今回は、「WebRTC（Web Real-

Time Communication）」と「AI」

をテーマにした次世代ソリュ

ーションセミナーも実施した。

WebRTCは、Web（アプリ）から

コールセンターに電話（音声通話）

やビデオ通話できる仕組み。「ペ

ージ遷移」や「同一ページの滞留

時間」など、Web上での顧客の行

動を表すデータを取得したり、資

料送付・共有できるなど、「＋α」

の価値を提供できる技術だ。講演

とパネルディスカッションで、通

信品質やセキュリティなどに対す

る疑問について検証した。AIに関

するセミナーは両日で３セッショ

ン行った。公立はこだて未来大学

の松原氏を筆頭に、研究者、ソリ

ューションベンダー、コンサルタ

ント、ユーザーなど、さまざまな

AI、IoTが変える『おもてなし』の姿
「未来を創る“いま”の選び方」を提示
2016年11月17日・18日の2日間、第17回『コールセンター／CRMデモ＆コンファレンス』が、東京・池袋
で開催された。刻 と々変化する消費者の行動を把握し適切なサービスを提供し続けるには、あらゆる未来
の可能性に対する準備が不可欠だ。コンタクトセンターの“あるべき姿”を実現する手段を展示と講演で示
した。
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を活用したソリューション展示コ

ーナー「ニューテクノロジーゾー

ン」を新設。顧客が「知りたい」「買

いたい」タイミングで、ストレス

なくニーズを満たせるカスタマー

サービス像を提示した。基調講演

テーマということもあってか、AI

ブースで多くの来場者が足を止め

ていた。

　展示会場全体では、「業務効率

化」「ワークフォース最適化」「カ

スタマー・エクスペリエンス（CX）

向上」をテーマに設定した出展が

目立った。

　業務効率化やワークフォース最

適化については、人手不足が深刻

化するなか、現有戦力で応対品質

を維持したいセンターに向けて提

案された。AIを活用したオペレー

タ支援やバックオフィス業務支援

ソリューション、HRM（ヒューマ

ンリソースマネジメント）ツール

の出展が多くあった。さらに、多

くのSVやオペレータの人手がか

かる研修の効率化を実現するもの

として、Eラーニングやマニュア

ルの作成支援ツールを提案するブ

ースも複数あった。既存のCRM

システムやWFMシステムも、オ

ペレータのモチベーション維持や

ジャパンが、18日はオウケイウェ

イヴがプライベートセミナーを開

催、ここでもAIは大きなテーマ

として取り上げられた。

業務効率化、ワークフォース最適化
採用難時代を乗り越えるIT

　展示会場では、ハード／ソフト

ウエアベンダー、SI、テレマーケ

ティング・エージェンシー、人材

サービス会社、地方自治体が最新

のソリューション／サービスを紹

介した。

　次世代ソリューションセミナー

のテーマとなったWebRTCやAI

イメージを共有した。カスタマー・

エクスペリエンス分科会は、複雑

かつ多様化する消費者の行動を把

握し、最適なサービスを提供する

ためのアプローチを解説した。

　このほか、会場内では、出展社・

団体によるセミナーやワークショ

ップが多数開催された。事例＆ソ

リューションセミナーは両日合計

で16セッションを実施。ソリュー

ションベンダー、アウトソーサー

が中心となって、「カスタマー・エ

クスペリエンス」や「自己解決率

向上」をテーマに、事例やソリュ

ーション紹介を行った。

ストレス抑制を図る機能をバージ

ョンアップで訴求する傾向が強く

表れた。

　CX向上は、Webやチャットな

どのデジタルチャネルの行動を踏

まえた電話での“個客対応”の実

践を支援するソリューションが数

多く展示された。

“５年後の研究会”が示す
これからのカスタマーサポート

　「５年後のコンタクトセンター

研究会」は、マネジメント、ソリ

ューション／サービス、カスタマ

ー・エクスペリエンスの３分科会

が今期テーマの成果報告を通し、

センターの“あるべき姿”を示し

た（詳細は62ページ参照）。マネ

ジメント分科会は、センターの成

熟度を多角的に測る「成熟度モデ

ル」のうち、人材領域にフォーカ

スし、採用・教育、キャリア支援

などの人材戦略のあり方を示し

た。ソリューション／サービス分

科会は、AI、IoT（モノのインター

ネット）、MA（マーケティングオ

ートメーション）の活用によって

どのようなカスタマーサポートを

実現できるかを議論。業務におい

て、人間とITが互いに補い合う

事例＆ソリューションセミナー BPOセミナー

　事例＆ソリューションセミナーは、
両日で16セッションを開催した。
　最も多かったテーマは、昨年に続き
「カスタマー・エクスペリエンス（CX）」
および「顧客満足度（CS）」だ。10セッ
ションで顧客視点に基づいたプロセ
ス改善が提言された。
　オラクル・コーポレーション
は、WebRTC（Web Real -T ime 
Communication）を利用したビデオ・
チャットを紹介、“映像”による情報価
値向上を示唆した。日本オラクルは、
NPS（ネット・プロモーター・スコア）
やロイヤルティ向上のために実践すべ
き“カスタマーサポートのあり方”を両
日にわたって解説した。Zendeskは、
「最も顧客が求めているのは回答の即
応性」と強調、満足度の高い迅速な

回答を実現するクラウドCRM活用の
要点をまとめた。
　CSおよびCX向上に成功した事例
も数多く発表された。
　ニッセンライフは、バーチャレク
ス・コンサルティングのCRMソフトウ
エア活用による顧客とのリレーション
シップ構築を、大東建物管理は日本
マイクロソフトのクラウドCRM導入
による応対品質均質化のポイントを
解説した。味の素は、トランスコスモ
スのモニタリングサービス利用による
応対品質向上の経緯を語った。QVC
ジャパンは、VOC活用を１つのポー
タル上で完結できるベリントシステム
ズジャパンのソリューションの利用状
況を説明した。リンクやアルファコム
も事例を中心に講演、導入・運用にお

けるヒントを提示した。

WebFAQ、SMSによるコール削減

　全国的な“採用難”の深刻化を象徴
するように、4セッションで「呼量抑
制」や「業務効率化」の提案があった。
例えば、TMJは、WebFAQとSMS
による問題解決の手法をそれぞれ提
案。オウケイウェイヴとモビルスは、
Webサポート強化策としてチャット
ボットの有効活用を掲げた。人材の
定着率向上によって採用難をカバー
するアプローチをとったのはオー・エ
イ・エスだ。ディー・キュービックの事
例をベースに、ES向上の要点をまと
めた。
　このほか、オラクル・コーポレー
ションによるセキュアな音声サービス
構築のポイント解説、プラスアル
ファ・コンサルティングによるVOCプ
ラットフォームの構築事例の解説も行
われた。

　展示会場内では、コンタクトセン
ター・アウトソーサーによるBPOセ
ミナーを開催。インハウスでは難し
い、社会環境の変化にあわせた柔軟
対応、新施策のトライアル運営など、
BPO（ビジネスプロセス・アウトソーシ
ング）活用のメリットについて事例を
交えながら紹介した。
　バーチャレクス・コンサルティング
は、執行役員の辻 大志氏が「激しい
市場変化に対応するコンタクトセン
ター運営の５つの要諦」をテーマに講
演。デジタルチャネルの急速な進化・
普及を背景に消費者行動が複雑化・
多様化している状況を踏まえ、コンタ
クトセンターがその変化に対応しきれ
ていない課題を指摘。予測不能性を
前提に外的変化に柔軟対応するアダ

プティブ・マネジメントの考えを取り入
れた「マザーセンター」の活用を提唱
した。
　マザーセンターは少数精鋭チーム
が運営し、社会変化を敏感に捉えて
新しい運営施策を模索、成功事例をメ
インセンター（大規模地方拠点）に展
開していくモデル。呼量削減やマーケ
ティング力強化など具体的な実績数
値を挙げながら、メリットを訴求した。

デジタル時代の顧客接点戦略を提示

　日本コンセントリクスは「顧客体験
で優位性を高めるデジタルチャネル
へのシフト」と題し、マーケティング部
長の浜田英子氏がそのポイントについ
て解説した。
　普及が著しいデジタルチャネル活

用における課題を挙げ、それに対する
推奨アクションを提示。例えば、関連
部門が縦割りで、コンテンツやサービ
スの企画・実行・評価の連携が困難
なケースでは、関連部門が一体とな
る“デジタル・ビジネスプロセス”の確
立が必要となる。しかし、こうしたアク
ションプランの必要性は理解できて
も、いざ実施しようとすると手法がわ
からず、戸惑う国内企業は少なくない。
　同社では、海外での豊富な導入実
績をベースに国内企業向けにアレンジ
したソリューション提案が可能。具体
的な施策の数々を紹介し、海外発エー
ジェンシーの優位性を示した。

顧客視点で提案するプロセス改善
16セッションでIT活用のコツを解説

社会変化にあわせた柔軟対応を実現！
パートナーシップで顧客接点を強化

バーチャレクス・コンサルティングの辻 大志氏
（左）、日本コンセントリクスの浜田英子氏（右）


