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示を目的としている。今回は、「“人

とAI”が創る顧客とのきずな」を

サブテーマに据え、展示と講演を

実施した。

広がるAIの用途
進化するルーティング

　以前にも増して深刻な課題と

なりつつある「採用難」および「人

手不足」を背景に、「業務プロセス

を自動化（効率化）したい」とい

うニーズが増している。AI（人工

知能）やRPA（Robotic Process 

Automation）を中心にIT導入の

機運も高まりつつある。一方で、

人間が担うべき応対や業務も明

確化してきた。例えば、ロイヤル

ティ顧客への対応やクレーム対応

は、人間の方が前例にとらわれな

い柔軟な対応が可能だ。業務を人

間とITで“分担”し、それぞれの

得意分野のスキルを発揮すること

が、今後のカスタマーサポートの

品質向上のカギといえる。

　展示会場では、AIを活用した

チャットボットが数多く出展され

た。既存のコンタクトセンタープ

ラットフォームやCRMシステム

は、クラウド／オンプレミスシス

テムを問わず、チャットの拡充お

よびチャットボットと連携する動

きが顕著だった。システム側で、

AIが示す情報をよりスムーズにオ

ペレータに共有できる環境が整い

つつあることがうかがい知れる。

　新たな動きとして、AIの活用

範囲が広がりつつあることも示さ

れた。グローバルのプラットフォ

ームベンダー数社が、ルーティン

　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 2018 in 大阪」が、5月

30日と31日、マイドームおおさ

か（大阪市）で開催された。来場

者数は、前年から増加して2756

人、セミナーの多くはほぼ満席と

なった。

　本イベントは、「5年後のto be

─」を総合テーマとして、近い

将来のカスタマーサービスおよび

コールセンターのあるべき姿の提

　特別講演は、「クレーム対応」「マ

ネジメント」「経営貢献」の3分野

における専門家3氏がノウハウを

共有した。

　また、5月29日～31日の3日間、

同会場でコンタクトセンターのマ

ネジメント層やSVを対象とした

研修プログラム「実践研修講座」

を実施。多くの受講生が参加し、

熱のこもった指導を受けた。

　各講演および講座の詳細は、次

ページ以降で紹介する。

グへのAI活用を提案。住所や年

齢などの顧客属性に応じて、最適

なオペレータにマッチングする機

能を順次実装していくことを明ら

かにした。

「採用」「AI」の専門家が
人手不足にアプローチ

　講演会場では、基調講演や特別

講演、コールセンタージャパン編

集部が主宰する「5年後のコンタ

クトセンター研究会」の中間活動

報告を実施した。

　基調講演は、さまざまな採用媒

体の編集長を歴任したツナグ・ソ

リューションズ ツナグ働き方研

究所長の平賀充記氏、グローバル

企業のAI活用に精通したEYア

ドバイザリー・アンド・コンサル

ティング ディレクター ジャパ

ン・イノベーションリーダーの園

田展人氏が登壇。それぞれの専門

領域の視点から採用難・人手不足

にアプローチした。

“人とAI”がエンゲージメントを築く
次世代オペレーションの提案
5月30日、31日の2日間、「コールセンター/CRM デモ＆コンファレンス 2018 in 大阪」が、開催された。
「“人とAI”が創る顧客とのきずな」をテーマに、最新のソリューションやサービスが会場に並んだ。昨年の
東京開催に続き、AIやRPAによる業務の自動化、効率化を掲げた展示ブースや講演が目立った。同地で
の開催は11回目。来場者数は2756人だった。
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事例＆ソリューションセミナー

　事例＆ソリューションセミナーは
2日間で22セッションを開催した。
SI・ITベンダーやアウトソーサーが
最新のソリューションと導入・活用
事例を紹介。コンタクトセンターの
未来像が提示された。
　全セッションのうち、8セッショ
ンがAI活用をテーマとしていた。
ビーウィズ、セールスフォース・ドッ
トコム、丸紅情報システムズ、リン
ク、日本アバイアは、コンタクトセ
ンターでAIを活用することで生ま
れる新たな付加価値を訴求。とく
にビーウィズは、アウトソーサーと
して運用まで踏み込んだ講演で、
多くの聴衆を集めた。
　アルファコムとKDDIエボルバ
は、近年導入が進む、AIを活用し
たチャットボットについて講演。
LINE連携など、スマートフォンを
介していつでも・どこでも利用で
きるオムニチャネル時代のカスタ
マーサポートなどを紹介した。ま
た、アドバンスト・メディアは「“人

工知能”と“人援知能”」と題して、
次世代の音声認識ソリューション
を描いてみせた。
　オムニチャネルにフォーカスし
た の は、LINE、Bright Pattern、
AIメッセンジャーの3社。LINE
は、通販大手JIMOSの「LINEカ
スタマーコネクト活用事例」を紹
介。Bright Patternは、クラウド型
プラットフォーム「Bright Pattern 
5.0」を訴求し、ライフイズテック、
コミュニケーションビジネスアヴェ
ニュー、KDDIウェブコミュニケー
ションズの3社が活用事例を紹介
した。AIメッセンジャーは少し視
点を変えて、大阪大学と共同研究
した消費者の購買意欲を高める
チャットコミュニケーションについ
て講演し高い関心を呼んだ。
　ナレッジ／VOC活用をテーマと
したのは、オウケイウェイヴ、プラ
スアルファ・コンサルティング、テ
クマトリックスの3社。とくにオウ
ケイウェイヴは、カスタマーサポー

トがビジネス成功につながる3つ
のポイントを解説。またコミュニ
ティを使ったWebサポート事例な
どを紹介した。
　アウトソーサーによる運用改善、
事例紹介もあった。バーチャレク
ス・コンサルティングは「BPO活用
の原点回帰」と題して、アウトソー
シングの“あるべき姿”を解説。ま
た活用事例としてニコンイメージン
グジャパンの取り組みを紹介した。
実践事例では、パナソニックイン
フォメーションシステムズも「最新
フィールドサービス」の取り組みを
解説した。
　“働き方 ”に着目したのは、
オー・エイ・エスだ。オペレータの
“気持ちの見える化”と定着率向
上について解説。人手不足による
採用難が続く現在、来場者の高い
関心を集めていた。一方、GNオー
ディオジャパンは、最新のワイヤレ
スヘッドセットを通じて、新たな“働
き方”を紹介した。

AI活用のセッションが3分の1以上


