
ターの活用方法論が確立してい

ないことが最大の原因と考えられ

ます。混同されがちな経営の投

資目的とコンタクトセンターの役割

を整理しました」と解説し、これま

で、同フォーラムが行ってきた経

営視点でのセンター分析や先進

事例分析などについて一部紹介

した。続くパネルディスカッション

では、「『価値』を高めるコンタク

トセンターの取り組み」と題して三

井生命保険の上杉信久部長、

WOWWOWコミュニケーションズ

の渡邊博担当課長、日産自動車

の相楽香織総括がパネラーとな

って自社の事例を発表した。

「もっと売れても良いソリュー

ション」についてアビームコンサ

ルティングの秋山紀郎執行役員が

解説したソリューション・サービ

ス分科会。取り上げたソリュー

ションは音声認識、WFM（ワー

ク・フォース・マネジメント）、チャ

ット・SNS、モバイル、VOC

（Voice Of Customer）、在宅の6

分野。「音声認識が普及しない理

由に導入効果を数値化できない

ために決裁承認を得にくい、業

務内容の変化に合わせた辞書の

チューニングができる運用体制の

あるセンターは少ないなどが挙

げられます。普及には、導入効

果の可視化や運用体制などが課

ソリューション・サービス分科会
普及の障壁と原因を分析

指標との相関性が証明されたと

される顧客ロイヤルティ指標の1

つであるNPS（ネット・プロモー

ター・スコア）を紹介したうえで、

「コンタクトセンターにおいては心

の満足を提供できる接点を、まず

は洗い出すことからはじめるべ

きでしょう」と解説した。続くパ

ネルディスカッションでは、元アメ

リカン・エキスプレスのヴァイスプ

レジデントであるカリバー・キャ

ストの木下 章代表が「カスタマ

ー・エクスペリエンスが重要な理

由は、体験から生まれた感情や

記憶がその後の決断や行動に影

響するからです」と話し、日本マ

イクロソフトの垣本 桂シニアマネ

ージャーが同社のアクティブサポ

ートの効果などについて解説、

NTTデータ・スマートソーシング

の松縄誠司氏は受託側の立場か

ら意見を述べた。

5年後のコールセンター研究会

は、今後も継続して各分科会活動

を行い、2014年に開催する福岡、

大阪、東京のデモ＆コンファレン

スで中間報告を行う予定。

71Computer TELEPHONY 2014.1

CallCenter/CRM DEMO & CONFERENCE
コールセンター／CRM デモ＆コンファレンス2013 誌上レビュー

マネジメント分科会では、ラー

ニングイットの河合晴代氏が「5年

後、コンタクトセンターは、BPOセ

ンターとマーケティングセンター

に二分されると予測しています。

前者は事務処理を安く、早く、正

マネジメント分科会
2分されるセンターの方向性

確に行うことを追求し、後者はお

客様との情緒的な関係構築を目

指すもので、自社センターのポジ

ションを明確にすることが重要で

す」と解説した。パネルディスカッ

ションでは、センターの品質を高

めるためにはオペレータ、SVの

能力を高めることが重要だとした

うえで、具体的なキャリアパスの

ポイントなど HRM（Hum a n

Resource Management）で重視

しているポイントを議論。メットラ

イフアリコの永倉俊幸統括部長は

「当社の場合、オペレータからSV

に昇格するには、具体的な業務

内容を理解したうえで試験をパス

しなければなりません。これによ

り、企業側の求める人物像とオペ

レータが描くSV像のミスマッチを

防ぐことができます」と自社での事

例を紹介したほか、ジョンソン・エ

ンド・ジョンソンの和泉祐子シニア

マネージャーやアサイアンの白石

康二マネージャーらが自社での事

例をもとに意見を交わした。

情報処理学会ITフォーラムの1

つとして2010年6月に設立したコ

ンタクトセンターフォーラム。論文

誌「デジタルプラクティス」やソフト

ウェアジャパンなどで発表を重ね

ている。参加メンバーは、先進的

なコンタクトセンターの責任者、コ

ンサルタントが中心だ。「積極的に

経営貢献するコンタクトセンターの

条件」を科学的アプローチで検証

している。イー・パフォーマンス・

ネクストの宮崎義文代表は、予算

が確保できない、目標は常に「コ

スト削減」などの理由から、企業

内でのセンターの位置付けが低

いと感じる関係者が多いことにつ

いて「経営視点でのコンタクトセン

経営貢献／CCフォーラム
経営視点で役割を整理
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コンタクトセンターの将来像を描く
4分科会からのアプローチ

Report
5年後のコンタクトセンター研究会 

コンタクトセンターは今後どう進化すべきか。コンピューターテレ
フォニー編集部は、今年から「5年後のコンタクトセンター研究会」
を発足。さまざまな角度から有識者による検証を開始した。初年
度は「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」「経営貢献」の4つの角度から成果を発表した。

題となると考えられ

ます」（秋山氏）など、

各ソリューションに

関して、もっと売れ

ていいと思う理由、

普及への障壁、普及

の可能性について

解説した。続くパネ

ルディスカッション

では、伊藤忠テクノソリューショ

ンズの須藤大輔部長代行、日本電

気の大庭正裕主席事業主幹、富

士ゼロックスの加賀 宝氏らがパ

ネラー、消費者の声研究所の増

田由美子代表がモデレータとし

て、現在の立場で将来のソリュ

ーションに向かってのチャレンジ

などについて議論した。

カスタマーエクスペリエンス分

科会では、ISラボの渡部弘毅代

表が「カスタマーエクスペリエン

ス（顧客経験価値）とは、“品質”

や”機能”といった商品・サービ

スそのものから合理的に評価で

きる価値ではなく、購入したり使

用する過程の”顧客経験”から感

情的に得られる価値です。企業

が高い顧客経験価値を提供する

ことで、心の満足が顧客の記憶

に残り、企業やブランドに対する

プラスのイメージが固着し、リピ

ート顧客の醸成や売上げ向上に

つながります」と説明した。経営

カスタマーエクスペリエンス分科会
リピート顧客の醸成法を言及

マネジメント分科会 経営貢献／情報処理学会CCフォーラム 
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「HRM改善のプロセス～承認と決裁のポイント」
●パネラー

イー・パフォーマンス・ネクスト　代表　宮崎 義文 氏 
 
ソリューション／サービス分科会  

ISラボ　代表　渡部 弘毅 氏 

カスタマーエクスペリエンス分科会 

コンピューターテレフォニー編集部 
編集長　矢島 竜児 

ラーニングイット　代表　河合 晴代 氏 

ラーニングイット　代表　河合 晴代 氏 

ジョンソン・エンド・ジョンソン ビジョンケア カンパニー 
  カスタマーエクスペリエンス部 カスタマーサービス 

　シニアマネージャー　和泉 祐子 氏
  メットライフアリコ 

顧客サービス統括部 統括部長 　永倉 俊幸 氏
アサイアン 

カスタマーケア　マネージャー　白石 康二 氏 

●モデレーター 

●モデレーター ●モデレーター 

●モデレーター 

「コンタクトセンターの役割／活動とKPI」 
イー・パフォーマンス・ネクスト　代表　宮崎 義文 氏 

「“価値”を高めるコンタクトセンターの取り組み」 
●パネラー 

●パネラー 
●パネラー 

WOWOWコミュニケーションズ 
BPO本部 第二事業部 担当課長　渡邊 博 氏 

三井生命保険 
カスタマーサービス部 部長　上杉 信久 氏 

日産自動車　グローバル情報システム本部 
M&Sシステム部 総括　相楽 香織 氏 

「もっと売れても良いソリューション」 

アビームコンサルティング製造統括事業部 
執行役員 プリンシパル　秋山 紀郎 氏 

「5年後のコンタクトセンターを語る」

アビームコンサルティング　秋山 紀郎 氏
伊藤忠テクノソリューションズ 

エンタープライズビジネス第2本部 
エンタープライズサービス技術第2部 

部長代行　須藤 大輔 氏
日本電気　企業ネットワーク事業部 

主席事業主幹　大庭 正裕 氏
富士ゼロックス　ワンストップ・サービス部 

サービス業務部 オペレーション管理グループ 加賀 宝 氏 

消費者の声研究所　代表取締役　増田 由美子 氏 

「絆創りのための顧客接点マネジメント」 

「“心で満足”の顧客を創るために 
　　　　　　　　―エンゲージメントの可視化」 

カリバー・キャスト　代表　木下 章 氏
日本マイクロソフト 

グローバルコンシューマーサポート 
　アジアプログラムマネジメント 
シニアマネージャー　垣本 桂 氏
NTTデータ・スマートソーシング 

　BPO事業本部 第一営業部 営業担当　松縄 誠司 氏 

図　当日発表者一覧

満席だったマネジメント分科会


