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　コンピューターテレフォニー編
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 2014 in 東京』が、
11月13日・14日の両日、東京・池
袋のサンシャインシティ・コンベン
ションセンターで開催された（実践
研修講座は12日から）。
　同イベントでは、総合テーマを
「5年後のto be─」と設定し、
常に5年後のカスタマーサービス

やコンタクトセンターの姿を見据え
ている。今回はメインテーマを「カ
スタマーエクスペリエンスの“条
件”」とし、顧客ロイヤルティ醸成
のカギを握る“感動体験”の提供
をいかに実現していくかに焦点が
あてられた。顧客が何を望んでい
るかの事前期待の把握から、それ
を超える顧客対応の実践、業務
課題の洗い出しから改善へのプロ
セス、ソーシャルメディアを含めた

VOC収集・分析などのビッグデー
タ活用まで、幅広いキーワードを
提示。今回も、基調講演や各種
セミナー、実践研修講座、最新ソ

リューションの展示、ワークショッ
プなどで、CRM実践のための先
進的な取り組みが訴求された。

CX・NPS・BPO・FAQ─
種々のキーワードで多数講演

　基調講演では、カスタマーエク
スペリエンス（CX）を最良化してい
く組織作りの方策、実際のビジネ
ス戦略での実践事例が語られた。
　初日は、世界的ベストセラー『7
つの習慣』をベースに企業向けに
研修事業を行う、リクルートマネ
ジメントソリューションズの森 良
枝氏が登壇。「人材マネジメントの
“大原則”、成長する組織作りのた

めの『7つの習慣』」として、「主体
性を持ったコンタクトセンター」を
作り上げる方法を解説した。
　2日目は、小売り大手イオンのカ
スタマーエクスペリエンスへの取
り組みにフォーカス。同社執行役 
Eコマース事業最高経営責任者
のジェンク・グロル氏が「イオンが
挑む『顧客体験型』デジタルシフ
トの全貌」と題し、「体験型Web
サイト」実践を目指し他のチャネル
と有機的に連携する同社のオムニ
チャネル戦略について語った。
　特別講演では「顧客体験のレ
ベルを可視化しよう！ ロイヤル
ティを数値化するNPSの測り方と

活かし方」が行われた。近年、顧
客ロイヤルティを測る指標として
注目されつつあるネット・プロモー
タ・スコア（NPS）の上手い活用方
法について、国内初のNPS認定
資格者であるエンパスリンク代表
の高見俊介氏が解説した（64頁の
囲み参照）。
　今回初めて開催したBPOセミ
ナーは、コールセンターを核とし
たビジネスプロセス・アウトソーシ
ングだけでなく、バックオフィス業
務の効率化など、より広範囲にわ
たる業務委託の事例が紹介され
た。今後避けられない労働人口
の減少に対し、人的リソースをコ

2014年11月13日・14日の2日間、第15回の『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。テーマは「5年後のto be─カスタマーエクスペリエンスの“条件”」。顧客ロイヤル
ティを醸成するには、心に感動を与える体験（エクスペリエンス）を提供していく必要がある。その実現に
は一体何が必要か。展示会・講演・セミナーなどを通じ、その要諦を提示していった。

“感動の顧客体験”を提供する！
150社・団体のソリューションで訴求
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※複数ブース出展社は1社名に集約

図1　展示会出展社・セミナー講演企業一覧

事例＆ソリューションセミナー

　14日は、NTTコミュニケーション
ズの熊谷彰斉氏による「人工知能を
用いたスマートフォンによる自動応答
ソリューションについて ～バーチャル
アシスタントの実現に向けて～」の講
演で始まった。次いでオウケイウェイ
ブの佐野浩太郎氏が「HDI3つ星評
価のサポートサイトから学ぶ、お客様
に評価されるWebサポートへの改善
のコツ」と題して講演。さらに、CSK
サービスウェアの中島英也氏が「スマ
ホ時代のセンター運営に必要な3つ
のポイント！」を紹介していった。

　15日は、ベリントシステムズジャパ
ンの友松大輔氏による「通話音声分
析の“本当のところ”～ケーススタディ
から考える導入・活用のポイント！」の
プレゼンテーションで幕を開けた。こ
の中では実践事例として、アウトソー
サーであるTMJの許 光秀氏が取り組
みと効果を解説した。次いで、富士通
コミュニケーションサービスが「顧客
の声を取り入れたコールセンター応対
品質評価プログラムとは？ ～NTTド
コモ・故障受付センターが応対品質
評価を再構築した理由～」と題して講

演。パネルディスカッション形式で、
同社の分部 活一気氏とNTTドコモ
の古市 実氏が、顧客サーベイとVOC
を応対品質評価に活かす取り組みを
具体的に紹介した。
　また、リンクの高原陽一氏は「クラ
ウド型CTIで実現する新しいコンタク
トセンター事例」を紹介。最後にNTT
ソフトウェアの増田 直氏が「次世代コ
ンタクトセンタのマネジメント ～大手
金融会社様のWFMシステム導入事
例～」と題して、WFMのトライアルか
ら導入までの事例を詳細に説明した。

VOC分析・活用からバーチャルオペレータまで
最新ソリューションを先進事例で訴求
次世代コンタクトセンターの課題解決に向けて、ITベンダー各社はどのよ
うなソリューションを提供できるのか。本セミナーでは、7社のITベンダーや
エージェンシーが、自社ソリューションについて導入事例を交えながらプレゼ
ンテーションを行い、その導入効果を訴求していった。
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ア業務に集中し、企業競争力を上
げていくためのさまざまなBPO
サービスを、6社のベンダー／エー
ジェンシーが訴求していった。
　14日には、オウケイウェイヴ主
催のプライベートセミナーも開催。
HDI-JAPAN（日本ヘルプデスク
協会）の山下辰巳CEOによる特
別セッションをはじめ、FAQ構
築のポイントなどが事例やパネル
ディスカッションを通じて解説さ
れた。各講演・セミナー・講座の
詳細は、66頁から紹介している。

人工知能による自己解決支援！
労働人口減少を見据えた提案も

　展示会では総計149の企業・団
体が最新ソリューション／サービ
スを紹介、多くの来場者で賑わっ
た。出展社の内訳は、例年通り

SI企業、ハード／ソフトウエアベ
ンダー、テレマーケティング・エー
ジェンシー、人材サービス会社、
地方自治体など多岐にわたる。定
番のコンタクトセンター・プラット
フォームや統合CRMパッケージ
をはじめ、WFMなどの管理シス
テム、戦略立案のための分析ツー
ル、SFAやソーシャルメディア対
応などのポイントソリューション、
ヘッドセットなどのファシリティ
製品、センター運営や人材育成と
いった業務支援サービスなどが
並び、各ブースの説明員が盛んに
自社ソリューションを訴求した。
　展示会場では、SI会社を中
心に大規模から中小規模までカ
バーするトータルソリューションを
展示。NTT、NEC、富士通、日立
製作所などはグループシナジーに

よる強みを訴求した。また、アライ
アンスを結んだ複数の企業が共
同出展するブースもあった。プラッ
トフォーム系では、日本アバイアや
インタラクティブ・インテリジェン
ス、ジェネシス・ジャパンなどが大
きくブースを構えた。また、P&W
ソリューションズは、「ROI創出」
をコンセプトに掲げて開発した新
製品を展示。ベリントシステムズ
ジャパンも統合管理ソリューショ
ンを全面に打ち出していた。
　今回話題を呼んだのは、ジェネ

シス・ジャパンと共同出展の日本
IBMによる人工知能「Watson」の
紹介。これは人間の自然言語を分
析し、複雑な質問に対する回答を
大量データの中から高速に検索
することに特化した技術で、FAQ
検索などへの応用に期待されて
いる。イベント開催直前の11月5
日に、みずほ銀行、三井住友銀行
がそれぞれカスタマーサポートに
Watson技術の導入を発表したこ
となどから注目を集めていた。

発足から1年半経過で見えてきた
「5年後の研究会」中間報告も

　今回も展示会場内で「5年後

のコンタクトセンター研究会」の
活動内容中間報告会が開催され
た。同研究会には、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つの分
科会があり、各々十数名のメン
バーで“5年後の姿”を議論してい
る。ここに情報処理学会コンタク
トセンターフォーラムの経営貢献
に関する研究会が加わり、計4つ
の報告会を行った（詳細は70頁の
レポート参照）。
　展示会場内では、この他にも多
くのセミナーやワークショップが
開催された。事例＆ソリューショ
ンセミナーでは、7社のSI会社・

ITベンダーが自社ソリューショ
ンをユーザー事例とともに紹介。
WFM、VOC分析・活用、クラウ
ド型インフラ、次世代マルチチャ
ネル対応、バーチャルオペレータ
など、基本的課題から近い将来
に直面する問題まで幅広いテー
マが取り上げられた（63頁の囲み
参照）。また、トレンドテーマセミ
ナーは、ホライゾンBPC代表の
堀 雄一氏が講師となり、「カスタ
マーエクスペリエンスの実践」「ク
ラウドコンタクトセンターの要諦」
を各日で講演。それぞれに代表的
ベンダーがソリューション解説を
加えた（上記囲み参照）。

トレンドテーマセミナー

　14日に行われたのは「カスタマーエ
クスペリエンスの実践」。堀氏は、カス
タマーエクスペリエンスが注目される
背景や実践に向けて必要な要素を解
説。さらに今後期待される、電話・メー
ル・実店舗・Web（SNS）などを通じた
オムニチャネルでの良い“顧客体験”の
実現に向けた取り組みなどについてポ
イントをまとめていった。
　続いてベリントシステムズジャパン
の諏訪信太朗氏が「カスタマーエク
スペリエンスからカスタマーエンゲー
ジメントを導くには？」と題して講演。

カスタマージャーニーでの“一貫した
体験”が顧客ロイヤルティを高める
ために重要と唱えた。また、日本ア
バイアの川村有吾氏は「Customer 
Experience Management（CEM）：
顧客経験価値のマネジメント」を講
演。Customer Lifetime Value（CLV）
を最大化する方策について語った。
　15日は「クラウドコンタクトセン
ターの要点」。堀氏は、クラウドの利
用形態別に特徴を整理するとともに、
クラウドの採用傾向をデータを使って
紹介。クラウド化の指針として、情報

セキュリティ、機能面の制約、コスト
構造などについて解説を加えた。
　NTTソフトウェアの長谷川貴広氏
は「これからのクラウドの選択ポイン
ト」を講演。クラウドコンタクトセン
ターの最新動向を解説するとともに、
同社ソリューションの特徴やコンサル
ティングサービスなどを説明。また、ア
ズベイス代表の奥野栄倫氏は「クラウ
ドコンタクトセンターの利用状況のご
紹介」と題して講演。この中でスマート
フォンを対象としたオムニチャネルコ
ンタクトサービスの概要を紹介した。

CXとクラウドの2大テーマで考察
コンタクトセンター最新IT活用の要諦
コンタクトセンター領域の最新トレンドからセンター構築・運用のポイントを
探る。今回は「カスタマーエクスペリエンスの実践」「クラウドコンタクトセン
ターの要点」の2つをテーマに、ホライゾンBPC代表取締役の堀 雄一氏が
講演。代表ベンダー各社によるプレゼンテーションが行われた。

ホライゾンBPC 
代表取締役の堀 
雄一氏

特別講演

　顧客ロイヤルティを測定する手法
として普及しつつあるネット・プロモー
ター・スコア（NPS）。「X社、あるいは
同社のサービスや製品を、友人や知人
に薦める可能性はどのくらいあります
か」という質問に0～10の11段階で
評価してもらい、「9、10」の占める比率
から「0～6」の比率を引いたスコアが
NPSだ。
　14日、特別講演に登壇したエンパ
スリンクの高見俊介氏（写真）は、日本
初のNPS認定資格者で、NPSを活

用したコンサルティングを展開してい
る。講演では、NPSを基準にしたロイ
ヤルカスタマー育成シナリオや質問構
成のコツなどを説明。後半には、NPS
の活用手法として「従業員NPS」を紹
介した。
　「従業員NPSは、働く職場として、
『ブランドXを友人や知人にすすめる
可能性は、どのくらいありますか』とい
う質問を通じて、ブランドに対する従
業員のエンゲージメントの強さを測定
する手法です。働きやすさというより、

情熱や創意工夫といった“働きがい”
に焦点を置いた指標とされています」
（高見氏）
　また、高見氏は「NPSをフル活用し
た顧客中心の組織作り」を提唱。「ロ
イヤルティを数値化することで、部門
間の壁を乗り越えるための指標として
も活用できる」と強調した。

顧客体験のレベルを可視化する
「NPS」の測り方と使い方

エンパスリンクの
高見俊介代表


