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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 2015 in 東京」を、11
月12日・13日に、東京・池袋のサ
ンシャインシティ・コンベンション
センターで開催した。出展社・団体
数は前年比9.2％増の162、来場
者数（延べ人数）は前年比10.7％
増の7795人で、過去最大級の規

模での開催となった（実践研修講
座は、10日～13日の４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を提示してい
る。今回は「“戦略的コンタクトセ
ンター”のカタチを探る」をサブ
テーマに据え、顧客戦略の司令塔
としてコンタクトセンターが機能す

るための条件を展示と講演によっ
て探った。
　近年、経営がコンタクトセンター

に求める役割が大きく変化して
いる。ただ電話を受けるだけで
はなく、問い合わせから顧客の声
（VOC:Voice of Customer）を抽
出し、自社製品や顧客対応の改善
活動、顧客の個別ニーズを満たす
サービスプロセスを構築する役割
も担う。これを実現する手段とし
て、デジタルチャネルも含むVOC
収集・分析、WebRTC、クラウドな
どのキーワードが提示された。

科学的・経験則からアプローチ
顧客接点のあり方を解説

　基調講演では、コンタクトセン

ターをはじめとした顧客接点の
あり方を、科学的アプローチと経
験則をもとに解説した（詳細は58
ページ参照）。
　初日は、ベイン・アンド・カンパ
ニー パートナーの森光威文氏
が、コンサルティングに携わった
企業の事例をもとに、ロイヤル
ティ指標であるNPS（ネット・プロ
モーター・スコア）を使いこなすヒ
ントを提示した。
　２日めは、15年間、日本橋高島
屋の正面玄関で迎客してきた“伝
説のコンシェルジュ”敷田正法氏
が登壇した。競合店の取扱い商

品を要望されたエピソードを交
え、売上につながらなくても真摯
に応える姿勢が、「顧客ロイヤル
ティ醸成と継続的な購買につなが
る」と語った。
　特別講演では、特定商取引法
改正を受け、経済産業省商務流通
保安グループ消費経済企画室長
の伊藤正雄氏が、今後アウトバウ
ンド業務にどのような制限がかか
る可能性があるのかを説明した。
　昨年に続き実施したBPOセミ
ナーは、BPOプロセスの実践法
のほか、労働人口の減少とストレ
スチェック義務化（労働安全衛生

2015年11月12日・13日の２日間、第16回『コールセンター／CRM デモ＆コンファレンス』を、東京・池
袋で開催した。テーマは、「“戦略的コンタクトセンター”のカタチを探る」。コンタクトセンターに求められ
る役割は、「電話を受ける」から、顧客をマスで捉えた対応によりロイヤルティを醸成する「顧客戦略の司
令塔」へと変化している。新たな役割を果たすために必要なITやマネジメントを展示と講演で示した。

求められる“戦略拠点の司令塔”への進化
162社・団体に見るカスタマーサポートの今
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図　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

　事例＆ソリューションセミナーでは、
まさに旬のキーワード「カスタマー・
エクスペリエンス（CX）の向上」「オムニ
チャネルの実践」が強調された。また
今回は、大手アウトソーサーがITベン
ダーと協同で新たなサービスを訴求し
たり、マネジメント体制の強化事例を
紹介するケースが目立った。
　12日は、ジェネシス・ジャパンの飯塚
純也氏が、アビームコンサルティング
の秋山紀郎氏とともに「海外事例から
考察するカスタマー・エクスペリエンス
の成功ポイント」を紹介。ついでSCSK
サービスウェアの杉山 実氏が「呼量削
減に効く デジタル施策10選」と題し
て講演を行った。
　ニュアンスコミュニケーションズジャ
パンは、同社の音声認識エンジンを

使った新サービス「ボイスクラウド」を
提供するりらいあコミュニケーションズ
とともに、音声認識の最新技術を紹
介。日本オラクルの横山 富氏は「オム
ニチャネル時代のコンタクトセンターと
は」をテーマに、次世代コンタクトセン
ターの姿を描いて見せた。
　オウケイウェイヴの綿貫健吾氏は、
FAQの改善で問い合わせ件数を１割
削減した事例を紹介。日本アスペクト・
ソフトウェアは、ベルシステム２４で採
用されたWFMシステムの活用事例を
解説した。

次世代コンタクトセンターが続々
　13日は、LivePerson Japanの深沢
明生代表が「スマートフォン時代の新た
なコンタクトセンター」について言及。

具体的な姿について、NTTソルコの武
藤弘和代表が解説を加えた。
　日本マイクロソフトは、anbxととも
に同社のクラウドCRMについて紹介。
コールセンターでの利用方法と、その
導入メリットを訴求した。またブライシ
スの高原陽一氏は「顧客接点で業務
改革」と題し、クラウドCTI「BIZTEL」
を活用したコンタクトセンター運用事
例を紹介した。日本オラクルの宮川 崇
氏は「Oracle Service Cloudで実現す
る次世代コンタクトセンター・ソリュー
ションご紹介」と題して講演。最後は、
NTTソフトウェアの長谷川貴広氏が
「経営に貢献するコンタクトセンターマ
ネジメント」として、三井住友海上火災
保険に導入されたWFMシステムの活
用事例を紹介した。
　２日間を通じて各セミナーとも大勢
の聴講者が詰めかけて満席。立ち見が
出る講演もあり、景気高揚を受けての
IT投資意欲の高まりを感じさせた。

顧客経験価値（CX）をいかに高めるか
11セミナーで実践ポイントを解説
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法改正）を踏まえたスタッフマネ
ジメント手法が紹介された。
　13日には、オウケイウェイヴ主
催のプライベートセミナーを開催。
HDI-Japan（日本ヘルプデスク協
会）CEOの山下辰巳氏による基調
講演をはじめ、FAQ導入成功の
要点を事例やセミナーでまとめた。

電話×Webで提供する顧客体験
新技術WebRTCゾーンを設置

　展示会場では、ハード／ソフト
ウエアベンダー、SI企業、テレマー
ケティング・エージェンシー、人材
サービス会社、地方自治体などが

最新のソリューション／サービス
を紹介した。
　今回、新たに設けた「WebRTC
ゾーン」には、Webブラウザ間で
電話（音声）やビデオチャット、
データ通信を可能にする技術

WebRTCを活用したソリューショ
ンを提供する８社が一堂に会し
た。いまや顧客行動の起点となり
つつあるWebにおいて、コミュニ
ケーション手段を網羅的に利用で
きることから、注目を集めていた。

　展示会場全体では、チャット
やSNSなどのデジタルチャネルを
活用したソリューションの出展が
目立った。電話とデジタルチャネ
ル（Webやチャットなど）間で顧客
の行動情報を共有することで、オ
ムニチャネル対応を実現すること
が示された。このほか、注目を集
めていたのは、中小規模コンタク
トセンター向けソリューションだ。
国内センターのボリュームゾーン
である「50席以下」に最適化され
たプラットフォーム製品のデモン
ストレーションが、主要ベンダーの
ブースで実施された。

会場内セミナーでトレンド提示
「５年後の研究会」は成果報告

　「5年後のコンタクトセンター研
究会」は、これまでの活動の集大
成となる成果報告を行った。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を加えた計
４研究会が最終成果としてプレ
ゼンテーションを実施した（詳細
は60ページ参照）。
　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も多数
開催された。「WebRTC×コンタク
トセンターセッション」では、NTT
コミュニケーションズ技術開発部
の仲 裕介氏が、WebRTCの技
術概要と市場動向を解説。トレン
ドテーマセミナーではホライゾン
BPC代表取締役の堀 雄一氏が、
コンタクトセンターにおけるクラウ
ド化動向と具体的な活用シーンを
提示した。事例＆ソリューションセ
ミナーは、両日合計で11セッション
を実施、ベンダーおよびSIが、呼
量削減やオムニチャネルをテーマ
に自社ソリューションを紹介した。

トレンドテーマセミナー

　コンタクトセンターをクラウドで構
築する─いまや当然の選択肢となっ
た。トレンドテーマセミナーでは、コンタ
クトセンターのクラウド化の最新動向
を踏まえ、導入の指針を整理。そのうえ
で、具体的なサービス利用について、2
社のベンダーがソリューションを紹介
した。
　最初に登壇したのは、コンタクトセ
ンターのコンサルティングを手掛ける
ホライゾンBPC代表の堀 雄一氏。ま
ずはクラウドソリューションの基礎を解
説し、導入メリットを紹介。そのうえで
コンタクトセンターのクラウド化動向
を解説した。この中で堀氏はコールセ
ンター白書の調査結果に言及。クラウ
ド導入の懸念事項として、情報セキュリ
ティへの不安、長期利用によるコストメ

リットの漸減に加え、オンプレミスと比
較して機能面で制約されることへの不
安が大きいことを挙げた。
　そのうえで上手にクラウドを活用す
る方法を解説。セキュリティにおいて
は専用施設による管理の方が企業内
管理よりもむしろ安全な場合があるこ
と、コスト面では柔軟な料金体系で自
社にあった運用を選択できる点を強調
した。また機能面では、クラウドであっ
ても高機能化が進んでいることを説明
し、ベンダーによるソリューション紹介
へと引き継いだ。

オールインワン、スケーラビリティを訴求
　ソリューション紹介では、まずはア
ズベイス代表取締役の奥野栄倫氏が、
コンタクトセンター・プラットフォーム

「BizBaseテレマーケティング」につい
て解説。コンタクトセンターに必要な
IP-PBX、CTI、CRM、通話録音などの
機能がワンストップで提供できる製品
コンセプトと、ノンカスタマイズで利用
できる優位性について訴求した。
　次いでフュージョン・コミュニケーショ
ンズ（現・楽天コミュニケーションズ）
の三木善彰氏が登壇。数席から100
席以上まで対応できるサービスライン
ナップを紹介するとともに、低コスト・
短期導入・利便性・サポートの充実など
の特徴を挙げ、サービス優位性を強調
した。

10席から実現できる本格ソリューション
クラウドコンタクトセンター構築法

ホライゾンBPCの
堀 雄一氏

プライベートセミナー

　生活者が何か疑問に思った時、最初
にとる行動はネット検索だ。そして企業
サイトでFAQを参照し、目的の情報を
見つけ出して自己解決を図る。それで
も問題が解決しない場合に、はじめて
コールセンターに問い合わせる。
　オウケイウェイヴのプライベートセミ
ナーでは、Web上でのセルフサポート
“Eサポート”をテーマに、数々の講演・
セッションが開催された。
　最初は日本ヘルプデスク協会（HDI-
Japan）の山下辰巳CEOが登壇。『HDI
三つ星獲得のポイントとEサポートの
あるべき姿』と題し、2015年の問い合
わせ窓口格付け調査結果と、HDI「E
サポート研究会」の最新情報を紹介し
た。この中で山下CEOは、三つ星サ
ポートのポイントを掲げ、近年はスマー

トフォンやタブレット端末への対応が
必須となっていると強調した。

Eサポートの“あるべき姿”を訴求
　続くソリューションセッションでは、
「サポートセンター改善実例」としてオ
ウケイウェイヴの廣川佳嗣氏が講演。
HDI-Japanの「Eサポート研究会」が
定義したEサポートにおける“あるべき
姿”や評価項目・評価軸を踏まえ、同社
がいかにソリューションを実現するか、
具体例を交えて紹介した。また、同社
の佐野浩太郎氏は「FAQマネジメント
実践講座」と題し、良いFAQ構築のポ
イントを「効率性」「有効性」「運用性」
の３つの分析軸で解説。Web担当者
と連携してサポート業務を最適化する
ためのプロセスを説明した。

　さらにベルシステム２４の北村 圭氏
は、個人情報漏えいやリコールなど、ク
ライシス・マネジメントに言及し、緊急
コールセンターの立ち上げから運営ま
でのポイントを解説していった。
　事例セッションでは、オウケイウェイ
ヴのユーザー企業（ソニーマーケティ
ング、シャープの２社）のEサポート事
例を紹介。オウケイウェイヴ取締役の
佐藤哲也氏がリードしながら、各ユー
ザー企業の担当者から話を引き出す
対談形式で進行した。どちらの企業も
サポートコミュニティを活用。一方的な
情報発信だけではない、これからのサ
ポートのあり方が垣間見れた。

サポートの最前線はWebコンテンツ─
デジタル・エクスペリエンスを高めるFAQを提案


