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Review/Exhibition
総括・展示会

誌上レビューコールセンター／CRM デモ＆コンファレンス2020 in 大阪

CallCenter/CRM DEMO & CONFERENCE

回はサブテーマを「進化する『カ

スタマーエクスペリエンス』戦略」

と設定。図らずも起きた新型コロ

ナ禍による、ニューノーマル時代

のカスタマーサポートの姿を描く

展示・講演が散見された。

チャット／チャットボット多数
テキストコミュニケーション拡大

　展示会では、共同出展も含め、

41社の製品・サービスが並んだ。

今回はとくに新型コロナによるパ

ンデミックを見据えた、デジタル

シフト／在宅シフトに関連したソ

リューションが多数紹介された。

　デジタルシフトでは、チャッ

ト、チャットボット、FAQシステ

ムなどが話題を呼んだ。スカラコ

ミュニケーションズは、センター

運営ノウハウを活かして開発した

「i-livechat」「i-assist」「i-ask」な

どを展示。モビルスは「mobiChat」

「mobiAgent」のほか、音声ボッ

ト「mobiVoice」を紹介した。ま

た、ユーザーローカルは60億件の

会話データを学習し言葉のゆらぎ

を自動で吸収する「サポートチャ

ットボット」を訴求。Notaは、独

自の意図予測検索技術により曖昧

な言葉や感覚的表現、スペルミス

でも適切に回答できる「Helpfeel」

を紹介した。

　アルファコムは実績の高い自動

応答・チャットシステム「M-Talk」

を展示。共同出展のオプテージ

は、M-Talkをベースに自社セン

ターで運営実績を積んで開発し

た「Enour ChatSupport」「Enour 

AIChatSupport」などを訴求し

た。一方、ライブパーソンジャパ

ンは、Eコマースなどで対話型接

客を実現するメッセージングシス

　コールセンタージャパン編集部

とインフォーマ マーケッツ ジャ

パン（旧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2020 in 大阪」

が、９月15日、16日、マイドーム

おおさか（大阪市）で開催された。

例年は５月の開催だが、今回は新

型コロナウイルス感染症の拡大を

受けて９月に延期。規模を縮小し

たうえでの催行となった。

　本イベントは「５年後のto be

─」を総合テーマに、展示会と

講演を通じてカスタマーサービス

やコールセンターの将来のあるべ

き姿の提示を目的としている。今

「T-Macss」を展示。SMS連携に

よる業務効率化やテレワークな

どの事例を紹介した。ビーウィズ

とアイブリットは、トータルテレ

フォニーソリューション「Omnia 

LINK」を出展。運用サービスもあ

わせて提供できることをアピール

した。

　Twilio Japanは、在宅コールセ

ンターを素早く構築できるCPaaS

「Twilio」を訴求。販売パートナー

であるKDDIウェブコミュニケー

テム「LiveEngage」を出展。さら

に、オウケイウェイヴはFAQシ

ステム「OKBIZ. for FAQ」を中

心に、地図・IVRなど多彩な連携

オプションを有する「OKBIZ. for 

AI Chatbot」などを展示した。

　在宅シフトでは、クラウド型プ

ラットフォームが目立つ。リンク

はブライシスとクラウド型 CTI

「BIZTEL」の最新バージョンを展

示。CRM/SFA連携や音声認識連

携などのデモを行った。NTTネ

オメイトはNTTグループが構築

した次世代コールセンターサービ

ス「ONE CONTACT Network」

を訴求。また「AQStageIPコー

ルセンタサービス オムニチャネ

ルプラン」などを出展した。アト

ラス情報サービスは、実績ある

「SoftDialer」のクラウド版を公開。

IP-PBX、ACD、IVR、全通話録音、

アウトバウンド機能などを搭載し

たオールインワンモデルだ。

　クロノスはクラウド型 P B X

オムニチャネル／テレワークで実践する
ニューノーマル時代の顧客サポートのあり方を提示

９月15日、16日の２日間、「コールセンター／CRM デモ＆コンファレンス2020 in 大阪」が開催された。
同地での開催は13回目。新型コロナウイルス感染症拡大の影響を受け、規模は縮小したもののソーシャ
ルディスタンスを確保して催行。展示会ではデジタルシフト、在宅シフト、アウトソーシングサービスなどが
賑わいを見せた。この他、基調講演、特別講演、CX Dayなどのプログラムが行われた。

図　出展社・団体一覧

事例＆ソリューションセミナー

　マイドームおおさか３階に設けられ
たセミナー会場 B・Cでは、２日間
にわたり、18の事例＆ソリューション
セミナーが開催された。
　新型コロナウイルス禍が続く現在、
顧客接点のデジタルシフトが加速し
ている。なかでも関心の高いソリュー
ションの１つがチャットボットだ。セ
ミナーでは、オウケイウェイヴがFAQ
／チャットボットの運用時に考慮す
べきポイントについて事例を交えて
解説。また、ジェネシス・ジャパンは対
話型 AIを搭載したプラットフォーム
を紹介し、チャットボット／音声ボッ
トの設計の留意点を説明した。バー
チャレクス・コンサルティングは「無
人コンタクトセンター化に向けた展
望」と題し、顧客接点の自動化の将
来像を予想。また、過渡期である現
在の人と機械が融合したハイブリッ
ド運営の要諦を語った。
　デジタルシフトでは、オムニ／マル
チチャネル化が必須だ。テクマトリッ

クスは、自社ソリューションの機能紹
介を通じて、センターに求められるマ
ルチチャネル対応、CX向上のヒント
を解説。一方、Zendeskは、LINEや
チャットボット、AIなどを使いこなし、
顧客サポートを効率化するポイント
を紹介した。また、アルファコムは、
自社ソリューションの導入事例をも
とに、チャットサポートの極意を披露
した。
　在宅シフトも注目された。ジェネシ
ス・ジャパンは在宅コールセンター
構築のポイントをIT 面から解 説。
KDDIウェブコミュニケーションズは、
Twilioを使った在宅コールセンター
導入の３つのパターンについて事例
を交えて紹介した。リンクは在宅シフ
トに必要なクラウド型プラットフォー
ムについて、機能面とセキュリティ面
で解説を行った。

人材定着率向上にもITを活用
　導入が進む音声認識技術につい

て講演したのはアドバンスト・メディ
ア。最新機能と活用事例について紹
介した。また、プラスアルファ・コン
サルティングは音声認識による通話
の全文テキスト化からのテキストマイ
ニングを解説。全社で実践するVOC
活動の成功の秘訣を披露した。
　長引く人材不足に向けたソリュー
ション講演もあった。ギグワークスク
ロスアイティは、CRM・RPA・音声
ボットなどのITを活用し、人が辞め
ないセンターの作り方を提案。また、
ServiceNow Japanは、自社ソリュー
ションを使ったEX 向上施策を事例
とともに紹介した。オウケイウェイヴ
は、自社ソリューションを使ったピ
アボーナス（サンクスカード）の導入
効果を披露。プラスアルファ・コンサ
ルティングは人事管理・人材育成を
ITで支援するソリューションを紹介、
コールセンター業界が取り組むべき
HRテックについて言及した。
　運用支援では、スカパー・カスタ
マーリレーションズが HDI 格付け調
査で３ツ星評価を獲得した自社の取
り組みを紹介したほか、アウトソー
サーの新たな活用法を解説した。

新型コロナウイルス禍で注目される
デジタルシフト／在宅シフト関連の講演多数
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ーのエクレクト、ODKソリュー

ションズが、それぞれにZendesk

を使った独自サービスをアピール

した。

　アウトソーサーはセンター運営

ノウハウで自社の有意性を訴求。

NTT マーケティングアクトは、

グループ内外のクライアント業務

の運営実績とAIなど最新技術を

融合させた独自ノウハウをアピー

ル。スカパー・カスタマーリレー

ションズはHDI格付け調査で３

ツ星を獲得した実績を訴求した。

また、不二家システムセンターは

バックオフィス業務も含むBPO

サービスを強調。大阪を拠点とす

るマーケティングアソシエーショ

ンは、全スタッフ正社員による手

厚い運用体制や豊富な運営実績を

訴えた。

　 そ の 他 の 展 示 で は 、 ミ ラ イ

トが W F M システム「 C a s t i n g 

Table3.0」を出展。また、三菱電機

ITソリューションズは総合FAX

ソリューション「MELFOS」を紹

介した。コールセンターの必須ア

イテムであるヘッドセットでは、

GNオーディオジャパン、長塚電

話工業所の２社が出展していた。

　今回の展示会では、ソーシャル

ディスタンスを意識し、説明員を

減らしてオンラインで商談した

り、デジタルサイネージから資料

をダウンロードできるようにする

など、各社での工夫が見られた。

また、新型コロナ禍の渦中にあっ

ての来場者は非常に熱心で、事例

＆ソリューションセミナーやAI

セミナー、ワークショップに真剣

に聞き入っていた（囲み参照）。

　講演会場では、基調講演や特別

講演、カスタマーエクスペリエン

スに軸足を置いたパネルディスカ

ッションをまとめた「CX Day」、５

年後のコンタクトセンター研究会

中間報告を開催。来場者は、ソーシ

ャルディスタンスを確保した椅子

の配置、登壇者のオンライン出演

など、例年とは異なる雰囲気に戸

惑いながらも、講演では熱心にメ

モをとる姿が見られた。各講演の

詳細は次ページから紹介する。

ションを展示。OKIの「CTstage」

による安定したセンター運営、

OKIソフトウェアの「enjoy.CRM 

Ⅲ」によるスムーズな顧客対応

を訴求した。一方、テクマトリ

ックスは、“使いやすさ”にこだ

わって開発した「 F a s t H e l p5 」

を展示。オペレータの回答を支

援する F A Q ナレッジシステム

「FastAnswer2」もあわせて紹介

した。

　バーチャレクス・コンサルテ

ィングはCRMシステム「inspirX 

5」「Virtualex iXClouZ」を展示。

BPOベンダーとして多様なクラ

イアント業務を通じて得たノウハ

ウが詰め込まれている。一方、ギ

グワークスクロスアイティは「デ

コールCC.CRM3」などを出展。グ

ループ会社のギグワークスアドバ

リューによる運営サポートもあわ

せて提供できる。

　顧客サポートでは、Zende sk

がマルチチャネルの問い合わせ

を一元管理し業務効率を上げる

「Zendesk」を紹介。販売パートナ

を搭載した、「sAI Cha t」「sAI 

Search」「sAI Phone」などを出展

した。

　VOC分析やACWの効率化を

支援するテキストマイニングで

は、野村総合研究所が「TRAINA

シリーズ」を出展。プラスアルフ

ァ・コンサルティングは「見える

化エンジン」「見える化エンジン 

Summario」などを展示しデモを

行った。またInsight Techは、京

都大学と共同開発した文章解析

AI「ITAS」による顧客インサイ

ト理解を訴求した。

　この他、アドバンスト・メディ

アが音声認識「AmiVoiceシリー

ズ」を展示、最新の音声認識ソリ

ューションを紹介した。また、住

友電工情報システムは企業内文書

を高速検索する「QuickSolution」

や、A I 技術で簡単検索できる

「Click Navi」を紹介した。

　CRM実践では、OKIとOKIソ

フトウェアが共同で最新ソリュー

ションズとテラスカイは、それぞ

れにTwi l i oを使った独自サービ

スを展示した。

AI・CRM・運営支援─
例年のソリューションも訴求

　AI関連ソリューションも多数

並んだ。SCSKは、テキスト分析

ツール「VOiC Finder」や多言語

対応AIチャットボット「Desse」

など、多彩な AI 製品を展示。サ

イシードは独自開発の A I 技術

AIセミナー／ワークショップ

　顧客の自己解決支援や業務効率
化、音声認識やテキスト分析など、多
方面から注目されるAI。イベントで
は、４つのAI関連の講演が行われた。
　初日は、Insight Techの伊藤友博
社長が「文章解析AIを活用したコー
ルセンター業務革新と顧客インサイ
ト理解」と題して講演。コールセン
ターに蓄積されたテキスト情報を、
京都大学と共同開発した文章解析
AIや独自AIモデルを活用して分析
し、業務革新や顧客理解による経営
力強化つなげた事例を紹介した。ま
た、ユーザーローカル コーポレート
セールスリーダーの林 敬之氏が「AI
チャットボットによる顧客接点デジタ
ル化の成功事例」をテーマに登壇。
AIチャットボットで具体的な成果を上
げた成功事例と成果を出すためのポ
イントについて解説した。
　翌日は、サイシードの中村陽二代
表が「回答候補のサジェストと後処
理効率化における“実用的な”音声認

識のデモンストレーション」と題して
講演。音声認識を使ったオペレータ
の回答支援や後処理業務での対話
要約について、システムと人がハイブ
リッドで運用することで生産性を向
上させる要点をまとめた。また、モビ
ルスの石井智宏代表は「人手不足・
BCPに対応したチャットサポート導
入」をテーマに登壇。新型コロナ禍
で注目されるチャットサポートについ
て、業務効率化の側面だけでなく、
人材不足・働き方改革の観点も交え
つつ、導入の要諦を解説した。

顧客接点を改革する10講演を開催
　展示会場内では２日間で10のワー
クショップが開催された。
　OKIは、ニューノーマル時代のコー
ルセンターのあり方に言及、迅速に
対応するためのポイントをまとめた。
また、OKIソフトウェアは、今後、求
められるリモートコールセンター実
現のための５つのポイントをソリュー

ションとともに紹介した。
　プラスアルファ・コンサルティング
は、1500 社以上の導入実績に基づ
く「VOC活用」の極意を披露。テクマ
トリックスは、自動対応や業務効率
化に必須となるFAQナレッジの管理
と活用術について紹介した。
　SCSKは３講演を開催。まずは、
デジタルトランスフォーメーション

（DX）事例として、AIを活用してヘル
プデスク業務の付加価値を創出した
取り組みを紹介した。次に、データと
ITを活用したナレッジ集約型の次世
代コンタクトセンターについて言及。
さらに、未来予測としてFAQを自動
作成する技術を使ったQ&A 無学習
型チャットボットを紹介した。
　NTTマーケティングアクトも３講
演を開催。最初は「CX向上（顧客ロ
イヤルティ向上）に向けて、まず取り
組むことは何か」をテーマに解説、次
いで「VOC分析・FAQ生成のプロに
聞くCX 向上／VOC 推進に向けた
VOC利活用戦略」を講演した。さら
に「オン＆オフ・データ統合で深める
顧客理解とCX向上」と題し、データ
分析・活用の取り組みを紹介した。

テキスト分析・業務効率化・自己解決支援・働き方改革
AIを活用した４つのソリューションを解説


