
６月28日、東京・青山TEPIAホ

ールにおいて、「コールセンター白

書2005セミナー」を開催した。

コンピューターテレフォニー誌

が、国内コールセンター実態調査を

開始して今年で４年、コールセンタ

ー白書の発刊は３回目を迎えた。こ

の間にITの進化があり、IPネット

ワークの浸透を経て、コールセンタ

ーの姿は大きく様変わりし始めてい

る。また、昨年から開始したコール

センター利用者調査からは、消費者

（エンドユーザー）が望むコールセ

ンターの在るべき姿が見えてきた。

今回の白書セミナーでは、この動

きを踏まえ、コールセンターの未来

像、ビジネスの将来像を捉えるカン

ファレンスとパネルディスカッション

を行った。

４講演とパネルディスカッションで
CRMの“在るべき姿”を見据える

午前中は、「『国内コンタクトセン

ター』進むべき方向性」と題した基

調講演が行われ、続いて国内コー

ルセンター実態調査の結果を基に

「データで見るコンタクトセンターの

現状と課題」が講演された。実態

調査からは、ITシステムの導入が

一段落したコール／コンタクトセン

ターが、オペレータやスーパーバイ

ザーの育成・管理などのヒューマン

リソース・マネジメント（HRM）に注

力し始めているデータを紹介。ワ

ークフォース・マネジメント（WFM）

や、モチベーション育成などが運営

上の課題であると説明された。

午後の部では、「ソリューション、

サービス市場からトレンドを読む」

「経営視点からみたセンターミッシ

ョンの進化と課題」と題した２講演

が行われた。最後は、当編集部が

モデレータを務め、パネルディスカ

ッション「『顧客視点でクオリティ、

パフォーマンスを考える』～感動の

サービスと当たり前のサービス～」

を展開した。ISP、PCメーカー、通

信販売、コンサルタントの代表者が、

各々の視点から“顧客を感動させ

るサービス”とは何かについて議論

を交わした。

セ ミ ナ ー
誌 上 レ ポ ート
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コールセンターの未来／ビジネスの将来像
国内CRMの実態と行方をデータから読む！



トーマツコンサルティング パートナ

ーの松下芳生氏は、5年後のCRM

のあり様とそれに対応するコンタクト

センターの役割を検証するという趣

旨で、まず「近年の技術革新により、

CRMを進化させるために必要な3

つの土台―ブロ－ドバンドといっ

た『ネットワークインフラ』、IP電話や

インテリジェントルーティングなどの

『テクノロジー』、『マルチチャネル統

合』―が一通り揃った今、それら

のツールをどう活用すべきか」という

問題を提起した。

松下氏はその答えを、「企業は、

顧客1人ひとりと結びつきを深め信

頼を得ることにより、顧客をその企

業のファンにさせることが重要です。

そのためには、テクノロジーを駆使

して顧客を特定することで、問い合

わせに対し迅速かつ明快で正確に

応えることが前提になります」と説明

する。具体的には、①コールセンタ

ーや広告媒体などが製品・サービス

情報を連携しあい、顧客がいつど

こに接触しても同じ情報を提供す

る、②営業やコールセンター、デリ

バリー部隊、クレジット業務担当者

などが顧客情報を共有し、顧客の

嗜好を特定したセールスと配送状

況や決済過程などステータス情報を

迅速に提供するサービスなどを紹介

した。また、こうしたサービスを実現

するツールとして、顧客または製

品・サービスを特定できる「ICカー

ド」を挙げ、実際にICタグを使った

販売促進・販売情報管理の仕組み

づくりを実施している大型書店や衣

料品の有名ブランドなどの事例を紹

介した。

センター中心に各部署が情報連携し
顧客情報インフラを固めるべき

さらに、このような新しいビジネス

を実現するにあたって「コールセンタ

ーは実践力を持った司令塔の役割

を果たす」といい、そのためにコー

ルセンターが進むべき方向を3つ

（メディアの統率、プロセス可視化の

接続点、顧客情報インフラの確立）

示した。まず、メディアの統率につ

いて松下氏は、「認知→理解→好

意／行動意向→トライアル→レギュ

ラーといった顧客の購買プロセスの

段階に応じて、適切なメディアで有

効な情報を伝えるには、コールセン

ターが中心となって、広告や記事掲

載などフロントエンドメディアと問い

合わせやセミナーなどバックエンドメ

ディアの情報を連携すべきです」と

説明し、プロセス可視化の接続点に

ついては「何月何日に入荷します」な

どの正確な情報を提供できる仕組

みづくりが重要であると訴えた。そ

して、顧客基盤の確立についてはビ

ジネスを4つのレイヤー（Sell、Make、

Create、Build）に分け、「多様化す

るビジネスモデルと環境の変化に柔

軟対応するためには、Build部分で

ある顧客データとそのネットワーク

（情報連携）の確立が最も重要にな

ります」と説明した（図参照）。

最後に、松下氏は、「テクノロジー

は“感心”を与え、人は“感動”を与

える」という印象的な言葉を残して

講演を締めくくった。
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確固たる基盤の上で、コアコンピタンスを 
連携することにより、個々のビジネスモデルを構築する 
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顧客データを基盤に機能連携したビジネスモデル構成図

トーマツコンサルティング パートナー 松下芳生氏

新ビジネスの実現に
コールセンターは『司令塔』の役割を果たす

トーマツコンサルティングの松下芳生パートナー

講演1 国内コンタクトセンターの進むべき方向性



ミック経済研究所 主任研究員の

竹田啓一氏は、「CRM実現のため

のITソリューション市場」と題した

講演で、最初に、今年6月に同社が

発刊した「CRM実現のためのITソ

リューションマーケットの現状と展望

2004年版」を元に、国内CRM関連

のITソリューション市場についての

統計・分析結果を紹介した。

まず、CRM関連市場全体につい

て、「ここ2、3年は需要の一巡と景

気低迷の影響を受けて成長にかげ

りが見えたものの、2004年度はチャ

ネル統合とIP化対応という新しい

需要も期待され伸びが回復、前年

度比22.4％増で市場規模は5260億

円に達すると見込んでおり、今後も

17～18％で推移し続けると予測し

ています」との見解を示した。

さらに、CRM関連ソリューション

を6つのカテゴリー―①非顧客を

見込み顧客にするマーケティング・

システム、②見込み顧客を購入顧客

にするセールス／サービスシステム、

③購入顧客を満足顧客にするレコ

メンデーション・システム、④満足顧

客を優良顧客にするカスタマーサー

ビス・システム、⑤顧客情報を分析

し非顧客グループ化するビジネスイ

ンテリジェンス、⑥包括的な機能を

持つ統合ソリューション―に分

け、各ソリューションのトレンド集計

の結果を発表した（図参照）。

マーケティングソリューション、レ

コメンデーション・システムについて

は、「導入効果が明確に見えないと

いう声が多く、ROIを最優先する顧

客にはいま一つ投資効果が不透明

という認識があるようです。また、マ

ーケティングソリューションは大型案

件向けが多く、中小規模向けが少な

いので浸透しにくいという背景もあ

ります」と指摘。セールス／サービス

システムについては、「ユーザー企

業の間では、SFA

の利用が日報レベ

ルであり有効的な

活用にいたってい

ないというネガティ

ブな評価が多いよ

うです」といい、ビ

ジネスインテリジェ

ンスについては

CRM拡充の必須

ツールであるため

今後の堅実な成長

を見込む。統合ソリューションは、

今後も10％前後の伸びを続けると

予測した。

ベンダーはインフラのソフト化で
サポート中心の事業モデルにシフト

次に、国内インハウス・コールセン

ター運用企業の実態について、今

年7月に同社が発表した「インハウス

コールセンターのインフラと運用状

況調査」を元に説明した。

竹田氏は、「PBXなどがソフトス

イッチに変換するなどハードウエア

製品の価格は降下、あるいは横ば

いで推移しているなかで、各ベンダ

ーは付加価値の高いサービスの提

供を模索し、サポートやコンサルテ

ィングなどのサービスで収益を得る

というビジネスモデルにシフトしつつ

あります」と指摘。さらに、マルチチ

ャネルコンタクトセンターの普及につ

いて、「ブロードバンドの普及などの

追い風もあり着実に伸びている」と

いうものの、「ユーザー・ベンダー双

方の目は、通信費やシステムの維持

管理コスト削減にメリットがあるIP

コンタクトセンターに移り始めていま

す。音声などのボトルネックが改善

すれば、IPコンタクトセンターは2007

年には75％の普及を見込むことが

できます」と結んだ。
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ミック経済研究所 主任研究員 竹田啓一氏

チャネル統合とIP化対応で
CRM市場に回復の兆し

ミック経済研究所の竹田啓一主任研究員
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講演2 CRM実現のための ITソリューションマーケット



IBMビジネスコンサルティングサ

ービスの太田好彦執行役員兼CRM

サービス・リーダーは、「経営視点か

らみたセンターミッションの進化と課

題」と題して、IBMがビジネスコンサ

ルティングサービスを通して集計し

たデータを元に、CRM構築を成功

に導く方法について検証した。

太田氏は、CRMを実践するグロ

ーバル企業の経営幹部373人を対

象としたインタビューと定量的な調

査結果に基づいて、CRMを成功に

導く要因について検証した（図参

照）。太田氏は、「データが証明して

いるように、CRMを成功に導くポイ

ントは、実践前の計画やそのための

組織編成など、システム化できない

“人が関与し構築する部分”です」と

指摘する。

太田氏が提案する正しいCRM実

践のフレームワークは、「CRMバリュ

ープロポジション（CRMを実践する

価値の確立）」、「CRMオペレーショ

ナルブループリント（CRM実践する

ために必要なオペレーション能力の

把握）」、「CRMロードマップと実践

（必要能力に至るためになすべきこ

との計画と実践）」の3本柱をそれ

ぞれ確実に遂行できるよう常に管

理・修正しながら実践するというこ

とだ。そして、このフレームワークを

実行するために重要なポイントを5

つ挙げた。

①CRM変革のバリューケースの明

確化：CRM実践の価値を定量的指

標に基づいて定義する

②CRMバリュープロポジションの策

定と優先順位付け：CRM実践によ

り何を実現できて、顧客や従業員に

どんな価値を提供するのか、企業

にどんなメリットをもたらすのかを十

分議論しその価値・メリットに優先

順位を付ける

③実践に必要なオペレーション能力

の把握：問題が起きたときにどういう

部門が介在しどのように対応する

か、またはどういったソリューション

やシステムが必要となるか

④変革のロードマップ作成とソリュ

ーションの実装：①～③で計画・設

計したCRMを細かいプロジェクトに

分け、それぞれのプロジェクトを実

施・完了するたびに評価し、次の新

プロジェクトにフィードバックする

⑤CRM実践を経営層が支持し統

制や進捗管理を行う

顧客・企業が共に価値を感じる
スイートスポットの発掘を

最後に太田氏は「日本を含むアジ

アパシフィックは②をうまく描くことが

できないという課題を持つ企業が圧

倒的に多く、次に③で組織間の連

携などに問題を抱える企業が多い」

といい、CRMバリュープロポジショ

ンの策定、つまり企業・顧客・パート

ナー・従業員がお互いに最も良い状

態になれる“スイートスポット”を発

掘することに力を入れるべきだと強

調した。
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IBMビジネスコンサルティングサービス 執行役員 CRMサービス・リーダー 太田好彦氏

CRMを成功に導くカギは
実践前のバリュー策定と戦略設計

IBMビジネスコンサルティングサービスの太田好
彦執行役員兼CRMサービス・リーダー
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講演3 経営視点からみたセンターミッションの進化と課題

セミナー
誌上レポート



テレビショッピングの受注センター

を管理する宮田氏は、「電話がつな

がらないのはサービス以前の問題、

呼量が多い時はIVRに誘導して目

的の商品の仮注文を行えるようにし

ています」と、放棄呼削減に軸足を

置いたクオリティへの取り組みを説

明した。PCのテクニカルサポートを

行う皆川氏も、放棄呼削減への取り

組みを語ると共に、一次解決率向

上に向けたさまざまな施策を挙げ

た。一方、ISPのテクニカルサポート

を行う小西氏は顧客満足度追求を

挙げ、３カ月ごとのCS調査について、

詳細を説明した。

各社の取り組みの話を受けて、

西島氏は「KPI設定をどうすればい

いかわからないという質問をよく受

けます。KPIは、自社のコールセン

ターがどんな問題を抱えているか、

何を解決しなければならないかで

変わる。その点、３社は自社センタ

ーの役目をきちんと押え、理想的な

運営をしています」と称えた。

顧客の要求水準は常に上昇する
感動を与え続けるには改善あるのみ

パフォーマンスについて皆川氏

は、顧客の問題解決の他に事業貢

献があると指摘、「保守費用を削減

するという意味で、Web上でのパソ

コン診断や遠隔操作によるメンテナ

ンスを行っています。修理に出せば

１台あたり５万円かかりますが、電

話なら1000円程度で済みます」と効

果について語った。また小西氏は、

オペレータの電話の保留回数・時間

をチェックすることでスキル診断が

できると説明した。通販を行う宮田

氏はいかに通話時間を短縮するか

に言及、ローコストオペレーションの

取り組みを話した。

そして、顧客に与える“感動のサ

ービスとは？”の質問に、宮田氏は

顧客の声を活かした改善を挙げ、

皆川氏はNECならではの高度な技

術を使った斬新なサービス提供と

話した。小西氏は「10年後、20年後

にも同じ感動を与え続けるのは難し

い。顧客の要求水準は常に上がり

続けるので同じことをやっていては、

やがて感動しなくなる。サポートセン

ターは全力で顧客の問題を解決する

必要があります。そのベースは“愛”

です」と宣言し、会場を沸かした。

約２時間にわたったパネルディス

カッションでは、多くの現場ノウハウ

が飛び交い、来場者は真剣に聞き

入っていた。

午後の部、最後は「顧客視点でク

オリティ、パフォーマンスを考える～

感動のサービスと当たり前のサービ

ス～」と題したパネルディスカッショ

ンが展開された。

パネラーは、コールセンター・ユー

ザーの立場からソニーコミュニケー

ションネットワーク（So-net）ゼネラル

マネージャーの小西一有氏、NEC

パーソナルプロダクツ グループマネ

ージャーの皆川達哉氏、ジュピター

ショップチャンネル 大阪コールセン

ターマネージャーの宮田真爾氏の３

氏が参加。コンサルタントの立場か

らは、クオリティ・ソーシング代表の

西島和彦氏が加わった。モデレー

タはコンピューターテレフォニー編集

部が務め、各社のコールセンターが

捉えるクオリティとパフォーマンスに

ついて話題を向けた。

セミナー
誌上レポート
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KPI設定はセンターが抱える問題点で変わる
社内での役割認識が課題を浮きぼりにする

パネルディスカッション：顧客視点でクオリティ、パフォーマンスを考える

クオリティ・ソーシングの西島和彦氏（左上）、ジュピターショップチャンネルの宮田真爾氏（右上）、NEC
パーソナルプロダクツの皆川達哉氏（左下）、ソニーコミュニケーションネットワークの小西一有氏（右下）


