
14日は、基調講演と同じくHRM

がテーマ。主題を『雇用“冬の時代”

を乗り越える！』に置き、ファンケル、

ジョンソン・エンド・ジョンソン、富士

通コミュニケーションサービスの3社

が、採用・育成・キャリアパス・SVス

キル評価などについて各々の取り組

みを紹介した。また、パネルディスカ

ッションは、いかに“人の辞めないコ

ールセンター”を作るかを題材として

討論。リクルート ワークス研究所の

白石久喜氏がモデレータを務め、

MSK安心ステーションの大橋誠治

氏、ファンケルの松山啓子氏、ジョン

ソン・エンド・ジョンソンの和泉祐子

氏の3名がパネラーとなって、センタ

ーの貴重な“人財”をいかに定着さ

せていくかについて語りあった。

恒例となった実践研修講座は、一

方的に聴講するセミナーとは異なり、

他の受講者とのグループワークやデ

ィスカッションで進行する方式となっ

ているため、受講者は自身のセンタ

ーに置き換えたノウハウを持ち帰る

ことができるのが特徴。今回は12

の教室が開講された。なかでもアウ

トバウンドやクレーム対応などの実

務ノウハウ、モニタリングやクオリテ

すぐ使えるノウハウを学ぶ実践講座
過去最大規模の12教室を開講
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コンピューターテレフォニー誌と

CMPビジネスメディアが主催する

「コールセンター／CRM デモ＆コン

ファレンス2008」が、11月13日、14

日の両日、東京・池袋の池袋サンシ

ャインシティ・コンベンションセンター

（文化会館、ワールドインポートマー

ト）で開催された。

第9回を迎えた今回の総合テー

マは『新・顧客満足宣言』。コールセ

ンターは、満足度の観点で見ると、

カスタマー・従業員・経営の3つの

“顧客”を持ち、そのうちの1つでも

満足度が欠けると全体が上手くいか

ず、評価を得ることが難しくなる。

CSだけとっても「待たせない」「丁寧

に対応する」だけの時代は終り、相

次ぐ企業の不祥事などで厳しさを増

す消費者視点と、高まり続ける商

品・サービスへの期待に、どう応え

ていくかが重要になっている。即ち、

コールセンターの対応だけに留まら

ない「企業品質を高めるための機能

と役割」が求められている。

そこで今回は、あらためて“顧客

満足”とは何かを問うとともに、それ

を実現するための最新ソリューショ

ンや人材育成を含めたマネジメント

のあり方などが提示された。

基調講演では、永遠の課題とも言

われる「CS」と「HRM」が取り上げら

れた。まず初日は、アメリカン・エキ

スプレス・インターナショナル カスタ

マー・サービス・デリバリー部門 副

社長の木下 章氏が登壇し、『カスタ

マー・エクスペリエンスへの挑戦』を

講演。顧客に“最高の感動体験”を

“業務改善”と“人材育成”―
2大テーマでコンファレンス開催

提供する同社の取り組みについて

説明した。2日めは、ジャイロ総合コ

ンサルティング 主席コンサルタント

社会保険労務士の西山真一氏が、

『法律を見直す！ パートタイム労働

法／派遣法の波紋』と題して雇用・

労働に関する法規制について詳説。

業務委託や派遣社員など、第3者か

らの人材提供を受けることの多いコ

ールセンターだが、規制強化によっ

てどのような雇用・運営形態が法に

抵触するかが説かれ、多くの聴講者

の関心を集めた。

特別コンファレンスでは、初日に

“業務改善”、2日めは“人材採用・育

成”をテーマに、事例講演やパネル

ディスカッションが行われた。

13日の『運営のHints&Tips―

“カイゼン”の軌跡と効果』では、イー

スマイル代表の齋藤 勝氏がセルフ・

アセスメントによる課題抽出について

講演。実践事例としては、NECネッ

ツエスアイ、カブドットコム証券の取り

組みが紹介された。また、パネルデ

ィスカッションは、ジェネラル・サービ

シィーズの佐藤増雄氏をモデレータ

に、アメリカン・エキスプレス・インター

ナショナルの田中 節氏、かんぽ生命

の蒲原亜希子氏、NECネッツエスア

イの堀江秀樹氏の3名をパネラーに

迎え、各社の業務改善の取り組みに

ついて熱い議論が交わされた。

2008年11月13日、14日の2日間、コンピューターテレフォニー誌とCMPビジネスメディアが主催する「コール
センター／CRM デモ＆コンファレンス2008」が開催された。今回のテーマは、原点回帰とも言うべき『新・顧
客満足宣言』。157企業・団体による最新ソリューションの展示や、基調講演・特別コンファレンス・実践研修
講座などでの事例・ノウハウの紹介を通じ、いかに“顧客満足”を提供するかが説かれた。

CSマネジメントの進化を促す
157企業・団体のソリューションが集結

Review/Exhibition
総括・展示会 

マネジメント 
ツール 

その他 プラットフォーム 

音声ソリューション 実践ツール 

図2 カテゴリー別展示製品・サービスの割合
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プラットフォーム 
PBX/UnPBX、音声ボード（回線・音声処理）、CTIミドルウエア、アウトバウン
ドツール、IPテレフォニー、ユニファイドコミュニケーション

音声ソリューション IVR、音声認識・合成 

CRM実践ツール 
CRMアプリケーション、ヘルプデスク、Eメール処理、SFA、モバイルソリュー
ション、ナレッジマネジメント、FAQ、テキストマイニング、データマイニン
グ（BIツール）、ボイスポータル、Webマーケティングツール

マネジメントツール ボイスロギング、エージェント管理ツール、WFM ツール、eラーニング

その他 
ファシリティ（ヘッドセットなど）、セキュリティ、テレマ／アウトソーシングサ
ービス、ヒューマンリソース、ロケーション、ERP、SCM、その他 

図1 カテゴリー別ソリューション分野の一覧



プラットフォームでは、コール／コ

ンタクトセンターの基盤システムなだ

けに多くの来場者が押しかけた。

各ブースで説明を受ける来場者か

らは「これからIP化を図りたい」「現

在、分散しているセンターをIPで統

合したい」という声が聞かれ、IPコ

ンタクトセンターの潜在的ニーズは冷

めていないことが伺えた。

出展各社の訴求ポイントの中で、

目を引いたのはユニファイド・コミュ

ニケーション。日本アバイアや日本ア

スペクト・ソフトウェアなどは、在宅オ

ペレータや全社コンタクトセンターの

可能性を示唆し、来場者の関心を

集めていた。一方、コンタクトセンタ

ー・ミドルウエアを提供するジェネシ

ス・ジャパンは、旗艦製品「Genesys7」

のほか、電話をかけてきた顧客の

属性に応じて最適な音声ガイダンス

を流すボイスポータル技術を取り込

んだ新IVRソリューション「Genesys

Voice Platform8」を展示。単純な

コールの振り分けに留まらず、付加

価値提供することでIVR活用が進

むことを強調した。

全体で見ると、昨年に引き続いて、

“見える化”は大きなテーマのひとつ

で、今やスタンダードになったといえ

る。FAQやナレッジツールが多数

展示され、顧客の声を視覚化するテ

キストマイニングなどは出展社ブー

ス、ワークショップを含めて多数の

人を集めた。また、WFMを中心と

したコンタクトセンター・マネジメント

製品群を提供するP&Wソリューシ

ョンズの「Sweetシリーズ」、同じくコ

ール状況のリアルタイムレポートを視

覚化するアートソフトの「ArtFront」

など、オペレータのステータスをビジ

ュアルで管理する製品も注目を集

め、コールセンターの必須ツールに

なる可能性が垣間見えた。

今年の特徴は、ASP／SaaS形態

でサービス提供する企業が目立った

ことだ。全出展社の3分の1、約50

社がASP／SaaS関連のソリューシ

ョンを展示した。内容はバラエティ

に富み、コンタクトセンター・プラット

フォームやCRMアプリケーションと

いった定番のものから、溢れ呼のコ

ールバック予約やCS調査などの

IVRソリューション、テキストマイニ

ング、フィールド業務支援などと多種

多様。サービス提供企業の出展だ

在宅オペレータの可能性を示唆
高まる「ASP／SaaS」への期待

けでなく、サービスプロバイダに向

けて製品を提供するコスモコム・ジ

ャパンやホワイトパジャマ・ジャパン

などの出展もあった。大きな投資を

行わずに多彩な機能を選択利用で

きることを各社は訴求し、センター

設備は買う時代から借りる時代へと

移行しつつあることを予感させた。

ASP／SaaSは、コスト削減だけ

がメリットではなく、ロケーションフリ

ーという点も注目される。このことか

ら「在宅オペレータを活用したい」と

いうニーズを複数の出展社が聞いて

いる。前述したプライベートセミナー

でのOKIネットワークスの講演や、

日本アバイアの展示ブースでもユニ

ファイド機能を活用した在宅オペレ

ータの活用は強調されており、にわ

かに現実味を帯び出した。ただし、

システム的に可能でも運用面で課題

（セキュリティ、クオリティ、労務／モ

チベーション管理など）が残るとい

う声も聞かれるため、今後の動向が

気になるところだ。

その他、お客様相談窓口や中小

模通販会社などに向けた小規模ソ

リューション、業務特化型ソリューシ

ョンが並び、市場の裾野はますます

広がっていると感じさせた。
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ィ・マネジメントといった品質管理手

法、新人研修／SV育成やメンタル

ヘルス・ケアなどの人材にまつわる

実践法など、現場ですぐに活用でき

る講座が人気を呼んだ。一方、生

産性管理やKPI管理ツール作成、

問題解決手法など、コールセンター

運営の上級マネジメントについても

多くの受講者を集めた。コンタクトセ

ンター・マネジメントに特化した米

ICMI社のESK研修は、ダイジェスト

版ながらもグローバルスタンダードな

運営方法論が学べるとあって話題を

呼んだ。

プライベートセミナーでは、NTT

ソルコ、OKIネットワークス、プロシ

ード、もしもしホットラインの4社が、

それぞれに講演や事例紹介などを

行い、今後のコールセンターに求め

られる役割の変化や運営課題、そ

の解決のための方策を提示した。

とくに、人材難が叫ばれる近年の状

況を踏まえ、アウトソーサーの2社

は人材育成・定着の重要性を主体

に解説。IPインフラを提供するOKI

ネットワークスは、在宅勤務環境の

構築でこれまで採用できなかった層

の雇用開拓を提言した。また、プロ

シードはCOPCマネジメントの導入

成果を事例とともに紹介した。

今回、特別に催されたのは『月刊

「コンピューターテレフォニー」10周

年記念セッション』だ。創刊10周年

を迎えた本誌がこれまで取材し、読

者の関心も高かったテーマを選りす

ぐってセミナーを開催。「ベンダーマ

ネジメント」「ナレッジマネジメント」

「WFM（ワークフォース・マネジメン

ト）」の3つの管理と、近年注目され

るサービス形態「SaaS」を採り上げ、

各々で識者による講演とそれを支

援するITベンダー各社のプレゼン

テーションを織り交ぜながら、1時間

30分のミニセッションを展開した。

これは、次回以降もキーワードセッ

ションとして継続していく予定だ。

展示会は、今年は1フロアを増床

し、合計157の企業・団体が最新ソ

リューション／サービスを紹介、昨

年を大きく上回る来場者を集めた。

出展社の内訳は、ハード／ソフト

ウエアベンダー、SI企業、テレマー

ケティング会社、SaaS／ASPの専

ナレッジ・VOC・パフォーマンス
“見える化”は今やスタンダード

門プロバイダー、研修サービスなど

の人材育成支援企業、地方自治体

など。IP-PBXやCTIミドルウエアな

どのコンタクトセンター・プラットフォ

ーム、統合CRMパッケージやポイ

ントソリューション、ファシリティ製品、

多彩なセンター運営支援サービスな

どが並び、その数は出展社によって

展示品が重複したケースもあるが、

ソリューション・ベースでのべ800以

上。まさに市場を支える製品・サー

ビスが一堂に会したといえる。

カテゴリー別の割合は、CRM実

践ツールが39％、プラットフォーム系

は25％、他が10％強と例年とほぼ

変わらない。最も多いCRM実践ツ

ールの中でも、とくに多いのはCRM

アプリケーションで77社が展示、次

いでヘルプデスク製品を44社が取

り扱っていた。近年は、企業の業務

プロセスもIT化が進み、システムの

操作性なども複雑化を増している。

このため、業務支援のためのヘル

プデスクの需要は高まり、出展数の

多さもこれを裏付けている。アウト

ソーサーでも、IT力に強みのある

企業はヘルプデスク業務を受託メニ

ューにラインナップしていた。

Review/Exhibition

70 Computer TELEPHONY 2009.1


