
あるイースマイル代

表の齋藤 勝氏がそ

れぞれのポイントに

ついて説明したの

ち、各テーマの実現

を目指すソリューシ

ョンを展開するITベ

ンダーがプレゼンテ

ーションを展開。顧

客の声活用はテクマ

トリックスと野村総合

研究所、見える化はP&Wソリュー

ションズと富士通がそれぞれプレゼ

ンした。

出展社セミナーは2日間にわたっ

て展示会会場で行われ、多くのセッ

ションで立ち見が出るほどの盛況だ

った。

展示会の詳細は70ページから後

述するが、今年は昨秋開催された

東京・池袋の「コールセンター／

CRM デモ＆コンファレンス」同様に、

座席表やKPIの推移・現状など「マ

ネジメントの見える化」を実現する仕

組みや、IP 機能をフル活用した

SaaS/ASPソリューションの展示が

目立ったほか、音声認識やIVRとい

った音声系ソリューション、音声録

音装置やアウトバウンドシステム／

サービス、IPセンター向けプラット

フォームなどが来場者の関心を集

めていた。

8階に設けられた「実践研修講座」

の会場では、2日間で9つの講座が

開催された。モニタリングや新人研

修、SV育成、クレーム対応、メンタ

ルヘルス・ケアといったマネジメント

における重要課題から、KPI（Key

Performance Indicator）に基づい

た高度なマネジメント手法などをテ

ーマにしたもので、いずれも受講者

参加型の双方向型トレーニング・コ

ースだ。昨年同様、

講座によってはグル

ープワークやディス

カッション、電卓を利

用した実践的な演習

が行われ、受講者の

満足度は概ね高か

った（詳細は72ペー

ジ参照）。

また、29日には、

9つの実践講座を開催―
「即利用できる」内容を充実

時期を同じくして発刊した「コールセ

ンター白書2009」の発刊セミナーを

開催。編集部による同書収録デー

タの補足説明や、大阪に設置して

いる2社のコールセンター―DHL

ジャパンの豊田善子氏とサンスター

の山下由美氏の両センター長を交

えたパネルディスカッションに加え、

今年から本格展開の兆しが見ら

れる「在宅オペレータ制度」に関す

る解説をアビーム コンサルティング

の秋山紀郎氏が講演。約50名が聴

講した。

2カ月の延期という思わぬトラブル

にも関わらず、展示会・コンファレン

スともに多数の来場者で賑わった同

イベントは、来年は5月に開催する

予定だ。また、今年11月12日（木）、

13日（金）には、例年通り東京・池袋

のサンシャインシティ・文化会館で開

催する。今回は、東京における10

回記念イベントでもあり、例年以上

の規模の展示会やコンファレンス・プ

ログラムを計画している。詳細は、8

月末から随時、専用Web サイト

（www.callcenter-japan.com）で公

開する予定だ。

CallCenter/CRM DEMO & CONFERENCE
コールセンター／CRM デモ＆コンファレンス in大阪 誌上レビュー
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7月29日、30日の両日、大阪市の

マイドームおおさかでリックテレコ

ム、CMPビジネスメディア（8月から

UBMジャパンに社名変更）主催の

イベント「コールセンター／CRM デ

モ＆コンファレンス2009 in 大阪」が

開催された（スポンサー：伊藤忠テ

クノソリューションズ、NTT西日本、

ベルシステム24、後援：日本テレマ

ーケティング協会、日本通信販売協

会、企業情報化協会）。

今年は当初、5月27日・28日の予

定だったが、新型インフルエンザ流

行の影響を受けて約2カ月延期して

の開催となった。出展企業などに大

きな変更はなかったが、予定されて

いたプログラムに加え「コールセン

ター白書2009発刊セミナー」を29日

に開催した。

開催日は両日とも好天に恵まれ、

2日間合計で2600名強の来場者で

賑わった。

今回の総合テーマは「“変”の時

代のセンター最適解を追う」。昨秋

のリーマンショック以降、経済界で

はさまざまな変化が生じたが、コー

ルセンターを取り巻く環境もその影

響をまともに受けている。具体的に

は、従来、品質を重視する傾向が

強かったマネジメント・モデルは、

コスト重視型への転換を余儀なくさ

れつつあり、それを受けてアウトソ

ーサーやITベンダーも厳しい情勢

下に置かれている。また、雇用環

境はむしろ好転しているものの、

“非正規雇用者の保護と正社員化”

という社会的な要請は強まるばか

りで、彼らを主力と

しているコールセン

ターでもそれに応え

ざるを得ない状況に

なりつつある。加え

て、今秋に予定され

ている消費者庁設置

による企業の消費者

対応への影響は、政

権政党の行方と合わ

せてどう変わってい

くのか、現段階では

不況、雇用環境の激変―
求められるマネジメントの柔軟性

不透明なままだ。

こうした急激な変化のなか、コー

ルセンターの経営貢献（位置づけ）

や運営手法を含めたマネジメント・

モデルはいかに進化すべきなのか

―基調講演をはじめとしたコンフ

ァレンスや講座、最新サービス／ソ

リューションのデモンストレーション

からそのヒントを探り出すことを大き

なテーマとして掲げたのが本イベン

トである。

基調講演は、早朝にも関わらず2

日間ともほぼ満席となった。初日は

見えにくいといわれるサービスの価

値について、「サービスサイエンス」

の考え方に基づいてワクコンサルテ

ィングの諏訪良武常務が講演。2日

目は急速な景況感の低下を受けて、

コールセンターはいかにあるべきか

をクオリティ・ソーシング代表の西

島和彦氏がわかりやすく解説した。

29日には、基調講演と同会場で

「トレンドテーマセミナー」が行われ、

こちらもほぼ満員となっていた。こ

れは近年、センター運営に関わるト

レンドとして注目度が高まっている

『顧客の声活用』と『コンタクトセンタ

ーの見える化』の2つをテーマにし

た無償セミナー。コンサルタントで

サービスの価値、センターの現状
求められる「見える化」への仕組み

大阪で2回目の開催となった「コールセンター／CRM デモ＆コンファレンス」。総合テーマは「“変”の時代
のセンター最適解を追う」で、目まぐるしく変化する経済／政治情勢を踏まえたコールセンターの運営に関す
るヒントの提供を目的としたプログラムが組まれた。新型インフルエンザの影響によって開催時期が2カ月
延期となったものの、2日間で2600名以上の来場者が集まった。

“コスト／品質／価値”のあり方とは――
『変化・変革の時代』のマネジメントを読む

Review
イベント総括 
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質問する来場者が後を絶たなかった展示会場
「在宅オペレータ制度」についての説明に耳を傾ける「コールセンター白
書2009」発刊セミナーの受講者

満席となった出展社セミナー（写真左は野村総合研究所のプレゼンテーション）とグループワークに取り組む実践研修講座の受
講者（写真右）


