
の法則”で知られるジョン・グッド

マン氏が来日講演。苦情対応が

もたらす企業価値を中心に、カス

タマーエクスペリエンスの向上に

向けた米国企業の取り組みや要

諦を、国内のコンタクトセンター

事情に詳しいラーニングイットの

畑中伸介氏とともに解説した。

2日目は、全日本空輸（ANA）の

ヒューマンエラー研修について、

ANAビジネスソリューションの

石井和宏氏が講演した。ヒュー

マンエラーはゼロにならないこと

を前提に、誰が事故を防げたの

かに着目したANA整備部門の研

修プログラムの考え方や活かし

方を紹介。コンタクトセンターでも

活かせる内容に多くの聴講者が

熱心にメモを取っていた。

今回は、コンタクトセンターのグ

ローバルトレンドを紹介する『海

外トレンドセミナー』も開催され

た。講演では、ICMIのブラッ

ド・クリーブランド氏と、世界71

カ国・地域でホテル事業を展開

するマリオットインターナショナル

のサイ・ウエスト氏が登壇。各国

センターの類似点と相違点、コン

タクトセンターの国際化における

成功・失敗事例を挙げながら、日

本企業がいかに海外との文化の

違いを乗り越えて国際的コンタク

トセンタービジネスで成功できる

かについて討論した。

『事例＆ソリューション』セミナ

ーでは、9社のSI会社・ITベン

ダーなどが自社ソリューションを

ユーザー事例をもとに紹介。また

『ソーシャル＆カスタマーサービ

ス』セミナーでは、ソーシャルメ

ディアを活用した顧客サービスに

ついて2社のベンダーが実例に解
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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 2013 in 東京』が、

11月14日・15日の両日、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された。

第14回を迎えた今回から、総

合テーマを「5年後のto be―」

と設定し、常に5年後のカスタマ

ーサービスやコンタクトセンターの

姿を描いていく。カスタマーエク

スペリエンスの向上が注目される

なか、顧客の苦情をいかに満足

に変えていくか、おもてなしのあ

る対応とは何かなど普遍的なテ

ーマを下敷きにしつつ、ソーシャ

ルメディアを使ったコミュニケーシ

ョンや、スマートデバイスを利用し

たサービスなど新たな取り組みを

訴求。今回も、基調講演や各種

セミナー、実践研修講座、最新ソ

リューションの展示、ワークショッ

プなどで、顧客関係構築の先進

的な取り組みが提示された。

基調講演の初日は“グッドマン

戦略的顧客サービスとは何か？
ジョン・グッドマン氏が来日講演
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講演・セミナー・展示会から
カスタマーサービスの“5年後”を占う
2013年11月14日・15日の2日間、第14回となる『コールセンター／CRM デモ＆コンファレンス』が
東京・池袋で開催された。テーマは「5年後のto be―サービスを創る。顧客を導く。」で、今回より
「常に5年後のカスタマーサービス／コンタクトセンターのあり方を探る」ことを志向する。展示会場
では、その先鞭として発足した5年後のコンタクトセンター研究会の活動報告も行われた。

ア
アースリンク
アートソフト
アイアルリンク
アイ・エム・プレス
アイティフォー
アイムシステムサービス
アクセラテクノロジ
アクロスウェイ
アズベイス
アドバンスト・メディア
アニモ
アネスト
アバール長崎
アバナード
アルファコム
伊藤忠テクノソリューションズ
インターコム
インタラクティブ・インテリジェンス
インテック
インテリボイス
インフィニトーク
AIT
Ai-Logix
AOSテクノロジーズ
HDI-Japan
エクスパダイト
エス・アンド・アイ
SCSK
エステック
NEC
NECインフロンティア
NECネッツエスアイ
NECマグナスコミュニケーションズ
NTTアイティ
NTTアドバンステクノロジ
エヌ・ティ・ティ エムイー 
NTTコミュニケーションズ 

NTTコムウェア
NTTコム チェオ
NTTソフトウェア
NTTデータ先端技術
NTTネオメイト
NTTマーケティングアクト
NTTメディアクロス
MITシステム研究所
LG CNS
エンピレックス
オー・エイ・エス
オウケイウェイヴ
岡田電機
岡山市
OKI
OKIソフトウェア
オクトンジャパン
オデッセイコミュニケーションズ

カ
鹿児島市
クラスギア
グローバル・タンク
KDDI
高知県
コクヨファニチャー
コムデザイン
コンベックス

サ
サイバーコム
サクシード
佐渡市
CSKサービスウェア
GNネットコムジャパン
ジーネクスト
ジェネシス・ジャパン
JALインフォテック 
スターシステムズ 

セールスフォース・ドットコム 
ゼノンシステム 
仙台市 
ゼンハイザージャパン 
ソシオ・ダイバシティ

タ
タカコム
TIS
ディアイスクエア
ティアック
テクノロジー・リンク
テクマトリックス
東計電算
東芝テックソリューションサービス
徳島県

ナ
長塚電話工業所
長野市
日本アイ・ビー・エム
日本アスペクト・ソフトウェア
日本アバイア
日本オラクル
日本コールセンター協会
日本コンタクトセンター教育検定協会
日本証券テクノロジー
日本ソフト販売
日本通信販売協会
日本プラントロニクス
日本マルチメディアサービス（JMS）
日本ユニシス
ネイクス
NEXUS COMMUNITY
野村総合研究所 

ハ
バーチャレクス・コンサルティング 
バーンズ

P&Wソリューションズ 
BCC
日立システムズ
日立情報制御ソリューションズ
日立情報通信エンジニアリング
日立製作所
日立ソリューションズ
日立ソリューションズ東日本
日比谷コンピュータシステム
ヒュレンス
FICO
フォーバル
福岡市
富士通
富士通コミュニケーションサービス
富士通ソーシアルサイエンスラボラトリ
富士通ネットワークソリューションズ
不二家システムセンター
フュージョン・コミュニケーションズ
プラスアルファ・コンサルティング
ベリントシステムズジャパン
ボイスサイバーテクノロジーズ・ジャパン
HOYAサービス

マ
丸紅情報システムズ 
三井情報 
三菱電機インフォメーションシステムズ 
宮崎県 
ミライト 
メディアリンク

ヤ・ラ・ワ
ランドスケイプ 
リンク 
ログイット 

（50音順） 

図1 出展社一覧

14日のテーマは「カスタマーエクス
ペリエンスの実践」。CRMアプリケ
ーションをメインに、コンタクトセンタ
ーやソーシャルメディアにおける顧客
経験価値の向上について、その考え
方と実践の手法を紹介した。

ホライゾンBPC 代表取締役の堀
雄一 氏は、今、カスタマーエクスペリ
エンス（CX）が注目される背景に触れ
た後、カスタマーエクスペリエンスと顧
客満足度（CS）との相関、消費者行動
とコンタクトセンターの関わりにおける

カスタマーエクスペリエンス
の影響、そして、次世代型
CXMセンターへの脱却を示
唆した。
引き続き、日本オラクル、

オウケイウェイヴ、インターコ
ムのITベンダー各社がプレ
ゼンテーションを行った。
翌15日のテーマは「クラ

ウドコンタクトセンターの効用」。音声
基盤としてのコンタクトセンターのクラ
ウド化について、サービスの構成要素
から利用形態、メリット・デメリットなど
をやさしく解説した。
ホライゾンBPCの堀氏は、改めて

クラウド化のメリットと懸念（情報セキ
ュリティ、機能面の制約、コスト構造）
について解説。クラウド導入にあたっ
ては、これらについて社内とITベンダ
ー間で確認・検討し合い、意識を共有
することが肝要と指摘した。
続いて、ITベンダーによるプレゼン

テーションは、アズベイス、NTTソフト
ウェア、フュージョン・コミュニケーショ
ンズの3社。

「カスタマーエクスペリエンス」と「クラウド」
2大テーマで現場が求めるITを考察
コンタクトセンター分野のトレンド・テーマを通じて、現場の課題からセン
ター運用の今後を読み解くトレンドテーマセミナー。今回は「カスタマーエ
クスペリエンス」と「クラウド」を2大テーマに、ホライゾンBPC 代表取締
役 堀 雄一氏が両トレンドの説明とITソリューション活用のポイントについ
て講演。そして、ITベンダー各社によるプレゼンテーションが行われた。

トレンドテーマセミナー

講演するホライゾ
ンBPC 代表取締
役の堀雄一氏

講演とプレゼンテーションで現場が求めるITを考察した



見を得るといった一連のソリュー

ションは注目されており、ブースや

ワークショップでも盛んに訴求さ

れていた。また、ソーシャルメディ

ア対応では、リスニングからの

VOC分析、あるいはアクティブサ

ポートなど、5年後のカスタマーサ

ービスの一部を垣間見せるソリュ

ーションもあった。

今回は展示会場内で「5年後の

コンタクトセンター研究会」の活動

内容の中間報告会が開催され

た。同研究会には、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つの

分科会があり、各々十数名のメン

バーで“5年後の姿”を議論して

いる。ここ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

献に関する研究報告が加わり、

計4つの報告会を展示会場の一

角で行い、いずれも立ち見が出

る程の賑わいを見せた。

この他にも展示会場内では、

多くのセミナーやワークショップ

が開催された。両日開催の「トレ

ンドテーマセミナー」では、カス

タマーエクスペリエンスとクラウ

ドコンタクトセンターをテーマに

ホライゾンBPCの堀 雄一氏が

講演、ベンダー各社がプレゼン

テーションを行った（囲み1参照）。

また「ソリューションセッション」も

オンラインコンシェルジュを導入
来場者と出展社のマッチング図る

開催している（囲み2参照）。

今回のデモ＆コンファレンスで

は、開催前にオンラインコンシェル

ジュを導入。これは、来場希望者

が事前に“困りごと”や“こんなソ

リューションを探している”などと

申し出ると、コンシェルジュが適

切なブースやセミナー、講演・講

座を案内するもので、来場者と出

展社のマッチングを目的としてい

る。開催日が近づくに連れ、リア

ルな悩みが多く寄せられ、まだま

だ市場の成熟はこれからだという

ことがうかがえた。
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説を加えていった。

“人財”にフォーカスした『人材

育成セッション』も両日行われた。

14日は、コールセンターの役割・

ミッションをテーマにJBMコンサ

ルタントの玉本美砂子代表が講

演。何のためにミッションが必要

か、それを実現できる人材・体制

とは何かに触れながら自己成長

できる組織作りを解説した。15

日はメンタルヘルスケアをテーマ

に、きゃりあすの奥 富美子氏が

登壇。キャリアとメンタルヘルス

の関わりについて説明するととも

に、うつ病予防のための職場で

の工夫を紹介していった。

展示会では総計142の企業・団

体が最新ソリューション／サービ

スを紹介、多くの来場者で賑わっ

た。出展社の内訳は、例年通り

SI企業、ハード／ソフトウエアベ

142企業・団体が集結し
最新ソリューションが一堂に会す

ンダー、テレマーケティング・エー

ジェンシー、人材サービス会社、

地方自治体など多岐にわたる。

定番のコンタクトセンター・プラット

フォームや統合CRMパッケージ

をはじめ、分析ツールやWFMな

どの戦略立案・管理システム、

SFAやソーシャルメディア対応な

どのポイントソリューション、ヘッ

ドセットなどのファシリティ製品、

センター運営代行や人材育成とい

った業務支援サービスなどが並

び、各ブースの説明員が盛んに自

社ソリューションを訴求した。

展示会場では、SI会社が大規

模から中小規模までカバーするト

ータルソリューションを提示。

NTTやNEC、富士通、日立製作

所などはグループシナジーによる

強みを訴求していった。また、ア

ライアンスを結んだ複数の企業が

共同出展するブースも目立った。

プラットフォーム系では、日本アバ

イアやインタラクティブ・インテリジ

ェンスなどに注目。また、センター

運営の全体最適化を実現するた

めのWFMツールとして、P&W

ソリューションズなどのブースに多

くの来場者が集まった。

近年は、スマートフォンの一機

能として浸透している音声認識に

も高い関心が寄せられた。とくに、

通話録音データを音声認識でテ

キスト化し、マイニングをかけて知
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プラット 
フォーム 

コンタクトセンタープラットフォーム、交換機／通信サーバー、ボード（回
線・音声処理）、CTIミドルウエア、FAXシステム、アウトバウンド、ユニ
ファイドコミュニケーション、IPテレフォニー

音声 
ソリューション 

IVR、音声認識・音声合成 

CRM
実践ツール 

CRMパッケージ、顧客管理パッケージ、ヘルプデスク、Eメール処理シ
ステム、Webコラボレーション、FAQシステム、分析ツール（テキスト／
データマイニング、BIなど）、SFA、モバイルソリューション、Webマーケ
ティングツール（SNS含む）、ナレッジマネジメント（情報共有）

マネジメント 
ツール 

ボイスロギング、WFM ツール、エージェント管理ツール、eラーニング

その他 
ヘッドセット、セキュリティ、ファシリティ、人材系（教育・トレーニング、
HRMなど）、テレマ／アウトソーシングサービス、ロケーション／企業誘致 

図2 出展製品・サービスのカテゴリー分類

14日は、「キーワードで読むトレン
ドソリューション ソーシャルからビ
ッグデータまで」と題して、ホライゾ
ンBPC 代表取締役の堀 雄一氏が
講演。ソーシャルCRMなどのイメー
ジに触れた後、ソーシャルメディア
対応を始めるにあたっての留意点を
説明。そして、従来型CRMから次世
代のソーシャルCRMへの進化に臨
んでは、顧客の属するコミュニティを
対象にして、いかに自社のファンに
なってもらうかが成功の鍵と指摘し
た。また、ビッグデータ時代のアプ
ローチとして、活用モデルとそれに
向けたステップを示唆。コンタクト
センターにはまだ活用されていない

データが山ほどあり、これらと社内外
の複数データを組み合わせて「勝利
の方程式」を導き出すことが活用の
ポイントと語った。
翌15日は、「コンタクトセンター・

システムの基礎とポイント ～いち
から解るセンター構築～ 」と題して、
イースマイル 代表取締役の齊藤 勝
氏が講演。センター構築のポイント
とプロセスを説明した後、今後考慮
すべき構築の要諦として、①サービ
ス品質のあり方、②長期的視点に
立った顧客ロイヤルティ醸成のあり
方、③ブランド管理、④更なる顧客
属性対応、⑤ムダを減らす、を掲げ
た。また、コンタクトセンターを軸と
したCRMへの期待にも触れた。

「ソーシャル」「ビッグデータ」のトレンド解説と
“いちから解る”センター構築を披露

ソリューションセッション

初心者を含めて多数の参加者が耳を傾けて
いた

ソリューションセッションでは、トレンドソリューションとして「ソーシャ
ル」「ビッグデータ」を取り上げ、ホライゾンBPCの堀 雄一氏が解説。
また、イースマイルの齊藤 勝氏は入門編としてコンタクトセンター・シ
ステムの基礎と構築ポイントを分かりやすく説明した。

その他 20%
プラットフォーム 24%

音声ソリューション 17%

CRM実践ツール 24%

マネジメント 
ツール 15%

図3 出展製品・サービスのカテゴリー別割合

イースマイルの齊
藤 勝氏はセンタ
ー・システムの基
礎と構築ポイント
を分かりやすく説
明した。


