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セミナーで紹介。「人工知能（AI）

活用」「オムニチャネル対応」「ク

ラウド化」を訴求するブースが目

立っていた。

　人工知能は、メガバンクが相次

いで導入を発表したことに端を

発し、コールセンターでの活用検

討が議論されている。この風潮が

後押ししてか、参考展示も含め数

多くのソリューションが新たに登

場。来場者の注目を集めた。ソリ

ューションの用途は、大きく分け

ると、①音声認識や感情認識を組

み合わせた顧客対応型、②FAQ

などのオペレータ支援型、③VOC

活用などの分析支援型の3タイプ。

今後は、用途ごとに機能を特化さ

せたソリューションが開発される

方針が垣間見えた。

　オムニチャネルは、単に複数の

チャネルを利用できるだけではな

く、チャネル間の情報を有機的に

連携できるソリューションが増え

た。近年はカスタマージャーニー

が複雑化しており、顧客は状況に

応じて複数のチャネルを使い分け

る傾向にある。これを受け、顧客

満足度の向上には、コンタクトし

てきた顧客が「その前に別のチャ

ネルを利用したか」、さらに「何を

聞いた（知った）」を把握すること

が欠かせなくなった。つまり、チ

ャネルごとにサイロ化しがちな顧

客情報を一元管理するニーズが

高まっている。複数のCRMベン

ダーが、その期待に応える製品を

展示し、営業部門やアフターサポ

ートとの情報共有を図る機能を

拡充。カスタマージャーニーを意

識し、部門間を連携する役割をコ

　コールセンタージャパン編集部

（コンピューターテレフォニー編

集部）とUBMジャパンは、「コー

ルセンター／CRM デモ＆コンフ

ァレンス 2016 in大阪を、マイド

ームおおさか（大阪市）で開催し

た（イーコマースEXPOと共催）。

5月25日、26日の両日で、およそ

3829人が来場した。

　今回は、「話す、書く、伝える、

つながる。─進化する顧客接点」

をテーマに、SI・ITベンダーを中

心とした53社（図）が、最新のソ

リューションやサービスを展示と

別講演、コールセンタージャパン

編集部が主宰する「5年後のコン

タクトセンター研究会」の中間活

動報告を両日にわたって開催し

た。また、24～26日の3日間、併

設会場でコンタクトセンターのマ

ネジメント層やSVを対象とした

研修プログラム「実践研修講座」

13講座を実施。詳細は次ページ以

降で紹介する。

ンタクトセンターが担うシナリオ

を支援する姿勢を見せた。

　コンタクトセンターシステムの

クラウド化は、ここ数年続くトレ

ンドで、年々出展数が増えている。

導入を検討する企業の増加を受

け、センター規模や業務ごとに特

化したUIや機能を追求する傾向

が見られた。

独自化で付加価値アピール
価格競争は終焉へ

　今後の各社のソリューション開

発の方向性を示すものとして、業

務特化型を付加価値とする傾向が

強く表れた。

　ソフトウエアのクラウド化を

背景に、ベンダー間の価格競争は

激化しており、これ以上の過熱は

ベンダーの疲弊と業界の衰退を招

く。対象を絞り込んで機能性を高

め、企業にとって利用価値の高い

機能を提供することによるロイヤ

ルティ向上を重視した戦略をとる

ベンダーが増えつつある。

　業務特化型は、通販やフィール

ドサービスなどの業務に適した機

能を備えるものを指す。例えば、

製造業向けのFAQシステムは、

キーワード検索でPDF公開され

ている製品取扱書（マニュアル）

の該当ページまで絞り込める機能

を備えるものが展示された。この

ほか、大手ベンダーの協業による

コンタクトセンターシステムと通

販ソリューションのオールインワ

ン・ソリューションなどもあった。

コンタクトセンター内の騒音レベ

ルを測るユニークなシステムも登

場している。

　コンファレンスでは、展示およ

びセミナーのほか、基調講演や特

人工知能、オムニチャネル、クラウド
「顧客接点の進化」を支える最新IT
5月25日、26日の2日間、大阪で「コールセンター／CRMデモ＆コンファレンス」を開催した。同地では9
回目。「話す、書く、伝える、つながる。─進化する顧客接点」をテーマに、喫緊の課題とされるコンタクト
チャネルの多様化やカスタマーサービス品質の向上に対応する多数のソリューションやサービスが展示さ
れた。
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図1　出展社・団体一覧

事例＆ソリューションセミナー

　5月25日と26日の両日、SI・IT
ベンダー、アウトソーサーが最新の
導入・活用事例とソリューションを
紹介した。
　25日最初は、日本マイクロソフ
トとanbx（アンビエックス）が登
壇し、クラウドCRM「Dynamics 
CRM Online」の新機能を紹介。構
築事例とデモを実施した。
　続いて、プラスアルファ・コンサ
ルティングがテキストマイニング
ツール「見える化エンジン」の導入
事例を解説し、VOC活用の重要性
を強く投げかけた。
　セールスフォース・ドットコムは、
近年のチャネル多様化を踏まえ、
顧客視点のカスタマーサポートを
実践するためにはクラウド化、モバ
イルアプリの活用が不可欠である
ことを説いた。
　オウケイウェイヴは、ファースト
コンタクトチャネルであるWebに
ついて、FAQがメンテナンスされ
ておらず問題解決できないサイト
が数多くある現状を指摘。この解
消策として、オペレータナレッジの
FAQ化と運用ルール策定の必要

性を述べた。
　26日は、コミュニケーションビ
ジネスアヴェニューが、ブラウザ間
で音声やテキストチャット、ビデ
オ通話を可能とするテクノロジー
「WebRTC（Web Real -T ime 
Communication）」を活用したソ
リューションの最新事例を紹介し
た。Web上で複数のチャネルを使
い分けられることで顧客の利便性
がいかに向上するかに主眼を置い
て、解説した。
　ブライシスは、良質な顧客体験
を提供するためには、まずコールセ
ンターのSVやオペレータがストレ
スなく運用できるシステムが不可
欠と強調。これを実現するものとし
て、クラウドCTIを挙げ、システム
／サービス選定における見極め方
を提示した。
　両日にわたるセミナーを締めく
くったのは、前日登壇したオウケイ
ウェイヴとTMJ。FAQシステムの
導入・運用事例をベースに、システ
ムベンダーおよびアウトソーサーの
立場から、Webサイトの自己解決
率向上のコツを示唆した。

顧客視点のカスタマーサポートを実現するITとは？


