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（展示会受付開始 9:30~）時  間 実践研修講座 11月7日　～9日火 木

オフィシャルWEBサイトにてイベントの最新情報がご覧いただけます。
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概 要

コンタクトセンターでのAI活用を提案する企業が多数出展
基調講演

プライベートセミナー
BPO／アウトソーシングセミナー

特別講演

501

502 

 

実践研修講座

 

 

704

703702

701

705

709

710

706

708

707

※文化会館 5F、7Fへはエレベーターをご利用ください
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（文化会館）

 （文化会館）展示ホール

11月9日（木）
時間 A会場（3F） C会場（2F） D会場（2F）
11：00▲

11：30
A-1 事例&ソリューションセミナー

10：30▶11:15 C-1 事例&ソリューションセミナー
10：30▶11:15 D-1

対話型はもう古い? LINEでつくる機能性チャットボット入門
～よくある手続きの自動受付からクレジット決済まで～
モビルス

11：45▲

12：15
A-2

実体験から学ぶ! 音声マイニングソリューションの
事例紹介と導入・運用のポイント C-2

アナリティクス主導型クラウド統合CCプラットフォームが
実現するコンタクトセンターパフォーマンスの最適化 D-2

LINEだって簡単連携!
オムニチャネルの実行でCXを次のレベルへ

アグレックス ブロードソフトジャパン ジェネシス・ジャパン

13：00▲

13：30
A-3

コンタクトセンターに欠かせない ～つながる・つかえる・
つかいやすい～を実現する最新CRMソリューション（仮題） C-3

進化し続けるコンタクトセンターWebRTCを
活用したカスタマーエンゲージメント強化のご提案 D-3  ※詳細はオフィシャルWEBサイトよりご確認ください

OKIソフトウェア 楽天コミュニケーションズ NTTコミュニケーションズ

13：45▲

14：15
A-4 AIチャットボット活用による顧客接点の高度化 C-4

ロボティックソリューションによるコスト削減・業務効率化
～現状業務の可視化から部分・完全自動化までを実現～ D-4

クレジットカード情報を取り扱っている通販事業者・コールセンター/BPO事業者等、PCI 
DSS準拠が必要な事業者向けに、BIZTELコールセンターPCI DSSの導入事例をご紹介

富士通 ベリントシステムズジャパン リンク

14：30▲

15：00
A-5

FAQの限界を超える! 圧倒的なヘルプデスクの
生産性向上を実現する「ナレッジ活用」成功事例大公開 C-5

オムニチャネル時代で選ぶべきCRMツールとは
～LINE・Facebookでのサポートを効率的かつ効果的に実現します～ D-5

採用難を乗り切るナレッジマネジメント
～問合せ削減55.8%のFAQ運用メソッド～

アクセラテクノロジ テクマトリックス プラスアルファ・コンサルティング

15：15▲

15：45
A-6

音声認識・対話要約を活用した業務改革の最前線
～なぜ大手生命保険会社は、オペレータの負荷を半減できたのか?～ C-6

オムニチャネル時代に求められる
新しいコールセンターのカタチ D-6

「ビヨンドCTI」 －IoT・AIとの連携で実現する
コンタクトセンターの高生産性シフト－

野村総合研究所 セールスフォース・ドットコム コムデザイン

16：00▲

16：30
A-7 事例&ソリューションセミナー

16：00▶16:45 C-7 事例&ソリューションセミナー
16：00▶16:45 D-7

LINE、チャット、電子メール、通話 をミックスした- クラウド
オムニチャネルソリューション： Service Pattern 5.0
Bright Pattern

16：45▲

17：15
D-8

コンタクトセンター特化型、タレントマネジメントのご紹介
入社前のミスマッチ回避から人材教育までをワンストップで解決
コラボス

11月10日（金）
時間 A会場（3F） E会場（3F） C会場（2F） D会場（2F）
11：00▲

11：30
A-9 事例&ソリューションセミナー

10：30▶11:15 E-9 5年後のコンタクトセンター研究会成果報告
10：15▶11:15 C-9 事例&ソリューションセミナー

10：30▶11:15 D-9 RPAソリューションと事例のご紹介

ユーザックシステム

11：45▲
12：15

A-10
保守・点検業務における業務効率化の実現
～受付対応からエンジニアのスケジュールまで～ E-10 事例&ソリューションセミナー

11：30▶12:15 C-10
NICE製 最先端Robotic Process 
Automationのご紹介（仮題） D-10

"人の気持ち（感情）"を見える化したCRMだからできる! 
「コールセンターが元気になる」新しいアプローチ!

アステア インターナショナル ジャパン ログイット オー・エイ・エス

13：00▲

13：30
A-11

マニュアル作成ツールの最前線 
FAQコンテンツ作成の現在! E-11 5年後のコンタクトセンター研究会成果報告

12：30▶13:30 C-11
音声認識の価格破壊! 「通話録音」＋「テキスト化」
一体モデルで低コストでの音声認識導入を実現 D-11

 AI（人工知能）をコールセンターで活用するには 
～ForeSightVoiceMiningで実現するセンター運営の変革～

ブルーポート タカコム NTTテクノクロス

13：45▲

14：15
A-12

音声だけでナレッジ検索から応対履歴作成まで。
AIソリューション「TRAINA/トレイナ」でオペレーション業務変革 E-12

これだ! 知られざる歴史とその未来
～コンタクトセンタの新時代を拓くNEC～ C-12

ロボティックソリューションで業務を自動化!～Verint 
RPAとIBM Watsonとの連携でさらなる効率化を実現～ D-12

「デジタルトランスフォーメーション-コンタクトセンターの働き方改革」
AI・RPA・音声認識&分析・アウトバウンドIVR・チャット活用の最新動向

野村総合研究所 NEC エス・アンド・アイ アイティフォー

14：30▲

15：00
A-13

『SCSKのAI活用ソリューションのご紹介』～音声認識
からのAI自動回答システム、多言語自動回答まで～ E-13

最新WFM運用例
呼量予測と人員配置の精度と効率向上 C-13

アバイアとエコシステムパートナーが実現する新たなCX
～LINE、チャット、AI、デジタルで変革するコールセンター～ D-13

コミュニケーターを助けるFAQの活用事例と
将来展望～人材難時代のFAQ、成功の秘訣～

SCSK アートソフト 日本アバイア NTTアドバンステクノロジ

15：15▲

15：45
A-14

デジタル化する顧客接点への対応とCX向上
～LINEを活用したコンタクトセンターソリューションのご紹介～ E-14

業務アウトソーシングがもたらすメリットと働き方とは? 
～いま知っておきたいBPOの活用による改善ポイント～ C-14

音声情報の引き出しかた
-ANIMOの音声技術-（仮題） D-14

先行事例に見るWatson活用次の一手
多様な問い合わせは「マルチAI」で一気に解決!

富士通コミュニケーションサービス 不二家システムセンター アニモ NTTデータ先端技術

16：00▲

16：30
A-15 事例&ソリューションセミナー

16：00▶16:45 E-15 事例&ソリューションセミナー
16：00▶16:45 C-15 事例&ソリューションセミナー

16：00▶16:45 D-15
"人の気持ちの見える化"が、これからの成功の鍵! 
「定着率アップ・働く人が元気になる」実践のポイント
オー・エイ・エス

16：45▲

17：15
D-16

「ビヨンドCTI」 －IoT・AIとの連携で実現する
コンタクトセンターの高生産性シフト－
コムデザイン

事例&ソリューションセミナー ワークショップ

会場内マップ

基調講演 ●会場： 文化会館5F 501
●定員： 200名無 料

事前登録制

S-1 　11月9日（木）　11:00▶12:00

“2018年問題”への備え――改正派遣法／労働契約法の影響と環境整備のポイント
2018年、「同一事業所における派遣労働者の受け入れは3年を上限」とする改正派遣法と、「通算5年を超える有期契約労働者を対象とした無期転換ルール」を設けた労働契約法に
より、コールセンターをはじめ非正規雇用を中心とした職場で労務管理が大きく変わります。現場で想定される混乱、人材流出を防ぐための準備、中長期的な人材確保に向け
採るべき戦略について、派遣元・派遣先の2社から話を聞きます。
アデコ　キャリア推進室　増山 辰祐 氏
日本アムウェイ　カスタマーサービス部 CSサポートグループ　リーダー　山崎 伯生 氏

特別講演 ●会場： 文化会館5F 501
●定員： 200名無 料

事前登録制

●会場： 文化会館3F セミナー会場A、セミナー会場E／文化会館2F セミナー会場C、セミナー会場G　　
●定員： 60名／100名無 料

事前登録制 ●会場： 文化会館2F・3F 展示会場内 ワークショップ会場 
●定員： 60名無 料

当日登録制

　11月10日（金）　　
5B-2   13:00▶13:45 

AIチャットボットと有人チャット応対によるハイブリッド型コンタクト
センター運用～AIチャットボット構築・運用事例のご紹介～
KDDIエボルバ　
運用統括本部 サービス開発本部　セールスエンジニアリング1部　
部長　近藤 浩之 氏

5B-4   15:00▶15:45 
採用難克服への一歩! IT化をキーとした業務最適化で
生産性向上とコスト・労力の軽減を促進!
バーチャレクス・コンサルティング　
BPO事業本部 BPO事業部 企画構築グループ　グループリーダー　原 由直 氏
BPO事業本部 BPO事業部 第3オペレーショングループ　グループリーダー　谷川 陽介 氏

原 由直 氏 谷川 陽介 氏

BPO / アウトソーシングセミナー ●会場： 文化会館5F 502
●定員： 150名無 料

事前登録制

当日の自由入場となりますので、直接、各セミナーへ
お越しください。  前のセッションが終了次第、
開始時間の約10分前から受付を実施いたします。

ご入場方法の
ご案内

近年、首都圏・地方を問わず、オペレータやスーパーバイザーの採用はいっそう厳しさを増しています。
品質や顧客満足向上以前に、「必要人数すら維持できない」というセンターが急増している今、「既存
リソースでのパフォーマンス最大化」に取り組む必要があります。そのためには、人工知能（AI）の活用、
Webコンテンツによる自己解決促進、「（人材を）採用しやすい」とされているチャット対応といった
チャネルの有効活用などマネジメントにはより高次元な“戦略的視点”が求められています。
 
本年の「コールセンター／CRMデモ＆コンファレンスin東京」では、コールセンター業界で多数の
実績を持つ有力ベンダー約150社による最新ソリューションの展示をはじめ、ワークショップ、事例
セミナー等を通じて、コンタクトセンターの構築、運用を成功に導くヒントをご提供します。

顧客満足度の向上、オペレータの業務支援等を実現するためのソリューション、人工知能エンジン、チャットボットなど注目のテクノロジーが体感できる本年の特別企画です。

11
月
9
日
（
木
）

11
月
10
日
（
金
）

A会場（3F/60席）
A-1  10:30▶11:15　

AIが変える! コンタクトセンターの効率改善と
付加価値創造をするための活用事例
レトリバ
代表取締役　社長　河原 一哉 氏

A-7  16:00▶16:45
オムニチャネル化したいのにできてない! 
崖っぷちのあなたに捧げる3つの処方箋
KDDIウェブコミュニケーションズ　
Twilio事業部　ゼネラルマネージャー　小出 範幸 氏

E会場（3F/100席）
E-1  10:30▶11:15

Google Cloud Platform を活用した次世代コールセンター向けソリューション　
～『MSYS Omnis』による機械学習音声認識導入事例とデモ～
丸紅情報システムズ　コンタクトセンターソリューション営業部　アシスタントマネージャー　國奥 佳以 氏
グーグル・クラウド・ジャパン　Google Cloud　パートナー サクセス マネージャ　山本 圭 氏

E-2  11:30▶12:15
対話型AIチャットの「出来ること」と「選び方」
～AIチャットがもたらす新しいCXの実現～
BEDORE　
事業開発部　部長　下村 勇介 氏

E-3  13:00▶13:45
LINEビジネスプラットフォームがもたらすカスタマー・エクスペリエンス
～LINEカスタマーコネクトのご紹介～
LINE
コーポレートビジネスグループ　カスタマーコネクト担当ディレクター　飯塚 純也 氏

E-4  14:00▶14:45
AI時代の顧客サポートツール大本命・チャットボットの活用方法
～FAQデータの活用と効率的なサポートについて
ユーザーローカル　
取締役COO　渡邊 和行 氏

E-5  15:00▶15:45
Webサポート事例100本ノック!!
～FAQ、チャット、コミュニティetc..全て見せます! ～
オウケイウェイヴ　
エンタープライズソリューション事業部　セールス&マーケティング部
マーケティング&FAQナレッジグループ　早見 拓也 氏

C会場（2F/60席）
C-1  10:30▶11:15
ヘルプデスクを効率化するチャットボットのタイプと
利用シーン別の賢い選び方
Studio Ousia
取締役COO　阪本 道子 氏

C-7  16:00▶16:45
フォネティック・インデックスで業務の「見える化」を実現! 
対応分析から導く業務改革とその実例
ナイスジャパン
エンタープライズグループ　ソリューションコンサルタントマネージャー　松田 行正 氏

G会場（2F/100席）
G-2  11:30▶12:15
顧客エンゲージメントの潮流： 海外の金融事例のご紹介
丸紅情報システムズ　戦略ソリューション事業本部: ワークスタイル変革サービス部　副部長　加藤 篤史 氏
Vidyo Japan　営業部　部長　秋葉 秀樹 氏

G-3  13:00▶13:45
次の一手はこれだ!　～Smart CX～
他社に差をつけ、一歩先を行くオムニチャネルCX基盤の構築
日本オラクル
クラウド・アプリケーション事業統括　ビジネス企画・推進部　横山 富 氏

G-4  14:00▶14:45
オペレータの元気をひき出す、人が辞めないコールセンター!
「ごきげんカウンター」の導入企業が語る実践事例
オー・エイ・エス
ソリューション本部　アドバイザー　佐藤 光章 氏

G-5  15:00▶15:45
事例に学ぶ! マルチチャネル時代の顧客コミュニケーション戦略とは? 
～チャットやLINE/FBを使いこなして顧客満足度をアップ～
Zendesk
エヴァンジェリスト　原田 豪 氏

G-6  16:00▶16:45
AIとチャットが創る　次世代カスタマーサポート
～ COTOHA Chat & FAQの導入事例紹介 ～
NTTコミュニケーションズ
アプリケーション&コンテンツサービス部　担当部長　小川 貴弘 氏

A会場（3F/60席）
A-9  10:30▶11:15

AIを使いこなす!　
実用性を踏まえたAI導入のポイントとは?
エーアイスクエア
営業部　ジェネラルマネージャー　岩崎 圭介 氏

A-15  16:00▶16:45
最新事例で見るAI活用・失敗しないAI導入でビジネスを加速する方法
～AIチャット・オペレータ支援・VOC分析～
Automagi
取締役COO　清水 孝治 氏　

E会場（3F/100席）
E-10  11:30▶12:15　
LINE カスタマーコネクトで実現する、チャットBotと有人チャット応対による
新時代のコンタクトセンター運用。～LINE カスタマーコネクト活用事例のご紹介～
LINE
AD事業室　AD事業マーケティング&テクニカルアシスタンスチーム　垣内 隆志 氏

E-15  16:00▶16:45
オールインワンCXコンタクトセンターソリューションで創る
カスタマージャーニー
Bright Pattern
Director of Business Development　Ivan Malyshkin 氏　

C会場（2F/60席）
C-9  10:30▶11:15
【現場報告!】これまでと違う、センター運営が見えてきた
～感情解析「活用ツール」の実践～
HELIX MOTION　代表取締役　半田 延之 氏
CENTRIC　専務取締役　畑野 陽平 氏

［提供］ ログイット

C-15  16:00▶16:45
利用社数1,000社突破!
「BIZTEL」が多くのカスタマーサポート業務に選ばれる理由
ブライシス　
取締役　高原 陽一 氏

G会場（2F/100席）
G-9  10:30▶11:15　
テキストマイニングで変わるコンタクトセンター
～最新事例に見る、VOC声活用から会話要約、分析技術の進化～
プラスアルファ・コンサルティング
執行役員　見える化エンジン事業部　事業部長　松原 雅仁 氏

G-10  11:30▶12:15
AI・音声認識 支援ツールとの”現場“での正しい付き合い方
～これからのセンター品質とミライ転換力～
ビーウィズ　教育研修室　教育研修室長　仲江 洋美 氏
　　　　　　教育研修室　マネジャー　村木 友子 氏

G-11  13:00▶13:45
マイナビコンタクトサービス様が語る、後悔しないCRMスピード構築術! 
～業務ノウハウと最新技術を凝縮したCRM「インスピーリ」を短期間で導入! ～
マイナビコンタクトサービス　CSソリューション部 札幌センター運営課　課長　伊藤 舞 氏
　　　　　　　　　　　　　　管理課 システム担当　主任　千葉 昭彦 氏

［提供］ バーチャレクス・コンサルティング

G-12  14:00▶14:45
音声認識プラットフォームAmiVoiceがAPIを強化。
AI、FAQ、要約、分析、感情解析など、柔軟なシステム連携が可能に!
アドバンスト・メディア
執行役員 兼 CTI事業部長　大柳 伸也 氏

G-13  15:00▶15:45
FAQをはじめ、様々なデータソースを一発検索!
～FastAnswerが実現する社内ナレッジデータベース～
テクマトリックス
CRMソリューション営業部　営業1課　課長　押尾 力裕 氏

G-14  16:00▶16:45
人工知能を活用した顧客体験の追求
～未来型コンタクトセンターの"あり方"～
日本オラクル
クラウド・アプリケーション事業統括　ビジネス企画・推進部　中里 美奈子 氏

K-1 　11月9日（木）　9:00▶9:50

50カ国500万人の調査実績に見る「働きがい」向上のコツ
世界約50カ国で「働きがいのある会社調査」を行っているGreat Place to Work®。日本オフィスの代表である岡元氏は「働き方ではなく、『働きがい』を改革
すべき」と指摘すると同時に、「コールセンターに代表される労働集約型の職場にこそ、組織の存在意義と仕事の価値の訴求が必要」と強調します。長年の調査実績を
ベースに「働きがいのある会社」の共通点を解説します。

Great Place to Work® Institute Japan　代表　岡元 利奈子 氏
大学卒業後、人事測定研究所（現リクルートマネジメントソリューションズ）入社。営業職を経験後、人事コンサルタントとして、人事制度設計・多面評価制度・採用選考設計・従業員意識
調査などを行う。その後、海外現地法人に出向し、コンサルティングビジネスの立ち上げ支援、新サーベイ開発のプロジェクトリーダーなどを経験し、2014年より現職。

K-2 　11月10日（金）　9:00▶9:50

AIなしでは生き残れない時代̶ビジネス活用の今と近未来
第三次ブームといわれる人工知能（AI）。ビッグデータとデジタルシフトを背景とした今回のブームでは、大半の生活者がスマートフォンを介してその恩恵を受けて
います。企業は、業種や業態、規模を問わずこの現実を踏まえ、何らかのカタチでAIのビジネス活用に着手しなければ生き残れない時代といえそうです。すでにその
研究の多くをビジネス活用している楽天技術研究所の森 正弥氏が「AIの今と未来」を解説します。
楽天　執行役員　楽天技術研究所　代表／楽天生命保険　楽天生命技術ラボ　所長　森 正弥 氏
1998年アクセンチュアに入社し、製造業・官公庁を中心にIT戦略策定、基幹システム構築、Webシステム構築、IT標準策定、先端技術研究所展開プロジェクトに従事。2006年楽天に入
社し、楽天技術研究所の立ち上げおよびマネジメントを行う。情報処理学会アドバイザリーボード。APEC（アジア太平洋経済協力）Project DAREアドバイザー。

5年後のコンタクトセンター研究会成果報告 ●会場： 文化会館3F セミナー会場E／文化会館2F セミナー会場G
●定員： 100名無 料

事前登録制

G-1 　11月9日（木）　10:15▶11:15
コンタクトセンターフォーラム／経営貢献: 
“感情誘因”から組み立てるカスタマー・サービス̶ 「̶買いたい」を促す気持ちの正体 
モデレータ： つなぐ研究所　代表取締役　河合 洋 氏
パネラー： 日産自動車　グローバル情報システム本部　アフターセールス・ワランティ&クオリティシステム部　ビジネスアナリスト　相楽 香織 氏、他1名

E-6 　11月9日（木）　16:00▶17:00
ソリューション／サービス分科会：
“AI&チャット”で変わる顧客対応　デジタルシフトの未来像 
モデレータ： アビームコンサルティング　執行役員　プリンシパル　秋山 紀郎 氏
パネラー： テクマトリックス　執行役員　CRMソリューション事業部　副事業部長　岩元 利純 氏
　　　　   LINE　AD事業マーケティング&テクニカルアシスタンスチーム　垣内 隆志 氏、他1名

E-9 　11月10日（金）　10:15▶11:15
マネジメント分科会：
「成熟度モデル」に見る　経営貢献型センターの条件
モデレータ： 富士ゼロックス　セキュリティービジネス事業部　マネジャー　加賀 宝 氏
パネラー： ライフネット生命保険　お申し込みサポート部コンタクトセンター　センター長　堀野 和明 氏、他1名

E-11 　11月10日（金）　12:30▶13:30
カスタマー・エクスペリエンス分科会:
5年後の顧客接点を創る理想の“カスタマー・エクスペリエンス”
モデレータ： ISラボ　代表　渡部 弘毅 氏
パネラー： ヤフー　SR推進統括本部 CS本部 本部企画部　トレーニングマネージャー　寺下 薫 氏
　　　　　GMOペパボ　EC事業部 カスタマーサービスグループ　マネージャー　宇賀神 卓馬 氏

出展社一覧（50音順、敬称略）
アイ・エヌ・ジー・ドットコム
アイティフォー
アイ・ピー・エス 
アクセラテクノロジ
アクロスウェイ
アグレックス
アステア インターナショナル ジャパン
アズベイス
アトラシアン
アトラス情報サービス
アドバンスト・メディア
アニモ
アバール長崎
アルファコム
アートソフト
アールビズ
Hmcomm
HDI-Japan
エイ・ピーコムネット
エス・アンド・アイ
SCSK
SCSKサービスウェア
SBクリエイティブ
NEC
NECネッツエスアイ
NTTアドバンステクノロジ
NTTコミュニケーションズ
NTTテクノクロス

NTTデータ先端技術
NTTネオメイト
NTTビズリンク
NTTフィールドテクノ
MITシステム研究所
エンピレックス
エーアイスクエア
ASCジャパン
オウケイウェイヴ
岡田電機
岡山市
OKI
OKIソフトウェア
オデッセイ コミュニケーションズ
オー・エイ・エス
Automagi
QNARY JAPAN
協栄産業
クボタ
久留米市
KDDI
KDDIウェブコミュニケーションズ
高知県
コムデザイン
コラボス
Coltテクノロジーサービス
サイオンコミュニケーションズ
サイバーエージェント

サイバーコム
サイボウズ
サクシード
佐渡市
システムプラネット
システムリサーチ
静岡市
下関市
JRシステム
ジェネシス・ジャパン
ジュピターテクノロジー
GNオーディオジャパン
ジーエルシー
ジーネクスト
Studio Ousia
図研ネットウエイブ
セールスフォース・ドットコム
Zendesk
ゼンハイザージャパン
ソウル情報システム
ソフトバンク
タカコム
タグジャパン
テクノロジー・リンク
テクマトリックス
テレコメディア
テンダ
DupliCALL

東京ブラインド工業
東芝デジタルソリューションズ
ナイスジャパン
長塚電話工業所
日本アバイア
日本オラクル
日本コンタクトセンター教育検定協会
日本サード・パーティ
日本証券テクノロジー
日本ブレケケ
日本プラントロニクス
ニューロネット
neix
NEXUS COMMUNITY
野村総合研究所 
バーチャレクス・コンサルティング
日立産業制御ソリューションズ 
日立システムズ
日立製作所
日立情報通信エンジニアリング
ヒュレンス
ビーウィズ
BCC
P&Wソリューションズ
福岡市
富士通
富士通クライアントコンピューティング
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
富士電機ITソリューション
不二家システムセンター
ブライシス
Bright Pattern
ブルーポート
ブロードソフトジャパン
プラスアルファ・コンサルティング
PLEN Robotics
ベクスト
ベリントシステムズジャパン
HOYA
丸紅情報システムズ
三井情報
宮崎県
ミライト
メディアリンク
モビルス
ユーザックシステム
ユーザーローカル
U-NEXTマーケティング
LINE
ラクス
楽天コミュニケーションズ
リンク
レトリバ
ログイット

2017年8月25日 現在

展示 会 入場無料同封の招待券の持参、もしくは、
オフィシャルWEBサイトでの来場事前登録で ●会場: 文化会館2F・3F 10:00～17：30

AI（人工知能）ゾーン 2F展示会場内

上記以外の展示エリアでも多数のAIソリューションが出展します ※他セミナーの詳細はオフィシャルWEBサイトよりご確認ください　

コンシェルジュサービス
課題や探している製品や、サービスを主催者が的確にアドバイス
します。是非お気軽にご利用下さい。サービスの詳細はオフィシャル
WEBサイトをご確認下さい。

来場者アポイントメントシステム

各SNSでも、随時最新
情報を配信しております。Facebook Twitter

会期中、効率的に商談を行って頂くためのビジネスマッチングシステム
です。サービスのご利用はオフィシャルWEBサイトから頂けます。



ご希望の講座にチェックを付け、ご連絡先をご記入のうえFAXにてお申し込みください。Eメールにて申し込み受付完了のご連絡をいたします。なお、各セミナー、
講演は定員に達し次第受付を終了いたします。FAXをお送りいただいた時点でお申し込み受付を終了している場合がございますのであらかじめご了承ください。
また、その際は事務局よりご連絡させていただきます。

下記に必要事項をご記入のうえ、FAXにてお申し込みください。

フリガナ 会社名

お名前

部署名 役職

ご住所　　　　〒
□会社 □自宅

Tel Fax

E-mail

展示会招待券請求・宛名変更

□ 展示会招待券を 　　　　　　　 部希望　　□ 宛名変更  　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

お問い合わせ コールセンターデモ運営事務局 TEL: 03-5296-1020　FAX: 03-5296-1018　E-mail: visitor@callcenter-japan.com
UBMジャパン株式会社　〒101-0044 東京都千代田区鍛冶町1-8-3 神田91ビル　

プライベートセミナー 実践研修講座

11
／
8
（水）

J-15  カテゴリー： 人材管理

チームの発達を促す
「ファシリテーター型リーダー」育成講座

講師  つくる考房　井口 大輔 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥43,200  定員   20名
受付対象者  シニアSV 、プロジェクトマネジャー、センター長、その他管理者層

11
／
9
（木）

J-16  カテゴリー： マネジメント

コールセンターの業務設計講座
～リソースマネジメント編

講師  RICコールセンターキャンパス専任講師　熊澤 伸宏 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥37,800  定員   30名
受付対象者  センター長、マネジャー、SV

11
／
8
（水）

J-13  カテゴリー： 品質管理

「戦略的コンタクトセンター」構築に
向けた品質改善講座

講師  ラーニングイット　河合 晴代 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥37,800  定員   30名
受付対象者  センター長、マネージャー、QA

11
／
8
（水）

J-14  カテゴリー： 人材管理

現場力を高めるリーダーのための
レポーティング&プレゼンスキル養成講座
講師  ヤフー　寺下 薫 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥37,800  定員   20名
受付対象者  SV、アシスタントSV、マネージャー

11
／
8
（水）

J-11  カテゴリー： マネジメント

はじめてのセンター長
～人／データ／リスクの管理～

講師  カルディアクロス　和泉 祐子 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥37,800  定員   30名
受付対象者  センター長、マネージャー、シニアSV

11
／
8
（水）

J-12  カテゴリー： オペレーション管理

実践! アウトバウンド講座

講師  市場通信　石橋 由佳 氏
時間 10:00

▲

17:00   受講料  ￥48,600  定員   30名
受付対象者  センター長、マネージャー、シニアSV

11
／
9
（木）

J-17  カテゴリー： オペレーション管理

クレーム組織対応講座

講師  情熱プロデュース　藤木 健 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥37,800  定員   25名
受付対象者  センター長、マネージャー

11
／
9
（木）

J-20  カテゴリー： オペレーション管理

高齢者対応実践講座

講師  JBMコンサルタント　中尾 知子 氏
時間 13:00

▲

17:00  受講料  ￥25,920  定員   30名
受付対象者  センター長、マネージャー、SV、トレーナー

11
／
9
（木）

J-21  カテゴリー： マネジメント

実践! ナレッジマネジメント講座～設計編
※「J-22： 実践! ナレッジマネジメント講座～作成編」との通し受講
　で割引（計43,200円・税込）となります

講師  Me-Rise　東峰 ゆか 氏
時間 10:00

▲

13:00  受講料  ￥25,920  定員   30名
受付対象者  SV、トレーナー、QA

11
／
9
（木）

J-19  カテゴリー： 品質管理

はじめてのモニタリング&
フィードバック講座

講師  JBMコンサルタント　玉本 美砂子 氏
時間 10:00

▲

16:00  受講料  ￥37,800  定員   30名
受付対象者  QA、SV

11
／
9
（木）

J-18  カテゴリー： 人材管理

SV育成講座·実践編

講師  ヤフー　寺下 薫 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥43,200  定員   30名
受付対象者  SV（経験１年以上）、SV育成トレーナー、マネージャー

11
／
9
（木）

J-22  カテゴリー： マネジメント

実践! ナレッジマネジメント講座～作成編
※「J-21： 実践! ナレッジマネジメント講座～設計編」との通し受講
　で割引（計43,200円・税込）となります

講師  Y'sラーニング　浮島 由美子 氏
時間 14:00

▲

17:00  受講料  ￥25,920  定員   30名
受付対象者  SV、トレーナー、QA

11
／
7

（火）

J-1  カテゴリー： マネジメント

コンタクトセンターのための
AI入門講座
講師  井上研一事務所　井上 研一 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥49,680  定員   30名
受付対象者  センター長、マネージャーなど

11
／
7

（火）

J-2  カテゴリー： マネジメント

コールセンター運営の基本知識と
マネジメント入門講座

講師  さつきソリューション　五月女 尚 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥37,800  定員   25名
受付対象者  センター長、マネージャー、シニアSVなど

11
／
8
（水）

J-9  カテゴリー： マネジメント

実践! KPIマネジメント·
課題解決講座

講師  さつきソリューション　五月女 尚 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥37,800  定員   30名
受付対象者  センター長、マネジャー、SV

11
／
8
（水）

J-10  カテゴリー： マネジメント

コールセンターの業務設計講座
～ベンダーマネジメント編

講師  RICコールセンターキャンパス専任講師　熊澤 伸宏 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥37,800  定員   30名
受付対象者  センター長、マネージャー

11
／
7

（火）

J-6  カテゴリー： オペレーション管理

オペレーションミス防止講座

講師  インソース　津田 ひとみ 氏
時間 10:00

▲

16:45  受講料  ￥37,800  定員   40名
受付対象者  SV、トレーナー、オペレータ、マネージャー

11
／
7

（火）

J-3  カテゴリー： 品質管理

品質向上のための“処方箋”を学ぶ　
モニタリング&フィードバック講座
講師  インサイト　大西 美佳 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥37,800  定員   25名
受付対象者  SV、チームリーダー

11
／
7

（火）

J-8  カテゴリー： オペレーション管理

チャット対応講座
～効果とノウハウの高め方

講師  Y'sラーニング　浮島 由美子 氏
時間 14:00

▲

17:00  受講料  ￥25,920  定員   40名
受付対象者  SV、リーダー、マネージャー

11
／
7

（火）

J-4  カテゴリー： オペレーション管理

“きくスキル”養成講座
～質問力編̶̶顧客の本心を引き出す

講師  情熱プロデュース　藤木 健 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥37,800  定員   25名
受付対象者  SV、マネージャー、トレーナー

11
／
7

（火）

J-7  カテゴリー： オペレーション管理

「ソーシャルスタイル理論」から学ぶ
顧客タイプ別コミュニケーション講座

講師  クウォーターワン　窪田 尚子 氏
時間 13:00

▲

17:00  受講料  ￥25,920  定員   30名
受付対象者  オペレータ、トレーナー、QA、SV

11
／
7

（火）

J-5  カテゴリー： 人材管理

SV育成講座·基礎編

講師  ラーニングイット　河合 晴代 氏
時間 10:00

▲

17:00  受講料  ￥37,800  定員   20名
受付対象者  SV（経験3年以内）、SV候補、SV育成担当者

少数限定の実践講座。インタラクティブな研修形式で、レクチャーだけではなく、ツール作成やロールプレイング、ディスカッションなど
エクササイズを取り入れたトレーニング・コースです（エクササイズの内容・ボリュームは講座により異なります）。一般のオープン研修
セミナーでは聞けないプロのノウハウを公開。各コースとも即戦的なプログラムです。

SV業務に必要なスキル・技術を学びます。基礎知識から問題解決、リーダーシップの身に付け方まで、
演習を通して実践的なノウハウを身につけられます。

人材管理

J-5、J-14、J-15、J-18
該当講座

コール品質を維持・向上するために欠かせないモニタリング。今回は、ブレのない評価をするための聞き方、
評価結果をスキルアップにつなげる指導法、クオリティ・マネジメントの考え方などを具体的に学べるプロ
グラムをご用意しています。

品質管理

J-3、J-13、J-19
該当講座

オペレータの応対スキルを底上げするためのノウハウを学べる講座です。クレーム対応や質問力／話法の
指導法および高齢者対応、チャット対応などについてエクササイズを通して習得できます。

オペレーション管理

J-4、J-6、J-7、J-8、J-12、J-17、
J-20

該当講座

センター全体をマネジメントする方や、複数チームの管理・運営に携わるシニア SVを対象としています。
センター運営の基礎から KPI／ベンダーマネジメント／リソースマネジメントなどを実践形式で学べます。

マネジメント

J-1、J-2、J-9、J-10、J-11、J-16、
J-21、J-22

該当講座●
4
カ
テ
ゴ
リ
ー
で
構
成
さ
れ
て
い
ま
す
。

コールセンター /CRMデモ &コンファレンス 2017 in 東京

来場登録および受講申込書 お申し込み先
FAX 03-5296-1018

 事例&ソリューションセミナー 無 料

11
月
9
日

 A-1 AIが変える! コンタクトセンターの効率改善と付加価値創造をするための活用事例

A-7 オムニチャネル化したいのにできてない! 崖っぷちのあなたに捧げる3つの処方箋

E-1 Google Cloud Platform を活用した次世代コールセンター向けソリューション ～『MSYS Omnis』による機械学習音声認識導入事例とデモ～

E-2 対話型AIチャットの「出来ること」と「選び方」 ～AIチャットがもたらす新しいCXの実現～

E-3 LINEビジネスプラットフォームがもたらすカスタマー・エクスペリエンス～LINEカスタマーコネクトのご紹介～

E-4 AI時代の顧客サポートツール大本命・チャットボットの活用方法～FAQデータの活用と効率的なサポートについて

E-5 Webサポート事例100本ノック!!～FAQ、チャット、コミュニティetc..全て見せます!～

C-1 ヘルプデスクを効率化するチャットボットのタイプと利用シーン別の賢い選び方

C-7 フォネティック・インデックスで業務の「見える化」を実現! 対応分析から導く業務改革とその実例

G-2 顧客エンゲージメントの潮流： 海外の金融事例のご紹介

G-3 次の一手はこれだ! ～Smart CX～ 他社に差をつけ、一歩先を行くオムニチャネルCX基盤の構築

G-4 オペレータの元気をひき出す、人が辞めないコールセンター! 「ごきげんカウンター」の導入企業が語る実践事例

G-5 事例に学ぶ! マルチチャネル時代の顧客コミュニケーション戦略とは? ～チャットやLINE/FBを使いこなして顧客満足度をアップ～

G-6 AIとチャットが創る　次世代カスタマーサポート～ COTOHA Chat & FAQの導入事例紹介 ～

11
月
10
日

A-9 AIを使いこなす!　実用性を踏まえたAI導入のポイントとは?

A-15 最新事例で見るAI活用・失敗しないAI導入でビジネスを加速する方法　～AIチャット・オペレータ支援・VOC分析～

E-10 LINE カスタマーコネクトで実現する、チャットBotと有人チャット応対による新時代のコンタクトセンター運用。～LINE カスタマーコネクト活用事例のご紹介～

E-15 オールインワンCXコンタクトセンターソリューションで創るカスタマージャーニー

C-9 【現場報告!】これまでと違う、センター運営が見えてきた～感情解析「活用ツール」の実践～

C-15 利用社数1,000社突破! 「BIZTEL」が多くのカスタマーサポート業務に選ばれる理由

G-9 テキストマイニングで変わるコンタクトセンター ～最新事例に見る、VOC声活用から会話要約、分析技術の進化～

G-10 AI・音声認識 支援ツールとの”現場“での正しい付き合い方 ～これからのセンター品質とミライ転換力～

G-11 マイナビコンタクトサービス様が語る、後悔しないCRMスピード構築術!～業務ノウハウと最新技術を凝縮したCRM「インスピーリ」を短期間で導入! ～

G-12 音声認識プラットフォームAmiVoiceがAPIを強化。AI、FAQ、要約、分析、感情解析など、柔軟なシステム連携が可能に!

G-13 FAQをはじめ、様々なデータソースを一発検索! ～FastAnswerが実現する社内ナレッジデータベース～

G-14 人工知能を活用した顧客体験の追求～未来型コンタクトセンターの"あり方"～

 実践研修講座 有 料

11
月
7
日

 J-1 コンタクトセンターのためのAI入門講座 ￥49,680

J-2 コールセンター運営の基本知識とマネジメント入門講座 ￥37,800

J-3 品質向上のための“処方箋”を学ぶモニタリング&フィードバック講座 ￥37,800

J-4 “きくスキル”養成講座～質問力編̶̶顧客の本心を引き出す ￥37,800

J-5 SV育成講座·基礎編 ￥37,800

J-6 オペレーションミス防止講座 ￥37,800

J-7 「ソーシャルスタイル理論」から学ぶ顧客タイプ別コミュニケーション講座 ￥25,920

J-8 チャット対応講座 ～効果とノウハウの高め方 ￥25,920

11
月
8
日

J-9 実践! KPIマネジメント·課題解決講座 ￥37,800

J-10 コールセンターの業務設計講座 ～ベンダーマネジメント編 ￥37,800

J-11 はじめてのセンター長～人／データ／リスクの管理～ ￥37,800

J-12 実践! アウトバウンド講座 ￥48,600

J-13 「戦略的コンタクトセンター」構築に向けた品質改善講座 ￥37,800

J-14 現場力を高めるリーダーのためのレポーティング&プレゼンスキル養成講座 ￥37,800

J-15 チームの発達を促す「ファシリテーター型リーダー」育成講座 ￥43,200

11
月
9
日

J-16 コールセンターの業務設計講座 ～リソースマネジメント編 ￥37,800

J-17 クレーム組織対応講座 ￥37,800

J-18 SV育成講座·実践編 ￥43,200

J-19 はじめてのモニタリング&フィードバック講座 ￥37,800

J-20 高齢者対応実践講座 ￥25,920

J-21 実践! ナレッジマネジメント講座～設計編
※「J-22： 実践! ナレッジマネジメント講座～作成編」との通し受講で割引（計43,200円・税込）となります

￥25,920

J-22 実践! ナレッジマネジメント講座～作成編
※「J-21： 実践! ナレッジマネジメント講座～設計編」との通し受講で割引（計43,200円・税込）となります

￥25,920

 基調講演 無 料
11月9日  K-1 50カ国500万人の調査実績に見る「働きがい」向上のコツ

11月10日  K-2 AIなしでは生き残れない時代̶ビジネス活用の今と近未来

 特別講演 無 料
11月9日  S-1 “2018年問題”への備え――改正派遣法／労働契約法の影響と環境整備のポイント

 5年後のコンタクトセンター研究会成果報告 無 料
11月9日 G-1 コンタクトセンターフォーラム／経営貢献: “感情誘因”から組み立てるカスタマー・サービス̶ 「̶買いたい」を促す気持ちの正体

11月9日 E-6 ソリューション／サービス分科会： “AI&チャット”で変わる顧客対応　デジタルシフトの未来像

11月10日 E-9 マネジメント分科会： 「成熟度モデル」に見る　経営貢献型センターの条件

11月10日 E-11 カスタマー・エクスペリエンス分科会: 5年後の顧客接点を創る理想の“カスタマー・エクスペリエンス”

 プライベートセミナー 無 料
11月10日 P2-1 サポートが経営貢献に直結する時代に必要な3つの視点

11月10日 P2-2【事例セッション】ファンケルが目指した「ファンを生み出す」Webサポートとは～顧客視点のFAQ構築からチャット活用までの取り組み～

11月10日 P2-3【事例セッション】LINE×チャットボットによる、アニコム損保の新しい顧客接点～業界初のサービスを支えるサポートの仕組み・プロセスとは～

11月10日 P2-4【事例セッション】一次解決率90％を達成した、セゾン情報システムズの取り組み～社内情報管理やBtoBにおけるFAQの運用手法·課題とは～

11月10日 P2-5【パネルディスカッション】電話/メール/チャットでは実現しない! 最新コミュニティ取り組み事例と、収集データのAI活用に関する今後の展望

11月10日 P2-6
【AIソリューションセッション】
①3,500万件以上のQ&Aを学習したAIソリューション「OKWAVE AI knowledge」
②FAQ·コミュニティデータを利用した次世代の価値提供とは。進研ゼミ高校講座でのトライアル企画

BPO /アウトソーシングセミナー 無 料
11月10日  5B-2 AIチャットボットと有人チャット応対によるハイブリッド型コンタクトセンター運用～AIチャットボット構築・運用事例のご紹介～

11月10日 5B-4 採用難克服への一歩! IT化をキーとした業務最適化で生産性向上とコスト・労力の軽減を促進!

最新情報はオフィシャルWEBサイトをご参照ください。 ▶▶▶http://www.callcenter-japan.com/tokyo◀◀◀

　11月9日（木） 主催: ジェネシス・ジャパン

P-1 ジェネシスCX ソリューションDay
AI（人工知能）やLINEをはじめとしたメッセージング・アプリなど、新たなCX（顧客体験）テクノロジーの導入が大きな進展を見せています。ただ一方で、
人でなければ解決できない問題も依然として多く、CXの価値を最大化するためには、カスタマージャーニーに沿って、デジタルと人によるサービスのプロセスを
どのようにデザインするかがカギとなりつつあります。ジェネシスCXソリューションDayでは、AI、メッセージング・アプリ、IoT、クラウドなど、最新のテクノロジーの
現状や活用事例、そして今後のCXや顧客接点マネジメントのあり方を考察していきます。

ジェネシス・ジャパン

13：00▲

17：00

　11月10日（金） 主催: オウケイウェイヴ

P2-1

10：30▲

11：15

サポートが経営貢献に直結する時代に必要な3つの視点
ユーザー環境が大きく変化している今、サポートする側も変化を求められています。また、企業側もWebの力を活用するようになり、多くの企業が「あるビジネスモデル」
にシフトし始めています。これらの変化は、サポートと経営の距離を一気に縮めています。本セッションでは、社会的な背景をベースに、「サポートが経営貢献する時代
に必要な 3つの視点」をご紹介します。

オウケイウェイヴ　取締役　佐藤 哲也 氏　

P2-2

11：30▲

12：15

【事例セッション】
ファンケルが目指した「ファンを生み出す」Webサポートとは～顧客視点のFAQ構築からチャット活用までの取り組み～
顧客体験の提供が大変重要となる EC事業。顧客接点の改善においては、FAQによるWebサポートの充実も欠かすことはできません。
本セッションでは株式会社ファンケル様に FAQサイトの構築 ·設計において注力された点や、導入に至ったポイントを伺います。

ファンケル　カスタマーサービスセンター　カスタマーサービス部　お問合せグループ　マネージャー　西村 和之 氏　
　　　　　　カスタマーサービスセンター　カスタマーサービス部　お問合せグループ　廣石 亮一 氏

P2-3
12：50▲

13：35

【事例セッション】
LINE×チャットボットによる、アニコム損保の新しい顧客接点～業界初のサービスを支えるサポートの仕組み・プロセスとは～
ペット保険大手のアニコム損害保険株式会社様にチャットボットの運用や実際について伺います。顧客接点としてSNS対応も検討される企業が増える中、アニコム様は
LINEビジネスコネクトとの連携にも取り組まれています。LINEというチャネルにおけるチャットボット、サポート運用の実際、ボットに向けたFAQのあるべき姿など
など、チャットボット活用に関するエッセンスのetcをお伝えします。

アニコム損害保険　経営企画部　部長　小川 篤志 氏　

P2-4
13：50▲

14：35

【事例セッション】
一次解決率90％を達成した、セゾン情報システムズの取り組み～社内情報管理やBtoBにおけるFAQの運用手法·課題とは～
近年、社内利用やBtoB領域でのFAQ導入が増加しています。本セッションではシステムやソフト開発·ASPサービスなど、様々な対企業向け事業を担われている株式会社
セゾン情報システムズ様に、これまでのサポート業務に関する取り組みや「OKBIZ. for FAQ」の運用や活用、今後の活動について伺います。ビジネスユース·社内における
情報の還流·共有がいっそう重要視される中、FAQ利活用はいかに取り組むべきかをご紹介します。

セゾン情報システムズ　HULFT事業部 カスタマーサービス部　部長　伊藤 堅一 氏
　　　　　　　　　　　HULFT事業部 カスタマーサービス部　テクニカルサポートセンター　課長　杉本 勝也  氏

P2-5
14：50▲

15：35

【パネルディスカッション】
電話/メール/チャットでは実現しない! 最新コミュニティ取り組み事例と、収集データのAI活用に関する今後の展望
創業97年の靴下メーカーである株式会社ナイガイ様、音楽や映像など電子楽器メーカーのローランド株式会社様より、パネルディスカッション形式で各社のコミュニティ
活用事例を具体的にお話いただきます。また、コミュニティで蓄積されたデータを基に自動応答システムに活用するなど、AIへの展開についても紹介します。

〈パネリスト〉 　ナイガイ／ローランド
〈モデレーター〉　オウケイウェイヴ　コンシューマーソリューション事業部　営業部　部長　寳閣 文生 氏

P2-6
15：50▲

16：35

【AIソリューションセッション】
①3,500万件以上のQ&Aを学習したAIソリューション「OKWAVE AI knowledge」
②FAQ·コミュニティデータを利用した次世代の価値提供とは。進研ゼミ高校講座でのトライアル企画
サポート分野でのAI導入·活用においては、FAQやQ&Aリストから学習データの構築が必須であり、多くの企業ではこの対応に多くの工数が必要となります。
本セッションでは3,500万件のQ&Aデータを学習済みの短期間で導入可能なAIソリューション「OKWAVE AI Knowledge」の技術的特長と、サービス的特長を
ご紹介します。また、AIエージェント活用に向けての取り組み事例も併せてご紹介します。

オウケイウェイヴ　取締役　佐藤 哲也 氏　

●会場： 文化会館5F 501
●定員： 200名無 料

事前登録制
●会場： 文化会館7F有 料

事前登録制

※各プログラムの最新情報はイベントのオフィシャルWEBサイトをご参照ください
※上記価格は全て税込です
※お支払い方法： 有料のセミナー・講座に関しましては請求書をお送りいたしますので、指定銀行へお振り込みください。なお、請求書発行後のキャンセルはお受けできませんので予めご了承ください
※受講方法： 登録後、入場証へアクセスするためのURLをお送りします。そこへアクセスしていただき、入場証をプリントアウトして会場までお持ちください
※各種講演会・セミナーにお申し込みいただいた場合は、主催者及び講演企業・スポンサー企業からDM、Eメール等で各種ご案内をお送りさせていただくことがございますので予めご了承ください
※事前の登録数によって、講演企業の同業の方はお断りさせていただくことがございますので予めご了承ください

徴
特
の
座
講

少数限定 インタラクティブな
エクササイズを導入

持ち帰ってすぐに
現場で活用できる
ツールを提供

1 2 3

演習やディスカッション、体験型ワークで知識を定着!

※価格は全て税込です


