
戦略的位置づけ、マネジメント、導入IT 
「アフター2020」のコンタクトセンターを予測する！ 

＜パネリスト＞ 
CXMコンサルティング 代表取締役社長 秋山 紀郎 氏 
富士ゼロックス セキュリティビジネス事業部 マネジャー 加賀 宝 氏 
ISラボ 代表 渡部 弘毅 氏 
＜モデレーター＞ 
コールセンタージャパン編集部 編集長 矢島 竜児 



本日のアジェンダ 

・コールセンターの変化 
 
・ITの変化 
 
・マネジメントの変化 
 
・戦略的活用への変化 
 
・予測 

(C)2018 RicTelecom 2 
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５年後のコンタクトセンター研究会について 
 
 
 
 

５年後のコンタクトセンター研究会 
実行委員会 

 
 
 
 
 

 
ストラテジー分科会 
（カスタマー・エクスペリエンス

分科会） 
 

・リーダー：ISラボ 渡部弘毅氏 

 
 

 
 
 
 
 

マネジメント分科会 
 

・リーダー：富士ゼロックス 
加賀 宝氏 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ソリューション＆サー
ビス分科会 

・リーダー：CXMコンサルティング 
秋山紀郎氏 

 
 
 
 
 
 
 

2013年に設立。運営企業、ITベンダー、アウトソーサー、コンサ
ルタントなど、立場を超えてコンタクトセンターの「あるべき姿」
を議論、アウトプットすることを目的としています。 
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パネリスト 

ソリューション＆サービス分科会 

CXMコンサルティング 
秋山 紀郎氏 

ストラテジー分科会 

ISラボ 
渡部 弘毅氏 

マネジメント分科会 

富士ゼロックス 
加賀 宝氏 
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会社概要 

商号 

設立年月日  

代表者 

所在地 

： CXMコンサルティング株式会社  CXM Consulting Ltd. 

： 2018年6月1日※ 

： 代表取締役社長  秋山 紀郎 

： 〒105-0004 東京都港区新橋2-11-10 

 
経営理念 

顧客との長期的関係を構築し、顧客のベネフィットと企業の 
プロフィットを向上させることを目指した経営を支援します。 

事業内容 

• 経営、顧客戦略、顧客対応、顧客経験に関するコンサルティング 

• IT導入及び活用に関するコンサルティング 

• 上記に付随する情報処理・提供サービス、ソフト開発、教育 

専門領域 

• 顧客中心主義経営（CRM）及びCustomer Experience 
Management 

• マーケティング＆セールス 

• コンタクトセンター 

 

※事業会社を経て、コンサルティング
ファームにて18年のコンサルティング実
績を経て起業。顧客中心主義経営を目
指しながらも、十分に出来ていない企業
が多く存在している事実を踏まえ、気軽
に相談ができる業態を目指している。 
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経歴 

プロジェクト経験 

• コンタクトセンター戦略、組織作り、業務改善、人材育成、 
VOC分析、システム導入など約50件のプロジェクト経験 

• 営業改革、店舗改革、価格戦略、ブランド戦略、ポイントプログラム関連、システム導入など約40
件のプロジェクト経験 

セミナー及び寄稿 等 

• コンタクトセンター関連のセミナーで70件以上の登壇 

• トレーニング講師（CRM/コンタクトセンター戦略、プレゼン、ファシリテーション等） 

• コールセンタージャパン誌（市界良好）、CRMベストプラクティス白書など多数 

• 5年後のコンタクトセンター研究会 ソリューション・サービス分科会リーダー 

• 一般社団法人 CRM協議会 常務理事、コンタクトセンターおもてなしコンソーシアム 理事 

自己紹介 

• 事業会社及び大手コンサルティングファームを経て、2018年より 

CXに関するコンサルティングを専門とする会社を設立 
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月刊コールセンタージャパンで連載中 

＜主な職歴＞ 
 1885年～ 日本ユニシス  

CRMプロダクトマーケティング 
 2000年～ 日本IBM 

CRM領域の業務コンサルタント 
 2007年～ 日本テレネット 

アウトソーシング事業企画、経営企画 
 2012年～ ISラボ代表 

顧客ロイヤルティマネジメント 
コンサルティング 
 

＜活動研究団体＞ 
 月刊コールセンタージャパン  

５年後のコンタクトセンター研究会 
 情報処理学会  

コンタクトセンターフォーラム 
サービスサイエンスフォーラム 

7 

渡部 弘毅 ISラボ 代表（https://www.is-lab.org/） 

＜著書・論文＞ 
「営業変革 しくみを変えるとこんなに売
れる」 メディアセレクト2005/11 

「エンゲージマネジメント型カスタマー
ジャーニの実践」 2018/4 情報処理学会 
デジタルプラクティス  

https://www.is-lab.org/
https://www.is-lab.org/
https://www.is-lab.org/


自己紹介 

8 

■経歴■ 

大手テレマーケティングベンダーにおいて、50～200席 

規模のコンタクトセンターマネジメント経験を約8年積んだ 

後、2005年3月にIBMビジネスコンサルティングサービス 

（現日本アイ・ビー・エム）入社。 

 CRM領域のコンサルタントとして、コンタクトセンター 

関連プロジェクトを中心に活動、アセスメント、基本構想 

策定、BPRなどのプロジェクトを多数手がけた。 

 2013年1月、自社コンタクトセンターにおけるベンダーマネジメントの
実践を目的に富士ゼロックス株式会社に入社。現在、ソリューション
サービスのコンタクトセンター企画およびユーザーケアを担当。 

■資格/所属団体■ 

・情報処理学会 コンタクトセンターフォーラム メンバー  

・サービス学会 会員 

・サービス産業生産性協議会（SPRING）会員 

・NPO法人 顧客ロイヤルティ協会 会員 

富士ゼロックス 加賀 宝（カガ タカラ） 



コールセンターを取り巻く変化 

(C)2018 RicTelecom 

顧客 

人材市場 

位置づけ 

ソリューショ
ン 

アクティビティ（行動）のオムニチャネル化 
高齢化 

終わりの見えない採用難 
高齢化 

処理部門から戦略拠点へ 

クラウド化 
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導入しているITソリューション（MA） 

43.6 

23.5 
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21.6 
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2017年（n=204） 2018年（n=232） 
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導入予定ソリューション（MA) 
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クラウド活用について 

(C)2017 RicTelecom 

すでに活用

している 

13% 

リプレースの

際、積極的に検

討した（あるい

はしたい） 

15% 

検討したが採用

は見送った 

22% 

検討したことも

ない 

25% 

その他 

5% 

無回答 

20% 

2013年（n=225） 

すでに活用してい

る 

36% 

リプレースの際、

積極的に活用を検

討した（あるいは

したい） 

19% 

検討したが、採用

は見送った 

10% 

検討したこと

がない 

8% 

情報システム部門

や総務部門などに

一任しているので

ITシステムにつ

いては意識したこ

とがない 

16% 

その他 

3% 

無回答 

8% 

2018年（n=232） 



終わりの見えない採用難 

(C)2018 RicTelecom 

33.6  

65.3  

22.0  

30.2  

23.7  

3.3  

9.9  

0.0  

4.3  

0.0  

6.5  

1.2  

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2018年（n=232） 

2013年（n=212） 

10％以下 11～30％以下 31～50％以下 51～70％以下 それ以上 無回答／不明 

オペレータの離職率（全体、通年） 



0.9  

5.2  

11.2  

11.6  

12.1  

29.3  

32.3  

37.1  

46.6  

54.7  

55.2  

57.3  

6.7  

6.7  

6.7  

45.8  

31.1  

17.8  

44.4  

56.4  

32.0  

23.6  

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

無回答 

その他 

アウトソーサーとの良好な関係づくり 

経営陣のコールセンターに対する理解がない 

メール処理対応の確立 

呼量に応じたオペレータの適正配置 

呼量の削減 

オペレータの定着率向上 

オペレータ1人当たりの生産性の向上 

品質向上 

スーパーバイザーの採用・育成 

オペレータの採用・育成 

2013年（n=225） 2018年（n=232） 

2013年と2018年の実態調査における「コールセンター運
営上の課題」 

(C)2018 RicTelecom 



コールセンターの「品質」とは？ 

(C)2017 RicTelecom 

モニタリングによるフィードバックは多くのセンターが実施している。 

6.9 

4.7 

54.3 

73.3 

0 10 20 30 40 50 60 70 80

とくに何も行っていない 

その他 

マネージャー、SＶなどの管理者がリアルタイムで監視してい

る 

音声録音装置を活用して業務後に指導を行っている 

オペレータ業務のモニタリング手法について（n=232、複数回答あり） 

その考え方（あり方）や品質軸に変化は？ 
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2013年と2018年の実態調査における「コールセンターで
サポートしているチャネル」 
 

0.4 

3.4 

4.3 

9.5 

10.3 

26.7 

36.2 

84.5 

98.7 

4.4 

4.4 

1.8 

45.8 

82.2 

99.1 

0 20 40 60 80 100 120

無回答 

その他 

スマホアプリ経由の問い合わせ 

LINEやFacebookメッセンジャーなどのメッセンジャー・アプリ／サービス 

ソーシャルメディア 

チャット 

FAX

メール 

電話 

2013年(n=225） 2018（n=232） 

「対応予定」は、チャットが37.1％の86社、 
メッセンジャー・アプリは20.7％の48社。 



チャネル特性と適用業務を考える 

• 電話での問い合わせを敬遠する顧客が増える中、チャットやLINEのカスタマーサ
ポートへの適用は、充実したいサポート業務を見極める必要がある。 

17 対応時のリアルタイム性と拘束度合い 

問
合
せ
へ
の
心
理
的
ハ
ー
ド
ル 

低                               高 

高 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
低 

メール 

 
LINE 

電話 

チャット 

緊急を要する 
トラブル対応 
の充実 

回答精度 
向上の充実 

サイレントカスタマー 
へ対応の充実 

相談対応型 
の充実 

資料提供：ISラボ 



顧客接点の全景を見渡す 

認知 検索 購入 利用 評価 
ひとつのチャネルしか使わない消費者は、年齢問わず、ほぼ存在しない！ 

電話とメールはコールセンター、ソーシャルメディアやLINEはWeb担当者、
店舗や営業マンなどの有人チャネルはまったく別部署という「サイロ」ではな
く、その全景をみわたす担当者が中心にカスタマージャーニーを描くべき時代
になりつつある！ 
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• 確実に実践しないといけないのは、「顧客の変化」の即応できる体制（人材、
IT）を整えておくこと。 

• オムニチャネル環境の顧客接点の業務をデザインする部門になる 
• 「量」のコミュニケーションは自動化、あるいはテキストベースへ。音声によ
る有人対応は、プレミアムサービスとして有料化するといった「サービスの二
極化」が発生する 

• コールセンターの「品質」は、オペレータの言葉使いや話法ではなく、「顧客
が満足／納得したか」など、顧客の言動をもとに評価するスタイルに移行（す
でにはじまっている） 

• ITはさらにクラウド化する。SIやベンダーは、今までの「導入してから数年
間、保守でビジネスする」というモデルではなく、より高次元の「提案」をマ
ネタイズするモデルが必要。一方、ユーザー企業は「丸投げではなく自社で運
用する」という高いリテラシーが求められる 

• AIソリューションの機能として、「分析」をもっと活用する傾向が強まる 
• コールセンターのマネジメントの役割は、「顧客接点の全景」を顧客視点で見
わたすこと。そのスキルが求められる 

「2020年」の後のコンタクトセンターとは 



 
「選ばれるサービス、 
選ばれる会社。」 

 
これを実現するためにすべきことは何なのか。 

 

「心地よい体験」の提供がその早道だと考えます。 
 

コールセンタージャパン編集部では、皆様に役に立つ情報を 
メディア、イベント／セミナーを通じて提供します。 

 

ご清聴、ありがとうございました。 

㈱リックテレコム コールセンタージャパン編集部 
TEL:03-3834-8104 
Eメール：ryajima@ric.co.jp 
■Facebook 
http://www.facebook.com/callcenter.crm 
■Twitter 
http://twitter.com/callcenterjapan 

 

mailto:ryajima@ric.co.jp
http://www.facebook.com/callcenter.crm
http://twitter.com/callcenterjapan
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月刊コールセンタージャパン 

毎号、さまざまな記事を独自の
視点・取材でまとめています。 
 
コールセンタージャパンのお得な定期購読（年
間１万800円、税込み）はこちら。 
http://www.ric.co.jp/teiki/ct_order.html 
単部購入、コンピューターテレフォニーを含め
たバックナンバー購入はこちら。 
http://www2.ric.co.jp/cgi-
bin/book/ct_list.cgi 

定期購読のお申込みはこちらからも可
能です。 

http://www.ric.co.jp/teiki/ct_order.html
https://l.facebook.com/l.php?u=http://www2.ric.co.jp/cgi-bin/book/ct_list.cgi&h=ATOR1YeqMWBr36TKuDTFrAXXMY5qLGtREPU_Tnq9KRAlMzx_S_Qu5gSSTKnTKMymG3aV3j7pc5QRXZKBijMNLSHweaq_fp8zgUfEAiCgQxoH0qzaXdoDNRYgm2lyXBtilkGYHZx22Va0M2Afb8Uy_mYqgTn4dYM8RaBNTcjKcK81tsaPOXCUs_JvjybAD6rA_MF5HlsbYqJSrDGWorCIM0GanD3AjvTxCvWKwE0kYZbde6buAQe9x7CuOANK0TIl1ljKEkV-7wu8ERzAXH08GG0
https://l.facebook.com/l.php?u=http://www2.ric.co.jp/cgi-bin/book/ct_list.cgi&h=ATOR1YeqMWBr36TKuDTFrAXXMY5qLGtREPU_Tnq9KRAlMzx_S_Qu5gSSTKnTKMymG3aV3j7pc5QRXZKBijMNLSHweaq_fp8zgUfEAiCgQxoH0qzaXdoDNRYgm2lyXBtilkGYHZx22Va0M2Afb8Uy_mYqgTn4dYM8RaBNTcjKcK81tsaPOXCUs_JvjybAD6rA_MF5HlsbYqJSrDGWorCIM0GanD3AjvTxCvWKwE0kYZbde6buAQe9x7CuOANK0TIl1ljKEkV-7wu8ERzAXH08GG0
https://l.facebook.com/l.php?u=http://www2.ric.co.jp/cgi-bin/book/ct_list.cgi&h=ATOR1YeqMWBr36TKuDTFrAXXMY5qLGtREPU_Tnq9KRAlMzx_S_Qu5gSSTKnTKMymG3aV3j7pc5QRXZKBijMNLSHweaq_fp8zgUfEAiCgQxoH0qzaXdoDNRYgm2lyXBtilkGYHZx22Va0M2Afb8Uy_mYqgTn4dYM8RaBNTcjKcK81tsaPOXCUs_JvjybAD6rA_MF5HlsbYqJSrDGWorCIM0GanD3AjvTxCvWKwE0kYZbde6buAQe9x7CuOANK0TIl1ljKEkV-7wu8ERzAXH08GG0

