
ユーザーレポート

顧客満足を高め
営業支援も可能にする新しい道具

そのCRMシステムは、ITメーカにおける
サポート＆サービス部門の仕事をどのようにデザインしたのか

Ｉ
Tの世界では、サービス

が一つのキーワードとな

っている。アライドテレ

シスが扱うネットワーク機器の領

域でも、アフターサービスや技術

サポートの重要性は高まる一方だ。

アライドテレシスの創業は1987

年。日本中のオフィスにLANを普

及させるとともに、スイッチやハ

ブ、ルーターなどのネットワーク

機器では高いシェアを獲得してき

た。インターネット人口の爆発的

な増加やブロードバンドの浸透、

低価格帯の普及機投入などによっ

て、ユーザー層もパーソナル領域

へと拡がっている。「メーカーの

アフターサービス部門として顧客

満足度の高い対応を実現し、アラ

イドテレシスのファン層を増やし

ていくためにも、エンドユーザー

管理を可能とする新しい顧客デー

タベースの構築が課題でした」と

語るのはサポート＆サービス本部

の高橋良友本部長である。

アライドテレシスの横浜カスタ

マーセンターでは、95年に外資系

メーカーのACD（オート･コー

ル・ディストリビューション）シ

ステムを導入。空いているオペレ

ータに効率良く電話を繋ぐ仕組み

を実現し、サービスレベルを80％

にまで引き上げた。しかし、従来

のシステムでは仕様変更のたびに

メーカー側に対応を依頼する必要

があり、メンテナンスコストの負

担も大きいうえ、自社の情報シス

テム部門で柔軟にカスタマイズを

行うことができなかった。これま

で、顧客データベースはあったも

のの、エンドユーザーを管理し、

横浜カスタマーセンターでの顧客

対応に活用できるような中身では

なく、カタログなどを見た顧客か

らのコンタクトを受ける営業本部

のプリセールス部

門も独自の顧客デ

ータベースを保有

していたが、部門

が異なるために両

者の連携はなかっ

た。

横浜カスタマー

センターは、技術

的な相談に対応できる高い専門性

は持ち合わせている。しかし、オ

ペレータの高いスキルだけでは、

より高い顧客満足度を達成するこ

とは難しいだろう。顧客データベ

ースによって一人ひとりの購買履

歴や対応の経緯などを即座に把握

できる仕組みが整えば、スピーデ

ィできめ細かい対応が可能となる。

顧客の潜在的なニーズを掘り起こ

すような提案も実現するはずだ。

顧客対応に改革をもたらす

そこで、横浜カスタマーセンタ

ーおよびプリセールス部門では、

顧客とのコンタクトポイントに沖

電気のCTstage（シーティーステ

ージ）導入を決める。「複数のCTI

（コンピュータ・テレフォニー・

インテグレーション）システムを

比較検討しましたが、導入実績に

優れていたCTstageを選択しまし

た」と末木次長。さらにCRM（カ

スタマー・リレーションシップ・

マネジメント）システムとして

CTstageとの連携に優れた沖ソフ

トウエアの「enjoy・CRM（エン

ジョイ・ドット・シーアールエ

ム）」を導入。顧客データベース

を統合し、営業部門をはじめとす

る社内での情報共有を実現した。

サポート＆サービス本部
高橋良友本部長

カスタマーサービス部
末木武彦次長

アライドテレシス株式会社
総合ネットワーク機器メーカー。LANのパイオニアとして国際的に展開。1987年3月設
立。10月アメリカ法人を設立。88年2月にLAN関連機器の販売開始。その後、HUB、ト
ランシーバーの国内トップシェアを獲得。さらに現在ではレイヤー2/3スイッチにおい
ても、高いシェアを誇る。2000年7月、東証2部へ上場。
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末木次長はCTstage導入にあたっ

て「とりわけ、コスト負担の少な

いメンテナンスに魅かれた」と語

る。WindowsベースのCTIである

CTstageならば、仕様変更なども

現場で作業できる。

「問い合わせ先の電話番号を複

数設定できる機能にも注目してい

ます。顧客のカテゴリーや購買し

た商品別に入り口を分けることに

よってオペレータは顧客の属性を

瞬時に把握し、それぞれの顧客ニ

ーズに応じた対応を可能にする意

義は大きいでしょう。顧客満足度

を高めるツールとして活躍させた

い」と末木次長。FAXを電子化す

ることで電子メールや電話などと

一元化して管理できる「ユニファ

イド・メッセージ機能」も、それ

までの問題を解決したようだ。ど

うしても後回しにしがちだった

FAXでの問い合わせにも、クイッ

クレスポンスを実現している。一

方、「時間帯別のサービスレベル

をリアルタイムに把握できるの

で、正確な判断をスピーディに下

せるようになりました。オペレー

タのシフトなど横浜カスタマーセ

ンター全体の効率的な運用も可能

になりました」と高橋本部長。マ

ネジメント領域での効果も見逃せ

ない。

顧客の姿を把握する

直販をしないアライドテレシス

にとって、最もエンドユーザーに

近い場所にいるのが横浜カスタマ

ーセンターである。ここにCRMを

導入することで、受け身という性

格の濃いセクションが変貌を遂げ

る。例えば、ある新商品の情報を

伝えるべき顧客層も、顧客データ

ベースの活用で容易に導き出され

るだろう。末木次長が「新しい技

術のセールスマンとして、新技術

や新商品の最新動向を情報発信す

ることも重要な役割」と語るよう

に営業支援の役割も期待できる。

プリセールス部門の顧客データベ

ースと融合すれば、販売とアフタ

ーサービスの顧客情報が一元化さ

れることとなり、顧客の姿をより

正確に把握することにも繋がる。

24時間運用とサポートサービス

の有償化を最終的なターゲットに

定める高橋本部長も「CTstageの

導入によって、次なるステップへ

の足回りが整った」と自信を深め

ているようだ。激変するビジネス

環境への柔軟な対応で成長してき

たアライドテレシスは、新たなイ

ンフラを手に入れたともいえるだ

ろう。

お問い合わせ先

沖電気工業株式会社
PC／WSインフォメーションセンター
TEL 0120－490－988
URL http://www.ctstage.com


