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“ナレッジ型CRM”の実現を目指し
CTstageで統合コールセンターを構築

日本ビクターは、1990年3月に「お客様

ご相談室」を設置し、東京と大阪にコール

センターを開設した。その後、1999年9月

には東京お客様ご相談センター内にPCサ

ポートセンターを併設し、パソコン関連の

顧客窓口を強化している。

お客様ご相談センターは、「お客様第一」

の会社方針のもと、「親切」「正確」「スピ

ード」の3Sを行動指針に掲げ、顧客に開か

れた窓口として商品情報の提供や各種相談

業務に取り組んでいる。同時に顧客の貴重

な意見を整理・分析し、社内の関連部門に

フィードバックすることで商品やサービスの

改善に反映するといったCRMの実践を標

榜している。

そして、さらなる顧客満足度の向上を目

指し、今年3月には「CTstage」と「Lotus

Notes」を連携した新CRMシステムを構築

した。

CTstageとNotesを連携し
複数の分散システムを統合

新CRMシステム導入の経緯と狙いにつ

いて、大桑センター長は、「相談員の業務

を支援するためのコンピュータ化は、1995

年から取り組んできましたが、電話系シス

テム、受付系システム、各種マスタ照会、カ

タログ送付処理など、いずれも単独のシス

テムで存在し、データベースもエンジンも

バラバラの状態でした。そこで今回、複数

の分散システムを一気に統合し、スムーズ

なデータ連携で効率的なシステムを構築し

たいと考えたのです」と語る。

そこでCTI、IVR、ACDや稼働状況の

モニタリングなど、コールセンターに必要と

されるすべての機能を1台のWindowsサ

ーバー上で実現するCTstageと、受付や

回答処理を蓄積したLotus Notesのデー

タベースを連携することで、統合システム

を実現した。

一方で、コールセンターにつきものの「つ

ながらない、待たされる」という課題の解

消にも取り組んだ。従って、システム選定

ではシステム間の連携性と同時に拡張性も

重視している。

大桑センター長は「CTstageは、国内オ

ープンCTI市場のトップブランドという安

心感もありますが、Windows NT上で稼

働し、回線の増設にも柔軟に対応できるス

ケーラビリティが決め手となりました。また、

電話系専門知識がなくても管理が容易なこ

とも魅力です」とCTstageの長所を説明す

る。現在、相談員数30席でシステム運用

中であるが、これを年内には48席まで拡張

する計画だ。

モニタリング機能を活用し
高度なマネジメントを実現

CTstageの採用による最大のメリット

は、高度なモニタリング機能を活用しコー

ル件数や応答率などを詳細に集計すること

で、お客様ご相談センターの現状分析が容

易に行えるようになったことだ。これは、

相談員の効率的なスタッフィングに効果を発

揮している。

「東京お客様ご相談センターでは、土・
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日曜日が休みなこともあって、月曜日に最

もコールが多く、約3000本の電話が入りま

す。ところが、そのピーク時に合わせて相

談員を配置すると、逆に週末に時間を持て

余す人も出てくるなど、稼働率の変動が激

しい。CTstageのマネジメント機能をフル活

用することによって、応答状況から後処理

時間まで正確に把握できますので、時間帯

に応じて適切な人数の相談員を配置するこ

とが可能です。今後、回線数をどれだけ増

やせばよいかも明確に判断できます。これ

はコールセンターを運営する側にとっては大

きなメリットです」（佐藤部長）

一般的に、サポートセンターではトラフィ

ックが集中することが多いので、応答率の

向上は大きな課題となっている。同社では、

スタッフィングを最適化することで、平常時

で100％、ピーク時でもそれに近づけるこ

とを目標としている。

また、CTstageのオペレータID切り替

え機能をカスタマイズし、2次対応時には外

線を接続せず、内線のみ応答可とするステ

ータスを新たに加えた。これにより、スム

ーズなオペレーションを実現している。

さらに、CTstageに搭載しているIVR

を活用することで管理コストも大幅に削減

している。大桑センター長は、「以前のシ

ステムでも、郵便番号をプッシュ入力して

いただくことで最寄のサービスセンターの

窓口を自動音声で案内していたのですが、

サービスセンターの電話番号などが変わる

たびに業者に頼み、一カ所直すだけでもコ

ストが発生していました。それが今は、女

性スタッフが録音した音声ファイルを直接

システムに反映するだけで、簡単に設定変

更が可能です」とその効果を説明する。

問い合わせ動機を分析し
関連部署にフィードバック

新システムでは、まずユーザーから電話

が入ると、その電話番号をナンバーディス

プレイで認識し、相談員が電話を取る前に

過去の問い合わせ履歴の顧客情報が画面

にポップアップされる。

また、相談員が対応した質問や解答は

FAQデータベースに保管され、他の相談員

がいつでも検索して参照できる。対応ノウ

ハウをセンター内で共有するナレッジマネジ

メントを実践しているのだ。

一方、商品データベースには、約2万

5000機種の基本情報や仕様が蓄積されて

おり、商品カテゴリや型番で検索・表示す

ることが可能だ。こうしたデータベースは、

大阪の相談センターでも検索でき、

大阪の問い合わせ内容も、東京の

データベースに反映される仕組みに

なっている。

また、すべての受付ログはデータ

ベースに蓄積されるため、実際の製

品開発やサービスの向上に役立てる

ことが可能だ。佐藤部長は、「顧客

対応の効率化も重要ですが、CRM

の観点から見たら、受付ログをマー

ケティングにどのように活用できる

かが一番のポイントです。そのため、今回

のシステム構築で最も強くリクエストした

点は、“なぜお客様が相談センターにコー

ルしてきたのか”という発生要因の区分を

設けることです。例えば、説明書を見ても

わからないので電話をかけてきたのであれ

ば、説明書をわかりやすくする必要がある。

このように情報が他部門で有効活用されて

こそ、真のCRMが実現するのです」と力

説する。

今後は、CTstageのマルチチャネル機能

を活かし、インターネットやFAXによる顧

客対応を展開するとともに、受付情報や顧

客情報の他部門への積極的な公開を進め、

ニーズ分析をベースにした高度なマーケテ

ィングを実践、全社的な総合CRMシステ

ムへと拡張していく考えだ。
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