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CRMシステムとFAXを連携
ユーザーサポートに大きな効果
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顧客対応の充実によりビジネスに好影響をもたらす取り組み，CRM（Customer Relat ionship

Management）は，企業経営における最重要課題とされている。CRMでは，顧客ごとに最適な対応をする

ことで，顧客を満足させることが求められる。その実現は，情報システムの活用なしでは成し得ないと言

えよう。ここで紹介する株式会社デジタルのCRMシステムへの多回線FAXサーバソフト「MultiPort FAX

II Pro.」導入事例は，従来の方法の問題点と，CRMシステム導入における課題を解決する取り組みとして，
多くの企業にとっても良い参考になりそうだ。

全世界のユーザーにサポート
ポイントは情報共有とFAX送信

　デジタル（本社：大阪）は，HMI（Human

Machine Interface）技術の開発をテーマと

する企業だ。HMIは，文字通り人と機械を

つなぐインターフェース。中でも，機械の

スイッチやランプ，メーターなどをタッチ

パネルの画面にグラフィック表示し，画面

で機械を制御できるプログラマブル表示装

置は，世界に先駆けて同社が開発したもの。

　そのため，ユーザーは，日本だけではな

く世界各地に広がる。しかも製造機器など

重要な設備に関連する装置であるため，

ユーザーサポートが大きなポイントとなっ

ている。

　このためデジタルでは，社内でSE部隊を

組織，常にユーザーサポートの強化を図っ

てきてた。

　「初めてユーザーサポートにシステムを導

入したのは，98年でした。紙で保管してい

た問い合わせへの対応記録を，データベー

ス化するのが目的でした。それまではユー

ザーからの問い合わせに対して，紙の資料

からケーススタディを検索していたため，

問い合わせを受けてから回答するまでにか

なりの時間を要していました」と振り返るの

は，システム構築を担当したデジタルの営

業本部SE部CS1課係長の辻野正博氏だ。

　しかし，そのシステムもすぐに問題点が

露見することになる。

　「例えば，昨日受けた問い合わせに対し

て，追加で何かご質問があった場合，ユー

ザーごとに記録を抽出できなかったので，

お客様に内容を再度ご説明いただくことも

ありました」（辻野氏）。

　これは，ユーザーサポートの課題として

よく挙げられる。つまり，電話や電子メー

ル，FAX，異なる担当者など，同一の顧客

が複数のチャネルからアクセスしてきた場

合でも，常に均一な対応ができなければ，

顧客に満足を与えられないという課題だ。

　その解決には，データの分類や検索によ

る情報の共有が必須となる。このほか，オ

ペレーターの業務の軽減も大きな課題だっ

たという。

　「販売している製品の性格上，ユーザーは

製造工場の現場から，電話でお問い合わせ

をいただくことがほとんどです。お問い合

わせに対して，電話で答えるだけではな

く，FAXで設定方法や接続方法など，対処

内容を送ることが頻繁にあります。工場現

場は，インターネットを利用できない環境

が多いですから，FAXでの回答が必須で

す」（辻野氏）。

　このFAXでの回答に，多くの手間を費や

す。まず，送信するFAXのカバーページを

作成し，対処内容もいちいちキーボードで

入力しなければならない。
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多回線FAXサーバーシステムMultiPort FAX II Pro.に関する詳細は……http://www.sc-comtex.co.jp

デジタルのFAXサーバと連携したCRMシステム
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　こうした理由からユーザーサポートシス

テムを全面リニューアルすることになった。

アプリケーションと連携して
FAXをワンタッチで送信

　「オペレーターの作業負担を軽くするとい

うことは，対応品質の向上にもつながりま

す」というのは，辻野氏とともにユーザーサ

ポートシステムを構築したデジタルの営業

本部SE部SE管理課の出口るみ氏だ。

　ユーザーサポートシステムのリニューアル

にあたり，当然いくつものシステムを候補に

挙げたという。その中から三つほどの候補に

絞り，最終的にNECの“iBestSolutions/

eCRM”の基軸製品，「Clarify」を選択した。

　辻野氏が提示したデジタルの要望に対し

て，NECのフロントオフィスシステム事業

部コンサルティングマネージャーの野田雄

三氏や，同事業部主任の長谷部郁氏らは，

ユーザーの立場で応えてくれたという。中

でも，前述のFAX送信の効率化につい

て，魅力的な提案があったのだ。それが，

Clarifyシリーズの顧客サポート・サーバー

アプリケーション，「C l e a r S u pp o r t

Application」に，エスシー・コムテクスの

多回線対応FAXサーバーシステム，

「MultiPort FAX II Pro.」を組み合わせた

システムだった。

　「ユーザーサポートなど，CRMシステム

においては，アクセスも対応も，複数の

チャネルを使い分ける必要があります。し

かも，オペレーターがそれらを一元的に使

えなければ，迅速な対応や情報共有が行え

ません。こういった課題は，誰しも理解し

ていることなのですが，FAXの統合は意外

と忘れられています。今回は，オペレー

ターのデスクから，直接FAXを送れるシス

テムを提案しました。質問に対する回答が
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画面に表示されたら，ボタン一つでFAXが

送信されるシステムです。電話番号も，顧

客データから自動的に抽出しますので，

FAX送信に必要な操作は，本当にFAXの

送信ボタンをクリックするだけなのです」

（野田氏）。

　確かに魅力的なシステムだが，NECが提

案したシステムは，トータルなインテグ

レーションが必要。単にFAXソフトを組み

合わせただけでは，提案のシステムは実現

できない。

　「FAXの統合にあたり，FAXソフトをい

ろいろと調査しました。探してみると，目

的に合致するソフトは一つしかないことが

分かりました」とNECの長谷部氏は語る。そ

れが，MultiPort FAX II Pro.。複数の回線

に対応するほか，業務用途に特化した様々

な機能が盛り込まれているのが特長だ。そ

して，長谷部氏が注目した最大の魅力が，

自由にカスタマイズできる点である。

　「MultiPort FAX II Pro.は，APIが公開

されているため，アプリケーションを容易

に連携させることができ，FAXを自在に活

用できるシステムが開発できるのです。デ

ジタル様のシステムも，MultiPort FAX II

Pro.がなければご要望に応えられませんで

した」（長谷部氏）。

NECの技術力でFAQのWeb公開や
ワールドワイド対応実現へ

　今回のClarifyとMultiPort FAX II Pro.を

組み合わせたソリューションの提供は，デ

ジタルが初めてだった。しかし，そのニ ー

ズと効果の大きさに，NECの野田氏は今後

のビジネスの可能性を確信できたという。

　「システムを提供する側にとって，電話線

というレガシーな要素を，いかに最新のIT

と融合させるかは，大きな課題です。特に，

FAXには，これからも大きな需要がありま

す。デジタル様のシステムによって，

ClarifyとMultiPort FAX II Pro.という新

しいソリューションが確立できたことで，

ユーザーサポートシステムのみならずSFA

など，様々な企業の取り組みに応えられま

す」（野田氏）。

　デジタルの新しいユーザーサポートシス

テムは，すでに7月17日より本格稼働をス

タートしている。運用を始めてわずかな期

間しかたっていないが，「FAXの送信にか

かる手間の軽減と，対応時間の短縮は，新

しいシステムが稼働したその日から実際の

効果として表れています。オペレーターに

も対応に余裕が見られ，相乗効果も大きい

と満足しています」（辻野氏）という。

　辻野氏は，「頻繁に寄せられる質問をWeb

サイトで公開することや，海外のユーザー

への対応などが，今後の課題です」と続け

る。すでに海外対応に関しては，Clarifyの

インターナショナル版，すなわち英語版を

採用することで，準備が進められている。

　MultiPort FAX II Pro.の提案を含めた技

術力にNECへ大きな信頼を寄せているとい

うデジタル。それに対して，「現在はFAXの

送信だけですが，今後は受信でも提案をして

いきたい」とするNECは，デジタルの情報シ

ステムの強化に向けて，ClarifyとMultiPort

FAX II Pro.のような良好なパートナーシッ

プを，今後も築いていくことだろう。
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eCRM ，EIPなどフロントオフィス関連のソリュー
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※ClarifyおよびClarify製品名は，Nortel Networksの商標または登録商標です。


