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市場の成熟が進むにつれて，CRMに積極的に取り組む企業が増えている。CRMには顧客情報の一元管理と

活用が必要になるが，それとともに重要になるのが多様化する顧客ニーズへのきめ細かい対応だ。日本総合

研究所では，CRMのためのコールセンター構築ソリューションを開発し，複数サイトをATMネットワーク

で接続した“バーチャル”なコールセンターを住友クレジットサービスに提供し，業務統合と危険分散を実現

させた。住商データコムのFAXサーバ・ソフト「MultiPort FAXⅡ Pro.」の導入事例としても注目に値する。

CRMの取り組みに欠かせない

多様化する顧客への対応

　「CRM(Customer Relationship

Management)」への注目が，近年高まり

を見せている。これは顧客との関係に焦

点を置いたビジネス戦略を意味し，情報

システムの面では企業内に集まるあらゆ

る顧客情報をデータベースに取り込み，

データ分析や多様なコミュニケーション

手段を通じて顧客との対応に活かしてい

こうというものだ。

　このような考え方が注目を集める背景

には消費市場の成熟がある。成長力の旺

盛な市場では新規顧客開拓が最も重要な

課題となるが，市場が成熟して成長力が

鈍ってくると新規顧客開拓に大きなコス

トがかかるようになり，既存顧客をいか

に維持していくかが重要な課題となる。

このような市場で勝ち残っていくには，

CRMへの取り組みが不可欠になるのだ。

　CRMで，もう一つ重要なのが多様化・

複雑化する顧客ニーズへの対応である。

CRMを支える顧客とのコミュニケーション

手段としてコールセンターを再構築する

ケースが増えているが，ここでは顧客の

特性に合わせた対応が不可欠になる。こ

のような考え方を積極的に取り込んで，新

しい形のコールセンター構築に取り組ん

でいる企業も登場してきた。今回紹介する

住友クレジットサービスがそれである。

バーチャル・コールセンターで

業務統合と危険分散を目指す

　住友クレジットサービスは，1967年

に住友銀行を中心に設立され，国内で初

めてVISAブランドの扱いを開始したこと

で知られている。ここではすでに設立当

初から会員向けの窓口や加盟店のオーソ

リゼーション窓口などを提供していた

が，1990年代から業容が急拡大し，受

電件数が年間で10～15％増えるという

状況になっていた。そこで対話品質を向

上させながら効率化を実現する手段とし

て「統合コールセンター」の構築に着手。

今年3月に「大阪コールセンター」，5月に

「東京コールセンター」を開始した。

　「このコールセンターの最大の特長は，

複数のサイトを連携させた“バーチャル”

な仕組みを持っていることです」と，この

コールセンターの設計･開発に携わった日

本総合研究所の岡田幸宏マネジャーは言

う。現在コールセンターのサイトとして

は，東京に1拠点，大阪に1拠点が設けら
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れており，これらの間をATMネットワー

クで接続。顧客情報は計算機センターの

メインフレーム上で一元管理されてお

り，各コールセンターからはこのデータ

にリアルタイムにアクセスし，どのサイ

トからも同じデータにアクセスできるよ

うになっているのだ。

　それではなぜ，このような構成にする

必要があったのか。岡田マネジャーはそ

の理由を「地域的に1箇所に集中させるこ

とが難しかったことと，効率的なコール

センター運営を実現させたかったから」だ

と説明する。

　クレジットサービスは地域毎に固有の

営業展開を行っているケースが多く，こ

れまでも東京と大阪で顧客応対を行う体

制をとってきた。しかしその一方で，顧

客に関する情報は一元管理が求められ

る。また予期せぬ災害などに備え危険分

散を行う必要もある。さらに，夜間の対

応などでは一部のサイトがサービスを代

替し，効率的な人員配置が求められる。

たとえば現在，大阪サイトは9～21時の

対応となっており，それ以外の時間帯は

24時間体制で運営している東京サイトに

自動転送されるようになっている。このよ

うな相反するニーズに応えるには，このよ

うなバーチャルな構成が不可欠だったのだ。

パッケージ製品とJavaでアプリ構築

FAXサーバにはMultiPort FAX Ⅱ Pro.

　ミドルウェアにパッケージ製品を積極

的に採用し，その上でJavaによってアプ

リケーションが開発されていることも大

きな特徴だ。コミュニケーター支援シス

テムとしては，日本総合研究所のコール

センター用業務パッケージ「JRI-Help」

CTIミドルウェアとしてはジェネシス社の

「T-Server」，そしてFAXサーバとしては

住商データコムの「MultiPort FAX Ⅱ

Pro.」を採用。これらの最新の技術を融合

し，かつネットワークを介したバーチャ

ルな開発体制によって，開発作業の効率

化を実現した。

　ユーザーの使い勝手に配慮したアプリ

ケーション内容も注目に値する。「たとえ

ば顧客から電話がかかってきたとき，多

くのコールセンターシステムでは顧客情

報や履歴情報，業務情報などが，データ

ベースへのアクセスが完了した順に画面

に表示されるようになっています」という

のは，日本総合研究所の鈴木利幸氏だ。

「しかしこのシステムではJRI-Helpの機能

によって表示シーケンスを制御し，コ

ミュニケーターが必要とする順番で情報

を画面に表示します。このような配慮は

コミュニケーターの作業上のストレスを

軽減するのに大きな効果があるのです」。

この機能はユーザーから高い評価を受け

ており，日本総合研究所はこれによって

特許を出願中であるという。

　今後の計画では，業務日誌の作成など

はFAXサーバの機能を利用してバーチャ

ルに処理される予定だ。以前は紙に書い

たものを社内便で送っていたが，今後は

それぞれのサイトで入力したものをFAX

で送信する。また顧客に送信するFAXに

は，上司の“証印”を付ける機能も作り込

まれている。「通常のFAXソフトは決まり

きった機能しかないものが多いですが，
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MultiPort FAX Ⅱ Pro.は様々なAPIが用

意されていて，Javaで簡単に作り込める

のがうれしいですね」と鈴木氏はいう。

　このように，顧客の最前線に立つコ

ミュニケーターに対して，電話とFAXを

連携させてJRI-Helpパッケージをベース

に効率的な業務運営を実現させている。

今後はさらに

多数サイトへの展開も

　統合コールセンターが本番稼動してか

らまだ数ヶ月だが，その効果は着実に上

がっている。

　たとえば以前はコールセンター全体の

パフォーマンスを計測することが難し

かったが，現在ではどれだけのコールが

取れなかったかといった情報を把握でき

るようになり，必要に応じて弾力的に要

員を追加できるようになった。コミュニ

ケーター一人あたりの受電数も確実に上

がっており，現在年間650万に達してい

るコールに対して，これまで以上に的確

に対応できるようになったという。

　今後はVISAブランドのブラザー･カン

パニーに対しても，このシステムを展開

していくことが検討されている。バー

チャル･コールセンターという新しい発想

は，これまでになかった形で多様な顧客

対応を可能にしつつあると言えるだろう。

株式会社 住友クレジットサービス

　1967年12月，住友銀行を中心にク
レジットカード業務を行う会社として設
立。VISAブランドのクレジットカード
を国内で初めて取り扱ったカード会社と
して知られている。資本金40億円，従業
員数1650名，売上高2兆1042億円
（1999年3月末）。

　株式会社日本総合研究所

　1969年2月に設立された国内有数の
シンクタンク。“知識エンジニアリング”
の実現を基本コンセプトに，経済調査，
事業戦略コンサルティング，システムイ
ンテグレーション，科学技術計算，政策
提言など，多岐にわたる活動を展開して
いる。資本金20億円，従業員数2329
名，売上高573億円（1999年3月末）。JRI-Helpの画面例。コミュニケーターが顧客コール

に対応するためにはこのような複数の情報画面が必
要になるが，JRI-Helpではコミュニケーターの意識
の流れを考慮しながら，これらの画面の表示タイミ
ングをコントロールできるようになっている。
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