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はじめに 

 

◆コンタクトセンターは企業と顧客をつなぐ接点として重要な役割を担っている。自社製品/サ

ービスの販売からサポートまでをカバーする重要なチャネルであるコンタクトセンターは企

業において無くてはならないものとなっている。 

◆これまでは電話を用いたカスタマーサービスが中心であったが、メールやチャットなどのテ

キストを用いた応対、テレビ電話や Web 会議などの映像を利用した応対、Web サイト経由での

応対などさまざまなチャネルが活用されるようになった。新たなコミュニケーションツール

の登場によってチャネルが増える状況になっており、コンタクトセンターシステムもリプレ

ース時期を待ってから対応する形ではスピード感ある経営が難しくなっている。 

◆そのような課題を解決するために、SaaS 型プラットフォームサービスを採用するコンタクト

センターが増えている。コンタクトセンターのニーズを捉えて新たな機能を搭載していく

SaaS 型プラットフォームサービスを利用することで、機能が実装されると共に戦略を変えら

れる点をメリットと考えるコンタクトセンターが増えているためである。 

◆依然として個別構築型を中心とするコンタクトセンターが市場全体では多いものの、SaaS 型

プラットフォームサービスが急速に市場を拡大させている。プラットフォーム領域だけでは

なく、CRM やマイニングツール、通話録音システムなどのアプリケーションでもクラウドサー

ビスの利用へと切り替えるケースが増えているのが近年の特徴である。 

◆AI 活用も再び注目を集めている。コンタクトセンターには顧客からの問い合わせ内容など多

くのデータが収集/蓄積されており、AI 技術を活用することでそれらデータを用いて業務効率

化や顧客満足度向上につなげていこうという動きが増えている。費用面の問題や収集/蓄積さ

れたデータが AI 活用に適していないケースがみられるなど、活用に向けての課題は多い。し

かし、企業において IT 化が最も進んでいるコンタクトセンターは AI 活用先として有望な場

所であることは間違いない。今後さまざまな事例が登場し、企業における AI 活用のけん引役

となることが期待される。 

◆当レポートはこれらコンタクトセンターで用いられているシステムの最新動向をまとめると

共に、テレマーケティングなどのコンタクトセンター業務のアウトソーシング市場の動向、主

要参入企業の動向についてまとめた。当レポートがコンタクトセンターをビジネスとする企

業担当者様のマーケティング立案の基礎データとして活用されることを切に望むものである。 
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Ⅰ.調査テーマ 

・コンタクトセンター市場動向 2017 

Ⅱ.調査目的 

・コンタクトセンターは企業と消費者/ユーザー企業をつなぐ主要チャネルの 1 つとして活用さ
れてきた。業務効率化への投資が進み、入電を効率よく捌き、より最適な回答を行えるオペレ
ーターに対して呼を振り分けるための IT システムへの投資を中心に拡大してきた。 

・その後メールや Web サイト、SNS など電話以外のチャネルの拡大も進んできた。特にチャット
を利用した消費者とのやりとりを行うコンタクトセンターが増えている。AI 技術との連携を
生かしたチャットボットによるオートセルフ化の実現や複数チャットの同時対応などは労働
人口減少などに伴うオペレーター不足を解消する手段としても注目されている。LINE 対応が
2017 年度はキーワードとなるなど、チャット対応はしばらく注目される動きとなるであろう。 

・AI 活用に向けた動きも活発になっている。AI 活用への動きは以前より見られたが、AI を活用
した事例が出てきたことで投資対象として具体的に動き始めるコンタクトセンターが増えて
いるのである。 

・以上のような市場環境の変化を含めて、コンタクトセンター市場の最新動向をまとめると共
に、コンタクトセンターを取り巻く環境の変化と最新動向をまとめることにより、参入企業各
社の事業戦略立案の役に立つための情報提供を行うことを目的とした。 

Ⅲ.調査対象 

■コンタクトセンター向け IT 製品/サービス 

1.PBX/ビジネスホン 
2.CTI 
3.SaaS 型プラットフォームサービス 
4.CRM 
5.マイニングツール 

6.IVR 
7.音声認識 
8.FAQ システム 
9.通話録音システム 
10.アウトバウンドツール 

■調査対象企業 

●プロダクトメーカー     ●SaaS 型プラットフォームサービスベンダー 
1)沖電気工業          4)NTT コミュニケーションズ 
2)ジェネシス・ジャパン     5)SCSK 
3)日本アバイア         6)コラボス 
 
●ソリューションベンダー 
7)丸紅情報システムズ 
8)三井情報 
 

Ⅳ.調査方法 

 1)調査対象企業および関連企業などに対して、直接面接/電話取材を実施した。 
 2)直接面接取材並びに電話取材にあたっては各調査項目の内容について適切な回答を有する調
査対象先、部門の管理者または責任ある担当者に対して調査を実施した。 

Ⅴ.調査期間 

・2017 年 9 月～2017 年 11 月 
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＜当調査レポートについて＞ 

■市場定義 

1.コンタクトセンターシステム市場 

カテゴリー 定義/対象 

個別構築型 
スクラッチ開発またはパッケージ製品を用いた開発によるコンタクトセ

ンターシステムの提供を行うサービス 

SaaS 型 

汎用的な機能をネットワーク経由で提供するサービス 

マルチテナント型およびシングルテナント型（ホスティッド型）の両方を

対象とした 

システムアウトソーシング 
コンタクトセンターシステムの構築から保守/運用までを一括で提供する

サービス 

保守/運用 
個別構築型で構築を行ったコンタクトセンターシステムに対する保守/運

用サービス 

 

2.コンタクトセンター向けアウトソーシング市場 

カテゴリー 定義/対象 

インバウンド インバウンドコールの処理に関するサービス 

アウトバウンド アウトバウンドコールの処理に関するサービス 

その他 
インバウンドおよびアウトバウンドに付随するサービス、並びにいずれに

も分類されないサービス（コンサルティング、分析など） 

インハウス 
顧客企業が運営する自社コンタクトセンター業務の支援、オペレーターな

どの要員派遣サービス 

フルアウトソーシング 
アウトソーサーが運営するコンタクトセンターを用いて、顧客企業のコン

タクトセンター業務一式をすべて請け負うサービス 

 

3.業種 

カテゴリー 定義/対象 

製造 電機、自動車、化学、機械など 

金融 都市銀行、地方銀行、信用金庫、証券、生保/損保など 

流通/サービス 卸売、小売、通販事業者、外食、ITベンダーなど 

通信 通信キャリア、ISP など 

社会インフラ 電力、ガス、交通など 

官公庁/自治体 中央官庁、地方自治体、公益法人など 

アウトソーサー テレマーケティング事業者、データエントリー事業者など 

その他 医療、教育など 

 

4.規模 

・当レポート内における表記は以下の定義を用いた。ただし、企業事例編などでは対象企業の定
義に合わせて表記を行ったケースもある。 

カテゴリー 定義 

大規模 席数 100 席以上のコンタクトセンター 

中小規模 席数 100 席未満のコンタクトセンター 
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