
34
2018

 オンラインISSN 2188-4390
情報処理学会デジタルプラクティス　2018年4月15日発行

Vol.9 No.2（通巻第 34 号）

Journal of
Digital
Pra c t ices

「価値を創造するコンタクトセンタ」特 集



オンラインISSN 2188-4390
デジタルプラクティス　Vol.9 No.2 (Apr. 2018)

! 電子図書館「情報学広場」（PDF版）

INDEX─目次─

特集「価値を創造するコンタクトセンタ」
⋆ 「価値を創造するコンタクトセンタ」特集号について　宮

﨑義文，吉野松樹

コラム：ユーザから見たAI機能分類図 ─AIをブームで終わらせ
ないために─　相楽香織
コラム：コンタクトセンタ長を分類する─経営に貢献するコンタ
クトセンタを目指して─　相楽香織，松井 拓己

【特集号招待論文】

# 経営に貢献するコンタクトセンタを創る─経営に活用する
10の基本モデル─　宮﨑義文

# 人とテクノロジーの協働による，サービス価値の向上　 稲
田英樹

# AIが可能にする次世代の顧客体験─IBM Watsonを使った
AIコミュニケーションの実現─　 野崎善教

# コンタクトセンタにおけるAI活用─実用フェーズに入った
人工知能─　 荻野明仁，岩崎圭介

# エンゲージマネジメント型カスタマージャーニの実践＜カ
スタマージャーニアセスメントがロイヤルティ向上を実現
する＞　 渡部弘毅

34

© 2018 Information Processing Society of Japan 情報処理学会デジタルプラクティス　Vol.9 No.2 (Apr. 2018)    

263

281

318

332

353

367

https://ipsj.ixsq.nii.ac.jp/ej/?action=repository_opensearch&index_id=9338


# コンタクトセンタにおける社員満足度と顧客満足度の関係
性について　 田口　浩

# コールセンタのパラダイムシフト─品質重視への転換─ 　
宮脇　一

# 心によりそう会話サービスの提供─「聞き上手」を世の中
に─　 神山晃男

# SV育成から見える問題解決力の育て方～問題解決力を習
得させる4つのステップ～　 寺下　薫

 ＜インタビュー＞価値を創造するコンタクトセンタに向け
て　 

稲田英樹，渡部弘毅，神山晃男，相楽香織 

司会　宮﨑義文

% グロッサリ

【推薦論文】

# 全学無線LAN利用ログ情報の解析と応用　鳩野逸生

# 京都女子大学におけるサーバ仮想化基盤の構築　中山貴
夫，宮下健輔

【一般投稿論文】

# みなレポ：地方自治体の日常的な行政業務における参加型
センシングによる情報収集・共有システム　坂村美奈，米
澤拓郎，伊藤友隆，金子義之，中澤　仁

# Software Defined Storage 分散ストレージにおけるデー
タ可用性／保護の実装と実機検証に基づく提言　斎藤彰
宏，南　聖二，岡野一恵，倉前裕成

& アンケート

© 2018 Information Processing Society of Japan 情報処理学会デジタルプラクティス　Vol.9 No.2 (Apr. 2018)    

388

414

437

454

477

502

504

527

550

573

https://www.ipsj.or.jp/15dp/enquete/enq_dp0902.html


<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowPSXObjects true
  /AllowTransparency false
  /AntiAliasColorImages false
  /AntiAliasGrayImages false
  /AntiAliasMonoImages false
  /AutoFilterColorImages true
  /AutoFilterGrayImages true
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalCMYKProfile (Japan Color 2001 Coated)
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (Adobe RGB \0501998\051)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /ColorACSImageDict <<
    /HSamples [
      1
      1
      1
      1
    ]
    /QFactor 0.15000
    /VSamples [
      1
      1
      1
      1
    ]
  >>
  /ColorConversionStrategy /UseDeviceIndependentColor
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDict <<
    /HSamples [
      2
      1
      1
      2
    ]
    /QFactor 0.76000
    /VSamples [
      2
      1
      1
      2
    ]
  >>
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageMinResolution 150
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /ColorImageResolution 300
  /ColorSettingsFile ()
  /CompatibilityLevel 1.5
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /CropColorImages false
  /CropGrayImages false
  /CropMonoImages false
  /DSCReportingLevel 0
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /Description <<
    /JPN <FFFE5B002700094E8E7F216E5730270020006B30FA5765304F305D0020005B002700094E8E7F216E57302875270020006B30FA5765304F305D002000>
  >>
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.10000
  /DoThumbnails false
  /DownsampleColorImages true
  /DownsampleGrayImages true
  /DownsampleMonoImages true
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /EmbedOpenType false
  /EmitDSCWarnings false
  /EncodeColorImages true
  /EncodeGrayImages true
  /EncodeMonoImages true
  /EndPage -1
  /GrayACSImageDict <<
    /HSamples [
      1
      1
      1
      1
    ]
    /QFactor 0.15000
    /VSamples [
      1
      1
      1
      1
    ]
  >>
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDict <<
    /HSamples [
      2
      1
      1
      2
    ]
    /QFactor 0.76000
    /VSamples [
      2
      1
      1
      2
    ]
  >>
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /GrayImageResolution 300
  /ImageMemory 1048576
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /Quality 15
    /TileHeight 256
    /TileWidth 256
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /Quality 15
    /TileHeight 256
    /TileWidth 256
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /Quality 15
    /TileHeight 256
    /TileWidth 256
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /Quality 15
    /TileHeight 256
    /TileWidth 256
  >>
  /LockDistillerParams true
  /MaxSubsetPct 100
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageMinResolution 300
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /MonoImageResolution 1200
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OPM 1
  /Optimize true
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames false
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AllowImageBreaks true
      /AllowTableBreaks true
      /ExpandPage false
      /HonorBaseURL true
      /HonorRolloverEffect false
      /IgnoreHTMLPageBreaks false
      /IncludeHeaderFooter false
      /MarginOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /MetadataAuthor ()
      /MetadataKeywords ()
      /MetadataSubject ()
      /MetadataTitle ()
      /MetricPageSize [
        0
        0
      ]
      /MetricUnit /inch
      /MobileCompatible 0
      /Namespace [
        (Adobe)
        (GoLive)
        (8.0)
      ]
      /OpenZoomToHTMLFontSize false
      /PageOrientation /Portrait
      /RemoveBackground false
      /ShrinkContent true
      /TreatColorsAs /MainMonitorColors
      /UseEmbeddedProfiles false
      /UseHTMLTitleAsMetadata true
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /BleedOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName (Japan Color 2001 Coated)
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /ClipComplexRegions true
        /ConvertStrokesToOutlines false
        /ConvertTextToOutlines false
        /GradientResolution 400
        /LineArtTextResolution 1200
        /PresetName <FEFF005B9AD889E350CF5EA6005D>
        /PresetSelector /HighResolution
        /RasterVectorBalance 1
      >>
      /FormElements true
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MarksOffset 0
      /MarksWeight 0.28346
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /UseName
      /PageMarksFile /JapaneseWithCircle
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /UseDocumentProfile
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0
    0
    0
    0
  ]
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier (JC200103)
  /PDFXOutputIntentProfile (Japan Color 2001 Coated)
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXTrapped /False
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0
    0
    0
    0
  ]
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /ParseICCProfilesInComments true
  /PassThroughJPEGImages false
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo false
  /PreserveFlatness false
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Preserve
  /UCRandBGInfo /Remove
  /UsePrologue false
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
>> setdistillerparams
<<
>> setpagedevice




