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著名ブランドの音響映像機器を数多く取り扱っ
ているディーアンドエムホールディングスは、
それまで運用してきたコールセンター システ
ムのサポート終了を受けて、新しい環境への
移行を進めることになった。機能やコストなど
を基に各社の提案を比較検討し、シスコのユ
ニファイド コンタクト センター エクスプレス
（CUCCX）を選択した。

今回、シスコを選んだ理由としては、
 ・ 導入済みのシスコ ユニファイド コミュニ
ケーションとスムーズな連携が図れること

 ・ 従来のサービス レベルを落とさずに、新し
いシステムの構築、移行が行えると判断し
たこと

 ・ 販売パートナーの積極的な姿勢、技術力、

対応力を評価したこと
などが挙げられる。

システムの検討期間中にシスコ ユニファイド 

コミュニケーションズ マネージャ（CUCM）
のバージョンアップ時期も明確になったため、
CUCCX の導入作業も同時に行う方向でスケ
ジュールを調整した。システム設計や各種機
能の実装では販売パートナーの尽力もあり、
必要な要件を満たして作業を完了できた。

 ・ 前システムのオペレーションをほぼ踏襲で
きるシステムとなり、大きな混乱なく、安
定的な運用を実現している。

 ・ システムをシスコに統一したことで保守対

応の負担が大きく減っている。
 ・ 電話システム全体で運用保守を依託できる体制
となり、業務効率が向上した。

 ・ 取得できるデータの活用法を確立し、顧客
満足度の向上に結びつけていきたい。

 ・ 前システムでの慣れを吸収して、新システ
ムの運用をさらに柔軟に行っていきたい

株式会社ディーアンドエムホールディングス
http://www.dm-holdings.com/jp/

音響映像機器の企画、製造、販売

前システムのサポート終了を契機に
シスコ ユニファイド コンタクトセンター エクスプレスを導入
電話システムとの連携強化で、よりよい顧客対応の基盤を構築

導入ソリューション

多数の著名ブランドを有し、ユーザからの支持も厚いディーアンドエムホールディングスは、
ベンダーのサポート終了に伴ってコールセンター システムを更改することとなった。
シスコ ユニファイド コンタクト センター エクスプレスを選択して、
導入済みのシスコ ユニファイド コミュニケーションと組み合わせることで、
高い業務効率と保守性を兼ね備えたコールセンターを実現している。

シスコ ユニファイド コンタクト センター エクスプレス（CUCCX）

 導入前の課題、検討事案
 ・ シスコの IP フォンとコールセンター システムの連携をスムーズに行いたい
 ・ 従来のシステムと同等の機能、使い勝手を新システムでも実現してサービス レベルを保
ちたい

 ・ システムの運用監視、保守をアウトソース化して業務効率の維持、向上を図りたい

 導入効果
 ・ 電話システムをシスコに統一し、相互のスムーズな連携性を確保
 ・ 前システムと同等の環境を構築し、サービス レベルを維持しつつ新システムへの移行を
達成

 ・ 販売パートナーへ一括して運用保守をアウトソースし、業務効率、コストとも高い効果を
実現

1 導入のきっかけ―前システムの
サポート終了がきっかけで、 
新システムへの移行を検討

2 シスコを選んだ理由―
IP 電話システムとの連携を考慮。 
販売パートナーの積極性も高く評価

3 導入プロセス―
CUCM のバージョンアップと  
CUCCX の導入をまとめて実行

4 導入効果―
電話システムがシスコに統一され、 
運用監視、保守対応の負担が 
大幅に減少

5 今後の展開―
レポート機能を活用し、よりよい 
顧客対応の基盤確立を目指す
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導入の経緯

導入プロセス

前システムのサポートが終了することとなり、新しいシステムの構築、移行を検討

CUCM のバージョンアップと同時に実行し、システムをまとめて入れ替え

デノン、マランツ、McIntosh、Boston Acoustics、ALLEN&HEATH 

など著名なブランドの音響映像機器を扱っているディーアンドエムホー

ルディングスは、それまで運用していたコールセンター システムの更

改が必要となり、新しい環境への切り替えを検討することになった。各

ベンダーからさまざまなソリューションの提案を受けた同社は、機能や

コストなどを比較して熟考した結果、シスコのユニファイド コンタク

ト センター エクスプレス（CUCCX）を選択した。

全ブランドのユーザ サポートを担っているグループ企業の株式会社

シーティーエヌで、システム運用に携わっている管理部 業務課の金子

義継氏は、導入の経緯を次のように話す。

「弊社は以前からシスコの IP フォンを使っており、他社のコールセン

ター ソリューションを組み合わせていたのですが、運用監視をお願い

していたベンダーが 2009 年 4 月をめどにサポートを終了することに

なったので、別のシステムを探す必要が生じました。

各社からご提案いただき、いずれも機能面では十分と思えましたが、IP 

フォンとコールセンターのシステムが別系統になるものが大半で、相

互の連携でさらにコス

トがかかってしまうの

が難点でした。同じベン

ダーで揃えれば連携を

含めメリットがあると

判断して、シスコに決め

たのです」

検討開始から導入完了までに要した期間は 1 年ほどで、CUCCX 周り

の設計や構築は実質的に 2 ～ 3 ヶ月ほどで行っている。導入済みのシ

スコ ユニファイド コミュニケーションズ マネージャ（CUCM）をバー

ジョンアップするタイミングが検討期間中に明確になったことを受け

て、CUCM のバージョンアップと CUCCX の導入を同時に行う方向で

スケジュールを調整したという。

また、導入時に最低限満たさなければならない部分（機能）と、導入後

に対応を進めていく部分とを切り分け、移行時のオペレーションに支障

を来さないよう配慮しつつ、スケジュールを遵守するように取り組んだ

と金子氏は話す。

コールセンター セン

ター長の竹内利光氏は、

今回のシステム更改にあ

たって重要な課題があっ

たと話す。

「弊社は複数のブランド

を扱っていますので、オ

ペレータがコールを受けるときに間違いが起こらないよう、直感的に切

り分けられる仕組みが不可欠です。そこで、PC の画面に表示されるポッ

プアップの色をブランドごとに変えるなど、それまでのシステムと同等

の使い勝手を新しい環境でも実現する必要がありました。CUCCXが

標準で備える機能を活用しながら、こちらの要望に可能な限り応えてい

ただけたのは良かったですね。

以前のオペレーションをほぼ踏襲できるシステムになったので、それほ

ど大きな混乱は起きていません」

システム要件の策定について、金子氏は次のように補足する。

「前のシステムも、基本的な機能だけの状態から、こちらの要望で機能を

どんどん追加していったのですが、3年近く使っていたので、我々にとっ

てはそれが当たり前の状態になっていました。今回拝見した各社のデモ

はいずれも基本機能が主だったので、弊社の運用がやや特殊だと改めて

実感しましたが、新しいシステムで従来よりも使い勝手が悪くなること

は避けなければなりません。システムの選定や要件の策定では、それま

で実現していた機能をひとつひとつ確認しながら進めていきました」

「CUCM のバージョンアップと同時にコールセンターのシステムを切

り替えないと、それまでのシステムがまったく使えなくなってしまうの

で、その点は常に意識していました。両方同時に作業するのは初めて

だったので、その意味では少しがんばったかなと思います」

新しいシステムでは、以前のシステムにあった機能の一部が仕様上実現

できなかったとのことだが、細かな違いは運用面でフォローしていると

いう。竹内氏、金子氏とも、新システムが以前とまったく同一の機能で

はないことを踏まえ、今後さらに使い勝手を向上させるための取り組み

をシスコや販売パートナーと共に進めていきたいと考えている。

株式会社シーティーエヌ
管理部 業務課

金子 義継 様

株式会社シーティーエヌ
コールセンター 
センター長

竹内 利光 様
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データセンター 大規模拠点
（コールセンター拠点含む）

中規模拠点

小規模拠点 リモートアクセス拠点

海外拠点（中国）

データセンター

シスコ ルータ

シスコ ルータ

シスコ ルータ

コア スイッチ

コア スイッチ

コア スイッチ

シスコ カタリスト LAN スイッチシスコ カタリスト LAN スイッチ

シスコ ルータシスコ ルータ

シスコ ルータ

PiX ファイアウォール監視サーバ

DNSサーバ

シスコ ユニファイド
コンタクトセンター
エクスプレス
（CUCCX）×2台

シスコ ユニファイド
コミュニケーション
マネージャー（CUCM）

（6.1）×3台

コア スイッチ

コア スイッチ

プロキシサーバ

シスコ カタリスト LAN スイッチ

シスコ カタリスト LAN スイッチ

シスコ カタリスト LAN スイッチ

リモート アクセス ルータ

リモート アクセス ルータ

シスコ
ユニファイド
IP フォン

シスコ
ユニファイド
IP フォン

シスコ
ユニファイド
IP フォン

シスコ
ユニファイド
IP フォン

WAN（国内）

WAN（国際）

インターネット

公衆回線

中国
公衆回線

導入効果～
今後の展開

保守対応の負担が減り、業務効率、コスト効果は大きく向上。
レポート機能の活用で顧客対応力の強化を目指す

システム切り替えから現在に至るまで、細かな調整などを行いながら、

安定的な運用を実現している。コールセンターには新しい IP フォンが

導入され、従来機種よりもさらに音質が向上したと好評を得ている。

今回、IP フォンとコールセンターのシステムをシスコに統一したこと

は、管理保守の面で大きなメリットをもたらしている。ディーアンド

エムホールディングス コーポレートセンター IT グループの斉藤仁宏氏

は、同社のネットワークシステム全体を管理する立場から、次のように

話す。

「以前は IP フォンとコールセンターのシステムが別でしたので、保守対

応も別々で、障害発生時の原因切り分けなどはかなり手間でした。相互

の連動性などをこちらで考えながら切り分けて、個別に依頼するという

煩わしさがありましたが、すべてシスコに統一したことで、電話システ

ム全体で話ができ、まとめて販売パートナーに任せられるようになりま

した。

今回のシステム更改は、従来のベンダーがサポートを終了することに

伴うアウトソースサービスの選定という面もありましたので、システ

ムの運用監視も全てお

願いしています。ユー

ザとして非常に楽にな

りましたね」

コーポレートセンター 

IT グ ル ー プ マ ネ ー

ジャーの松川賢二氏も、

障害切り分けの負担がな

くなったことは大きいと

話し、さらにコスト面の

メリットを補足する。

「こちらのシステムや状

況をわかっている人が切

り分けからセッティング

までしてくれますから、負担は本当に減りました。また、そこまでの対

応も含めて、リーズナブルなコストを実現できているのは、販売パート

ナーの尽力のおかげでしょう。こちらの要件をクリアできる提案はいく

つかありましたが、今回の提案は群を抜いてよかったので、コスト面で

も大きな効果が出ています」

今後の課題としては、レポート機能の使いこなしが挙げられるという。

システムの更改によってレポート機能の使い方や取得できるデータの内

容が変わったため、よりよい活用の仕方を見出すことが重要だと竹内氏

は話してくれた。

「コールセンター全体の応答率をはじめ、標準機能で取り出せるデータは

さまざまですが、以前のシステムに慣れていた部分をどのように吸収し

て、さらにうまく活用できるようにしていくかが今後の大きなポイント

ですね。こちらがまだ使い切れていない部分もありますし、場合によっ

ては機能の拡張なども必要になるかもしれません。ここで得られるデー

タを生かして顧客対応力を高め、お客さまに満足いただけるサービスを

提供できるように、いっそうの取り組みを進めていきたいと思います」

株式会社
ディーアンドエム
ホールディングス

コーポレートセンター
IT グループ

斉藤 仁宏 様

株式会社
ディーアンドエム
ホールディングス
コーポレートセンター
IT グループ
マネージャー

松川 賢二 様
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株式会社ディーアンドエムホールディングス
所在地：神奈川県川崎市川崎区日進町 2 - 1　D&M ビル
設立：2002 年 5 月 14 日
資本金：134億 4,709万円（2009年 9月 28日現在）

株式会社ディーアンドエムホールディングスは、コンシューマー用、車載用、
業務用、プロ用の高級 AVブランドに対してグローバルなマネジメント及び販
売のプラット・フォームを、提供しています。
傘下にはデノン、マランツ、マッキントッシュ、ボストン・アコースティック
ス、スネル・アコースティックス、エシェント、カルレック、アレンアンドヒー
スおよびデノン DJ、さらに D&Mプロフェッショナル、D&Mプレミアム・サ
ウンド・ソリューションズの事業を擁し、その技術で音響・映像体験の向上に
努めております。
詳細につきましては www.dm-holdings.com/jpをご覧ください。


