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ユーザ事例
野球チームがテク ノ ロジーを駆使し て

ファンの心をつかむ

タンパベイ ・ レイズは、 シスコ  ユニファイ ド  コ ミ ュニケーシ ョ ンと

Cisco Smart Business Portal を使用して、 チケッ ト売上の増加と共に

ファンのロイヤルティ向上を実現しました。

ビジネス上の課題

主席オーナーである Stuart Sternberg 氏が

2006 年にタンパベイ ・ デビルレイズを獲得し

たとき、同氏は、 メジャー リーグの中でも歴史

の浅いチームであるデビルレイズを変革する

という壮大な計画を掲げていました。 しかし、

長年にわたって使用されてきたテク ノ ロジー

インフラス ト ラ クチャの中には古いやり方が

残っており、 勝つための球団変革の足かせと

なっていました。時代遅れの通信環境を作り替

えるために、情報テク ノロジー担当シニア ディ

レクターとして Juan Ramirez 氏が就任しまし

た。「多くの部門が年間 50% の成長を遂げてい

ましたが、 12 年前から使用している電話シス

テムは、 この成長に追いついていませんでし

た」 と  Ramirez 氏は述べます。 データ  ネッ ト

ワークはそれより少し新しいものの、基本的な

機能しかありませんでした。

業務で移動が多い従業員がいつでも連絡を取

れるようにするのは、容易ではありませんでし

た。一番の問題は、 チケッ ト販売数を増やすた

めの自前のコール センターもなければ、ファン

の購買歴を知る手段もなかったことです。どの

チームにとっても、チケッ ト を 1 枚でも多く売

ることはビジネスの成功に不可欠です。 「当時は 1 つのグループ内での ACD （自動着呼分配

機能） だけだったので、 かかってきた電話は、 セールス エージェン トが出るまでの間、 鳴っ

ては止みという状態が続いていました」 と  Ramirez 氏は述べます。 「何本のコールが突然切

れたかを知るすべもな く、 電話をかけてきたお客様についての情報もありませんでした。 発

信者番号すらわからなかったのです」

Ramirez 氏はすでに、シスコの協力の下でデータ  ネッ トワークのアップデートに着手してい

ましたが、 ト リプルプレイ  テク ノロジーへの変更を経営陣に提案することに決めました。そ

の内容は、 1) 複数のネッ トワークを単一の統合型 「コネクテッ ド  スタジアム」 ネッ トワーク

で置き換える、 2) 新しいワイドエリア ネッ トワークを導入する、 3) レイズ初のコール セン

ターを作るというものでした。ネッ トワーク全体の設計と実装をオフシーズンの 3 か月で行

わなければなりませんでした。その中には、 ト ロピカーナ フ ィールドの球場設備と球団本部

概 要

タンパベイ ・ レイズ

• スポーツ

• 米国フロリダ州セン ト ピーターズバーグ

• 従業員数 ： 400

ビジネス上の課題

• テク ノロジー インフラス ト ラクチャが古すぎて
組織の急激な成長を支えられなかった

• セールス エージェン トがファンの購買歴を把握
できていないため、チケッ ト販売の増加や顧客ロ
イヤルティの確立ができずにいた

• 業務で移動が多い従業員が他の従業員といつで
も連絡を取れるようにするのが容易ではな く、情
報へのアクセスも簡単ではなかった

ネッ トワーク  ソリューシ ョ ン

• Cisco Smart Business Portal ：顧客に関するあら
ゆる情報をコール センターのエージェン トに提
示

• シスコ  ユニファイ ド  コ ミ ュニケーシ ョ ン ソ
リューシ ョ ン：コール処理およびエージェン トの
生産性向上

• シスコ  ワイヤレス ソリューシ ョ ン、 エクステン
シ ョ ン モビリテ ィ、 およびユニファイ ド  プレゼ
ンス：移動中の従業員にいつでも連絡が取れるよ
うにする

ビジネス上の効果

• 新しいコール センターではエージェン トによる
チケッ ト販売数が 200,000 枚増加し、 チケッ ト
サービスについての苦情が 85% 減少

• プロモーシ ョ ン機会が 70% 増加

• 遠隔地のスカウ ト が使用する毎月の電話代が
40% 減少
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のネッ トワークを一から設計し直すことも含まれていました。 さらに、 新しいワイドエリア

ネッ トワークにタンパ市内の営業所を接続して、古い PBX （構内変換機） を撤去しなければ

なりませんでした。

球団は多数の大手ベンダーにこのプロジェク トへの入札を要請しましたが、 落とし穴が一つ

ありました。 統合型ネッ トワークが本当に実用に耐えるのかという不安を抱いていた経営陣

が、 プロジェク トの本格導入の前に 90 日間の試験運用を求めていたのです。 「この条件に対

応できると答えたのはシスコだけでした」 と  Ramirez 氏は述べています。

ネッ トワーク  ソリューシ ョ ン

球団オフ ィスのユーザ 35 名が参加して試験運用が始まり、Cisco® Unified Contact Center を

ベースとするコール センターが構築されました。 試験運用開始からわずか 10 日で、 その成

果に経営陣は感銘を受け、圧倒的多数がプロジェク トの続行に賛成しました。セールス エー

ジェン トたちは、 この新しいコール センターを 「天からの贈り物」 と呼びました。

IT グループは初めから、このコール センターをバックエンドのデータベースおよび Aarctics

（Ticketmaster の CRM アプリケーシ ョ ン） と結ぶことを考えていました。 「このアプリケー

シ ョ ンを社内で開発するつもりでした」 と  Ramirez 氏は話します。 「私たちの目標をシスコ

に伝えたところ、 Cisco Smart Business Portal を勧められました」

Cisco Smart Business Portal は、 ビジネスに不可欠なアプリケーシ ョ ン、 たとえば CRM、

ERP （Enterprise Resource Planning）、Web アプリケーシ ョ ン、およびインターネッ ト  コン

テンツ （地図や天気など） をシスコ  ユニファイ ド  コ ミ ュニケーシ ョ ン プラッ ト フォームに

統合するデスク ト ップ ダッシュボードです。 「Arctics システムに接続する部分をシスコが完

成させるのに、 2 か月もかかりませんでした。 同じようなシステムを自分たちで開発してい

たら、 少な く とも  1 年はかかったでし ょ う し、 開発コスト も、 球団の規模に比べると高くつ

いたはずです」 と  Ramirez 氏は言います。

レイズのコール センターに電話がかかって く ると、その顧客の履歴が CRM データベースか

ら取り出されてスクリーン ポップに表示されます。取引が 1 件完了すると、この新しい情報

によって自動的に CRM データベースが更新されるので、セールス エージェン ト全員がその

顧客に関するすべての最新情報を見ることができます。

「驚 く ほど短期間で、 このシステムのおかげでレイズのセールス スタ ッ フは MLB （Major

League Baseball） で最も有能と言えるまでになりました」 と、 ビジネス オペレーシ ョ ン担

当シニア バイス プレジデン トの Brian Auld 氏は述べます。

IT グループは引き続き、Cisco Smart Business Portal を使用してより有益な顧客情報をエー

ジェン トに提示する方法を探っています。 実稼働開始から数か月で、 Smart Business Portal

は球団の新しいプロモーシ ョ ン プログラムに結合されました。各プログラムに固有の電話番

号が割り当てられ、 顧客がその番号に電話すると、 コール センター エージェン トの画面に

はそのプロモーシ ョ ン プログラムのアイコンが表示されます。 そのため、 エージェン トは

ターゲッ ト を絞って顧客への売り込みを行う ことができます。新しいコール センターを使用

した最初のプロモーシ ョ ン プログラムでは、 開幕戦の割り当て全席が数時間で完売しまし

た。
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さらに、 レイズの IT グループは、 シスコのモニタ リング ツールをベースとする社内アプリ

ケーシ ョ ン 「Rays CSQ Dashboard」 を開発しました。 このダッシュボードには、 各セール

ス エージェン トのキューの状態、平均待ち時間、最長待ち時間などに関するリアルタイムの

レポートが表示され、 発信者があまりにも長く待たされているときはコール センターのマ

ネージャーにアラートが送信されます。 このアプリケーシ ョ ンの実稼働開始後すぐに、 不完

了呼の数は 1 日平均 36 件から  1 日わずか 1 件に減りました。

「タンパベイ ・ レイズは、 MLB で最も進んだコール センターを目指して一致団結しました」

と話すのは、 セールス/サービス担当シニア バイス プレジデン ト  Brian Richeson 氏です。

「コール センターのマネージャーが通話の録音を役員に転送することもできるので、 ファン

が何を望み、 何に関心があるかを私たち全員が常に把握できます」

ビジネス上の効果

現在では、 レイズ コール センターの 50 人を超えるエージェン トが Smart Business Portal

を使用しています。 「今では、 顧客に関する豊富な履歴情報がエージェン トの画面に表示さ

れるので、 前回いつ観戦したか、 どの席に座ったか、 チケッ ト を何枚購入したかなどがわか

るようになっています。エージェン トが幅広い情報を手にすることによって、 カスタマー エ

クスペリエンスが向上して収益が増える。 すばらしいことです」 と  Ramirez 氏は語ります。

パーソナライゼーシ ョ ンとサービス向上の価値は数字にも表れており、 今年のプレシーズン

チケッ トは 20 万枚を超える売れ行きを見せました。

顧客サービスにおける変化に加えて、 社内コ ミ ュニケーシ ョ ンも改善されました。 一夜にし

て、 役員はボイスメール アクセスの煩雑な手順から解放され、 ボイスメール メ ッセージを

PDA ハンドヘルド  デバイスで見ることができるようになりました。Cisco Unified Mobility に

は、 従業員の席の電話機と携帯電話を同時に呼び出す機能があるので、 従業員は外出中にか

かってきた電話にも確実に応対することができます。 電話番号を知りたいときに探しまわる

必要はな く、 Outlook のアドレス帳で番号を右クリ ックすれば直接電話をかけることができ

ます。

Cisco Unified Presence によって、 予定外のコラボレーシ ョ ンもすばやく簡単に実行できる

ようになりました。 ユーザが応答可能かどうかのステータスと連絡方法がわかるからです。

ワイヤレス カバレッジは球団オフ ィスの 90% に及び、 ある場所から別の場所へと従業員が

移動している間も接続は失われません。 Ramirez 氏によれば、 ユーザからの反応は圧倒的に

「こんなことができるなんて、 信じられない」 という ものでした。

「新しいシステムを導入したときは、多少の成長の痛みを味わうだろう と思っていました。組

織が新しいテク ノロジーに順応するまでには、 それなりの時間がかかるのが普通ですから」

と、 レイズの社長 Matthew Silverman 氏は述べます。 「しかし、 シスコが当社の IT スタ ッフ

と密接に協力して くれたおかげで、 業務の停止はいっさいありませんでした。」

「今では、 顧客に関する十分な履歴情報がエージェン トの画面に表示され、 以前

どの席に座ったか、 チケッ ト を何枚購入したかなどがわかるよ うになっていま

す。エージェン トが幅広い情報を手にすることによって、カスタマー エクスペリ

エンスが向上して収益が増える。 すばらしいことです」

―Juan G. Ramirez 氏、 タンパベイ ・ レイズ情報テク ノロジー担当シニア ディレクター
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社内ネッ トワークは、 タンパ市内にあるタンパベイ ・ レイズの店舗と営業所に接続されまし

た。 その結果、 長距離電話料金が不要になり、 別のオフ ィスに電話をかけるときも  4 桁の数

字をダイヤルするだけになりました。「フロリダ州内のオフ ィスは互いに離れていますが、従

業員は 1 つのオフ ィス、1 つのチームにいるように感じています」 と  Ramirez 氏は言います。

これには、 レイズという組織の中で最も遠く にいるユーザ、 つまりスカウト も含まれます。

「レイズは世界各地にスカウト を派遣しています」 と、 ベースボール オペレーシ ョ ン担当シ

ニア バイス プレジデン トの Andrew Friedman 氏は述べます。 「彼らが使う携帯電話の請求

額は、 ひと月あたり  2,500 ドルから  3,000 ドルにもなっていました」。 今では、 スカウトた

ちはノート型 PC に加えて、 IP テレフォニー システムに統合された Cisco IP Softphone と、

セキュ リテ ィが確保された VPN 接続を使用しています。 「スカウトだけの毎月の電話代は

40% 減少する見込みです。 このシステムがあれば、世界中どこでも、有望な選手について照

会するための電話をかけるのにためら う ことはも うありません」。

また、 新しいネッ トワークは完成目標日の 3 週間前に準備が完了し、 Ramirez 氏によれば

「問題についてヘルプ デスクにかかってきた電話は 1 本もありませんでした。 まさにホーム

ランです」 。 このプロジェク トが大成功を収めたため、 Ramirez 氏にはレイズの 「年間最優

秀従業員賞」 が授与されました。

次のステップ

新しいネッ トワークは、 「コネクテッ ド  ス

タジアム」 を目指すレイズにとって大きな

資産になりました。 スタジアムの 66 室の

スイートには、高解像度のカラー タ ッチス

ク リーン デ ィ スプレ イ を備えた電話機

Cisco Unified IP 7971 が設置されました。

Ramirez 氏は、 XML （Extensible Markup

Language） ベース アプリケーシ ョ ンを使

用したコンテンツ配信、 たとえば気象情報

や他球場のスコアなどの配信を計画してい

るだけでな く、 食べ物やグッズの注文や、

インタ ラクテ ィ ブ ゲームなども利用でき

るようにする予定です。 さらに、 スタジア

ムに出店する業者に電話とワイヤレスの

サービスを提供すれば、 球団の新たな収益

確保が実現するでし ょ う。

「私が着任したときの従業員数は 150 人で

したが、 当時のネッ トワークはそのユーザ

数もサポートできていませんでした」 と  Ramirez 氏は述べます。 「今では、 従業員数が 400

人を超え、 将来の発展のための基盤も築 く こ とができました。 さ らにエキサイテ ィ ングな

サービスを提供してファンとの距離を縮めると共に、 あらゆるレベルでチームワークを強化

してい く ことができるでし ょ う」

製品一覧

ルーティングおよびスイッチング

• Cisco 2821 サービス統合型ルータ

• Cisco 3825 サービス統合型ルータ

• Cisco Catalyst® 3750 PoE スイッチ

• Cisco Catalyst 3560 PoE スイッチ

セキュリテ ィおよび VPN

• Cisco ASA 5500 シリーズ適応型セキュリテ ィ  ア
プライアンス

• IronPort メール セキュリテ ィ

音声およびユニファイ ド  コ ミ ュニケーシ ョ ン

• Cisco Unified Communications Manager
（CallManager）

• Cisco Unity® Unified Messaging

• Cisco Unified Contact Center Express

• Cisco Smart Business Portal

• Cisco Unified Presence

• Cisco Unified Mobility

ワイヤレス

• Cisco Aironet® 1242AG アクセス ポイン ト

• Cisco 4400 シリーズ Wireless LAN Controller

• Cisco Aironet® 1310 アクセス ポイン ト /ブリ ッジ
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