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SCSK株式会社

ＶＯｉＣＶＯｉＣ
ＶＯＣ ｆｏｒ Ｅｖｅｒｙｂｏｄｙ！

“未来型自動応答（ＩＶＲＩＶＲ）がＶＯＣ活用ＶＯＣ活用の明日を変える！”

～コールセンターにおけるコスト削減と付加価値創造～

（※文中の”ＶＯｉＣ ＩＶＲ“はサービス開発中の商品です）
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“ＶＯＣ活用サービス ＶＯｉＣ”って・・？

ＶＯＣ活用に先進的に取り組まれている企業の“活用エッセンス”“活用エッセンス”を参考に、

“旧株式会社ＣＳＫ”において、 2010年3月から販売させていただいているサービスです。

コールセンター、各種日報、ソーシャルメディアなどからのデータ収集データ収集、「お客様の声」の
分析分析、テキスト以外の定量情報とのクロス分析クロス分析まで、一連のサービスとして提供しています。

ＶＯＣＶＯＣ ＶＯＥＶＯＥ

Attention （気づく）

Interest （関心）

Search （検索）

Preservation （保存）

Share （情報共有）

Action （購入）

消費者の行動

ブログ 各種業務
日報

企画

調達

販売生産

メンテナンス
企業内の活動

設計

ＳＦＡ
コールコール

センターセンター

クローリング、ＦＡＱシステムなど音声認識

テキスト分析・クロス分析

会員サイト
アンケート

売上売上

情報情報
生産・調達生産・調達

情報情報

まとめる
（意味付ける！）

まとめる
（意味付ける！）

集める
（より多く・均質に！）

集める
（より多く・均質に！） 見せる

（わかり易く・使い易く！）

見せる
（わかり易く・使い易く！）
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コンタクトセンターでＶＯＣ活用するために“超えないといけない壁”“超えないといけない壁”

経営者

マーケティング部門など

コールセンター部門
お客様相談室部門

お客様の生声に
「きらっと光るご意見」が・・

「お客様の声」を
重視した経営を！

ＶＯＣ活用部門

か
べ

コスト部門のため予算化が難しい・・

音声認識を試したいが、費用対効果をうまく算出できない・・

定量データによる
分析・報告
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“ＶＯｉＣ ＩＶＲ”は３つのコンセプト

・本格的にＶＯＣ活用を始めるための予算を捻出したい・・

・音声認識を試してみたいが、その費用対効果を上手に算出したい・・

コンタクトセンターのコスト削減・ＣＳ向上のために・・

ＶＯＣ活用・音声認識導入の予算化のために・・

・お客様の「お待たせ」「イライラ」を削減して、ＣＳ向上をはかりたい・・

・「夜間／休日対応」を充実させ、売上向上／ＣＳ向上につなげたい・・

・瞬間的な「あふれ呼」対応のために、人件費を増やしたくない・・

・入電時「振分け」を自動で行い「受付」だけのオペレーターを削減したい・・

・簡単な「お問合せ」は、ＩＶＲで完結したい・・３つの３つの
コンセプトコンセプト

音声認識後のＶＯＣ活用のために・・

・受電から音声認識を活用し、効率よくお客様の声を収集したい・・

・音声認識だからこそ・・即時性を持ったＶＯＣ分析を将来的に目指したい・・
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“ＶＯｉＣ ＩＶＲ”の活用イメージ① 通販事業者様

昨日放送していた
服なんですが・・

リラックスパジャマ
ですね！

足りないことだけ
質問します！

お客様の言い直し
にも対応します！

貴重なご意見は
自動でＶＯＣ分析！

不購入理由は・・
商品の希望は・・

「通信販売受注」での活用例・・・

☆お客様にはノンストレス効果、通販事業者様には、受電率向上とコスト削減効果を！
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“ＶＯｉＣ ＩＶＲ”の活用イメージ② 修理受付等メーカー様

☆お客様の「不正確な選択」を削減、更に、窓口の整理と修理対応コスト削減を！

「修理受付」での活用例・・

エアコンが効かない
のですが・・

えっと、Ａシリーズ
６畳用だと・・

あさっての午後で
お願いしたいんですが・・

冷房にしても
冷風がでない・・

不具合の傾向は・・
想定外の利用方法は・・

貴重なご意見は
自動でＶＯＣ分析！

・商品カテゴリーの確認
・症状の確認
・品番の確認
・折返し番号の確認
・修理希望日の確認・・
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ＳＣＳＫが目指す・・・コールセンター近未来への提案！

現在のオペレーターにかかる経費

20%20%以上削減！以上削減！ ＶＯｉＣくん

ＶＯｉＣ ＩＶＲ
採用により・・・

同時にＶＯＣ活用
音声基盤も！
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“ＳＣＳＫのＶＯＣ活用サービス” コンセプト

“ＶＯＣ活用サービス ＶＯｉＣ”は、お客様がめざす
ＶＯＣ活用の姿に合わせ、段階的に高度な活用に
移行できるサービスをご提供してまいります。

みんなが使えるＶＯＣみんなが使えるＶＯＣ

テキストマイニングの活用テキストマイニングの活用

機械学習の活用機械学習の活用

ＣＧＭ分析の活用ＣＧＭ分析の活用

音声認識の活用音声認識の活用

データマイニングデータマイニングとの統合との統合

統一した情報分析プラットフォーム統一した情報分析プラットフォーム

ＶＯｉＣ ＡＮＡＬＹＺＥＲＶＯＶＯｉｉＣＣ ＡＮＡＬＹＺＥＲＡＮＡＬＹＺＥＲ

ＶＯｉＣ ＣＧＭＶＯＶＯｉｉＣＣ ＣＧＭＣＧＭ

ＶＯｉＣ ＯＮＥＶＯＶＯｉｉＣＣ ＯＮＥＯＮＥ

ＶＯｉＣ ＩＶＲＶＯＶＯｉｉＣＣ ＩＶＲＩＶＲ
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