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2011年10月1日、住友商事グループの一員である“住商情報システム株式会社”“住商情報システム株式会社”
と、独立系情報サービス事業者である“株式会社ＣＳＫ”“株式会社ＣＳＫ”が1つになり、グローバル
ＩＴサービスカンパニーが誕生しました。

二社の強みを活かしながら、グローバル展開のサポートなど、あらゆるビジネスシーン
におけるパートナーとして、これまで以上に、お客様のニーズにお応えしてまいります。

ＳＣＳＫ株式会社のご紹介
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「応対時間半減」は正しいか？

コールセンター全般的には

Ｙｅｓの場合とＮｏの場合があると考えます。

Ｙｅｓ → 業務効率が上がる
Ｎｏ → 顧客満足度（ＣＳ）が下がる可能性がある

ＣＳ業務効率
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健康食品TV通販

「応対時間半減」は正しいか？

通販系コールセンターでは

Ｙｅｓの場合とＮｏの場合があると考えます。

Ｙｅｓ → ＴＶ通販系コールセンターなど
Ｎｏ → 健康食品系コールセンターなど



Copyright(c) SCSK CorporationPage 4

TV通販 健康食品

更に言えば！

ＴＶ通販系は全てＹｅｓ、健康食品系は全てＮｏかと言うと、
そうとは限りません。

ＴＶ通販系 → 貴重なお客様の声を取れずに終わっている
健康食品系 → 長時間会話によるコスト増の抑制に繋がる

（通話料金、人件費）

「応対時間半減」は正しいか？
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ＳＣＳＫの答え！

受注業務やお問合せ業務など定型業務時間は削減し、
その後のお客様との価値あるコミュニケーションに
時間を割き、顧客満足度向上・売上拡大に繋げる。

実現のためのＩＴソリューション

ＶＯＣ活用サービスＶＯＣ活用サービス “ＶＯ“ＶＯｉｉＣ”Ｃ”

応対支援システム ““ＰｒｉｍｅＣｏｎｔａｃｔ””
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応対支援システム“ＰｒｉｍｅＣｏｎｔａｃｔ”とは？

顧客検索画面

商品検索画面

お問合せ入力画面

受注入力画面

コールセンターの受注業務、お問合せ業務を支援する仕組みです。
特にユーザビリティに拘り、業務効率向上に貢献します。
事例として、１コール当りの応対時間半減を実現しました。
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業務に必要な確認項目を１画面に集約しており、
画面を切り替えを最低限にして業務を完結することが
可能です。

“ＰｒｉｍｅＣｏｎｔａｃｔ”の特徴

画面構成

画面配置

人間工学的に目線の動きは左から右、上から下が
自然な動きと言われており、オペレータの操作が
左上から右下に流れるように配慮しています。
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“ＰｒｉｍｅＣｏｎｔａｃｔ”の画面事例

受注業務に必要な確認項目を
１画面に集約

画面をできるだけ切り替えることなく
完結可能
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“ＰｒｉｍｅＣｏｎｔａｃｔ”の画面事例

電話操作

商品情報

顧客情報

注文確定

支払方法
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02:00

03:00

04:00

05:00

PrimeContact導入前 受注時間：５分～６分

06:00

導入２週間後

導入４週間後

平均受注時間の推移

1    2     3    4    5    6     7    8     9   10   11  12   13 14  15   16  17   18  19   20   21   22  23   24 hour

minutes
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ＰｒｉｍｅＣｏｎｔａｃｔ導入前ＰｒｉｍｅＣｏｎｔａｃｔ導入前

ＰｒｉｍｅＣｏｎｔａｃｔ導入前ＰｒｉｍｅＣｏｎｔａｃｔ導入前

受注確認項目別作業時間
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デモンストレーションをご覧下さい！

音声認識を活用した受注業務事例・・・

お電話ありがとう
ございます。

ＴＶ通販番組

“ＰｒｉｍｅＣｏｎｔａｃｔ”デモンストレーション
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ＶＯＣ活用サービス“ＶＯｉＣ”とは？

コールセンターに集まるお客様の声（ＶＯＣ）を、
音声認識技術、テキストマイニング技術を駆使することで、
収集・分析・活用するサービスです。

テキスト化した
お客様の声を分析

分析した情報を
業務に活用

お客様 オペレータ 分析担当者

お客様の声を
テキスト化して収集

音声認識 テキストマイニング データ活用

本日は、ＶＯｉＣの技術をベースに開発した“ＶＯｉＣ ＩＶＲ”

をご紹介します。
この“ＶＯｉＣ ＩＶＲ”を適用することで、コールセンターへの

入電数半減を目指します。
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入電数の削減は勿論のこと、ＣＳ向上・コスト削減のためにも！

・繋がらないというお客様の「イライラ」を無くして、ＣＳ向上を図りたい・・

・「夜間／休日対応」を充実させ、売上向上に繋げたい・・

・「あふれ呼」対応のための、人件費を削減したい・・

・簡単な「お問合せ」は、ＩＶＲで完結し、コスト削減に繋げたい・・

“ＶＯｉＣ ＩＶＲ”の特徴

ＶＯｉＣで培った音声認識技術＋言語処理技術を搭載、
『『人間らしい人間らしい』『』『話してみたい話してみたい』』と思える未来型ＩＶＲ
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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・・

「通販受注」での活用事例・・・

☆お客様にはノンストレス効果を、コールセンターには、あふれ呼対応・受電率向上を！

“ＶＯｉＣ ＩＶＲ”の活用イメージ



Copyright(c) SCSK CorporationPage 16

デモンストレーションをご覧下さい！

通販受注受付での“ＶＯｉＣ ＩＶＲ”活用・・・

昨日放送していた
服なんですが・・

ＴＶ通販番組
通販カタログ

“ＶＯｉＣ ＩＶＲ”デモンストレーション
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価値あるコミュニケーションのために

お客様との会話を価値あるものにするためには、お客様の声
（ＶＯＣ）をより多くより正確に記録することが重要です。

本当のＶＯＣは氷山の中に隠れています。

聞き取った
ＶＯＣ

聞き取った
ＶＯＣ

本当の
ＶＯＣ

しかし、通話時間とＶＯＣの記録量は比例しないことが
判りました。
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通話時間が長いからといって記録量が増える訳ではない

通話時間と記録量の関係
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応対内容応対内容

年月日 属性 品番 相談区分 お客様からのお問い合わせ 応対した内容

2009/10/01 男性 C-800 買物相談 旧機種と新機種との機能の違いについて

ご質問。

基本機能は両機種ともあることは同じだが、印刷速度の改善と
両面自動印刷ができることをお伝えした。

№ キーワード お客様の発言 オペレーターの発言

1 新旧商品の比
較

いまね、ちょっとお店にいるんですけど、新しいプリンタのパンフレットと、古い展示処
分品を比較してるんですよ。で、お店の人からは説明を聞いたんだけど、やっぱり念の
ため確認したくって、電話したんですよね。さようでございますか。そうしますと、どのよ
うなことをお伝えすればよろしいでしょうか。

さようでございますか。そうしますと、どのようなことをお伝えすればよろしい
でしょうか。

2 値段の違い 展示処分品は、結構安いんですよ。７８００円だっていうから。でもね、新しいのは、１８
０００円もするんで、１万円も差があるんだったら、この安いのでいいかなって思うんで
すよ。でもね、何でこんなに値段が違うんだろうって思ってね。

お値段の方は、お店のほうで決めていただいておりますので、こちらの方で
は申し上げかねることではあるのですが。

3 解像度

印刷速度

ただ、新しいのと古いのとの違いは、話を聞くと、解像度と印刷スピードだけだって言う
からね。でも、そうはいっても、そんなに変わらないかなって思って。

お客様、もしよろしければ、お二つのプリンターの品番をお教えいただけま
せんでしょうか。

4 品番 新しいほうが、Ｃ-８００で、で、古い方がＣ-７００です。 Ｃ-８００とＣ-７００でございますね。私の方から、このＣ-８００とＣ-７００の機
能の違いについて、お知らせさせていただくというのはいかがでしょうか。

5 検討状況 ああ、そうだよね。だから迷ってるんだよね。 ＣＰ７００もＣＰ８００もですね、プリント機能、コピー機能、スキャナ機能という
３つの機能はついてございますので、基本的には大きな違いはございませ
ん。

6 印刷速度 でも、言っても３秒でしょ。そんなに何枚も印刷するって訳でもないし、３秒くらいどうで
もいいかなって思って。

ＣＰ８００の方が若干ですが、プリントスピードが速くなっておりまして、ＣＰ７
００よりも３秒ほど、プリントアウトにかかる時間が短くなっております。

7 印刷時の音 それに、印刷が早い分、その分うるさくなったりってことはないの？ 音に関しましては、大きな違いはございませんので、プリンタ内部の駆動の
メカニズムを改良したことで、スピードが速くなっております。

8 印刷速度
へのニーズ

でも、まあ印刷スピードは、そんなに求めてないからいいや。 どちらも両面プリントができるのですが、ＣＰ７００の方ですと、出力された紙
を裏返していただいく必要がございます。しかしＣＰ８００ですと、自動的に紙
を裏返しにいたしますので、両面印刷をされるときには、便利かと思います。

9 両面印刷 ＣＰ７００は、なんかめんどくさいじゃん。やっぱり、両面印刷はできたほうが、紙代とか
節約できるし、いいよなあ。両方とも両面印刷できるから、違いがないやって思ってた
んですが、そっかあ、自動で裏返してくれるかどうかっていう違いがあったんだあ。

ＣＰ７００ではそうしたご不便がございましたので、自動で両面できるように
改善してございますので、より簡単に両面での印刷ができると思います。

でも、まあ印刷スピードは、そんなに求
めてないからいいや。
でも、まあ印刷スピードは、そんなに求
めてないからいいや。

新しいプリンタのパンフレットと、古い
展示処分品を比較してるんですよ。
新しいプリンタのパンフレットと、古い
展示処分品を比較してるんですよ。

でもね、何でこんなに値段が違うんだ
ろうって思ってね。
でもね、何でこんなに値段が違うんだ
ろうって思ってね。

やっぱり、両面印刷はできたほうが紙
代とか節約できるし、いいよなあ。
やっぱり、両面印刷はできたほうが紙
代とか節約できるし、いいよなあ。

両方とも両面印刷できるから、同じだ
と思ってたんですが、自動で裏返してく
れるという違いがあったんだあ。

両方とも両面印刷できるから、同じだ
と思ってたんですが、自動で裏返してく
れるという違いがあったんだあ。

旧機種と新機種との機能の違いについ
てご質問。
旧機種と新機種との機能の違いについ
てご質問。

基本機能は同じだが、印刷速度の改善
と両面自動印刷が可能とお伝えした。
基本機能は同じだが、印刷速度の改善
と両面自動印刷が可能とお伝えした。

応対記録応対記録

応対記録と応対内容の差異事例
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コールセンターに集まるお客様の声（ＶＯＣ）は企業に
とって宝物です。

この宝物を大切に扱うためにもＩＴの活用をご検討
下さい。
ＳＣＳＫは、より良いＩＴの研究を継続致します。

最後に

テキスト化した
お客様の声を分析

分析した情報を
業務に活用

お客様 オペレータ 分析担当者

お客様の声を
テキスト化して収集

音声認識 テキストマイニング データ活用
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３Ｆ展示ブースにて

さらに詳しいご説明やデモンストレーションを

ご覧いただけますので、是非ともお立ち寄りください。

ご清聴ありがとうございました。

３Ｆ入口左３Ｆ入口左 ３Ｄ３Ｄ--２２小間小間


