
日経産業新聞フォーラム２０１３

ITが創り出す『おもてなし の未来ITが創り出す『おもてなし』の未来
～的確なエクスペリエンスデザインの為のサービス＆テクノロジー～

SCSK株式会社
ビジネスサービス事業部門
ビジネスサービス事業本部
副本部長 萩原 照久



会社概要

社名 ：SCSK株式会社
代表取締役社長 ：中井戸 信英
本社所在地 ：東京都江東区豊洲３－２－２０ 豊洲フロント
設立 １９６９年１０月２５日設立 ：１９６９年１０月２５日
資本金 ：２１１億５千２百万円
取引所 ：東京証券取引所 市場第一部取引所 ：東京証券取引所 市場第 部
２０１３年度業績予想：２，８００億円（2013年3月期 第３四半期決算短信より）

２０１１年１０月より以下の２社が合併しSCSK株式会社となりました２０１１年１０月より以下の２社が合併しSCSK株式会社となりました

旧：住商情報システム株式会社（SCSSCS）旧：住商情報システム株式会社（SCSSCS）
旧：株式会社CSKCSK
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本日お話したいこと

国内ＧＤＰは

２０年も横ばい

止まらない

コモディティ化２０年も横ばい ディティ化

差別化/リピート化の手法として

良質な顧客体験の提供が重要良質な顧客体験の提供が重要

『おもてなし』 有効な概念 と『おもてなし』は有効な概念のひとつ

ＳＣＳＫはＩＴとサービスで
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ビジネスにおける『おもてなし』をサポート



１：おもてなしとは？

「モノをもって成し遂げる」に美化語の「お」を加えた言葉「モノをもって成し遂げる」に美化語の「お」を加えた言葉

「表も裏もない」心でお客様に対応すること表も裏もない」心でお客様に対応すること

商品 接客商品

サ ビス

接客
機能

サービス
品質
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２：おもてなしの例 ～茶道より～

茶道 亭主 ホ が客 ゲ 喜 もらう為茶道では、亭主（ホスト）が客（ゲスト）に喜んでもらう為に
様々な要素を考慮して、茶会全体をコーディネートする

おもてなしおもてなしのの

心心
おもてなしおもてなしのの

要素要素心心 要素要素
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３：現実のビジネスでは現実

亭 主客 亭 主客

数人数人：：１１

顧 客 組 織

ｎｎ 商品開発部 マ ケテ ング部ｎｎ：：ｎｎ 商品開発部 マーケティング部
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コールセンター 店舗・ショールーム



４：「おもてなしの心」とは顧客を知ることから」

情報源の例 情報源の特徴

顧 客
市場調査

全体の深い情報

対面接客＋顧客カルテ

全体の深い情報

対面接客＋顧客カルテ

“個“客の深い情報

非対面接客＋応対履歴

“個”客の深い情報
全体の浅い情報

ソーシャルメディア

体 浅 情報

“個”客の浅い情報
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“個”客の浅い情報
即時性の高い情報



５：膨大な情報から「顧客」を知る手法」

WEB開発や、流通サービス業で活用が進んでいる開発や、流通サ 業で活用が進んで る
「ペルソナ手法」は有効なアプローチの１つ

ペルソナペルソナ

顧客群から象徴的な 具体化 ペルソナ１

性別
年齢

顧客群から象徴的な
グループをセグメント

具体化 ペルソナ１
3歳、幼児、無職

年齢
所得

家族構成
地域

ペルソナ２
30歳、母親、共働き

地域
学歴
嗜好 ペルソナ３

ライフスタイル
・
・

54歳、祖母、年金

ペル ナ
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・ ペルソナ４
17歳、学生、実家



６：理想のエクスペリエンスデザイン

社内の各部署が、「おもてなしの心」で社内の各部署が、 お てなしの心」で
「エクスペリエンスデザイン」を行う事が重要

商品開発部

自
ペルソナ１

どんな機能？デザイン？

マーケティング部

自
社
の

部
門ペルソナ２

象
徴
顧

門
横
断

ペルソナ２
どんな訴求？メッセージ？

コールセンター
顧
客
と

断
で
活
用

ペルソナ３
どんな応対？ご案内？

店舗・ショールーム

と
し
て

用

ペルソナ４

どんな応対？ご案内？
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店舗 ショ ル ムペルソナ４
どんな接客？レイアウト？



７：顧客を知るための「サービス＆テクノロジー」」

顧客の体験
顧客体験の受発信受発信

対面接客

顧客の体験
チャネル

体験の蓄積 体験の分析
対面接客

タブレット

非対面接客

アプリ
マイニング

非対面接客

ＣＲＭ

ソ シャルメディア
ｺﾝﾀｸﾄｾﾝﾀｰ

ソーシャルメディア

クローラー
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拡張現実の事例（Augmented Reality）g y

アプリを起動するとカメラ映像が表示される。

リスト 決定
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リスト 決定



拡張現実の事例（Augmented Reality）g y

商品サンプル

位置合わせボタン

サンプルをタッチで移動

決定リスト
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決定リスト



拡張現実の事例（Augmented Reality）g y

表示商品の金額、標準工賃が表示される

「オプション」で色・ｵﾌﾟｼｮﾝ追加を指定する画面へ遷移

決定オプションやり直す
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決定オプションやり直す



拡張現実の事例（Augmented Reality）g y

現 在 ： 展示できる商品には、限界があった
→想像力で補って頂く→想像力で補って頂く

未 来 ： ＡＲ活用により、限界が取り払われる
→自宅でＡＲを使い試す事ができる→自宅でＡＲを使い試す事ができる

顧客顧客体験の向上体験の向上
＋＋＋＋

お客様お客様の興味／好みの把握の興味／好みの把握
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お客様お客様 興味 好み 把握興味 好み 把握



７：顧客を知るための「サービス＆テクノロジー」」

顧客の体験
顧客体験の受発信受発信

対面接客

顧客の体験
チャネル

体験の蓄積 体験の分析
対面接客

タブレット

体験の蓄積 体験の分析

非対面接客

アプリ

非対面接客

ＣＲＭ マイニング

ソ シャルメディア

イ ング

ｺﾝﾀｸﾄｾﾝﾀｰ
ソーシャルメディア

クローラー
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音声認識の事例

音声認識を活用するためのテクノロジ音声認識を活用するためのテクノロジー

顧客情報

情報取得 自動応対情報取得 自動応対

音声認識
＆

音声合成
＆
辞書
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辞書 辞書



音声認識の事例

音声認識活用による自動受付の事例音声認識活用による自動受付の事例

萩原ですが予約
をお願 します

じゃあ、テラス席
をお願 します

金曜日の夜
７時に８人ですをお願いします をお願いします。７時に８人です

萩原様 いつもあり 萩原様の好きなテラス席が空い萩原様、いつもあり
がとうございます。
ご予約をどうぞ！

萩原様の好きな
赤ワインが入荷
しておりますが？

テラス席が空い
ておりますが如
何でしょうか？予約 う

音声認識 顧客管理
萩原様だって！
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音声合成
顧客管理
システムテラス席が好きみたい



最後に：サービス＆テクノロジーの活用イメージ

顧客像にもとづく複数の顧客像にもとづく複数の
エクスペリエンスデザインエクスペリエンスデザインエクスペリエンスデザインエクスペリエンスデザイン

デザインにもとづくデザインにもとづく
オペレーションの実行オペレーションの実行

各種デザインの各種デザインの
修正・変更修正・変更 オ レ ションの実行オ レ ションの実行修正・変更修正・変更
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顧客像ごとのオペレー顧客像ごとのオペレー
ション結果をチェックション結果をチェック



ご清聴 ありがとうございました
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ご清聴、ありがとうございました


