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窓を考える会社 ＹＫＫ ＡＰ
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善の巡環
他人の利益を図らずして自らの繁栄はない

企業精神

経営理念

更なるＣＯＲＰＯＲＡＴＥ ＶＡＬＵＥを求めて

ＹＫＫグループの企業精神と経営理念
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お客様満足度Ｎｏ．１企業を目指すお客様満足度Ｎｏ．１企業を目指す

ビジョンビジョン

ミッションミッション

Circle of smile ・・・ お客様の笑顔なくして自らの笑顔はない

お客様の満足に支えられた、高い企業イメージをもつ組織づくりお客様の満足に支えられた、高い企業イメージをもつ組織づくり

質の高い・やさしいサービスYKK APのプライドに基づく行動

一回の出会いを大切にする一期一会の積み重ね

まずはお話をうかがい、手間を惜しまないお客様視線での行動

行動指針行動指針

お客様センター ビジョンとミッション
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お客様センター 目指す３大機能

・内部研修
・技術研修

・研修ノウハウ蓄積
・関連部署研修

・お客様窓口
・メンテナンス

・Ｐａｒｔｓ ＳＨＯＰ

トレーニング機能サービス機能

■お客様センター設立前

・情報分析
・市場調査
・情報発信

・プロモーション

マーケティング機能

お客様相談室

メンテナンス部隊
Ｐａｒｔｓ ＳＨＯＰ
部品販売サイト

■お客様センターの目指す３大機能

・夫々の部署が別々存在
・機能／役割があいまい
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事業展開

基盤
構築・整備

関連部署
との連携

お客様
訴求活動

社内
認知活動

基盤の充実
組織デザイン

関連部署の
取り込み

社会貢献
認知度アップ

社内
ポジションの
確立・向上

お客様センターお客様センター

お客様本部お客様本部

グローバル展開グローバル展開

お客様センターの事業展開
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マーケティング機能の充実において

定例報告定例報告定例報告定例報告定例報告定例報告定例報告定例報告

予測・推定予測・推定予測・推定予測・推定予測・推定予測・推定予測・推定予測・推定

最適化最適化最適化最適化最適化最適化最適化最適化

予測モデル予測モデル予測モデル予測モデル予測モデル予測モデル予測モデル予測モデル

調査調査調査調査調査調査調査調査

警告警告警告警告警告警告警告警告

統計分析統計分析統計分析統計分析統計分析統計分析統計分析統計分析

臨時臨時臨時臨時臨時臨時臨時臨時

問題点はなにか？

何が起きたのか？

次に何が起こるのか？

今後もこれが続くのか？

何が起きるのがベストか？

いつ・どこで・どのくらいの頻度で発生しているのか。

どんな対策が必要か？

原因は何か？

競
争
優
位
性

低

高
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お客様センターの分析力向上に向けての取り組み

満足度調査
⇒問題点の抽出

定例報告

月次報告、数字の増減
⇒何が起きているのかの把握

クレーム未然予防（拡大予防）マニュアルの作成、販促プロモーションの精度向上
⇒次に何が起こるのかを予測、推奨提案内容をガイドし、提案活動を強化

入電件数や売上を構成している要因の把握
⇒今までの情報を基に新たなイベント時の需要予測

ライトタイム・マーケティング

予測・推定

最適化

予測モデル

クレーム
⇒いつ・どこで・どのくらいの頻度で発生しているのか

調査

警告

よくある問合せに対してＦＡＱを構築
⇒必要な対策を事前にアナウンス

統計分析

顧客ＤＢ（行動履歴）と売上実績の因果関係、相関関係
⇒原因の把握

臨時

ス
テ
ッ
プ
②

ス
テ
ッ
プ
①

２０１４年
～２０１６年

２０１２年
～２０１３年
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窓口の意識改革とテキストマイニング

アンケート 口コミ
サイト

ＳＮＳ

ＴＥＬ

コール
センター

ＥＣ
サイト

お客様センター

・テキスト
・評価

・テキスト

・購買情報
・テキスト

・テキスト

・音声
・テキスト

・テキスト

②オペレータ一人ひとりの感覚に
依存している為、データにバラツキがある

③テキスト情報を有効活用できていない

①分析の視点がない

＜２０１３年度＞

ＮＴＴデータ数理システム様 テキストマイニングスタジオ 導入ＮＴＴデータ数理システム様 テキストマイニングスタジオ 導入

■２０１２年度
テキストマイニングスタジオ導入前までの課題
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意識改革とテキストマイニング

①データに基づく分析①データに基づく分析

②意思決定の質の向上②意思決定の質の向上

③主要事業へ事業貢献③主要事業へ事業貢献
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１．意見交換会の実施

２．成功事例共有会の実施

窓口の意識改革とテキストマイニングの活用場面

①
仮説～検証

の
全体像の設定

②
“お客様の声”

記録ルール
の設定

③
改善活動

の
企画・立案・推進

④
ＶＯＣ活動

の
啓蒙活動

１．１．１．１．１．１．１．１．分析切り口の設定分析切り口の設定分析切り口の設定分析切り口の設定分析切り口の設定分析切り口の設定分析切り口の設定分析切り口の設定

２． ログ検討会の企画・立案・実施

１．お客様相談室、外部委託業者、ＴＥＣ
共通の入力・記録ルールの設定入力・記録ルールの設定入力・記録ルールの設定入力・記録ルールの設定入力・記録ルールの設定入力・記録ルールの設定入力・記録ルールの設定入力・記録ルールの設定と交付

１１１１１１１１．．．．．．．．ＦＡＱＦＡＱＦＡＱＦＡＱＦＡＱＦＡＱＦＡＱＦＡＱの作成・更新の作成・更新の作成・更新の作成・更新の作成・更新の作成・更新の作成・更新の作成・更新

２２２２２２２２．提案活動用スクリプトの作成．提案活動用スクリプトの作成．提案活動用スクリプトの作成．提案活動用スクリプトの作成．提案活動用スクリプトの作成．提案活動用スクリプトの作成．提案活動用スクリプトの作成．提案活動用スクリプトの作成

グルーピンググルーピング 文章分類文章分類

辞書機能辞書機能辞書機能辞書機能辞書機能辞書機能辞書機能辞書機能辞書機能辞書機能辞書機能辞書機能

単語頻度解析単語頻度解析

ニュアンスによるニュアンスによるニュアンスによるニュアンスによる
ラベリングラベリングラベリングラベリング

ニュアンスによるニュアンスによるニュアンスによるニュアンスによるニュアンスによるニュアンスによるニュアンスによるニュアンスによる
ラベリングラベリングラベリングラベリングラベリングラベリングラベリングラベリング 属性加工属性加工属性加工属性加工属性加工属性加工属性加工属性加工属性加工属性加工属性加工属性加工

時系列分析時系列分析

特徴分析特徴分析

テキストマイニングスタジオ
活用した機能／分析
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分析目的と内容

【【【【ステップ１ステップ１ステップ１ステップ１】】】】・・・傾向と対策・・・傾向と対策・・・傾向と対策・・・傾向と対策

【【【【ステップ２ステップ２ステップ２ステップ２】】】】・・・予測モデルと実行ルールの設定・・・予測モデルと実行ルールの設定・・・予測モデルと実行ルールの設定・・・予測モデルと実行ルールの設定

分析目的

●対応品質の向上（提案件数の増加、提案内容の精度向上）

●スクリプトの充実

●商品不具合の早期発見

●ＦＡＱの作成

●サポート品質の向上（ＴＥＣ依頼/MADOショップ紹介案件の増加、Ｐａｒｔｓ Ｓｈｏｐのサイト情報の充実）

お客様の声

傾向と対策傾向と対策

ＹＫＫ ＡＰ 対応

多

少

強

弱

予測モデルと実行ルールの設定予測モデルと実行ルールの設定
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分析内容

分析目的と内容

●ご指摘、改善要望の多いものは何か

●地域ごとにどのような傾向があるか

・ 問合せ欄自体の分類を行う

・ スクリプトを充実させるための改善点

・ ＦＡＱ に掲載する事項の発見

・ 回答欄（対応）自体の分類を行う

●提案可能な問合せはどのくらいあるか

●お客様センターの行動指針にあった対応がどのくらいできているか

・ 提案用スクリプトのテーマの発見

【【【【問合せ欄の分析問合せ欄の分析問合せ欄の分析問合せ欄の分析】】】】

【【【【回答欄の分析回答欄の分析回答欄の分析回答欄の分析】】】】
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「教えてほしい」 といわれているテーマ ： ＊＊＊テーマ

Ｂ２Ｃ Ｂ２Ｂ 計
％ ％

ネガティブ 3,135 56% 2,473 44% 5,608
ポジティブ 91 44% 117 56% 208
リクエスト 4,532 35% 8,287 65% 12,819

無 1,713 36% 3,103 64% 4,816

計 9,471 40% 13,980 60% 23,451

基本情報

問合せデータ（テーマ）数 ： ＊＊＊＊＊＊ テーマ
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特徴表現抽出

新築

リフォーム

新築
・・・商品の基本仕様のお問合せがメイン

リフォーム
・・・扱い方やリカバリー策の問合せがメイン
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「方法」をキーにした単語頻度分析の結果（サマリー版）

■サマリー版

調整・補修, 44, 32%

購入, 30, 21%

商品, 25, 18%

取り付け, 17, 12%

お手入れ, 10, 7%

窓口, 2, 1%

取り外し, 3, 2%

交換方法, 9, 6%

その他, 1, 1%

各機能／部署とのネットワークを活かし、機能を充実させ、お客様センターに
問合せいただいたお客様の満足度向上を図る

各機能／部署とのネットワークを活かし、機能を充実させ、お客様センターに
問合せいただいたお客様の満足度向上を図る

●● 「調整・補修」、「購入」「調整・補修」、「購入」 約５３％約５３％ ＝＝ メンテナンス／リフォームの潜在顧客メンテナンス／リフォームの潜在顧客

●● 「取り付け」、「お手入れ」「取り付け」、「お手入れ」 約２０％約２０％ ＝＝ お手入れガイドブックの改善項目お手入れガイドブックの改善項目

●● 「商品」「商品」 約２０％約２０％ ＝＝ オペレーターの研修重点項目オペレーターの研修重点項目
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商品開発への提言に向けて ～サービス体制の一元管理～

営業

お客様

開発 生産

顧客情
報管理

顧客情
報管理

メンテナンス
事業化

メンテナンス
事業化市場調査市場調査

（仮称）お客様本部

・情報分析
・市場調査
・情報発信

・プロモーション

・内部研修
・技術研修

・研修ノウハウ蓄積
・関連部署研修

・お客様窓口
・メンテナンス

・Ｐａｒｔｓ ＳＨＯＰ

マーケティング機能 トレーニング機能サービス機能

●メンテナンス
ニーズの分析

●メンテナンス
ニーズの分析

情報の一元化情報の一元化

・生活者視点調査機能
・ 不具合調査機能

・ショールーム運営機能
・ＨＰ構成機能

・カタログ作成機能（C向け)

・メンテナンス部品
管理機能

●クレーム/不満 情報
●営業情報
●エリア動向

●クレーム/不満 情報
●営業情報
●エリア動向

お客様の声
●商品に関する

要望（改善要望）

●商品に関する
要望（改善要望）
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顧
客
顧
客
顧
客
顧
客

めざす活動

顧客データー

データーベース

問合せデーター

購買データー

分析手法

コンタクトコンタクトコンタクトコンタクト
ポイント最適化ポイント最適化ポイント最適化ポイント最適化

ＷＥＢ
メール配信
コンタクトセンター
プリントメディア

ディスプレイ広告
リスティング広告

iーｱﾌﾟﾘ

アクセス解析

統計解析

データーマイニング

広告効果測定

ソーシャル解析

コンタクトポイント
最適化

ディスプレイ
広告最適化

リスティング
広告最適化

レコメンドエンジン

自社メディア

広告メディア

場づくり

ﾄﾘﾌﾟﾙメディアﾄﾘﾌﾟﾙメディアﾄﾘﾌﾟﾙメディアﾄﾘﾌﾟﾙメディア

データーの蓄積データーの蓄積データーの蓄積データーの蓄積データーの蓄積データーの蓄積データーの蓄積データーの蓄積 分析分析分析分析分析分析分析分析 メディアメディアメディアメディアメディアメディアメディアメディア最適化最適化最適化最適化最適化最適化最適化最適化

自社メディア自社メディア自社メディア自社メディア自社メディア自社メディア自社メディア自社メディア
広告メディア広告メディア広告メディア広告メディア広告メディア広告メディア広告メディア広告メディア

場づくり場づくり場づくり場づくり場づくり場づくり場づくり場づくり

顧
客
顧
客
顧
客
顧
客

行動履歴行動履歴行動履歴行動履歴行動履歴行動履歴行動履歴行動履歴 クラスタリングクラスタリングクラスタリングクラスタリングクラスタリングクラスタリングクラスタリングクラスタリング

購買

電話

メール
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全社への情報発信全社への情報発信全社への情報発信全社への情報発信全社への情報発信全社への情報発信全社への情報発信全社への情報発信

（全社の情報分析）（全社の情報分析）（全社の情報分析）（全社の情報分析）（全社の情報分析）（全社の情報分析）（全社の情報分析）（全社の情報分析）

今後の取り組み 分析機能の向上に向けてのステップ

お客様センター
情報分析グループの設立

お客様センター設立前

お客様センターお客様センターお客様センターお客様センター
分析力の向上、定着分析力の向上、定着分析力の向上、定着分析力の向上、定着
・テキストマイニングスタジオ 導入

お客様相談室お客様相談室お客様相談室お客様相談室 基盤づくり基盤づくり基盤づくり基盤づくり
・某テキストマイニングソフト 導入

ステップ２

ステップ１

お客様センター
（仮）情報分析部の設立
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分析機能の向上に向けてのロードマップ

社内外への情報発信

分析リーダーによる三分
野の強化推進

①データ
②技術
③アナリスト

部門横断的な中長期的ビ
ジョンの作成

機能部門、業務部門での
分析リーダーの配置

⇒各部門の分析活動の推
進

リーダーリーダーリーダーリーダーリーダーリーダーリーダーリーダー

エンタープライズ・レベルで
分析の優先順位を管理、
リソースの配分（全社に分
析を浸透）

主要事業について分析戦
略を立案

複数の業務分野で使える
ような分析アプリケーショ
ンの導入

分析ツールの選定、

データの標準化

（小規模ＰＪの発足！？）

エンターエンターエンターエンターエンターエンターエンターエンター

プライズプライズプライズプライズプライズプライズプライズプライズ

分析による競争優位の確
立

ＥＤＷを構築、

お客様Ｃ外のデータ統合

お客様Ｃ部門間横断型の
データ収集・管理

お客様Ｃ各部門の主要
データを収集データデータデータデータデータデータデータデータ

分析知識を備えた人材の
社内派遣

アナリストの一元管理
アナリスト（プロ、セミプロ、
アマチュア）の育成、知識
共有

人材の確保

ポストの設置
アナリストアナリストアナリストアナリストアナリストアナリストアナリストアナリスト

全社への情報発信全社への情報発信全社への情報発信全社への情報発信全社への情報発信全社への情報発信全社への情報発信全社への情報発信

ステップ１．ステップ１．ステップ１．ステップ１．ステップ１．ステップ１．ステップ１．ステップ１．

お客様センターお客様センターお客様センターお客様センターお客様センターお客様センターお客様センターお客様センター
分析力の向上、定着分析力の向上、定着分析力の向上、定着分析力の向上、定着分析力の向上、定着分析力の向上、定着分析力の向上、定着分析力の向上、定着

お客様相談室お客様相談室お客様相談室お客様相談室
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