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SCSKのVOC分析サービス 

ｿｰｼｬﾙ ｿｰｼｬﾙ 
コール 

センター 
コール 

センター 

日報 日報 アンケート アンケート 

店頭 店頭 
ユーザー 
調査 

ユーザー 
調査 

ＶＯＣ ＶＯＣ 

お客様の声を分析活用するサービスを展開しています 
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主な分析対象 

■ソーシャルデータ 

ツイッター 

ブログ 

ECサイト 

コミュニティサイトレビュー 

掲示板コメント 

 

■顧客接点データ 

営業日報 

お客様アンケート 

コールセンタ書き起こし会話 

コールセンタログ 

音声認識テキスト 

QAチャット 

受注・問合せメール 

主な分析テーマ 

300件以上の分析テーマを実施 

分析サービスの概要 

■社内データ 

経営方針メッセージ 

会議議事録 

商品説明文 

社員アンケート 

インタビュー記録 

修理情報 

品質不具合情報 

 

■社外データ 

プレスリリース文 

Webアンケート 

論文・書籍 

など 

評判・反響 
分析 

競合分析 

顧客ニーズ 
分析 

販売施策 
分析 

品質不具合 
分析 

生活実態 
分析 
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VOC 分析ソリューション 

集める 整理する 見せる カイゼンする 

・対応品質の向上 

・顧客の信頼性のUp 

・顧客に応えた製品開発 

・早期の不具合是正 

・資産の最適な分配 

ソーシャル 

メール・アンケート 

自然文検索FAQ 

買い替え 

最高 

お勧め 

CGM 

素晴らしい 

お買い得 

お気に入り 

リピー
ト 

次も 

相談 

好き 

速い 

新商品 

軽い 

高すぎる 

Siri 愛着 
ラインナップ 

買わない 

故障 

悪くな
い 

嫌い 

 ビックデータ  

非構造化データ  

構造化データ  

コンタクトセンター 

ＶＯＣ 
定性ﾃﾞｰﾀ 

ＶＯＣ 
定性ﾃﾞｰﾀ 

音声認識 

Desse 
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音声認識からVOCテキスト分析までのステップ 

【ステップ１】 【ステップ２】 

生産性の向上 

モニタリング 

品質自動評価 

出
来
る
よ
う
に
な
る
こ
と 

苦情の自動判定 

使える情報を 

残すための運用を 

定着させる 

使える情報を 

分析して 

活用する 

音声認識 テキストマイニング 

お客様の声の把握 

ニーズ・不満などの分析 
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お客様(ＣＵ)側の声を 

正しく認識しない原因 

お客様(ＣＵ)側の声を 

正しく認識しない原因 

辞書に 
含まれる語 

辞書に 
含まれる語 

辞書に 
含まれない語 

辞書に 
含まれない語 

不認識 不認識 

誤認識 誤認識 

不認識 不認識 

誤認識 誤認識 

音質が悪い 音質が悪い 

音量が低すぎ・大きすぎ 音量が低すぎ・大きすぎ 

他の語と誤認識 他の語と誤認識 

発話の切り出し失敗 発話の切り出し失敗 

そもそも認識しない そもそも認識しない 

他の語と誤認識 他の語と誤認識 

不明瞭な発話 不明瞭な発話 

ノイズが多い ノイズが多い 

話す人・環境 
の問題 

この部分はコントロール 
できません！ ＜オペレータ側、お客様側で認識率は違う＞ 

音声認識システムの特性 と “向き・不向き” 
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・コンタクトセンターの生産性 

 向上をはかる手段として・・。 
 

・応対品質／通話品質の向上を 

 支援するしくみとして・・ 
 

・キーワードの発言量を定点的に 

 監視するようなしくみとして・・。 
 

・オペレータ(OP)側の認識テキスト 

 からテキストマイニング、自動要約 

 を行う。 

なぜなら、お客様(ＣＵ)側の声の認識率は一定しないため・・ なぜなら、お客様(ＣＵ)側の声の認識率は一定しないため・・ 

・お客様(ＣＵ)側の認識テキストに 

 過度な期待を寄せたＶＯＣ分析。 

 

・お客様(ＣＵ)側の認識が安定して 

 できることを前提にした自動要約。 

 

・お客様(ＣＵ)側には「いい直し」が 

 効かないことに目をつぶった複雑な 
 音声ＩＶＲ。 

音声認識システムの特性 と “向き・不向き” 
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音声認識による生産性向上 

導入前 

導入後 

画面ポップアップによる 

情報検索支援 
応対履歴を 

リアルタイムに参照 

メモ 検索 回答 分類 内容記録 

メモ 検索 回答 分類 

音声認識テキストを応対記録として用いることで生産性を向上 

ログ入力不要に 
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リアルタイムに複数の通話をモニタリング 
 

● 遠隔値の通話もネットワークを通じて文字と音でモニタリング 
● 注目すべき通話はキーワードを元に自動的にマークが表示 

音声認識ならではの利用手段を講じる 
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「使える文字情報」を残すにはセンター運用との融合が大切！ 
 

 

 ● そもそも「お客様のお話された内容」を話していないとわかる術がない・・・ 
   ⇒ 「しゃべるべきこと」を決め、「しゃべることを徹底させる」活動・・・ 
 
 ● 「しゃべるべきこと」が「しゃべられているか」を測り、オペレーター指導の際に 
   納得性のある材料を示せるようにする・・ 
   ⇒ 通話品質の自動評価基準の一部（用件復唱、回答前アナウンス等）を使って、 
      出来ていない人への指導に活用！ 

「使える情報」をみんなで残す 

オープニング お電話に対する挨拶と担当者名の名乗り 

  第一声、用件のお申し出に対する反応 

言葉遣い クッション言葉 

  敬語、ビジネス用語 

保留 保留のマナー 
クロージング 不明点の確認 

  印象向上 
応対ルール 重要事項の復唱確認 

  回答案内前のアナウンス 
  ゆっくり、はきはきと話す、口癖に気をつける 
語調・語感 スピード、テンポ（早すぎ） 

  スピード、テンポ（お客様の発話に被る） 

通話品質自動評価 
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お客様の声の把握 

音声認識 
の仕組み 

コールセンターにおける 
お客様とオペレーターによる 
自然な会話体を対象とする 

どんなことが話されているのかを知りたい どんなことが話されているのかを知りたい 

話題ごとに分類するという解決策 話題ごとに分類するという解決策 

テキスト分析 
の仕組み 

../../../../kouichi-ichikawa/Local Settings/Temp/091110_①デモカン用ビデオ_アシストポップアップ版(ショート).wmv
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トピック抽出の実例 
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・・・ 

・・・ ・・・ 

・・・ ・・・ 

お客様の声の分析用途 

機能が少ないくせに値段
が高すぎる 

使用していない時にスッキ
リ収納できないのがイヤ。 

余計な機能はかえって分
かりにくい。 

お得意様から凄く嬉しい
お言葉を頂きました。 

使い方が解らない、取扱
説明書が不親切だ。 

電車事故で間に合わな
かったのにキャンセルでき
ないの？ 

・・・ 

僕は買いませんよ 

大量買いするのでセール
時に購入してます。 

ＶＯＣ ＶＯＣ 
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お客様の声の分析用途 

満足 

不満 

ニーズ 

不具合 

これらを的確にとらえることができれば、 
使える情報としてデータの価値が高まります 

営業 どう思って買う／買わないのか？ 

開発 競合他社はどんな点が優れているのか？ 

企画 消費者が関心を持っているのは何か？ 

品質 市場で品質上の問題は発生していないか？ 
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お客様の声分析のために大切なこと 

着眼点は辞書の存在 

不満・満足、要望、困りごとなどの 

意味を取ろうとすると辞書は 

不可欠な存在 

満足 不満 

辞書作りは根気がいる作業 

の表現 の表現 

うざい 

手間->かかる 

回りくどい 

気味が悪い 

品質->ボロボロ 

クオリティ->低い 

トラブル->多い 
・・・・ 

とても->助かる 

手際->良い 

いい->イメージ 

サイコー->思う 

センス->いい 

感謝->気持ち 

じーん->来る 
・・・・ 

しかし、辞書があれば 

高度なテキスト分析が可能になる 

営業 

開発 

企画 

品質 

競合分析 顧客ニーズ分析 

生活実態分析 苦情分析 

など 



Copyright (c) SCSK Corporation - 15 - 

SCSKのテキスト分析ツール 

ポジネガ 
不具合 
危険語 

購入意向 

発言内容か

らポジティブ 

ネガティブに

分類します。 

解約候補 
広告 

キーワード 
質問抽出 感情分析 困りごと 

不具合に関

する表現を

抽出します。 

買う/買わな

いという発言

をそれぞれ抽

出します。 

解約したいと

いう発言を抽

出します。 

広告表現を

抽出します。

広告スパムな

どの選別に用

います。 

質問、問いか

けの表現を

抽出します。 

感情表現を

喜怒哀楽で

分類します。 

困りごとに関

する表現を

抽出します。 

市場動向 食材 
プロモーション 

活動 

市場の上昇、

下落表現を

抽出します。 

購入場所 家族構成 
ポジネガ 
詳細 

テキストに含

まれる食材を

抽出します。 

CM、広告、

キャンペーン

などの活動を

抽出します。 

購入場所に

関する表現

を抽出します。 

家族（両親、

子供、兄弟

等）に関す

る表現を抽

出します。 

ポジネガ辞書

の詳細版で

す。 

困りごと 
詳細 

困りごと辞書

の詳細版で

す。 

Massetで利用できる分析辞書一覧 

苦情 

お客様の苦

情表現を抽

出します。 

分析の目的別辞書を予め用意してあります 
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■ 分析目的に応じた辞書を選んでテキスト分析ができます 

SCSKのテキスト分析ツール 

■Masset（マッセ）：Mining Asset 
    ⇒分析のための辞書を含んだテキスト分析ツール 

ＶＯＣなど ブラウザベースのGUIにより 
辞書の選択、編集が可能。 

辞書管理・編集※1 辞書管理・編集※1 

テキスト分析エンジン※2 テキスト分析エンジン※2 

辞書 辞書 辞書 辞書 辞書 

※1:Text Mining Studio、Text Cutterと互換した辞書 
※2:株式会社ＮＴＴデータ数理システムText Mining Studio、 
   Text Cutterを使用しています。 
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①辞書を選ぶ ①辞書を選ぶ 

②対象データを選ぶ ②対象データを選ぶ 

分析結果が得られます 分析結果が得られます 

の機能 - テキスト分類 - 

辞書と分析対象を選ぶだけで結果を得られます 

SCSKのテキスト分析ツール Masset画面 
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Massetによるメリット 

お客様の声を 

しっかり分析したい 

お客様の声を 

しっかり分析したい 
人手による判定 
では限界がある 
人手による判定 
では限界がある 

これまで 

高効率に分析できる 高効率に分析できる 

１ 

素早く正確に 

業務をまわしたい 

素早く正確に 

業務をまわしたい 
辞書を作る 

手間が大きい 
辞書を作る 

手間が大きい 専門辞書が予めある 専門辞書が予めある 

２ 

音声認識テキストも 

分析したい 

音声認識テキストも 

分析したい 
認識率が 
一定しない 
認識率が 
一定しない 話題ごとに分類する 話題ごとに分類する 

３ 
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Massetによる効果的な分析 

0 20 40 60 80100120140160

時間->かかる 

分かりにくい 

見にくい 

取り付けれない 

繋がらない 

注文できない 

検索できない 

繋がりにくい 

勿体無い 

回収できない 

だましだまし->使う 

設定->面倒 

対応->遅い 

ボタン->小さい 

使い勝手->悪い 

ボタンを押してもちょっと
出てくるまでに時間かかる
んですよね。 

不具合辞書 

使用した辞書 

原文抜粋 
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Massetによる効果的な分析 

0 20 40 60 80 100

不具合 

逆流 

故障 

劣化 

異臭 

異物混入 

破損 

オーバーフロー 

摩耗 

割れる 

汚物 

放電 

誤作動 

漏電 

ひび割れ 

電源が入りにくかったりとか
ですね、なんかちょっと不具
合なのかなーなんて考えら
れるもので。 

不具合辞書 

使用した辞書 

原文抜粋 
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Massetによる効果的な分析 

 

 

＋ 
●分析者の立場で 

  蓄積した辞書 

辞書 辞書 辞書 辞書 辞書 

●高度な分析 
  クラスタリング 

  ことばネットワーク 

  特徴語分析 

  注目語分析… 

より精度の高い 
分析を 

より速く手軽に ＝ 

素早く分析 より深く分析 

●トピック毎に原文を分類 

辞書が互換しているため、相互に共有して使用できる 
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人が主観的に判断すると、クレーム等を見落としてしまう可能性がある  

おかしいんじゃないの
か？せっかく買ったの
に！ 

大変申し訳ございま
せん。 

とっても助かった。あり
がとう。また使います。 

ありがとうございます。
今後とも宜しくおねが
いします。 

お客様とオペレーターとの会話 

お問合せ会話からクレームの発見などを行おうとした場合 

クレームや感謝の会話からパターンを見出すことで判定ルールを作り上げる 

会話の中には、クレームや満足の特徴が含まれているはず 

リアルタイムの判定によりクレーム・感謝の声を発見 

背景・目的 背景・目的 

→Massetの苦情辞書を活用 

コールセンター会話を用いたリアルタイムのクレーム判定・満足度評価 

満足 

クレーム 

リアルタイムの顧客満足分析 
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・・・・・・・
・・・・・・・
・・・ 

テキスト化 

音声認識 

さらなる内容確認へ 

判定 

①アラート通知 ②変化点管理 ③内容分析 

クレーム!! 

感謝 

痒み 

使用感悪い 

色移り 

異臭 

品質劣化 

快適 

解決感謝 

迅速助かる 

使いやすい 

高品質 

時系列での推移や満足度の指標化 

・これまで活かしきれなかったお客様(CU)側の音声認識テキストも活用できる 

・さらに、優良顧客発見、レコメンドなどリアルタイムによるソリューションへ 

リアルタイムの顧客満足分析 

出現単語 

OP/CUの会話比率 

会話スピード 

リアルタイムにクレーム・感謝等を判定 
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■お問合せ 

ＳＣＳＫ株式会社 

ソリューション事業部門 小澤、稲田、宮本 

TEL：06-4863-2611 

ご清聴ありがとうございました。 

Masset(マッセ)ご紹介ページ 

http://www.scsk.jp/product/common/masset 

http://www.scsk.jp/product/common/masset/index.html
http://www.scsk.jp/product/common/masset/index.html
http://www.scsk.jp/product/common/masset/index.html

