
通販事業を立ち上げるきっかけでした。

その後、新聞広告やテレビCMなど販促

策も奏功し電話注文が大きく伸びたの

で、通販と一般流通の事業会社を切り分

け、それぞれが専業として体制強化を進

めることにしたのです」。

店頭販売に先駆けて、全国の消費者

への商品提供手段として機能してきた通

販事業においては、当然ながら日々の注

文あるいは各種問い合わせを受け付け

るコールセンター業務が重要となる。

同社は1998年、コール数の急増を受

けて、PBXとPCを結ぶCTIシステムを導

入。ナンバー・ディスプレイサービスを利

用した顧客情報のポップアップ、受注商

品の在庫情報表示などにより、オペレー

タの業務効率化を実現した。

システムの次なるフェーズへの移行を

検討し始めたのは2004年。きっかけは、

出荷管理業務の自動化だった。「まずは、

受注・出荷の業務連携に加え
オペレータの要望もそのままRFPに

1910年創業のシャボン玉石けんは、い

ち早く化学添加物を一切使わない石け

んの製造・販売に着手、その“人と自然

にやさしい”商品で根強いファン層を広

げてきた。さらに昨今、添加物による人

体への影響や環境問題が取り沙汰され

るになったことが追い風となり、売り上げ

も順調な伸びを示している。

同社製品の販売は、卸・小売店への

一般流通事業部門であるシャボン玉販売

と、通信販売事業部門であるシャボン玉

本舗のグループ2社が担当する。そして

両社の売り上げは、全国チェーンの量販

店などでの商品取り扱いが増えたこと

で、このところ一般流通のウエートが若

干高まっているが、通販事業も肩を並べ

るほど規模を誇っている。

シャボン玉販売・営業部の木原大介主

任は、通販事業展開の経緯を次のように

説明する。「そもそもは九州地区を中心と

した一般流通事業を展開していた時代

に、他地域のお客様から『どこで買える

のか』というご質問をいただいたことが、

ケース入り商品の入出庫を管理する自動

倉庫システムと、単品の手詰め作業を効

率化するハンディピッキングシステムを導入

することになりました。その検討過程で、

老朽化してきたコールセンターシステムも

刷新し、従来は紙伝票でやり取りしてい

た受注から出荷までの業務フローも電子

化しようということになったのです」と、シ

ャボン玉石けん・製造部物流センターの

脇田健治次長は当時を振り返る。設備

投資額は膨らむことになるが、さらなる事

業の発展を見越して、部分最適ではなく

全体最適を目指したのだ。

提案依頼は、既存システムの納入ベン

CT-SQUARE＋CTstageでシステム刷新
受注データと自動倉庫の連携にも成功

シャボン玉石けん

「無添加石けん」でいまや広く知られるところとなったシャボン玉石けんが、大がかりな設備投資の一貫として、コール

センターシステムを刷新した。沖電気工業のCTIシステム「CTstage」と東芝ソリューションの統合コンタクトセンタ

ーパッケージ「CT-SQUARE」を組み合わせた新システムは、両社が“純国産連携”で協業した初めての事例となった。

シャボン玉販売・
営業部主任

木原大介氏

シャボン玉石けん・
製造部物流センター次長

脇田健治氏

企業プロフィール

シャボン玉石けん
株式会社
（シャボン玉石けんグループ）

本社所在地：福岡県北九州市
若松区南二島2-23-1
代表者：代表取締役社長森田光�
設立：1949年5月（創業1910年）
URL：http://www.shabon.com/
事業内容：化粧石けん・シャンプー・リンス・粉石けん・クレンザー台所用石け
ん・漂白剤・石けんハミガキの製造および販売
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シャボン玉本舗が運営するコールセンター（お客様相談室）。「企業ポリシ
ーと製品の特徴を正しく理解し、お客様にお答えする」ため、オペレータ
は全員が正社員



ダーを含め数社に

出した。オペレータ

からのリクエストをも

とに作成した要求

項目は、相当なボリ

ュームになった。脇

田次長は、「システム

部門を持たない当

社としては、業務現

場の生の声をどれ

だけ汲み取ってくれるかが、ベンダー選定

のポイントの1つでした」という。

そして、その要望に的確に応えたのが、

沖電気工業のCTIシステム「CTstage 4i」

と東芝ソリューションの統合コンタクトセン

ターパッケージ「CT-SQUARE」の連携ソ

リューションだった。木原主任によれば、

CTstageは電話着信に関する課題の解

決だけでなく、コールセンターの管理業務

部分でも従来にない付加価値を提供し

てくれる点が、他ベンダーよりも秀でてい

た。また、CT-SQUAREについては、情

報入力に関するオペレータの細かな要望

に柔軟な対応が可能だったことに加え、

出荷業務システムとの連携、VOCの有効

な活用フローなど、東芝ソリューションの

トータルな視点での業務改善提案を高く

評価した。

実は、沖電気工業と東芝ソリューショ

ンにとっても、シャボン玉石けんへのシス

テム納入は大きな一歩だった。両社が6

月に発表したCTstageとCT-SQUARE

を一体化して提供する協業プロジェクト

発足に先駆けた実績となったからだ。

新システムは2006年5月から本稼働を

開始した。社内には、CTstage 4i、CT-

SQUARE、顧客DB、さらにシャボン玉

販売の受注・納品データも一元管理する

販売管理システムの各サーバーを設置。

顧客応対のサービス向上を実現
VOCの有効活用にも期待

オペレータ端末は、応対業務の効率化

を見込んで3台減らし、15台を配備し

た。

オペレータは全員が正社員で、電話、

Web、Eメール、FAXによる注文・問い

合わせへの応対と並行して、社内の諸業

務もこなしている。

電話応対については、“お客様相談室”

の電話番号として告知しているフリーダイ

ヤルと同社の代表番号への着信を一括

して受けている。顧客データベースには、

特典付きの会員制度「シャボン玉友の会」

の登録者約2万名を含め、20万件超の

データが蓄積されており、発信者番号と

の紐付けで着信時に基本情報、購入履

歴、電話応対履歴などがオペレータ端末

に自動表示される。

新システムではさらに、利用回線がフ

リーダイヤルか代表電話かも識別できる

ようにした。「お客様からは、単なる注文

だけでなくさまざまな相談を受けることも

多々あるので、通話時間も長くなりがちで

す。そこで、代表番号にかけてこられた

場合は、フリーダイヤル番号のご案内や、

私どもから折り返しお電話するといった

サービスを提供できるようにしました」と、

脇田次長は話す。

オペレータの入力画面は、使い勝手を

極力変えないよう、従来フォーマットの8

割程度を踏襲しつつ、現場からの要望

だった情報検索機能の充実、顧客から

のコメントや応対内容を記入する“備考

欄”の容量アップなどを図っている。

そして、オペレータが受けた注文は、

画面上で入力した商品名・個数を、“ケ

ース数＋単品数”に自動換算し、先述し

た自動倉庫システム・ハンディピッキングシ

ステムに送信できるようにした。

また、オペレータの業務管理という面

では、マネージャー席の端末上で各スタ

ッフの稼働状況や入電・あふれ呼などの

統計情報をリアルタイムに把握できるよう

になったことで、的確な指示を逐次行え

るようになった。

脇田次長は、「今回のシステム導入は、

トータルで見れば業務の迅速化・省力化

という狙いがありますが、コールセンター

部分に関していえば、通販の注文受付

業務の効率化に加え、お客様とのコミュ

ニケーションをより強化することで、当社

に対するご要望をしっかりと受け止め、

サービス向上や商品開発につなげてい

きたいという考えがありました」と話す。

実際、これまでにも顧客からの要望に

応える形で、液体石けん、歯磨き粉とい

った新規商品を発売し、好評を博してい

る。このようなVOCを生かした事業領域

の拡大が、同社の期待する新システム導

入の一番の効果といえそうだ。

システム構成図

代表 
公衆網 

CTstageダウン時 

冗長用 
回線切替器（故障時に 
音声系を切り替えます） 

外線INS64 8ch 
アナログ16回線 

FAXでの 
受注 

冗長用FAX

3回線 

オペレータ 
PC

iLEX

LEX

LEX

IPstage  EX100

Netrunner  
BN3024

回線切替  
8回線×2台 

修正クライアント 

  ×15台 
（通話録音 
  装置含む） 

……… 
販売管理 

（本舗・販売） 

Webサーバー DBサーバー Webサーバー DBサーバー 

CT-SQUARE

石けん／販売 部門 

他部門 

本舗（コールセンター）部門 

FAXサーバー 

コールセンター 
公衆網 

沖電気工業株式会社
パソコン／ワークステーション
インフォメーションセンター
TEL：0120-490-988
受付時間 9:00～17:00／月曜～金曜(祝日を除く)
URL：http://www.ctstage.com

お問い合わせ先
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