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大きなポイントとなっていた。

1300種に商品を再分類！
One to Oneマッチングを目指す

　はじめに現状の課題を抽出し

た。洗い出されたのは、①商品（放

送番組）点数が1500番組×2.5カ

月分と多いこと、②現場レベルで

の応対品質の改善に限界がきてい

た、③顧客の“個”のニーズに応え

られていない、という３点。そこ

で、番組に関するデータの再整理

とナレッジの検索精度向上など、

システム環境の整備に着手した。

　具体的には、専任の「データマネ

ジメントチーム」を組織、商品（番

組）群を、個別の嗜好で検索表示

できるように“顧客目線”で商品を

再評価した。具体的には、監督や

俳優名、商品カテゴリ（アクション

ものや恋愛ものなど）といった一

般的な情報だけでなく、「顧客の気

分や感情、嗜好」など45種別1300

種類の軸を設定、分類した。さら

に、「レコメンド支援システム」で

検索精度を改善し、ニーズと商品

のマッチング精度を向上した。

　同システムの利用イメージが図

だ。顧客の過去の視聴データなど

から、好みを聞き出すためのキー

ワードが画面に表示される。それ

をクリックしていくと、さらに嗜

好性を絞り込むことができる。例

えば、アクション系を好むような

印象を持った場合には、「男気溢

れる感じがお好きですか？」など

具体的なキーワードを伝えること

ができるため、顧客が自覚してい

ない潜在的な嗜好性までも引き出

すことができるという。

　こうした取り組みの結果、解約

抑止率は30％向上したという。

　衛星放送事業者WOWOWの

100％子会社で、カスタマーサポ

ートを受託しているWOWOWコ

ミュニケーションズ。

　インターネットの動画サイト、

スマートフォン、タブレットとい

った視聴デバイスの多様化によっ

て、コンテンツ・ビジネスにおけ

る顧客拡大と維持は困難さを増し

ている。顧客接点として、解約阻

止は大きなミッションだ。そこで

顧客の解約理由を検証した結果、

最も多いのが「目的番組が終了し

た、どの番組を見ればいいのかわ

からず、徐々に見なくなった」な

どの回答だった。

　まずは解約阻止には、番組との

出会いを増やすこと。そのための

コミュニケーション手法の確立が

最優秀テクノロジー部門賞

顧客の気持ち・感情をDB化
嗜好を引き出す新ナレッジシステム構築

WOWOWコミュニケーションズ

ハラハラするような？ 男らしい感じですか？

カスタマーセンター
のオペレータ 顧客うん、そう！ 男らしいやつ！

図　レコメンド支援システム利用イメージ

第一事業部 業務一課 横浜 課長の渡邊 博氏
（左）、企画部 マーケティング課 コンサルタント
の小池 武氏


