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る感情解析機能をベースに、感情

解析ツール「感情カルテ」を自社

開発した。

　顧客・オペレータ双方の43種類

の感情をNPSや業務成果と紐づ

けて定量分析し、相関性の高い感

情をピックアップ。感情カルテで

は、オペレータのモチベーション

やストレス度合いを可視化（図）。

発話者の「恐怖」「怒り」「喜び」な

どの感情が一定の閾値に達すると

アラートが表示され、サポートす

べきタイミングを示す。

　長期間のデータを基に、オペレ

ータのモチベーションの変化も可

視化できる。

　顧客側の心理状況も可視化でき

ることから、トークスクリプトの

見直しにも活かしている。具体的

には、「差し支えなければ解約理

由をお聞かせください」という表

現では解約理由を引き出すのが難

しいというオペレータの意見を参

考に、「スカパー！で何か至らな

い点がございましたか」と尋ねる

トークスクリプトに変更したとこ

ろ、顧客の「喜び」の感情が4倍程

度増加、解約抑止率も前年比 1.3

ポイント増の4.9%に向上した。ま

た、NPSとの相関が強かった感情

をベースに、顧客満足度を全コー

ルで取得できるようになった。

　ビジネスプロセスソリューショ

ン部 兼 CXデザイン部 品質保証

チームの宮川正俊氏は、「オペレ

ータの感情変化から適切なタイミ

ングでフォローする体制を作った

ことで、一緒に課題に向き合い、

支え合う存在となれた」と成果を

述べる。今後は、感情データに基

づきパーソナライズ化した対応の

実現を目指す。

　スカパー・カスタマーリレーシ

ョンズは、デジタルチャネルへの

移行やオペレーションの自動化に

伴い、電話応対の内容が高度化。

その結果、エスカレーションが頻

発するなどSVは多忙を極め、オ

ペレータの育成やサポートに十分

な時間をかけられずにいた。そこ

で、オペレータの“ココロ”の可視

化とSVの業務効率化との両立を

目的として、感情解析技術を活用

したオペレータ支援体制の整備を

図った。

発話から意欲／ストレスを可視化
適切なタイミングでSVがフォロー

　具体的には、アドバンスト・

メ デ ィ ア の 音 声 認 識 シ ス テ ム

「AmiVoice」に標準搭載されてい

「感情カルテ」でオペレータの“ココロ”を見える化
データ主導型コミュニケーションを推進

オペレーション部門賞

スカパー・カスタマーリレーションズ

ココロの体温計
（モチベーションの可視化）
モチベーションが平熱より下がって
いる傾向が続いた時に面談を設定。
その後の回復状況を確認する。
モチベーションが回復しない場合は、
面談実施者を変更して対応する。

ココロのスキルチャート（業務習熟度の可視化）
苦手なスキルを確認し、入電状況が落ち着いたタイミング
で該当スキルの補足テストや研修を実施する。
その後の数値を確認し、業務習熟度を継続的に確認していく。

ココロのタッチポイント
（顧客満足度の可視化）
入電の傾向と合わせるために週単位
で表示。
スキル別や入電週別で、全体と比較
し低いスコアのみ音声を確認する。
また月単位の特徴が確認できるため、
月初や月末に下がる傾向が確認でき
れば、対象のスキルや入電週のモニタ
リングを強化してフォローする。

図　「感情カルテ」の画面例
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