
会話の理由

予約の変更

予約の変更

スコアカード

コーチングの推奨事項

コーチング 高橋 蓮：サポートする旨を明確に伝える

日別の遵守状況

CSATへの影響 +24% 会話内の根拠を表示

予約変更の問い合わせで、オペレーターがサ
ポートすることを明確に伝えると、CSATが24％
向上します。

オペレーターは、お客様をサポートできることを明確に伝えた

自動評価 N/A 達成 未達成

質問する

CSATスコア

このトピックのCSATを改善するには？

AHT: 平均処理時間

予約 & 支払い

CSATを改善する最大の機会は、アカウント異議申し立ての問い合わせ
とデバイスの技術サポートの会話にあります

お客様はなぜ解約しているのか？

顧客満足度

月次明細に関する問い合わせ

 
解約に関する会話で最も多いトピック

通信速度

料金

サポート
 
その他

アカウント管理

デバイスの技術サポート

最大の改善機会

アカウント異議申し立ての問い合わせ

 
会話数 

会話数

お客様はなぜProPlusパッケージに不満を持っているのか？

6,016 件の会話：選択期間

1. コストに関する懸念

会話内の根拠

AIの推論を表示 会話全文を開く

追加料金に戸惑うお客様

値上げに不満を持つお客様

通常料金なら問題ないと思っていたんですが、追加のサー
ビス料までかかるとなると、ちょっとねぇ

コストに関する懸念

会話内の根拠を見る

パッケージに関する混乱

テザリングの利用制限

お客様は、最近の値上げやサービス手数料を踏まえると、ProPlusプランはPremium
プランに比べて割高だと感じています。

2. パッケージに関する混乱

主な領域 会話の割合（％）

お客様は、ProPlusプランにどのサービスが含まれているのか分かりにくいと感じてお
り、中には……

過去30日間  ネガティブな反応

遵守状況の推移

スコアカード
エージェントはお客様のロイヤルティ階級を認識した

サポートすることを伝える

オペレーターは、当社の「お客様第一」の価値観を体現した

自動評価 達成N/A 未達成

月 火 水 木 金 土 日 月

達成N/A 未達成

達成N/A 未達成

自動評価

鈴木による評価

通話録音の告知

 
生年月日を確認する

マイナンバーを確認する

GenAI -defined behavior

ヒアリング質問を行う

推奨：コーチング

予算を把握する機会の逸失

予算の把握：実施済み

「承知いたしました、それでは解約のお手続きを進めさせていただきます」

お客様はプランの解約のために連絡してきた

「次の上位プランはProPlusパッケージです。それではそちらでお手続きを進めましょう」

お客様はサービスのアップグレードのために連絡してきた

「最適なご提案をするために、サービスにどのくらいのご予算をお考えか教えていた
だけますか？」

 
お客様はサービスのアップグレードのために連絡してきた

高橋蓮：予算を把握する

コンタクトセンターのパフォーマンスを左右す
る真の要因を見極め、さらに強化する

データシート

洞察
AIを活用した洞察と提案により、
顧客との対話を、成果につなが
るより良いビジネス上の意思決
定へと結びつけましょう。

確信の持てるコンタ
クトセンター運営

一連の会話分析ソリューションを活用して、顧客の真の声を見極め、エージェント
のパフォーマンスを向上させ、大規模な効率化を実現しましょう。

Crestaの会話分析は、実践的な洞察、極めて効率的な品質管理、さらに成果重視の
コーチング機能を通じて、コンタクトセンターの運営を一つ先の次元に押し進めます。

AIアナリスト
自然言語による質問と、根拠に
基づいた回答を通じて、会話の
中に隠された重要な洞察を明ら
かにしましょう。

品質管理
コンプライアンスとパフォーマ
ンスの観点から、すべての会話
を高い精度で自動評価し、より
低コストで効果的なエージェン
ト指導を実現します。

コーチング
エージェントの行動とビジネス
成果を分析して、真に重要な要
素を特定し、各エージェントに
対するコーチングの推奨事項を
確認します。



行動 会話内の根拠

「当社のProPlusパッケージをご覧いただくと」

会話内の根拠

会話あたりの売上

実施済み

未実施

アカウントに関する異議申し立ての解決率を改善するには？

アカウントに関する異議申し立ての問い合わせ1,200件から特定
された、解決率向上のための主な改善ポイントは以下のとおり

不要な転送

アカウント異議申し立ての問い合わせ

解決率

根拠

根拠

根拠

資料の不足

認証に関する問題

あらゆる会話を競争上の
優位性に変える

カスタマイズデモをリクエスト

ノーコードによるAIのトレー
ニングと導入

行動追跡のためのオーダーメイドの
AIモデルを構築し、チャート、 
アラート、スコアカード、コーチン
グと連携させることができます。 
すべてコードを書かずに、クリッ 
ク操作だけで実現可能です。

コンタクトセンターにお
けるエンドツーエンドの
フィードバックループ

品質管理やコーチングツールなど
を通じて得られた洞察に基づいた
行動と、その変更による効果の変
化を追跡し、その都度調整を行っ
ていくことにより、効果の最大化
を実現しましょう。

分析機能とエージェントへの
リアルタイムガイダンスを、
すべて1つに統合

Crestaの受賞歴を誇るリアルタイム 
の「エージェントアシスト」スイー 
トと連携し、あらゆる会話において、
その場ですぐにアラートやエージェ
ントへのガイダンスを受け取ることが
できます。

なぜ企業のコンタクトセンターは、 
Crestaの会話分析ソリューションを信頼しているのでしょうか？

本当に重要なことを見極め、優先順
位をつけ、それに基づいて行動する
CrestaのAIは、単にキーワードを監視するだけでなく、文脈や行動、 
結果を理解します。これにより、真に成果につながる要素に基づいて行
動を起こし、その変更がもたらす影響を追跡することができます。

数か月ではなく、わずか数分で
実用的な洞察を得られます
Crestaが会話の分析という面倒な作業を代行してくれるので、あなたは
エージェントの指導や、チームの業務の妨げとなっている要因の解消に、
より多くの時間を割くことができます。
しかも、すべてがさらに低コストで実現します。

30%
Crestaによって直接的にネッ 
トプロモータースコア（NPS）
が向上した割合

「以前は、この情報を入手するのに6週間か
かり、10万ドル以上を費やしていました。 
Crestaは現在、これをリアルタイムで行っ
ており、それはまさに画期的な変化をもた
らしています。」

ジョエル・ウィナント、
コンタクトセンター研修部長
Cox Communications


