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ことができない，b）会話時間はリアルタイムで記録される  

が，インシデントは会話中，会話後，後で複数会話分をま  

とめて，途中離席（休憩等）や別作業をしながらなど比較  

的自由‘に番き込むことができるためインシデントデータの  

時刻と実際の作策時間の対応が曖昧（図1参照）であるか  

らである．   

本稿では，上記のような曖昧な時間データから実際的な  

対応時間を推定しオペレータスキルを求める方法と，この  

方法を用いて推定されたオペレータスキルデータの応用を  

述べる．  

乱 サボ臼睦セおタロ牙鵡睦q歩度糀務晃年ル  

サポートセンタの菓務は，担当する組織や製品分野毎に分  

れ，通常オペレータは1～3個程度の業務を行なっている．  

各菜務の遂行には各々多様なスキルが必要であるが，分析  

の視点。目的により何を（主要）スキルとするかは様々で  

ある．   

本稿では，オペレータの生産性（顧客対応処理速度）に  

強い影響を与えるインシデントのカテゴリをスキルと捕ら  

え，そのレベルを各カテゴリの生産性で定義する．例えば，  

計算機や家電分野では，ー資料請求」，「インターネット  

の質問」，「その他の質問」，「苦情」等である．「資料  

諦求」は非常に短期間で対応可能で，「苦情」は最も対応  

に時間が掛かるのが普通である．質問は中間的であるが，  

中でも特に「インターネットの質問」は時間が掛かること  

が判っている．  

乱 雑務鼠卑』』頗勤推定  

オペレータの全対応時間（インシデント作成開始前の会話  

時間＋インシデント処理時間）の推定手順は，以下の通り  

である．   

1．交換機の通話ログデータとインシデントデータの対  

応付け（オペレータID，タイムスタンプ等を利用）  

2．各インシデントデータの指定カテゴリへの分類（テキ  

ストから抽出した特徴に基づきインシデントのクラ  

スタを作る手法［1］を使用）  

3． インシデント処理時間からインシデントに関する全  

対応時間を推定（会話時間は固定部分（挨拶や確認事  

項）と可変部分（インシデントのカテゴリに相関が強  

い部分）からなるので，1会話＝1インシデントの場  

合のデータから線形回帰分析により推定）  

旬．は暖め臆  

近年，コンタクトセンタ（コールセンタ）は放新のIT技  

術を用い，大規模化，拠点の仮想統合（全国への拠点分散），  

部分的なアウトソーシング，オペレータの在宅化等激しい  

変貌を遂げ続け，それに伴いオペレータの管理が非常に困  

難になっている．特にサポートセンタ（オペレータに単に  

会話や事務処理能力だけでなく，広範な兼務知殊を要求す  

る問題解決型コンタクトセンタ）の場合，オペレータの現  

状スキル（レベル）を把握して適切に活用することがセン  

タの生産性だけでなく同時に顧客満足度向上の点でも非常  

に査要であるが，今まではオペレータスキルを組線的に管  

理できず，スーパバイザの個人的な能力任せになっていた、   

人力によるスキル評価の問題点は，評価作業に労力が掛  

かり過ぎる，複数のスーパ′くイザ間で基準を統一すること  

が困難なだけでなく，主観を排除できない，同一スーパバ  

イザでも時間経過と伴に基準が曖昧となることが上げられ  

る．従って，（特に大規模コンタクトセンタでは）オペレ  

ータスキル管理のためのスキル測定自動化が必須である．  

昭啓対応時間（1切取昏呼）  

厩窃盛徳時間  位庵や他の壮ロの可能性  

園1．オペレータの腋客対応シーケンス例   

オペレータスキルを自動的に測定するためには，全オペ  

レータの寝客対応の質を一定に保ちながら，対応内容のカ  

テゴリ（スキル）毎に各オペレータの平均対応時間を測定  

できればよい．顧客対応の質はほとんどのセンタが定期的  

に会話とインシデント（対話記録）を調査し，問題がない  

かどうかチェックし，問題があるオペレータには改蓉措置  

が取られるため，概ね一定（過剰な質の対応も生産性のた  

めに淘汰される）に保たれている．しかし，現実には対応  

内容カテゴリ毎の対応時間は厳密には得ることができな  

い．それは，a）1会話中に顧客は複数の問題解決を行うた  

め．カテゴリ毎の会話時間とインシデント処理時間を得る  
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5．スキル自動推定の応用  

本推定手法は，サポートセンタの（統合された）インシデ  

ントデータを分析し，各生産性基準カテゴリの難易度，各  

オペレータのスキル・ベクトル（カテゴリ毎のスキルレベ  

ル）を推定するもので，客観的に複数の拠点に跨ったオペ  

レータのスキル状況を求めることができる．また，この推  

定結果はコンタクトセンタシミュレータ（我々が開発した  

顧客の呼の発生とオペレータの挙動をシミュレートし，コ  

ンタクトセンタの詳細な統計レポートを出力するもの）に  

オペレータの設定データとして入力することで，1）過去の  

実際のインシデント到着時のセンタ運用状況を再現する，  

2）対応オペレータスキルレベルと顧客を待たせる時間をバ  

ランスさせる最適なオペレータ割り当てを行うことで，現  

センタ運用の最適パラメータ抽出する，3）スキル推定技術  

により将来のスキル動向を予測（学習効果，教育効果，ベ  

テランの離職と新人導入効果等）し，シミュレーションに  

織り込むことで将来のセンタ運用状況を予測する，等が可  

能となる．これにより，センタの短～中長期のプロセス改  

善，拠点移動・統合，アウトソーシング計画のリアルな数  

値目標を得ることができる．  

6．まとめ  

サポートセンタのインシデントデータを生産性への影響の  

大きなカテゴリ（スキル）に自動分類し，交換機のログに  

残された通話時間とインシデントデータの関係から各顧客  

会話に含まれるカテゴリ毎の時間を推定しオペレータスキ  

ルを自動的に求める手法とオペレータスキルの可視化手法  

を考案し，そのコンタクトセンタ運営効率化への応用につ  

いて述べた．  
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4． オペレータ別にカテゴリ毎の全対応時間の分布を求  

める  

5． この分布の長時間部分を削除（異常データ，例外対応  

処理データ，オペレータのスキルと関係のない不運と  

見撤すのが妥当なデータ等を削除するため）  

6．5で削除した長時間部分を補間するため，この分布を  

オペレータの処理時間モデル（対数正規分布，あるい  

は複数の対数正規分布を重ね合わせたもの等）に当て  

はめ（非線形最小二乗法等），モデルのパラメータを  

抽出する．次に，このパラメータから平均全対応時間  

を求める．   

各オペレータのスキル・ベクトルは，上記手続きを経て最  

終的に，カテゴリ毎の生産性（1／平均全対応時間）で求め  

られる．  

4．オペレータの業務スキル把撞のための可視化  

各オペレータのスキル（ベクトル）は，前節の手法で求め  

ることができるが，各オペレータのセンタ内での位置とか，  

拠点のスキル把握は，オペレータ個々のスキル把握と違い  

拠点全体の僻撤図を得ることが必要である．スキルには，  

1）成績（平均スキルレベル）の近い同拠点オペレータのス  

キル・ベクトルが似通っているという性質，2）スキルの難  

易度（平均対応時間に基づく順番）は比較的オペレータに  

依存しない性質があるため，スキルを難易度順（縦軸），  

オペレータを成績順にグループ化（横軸）して2次元表示  

すると，拠点を僻撤するスキルマップ（図2参照）となる．  

図2では，さらに人数比，出現頻度に合せて各軸のIDを重  

複して表示している．レベルは100が全オペレータ平均値  

で，100以上の明るい部分が高スキル領域，100以下の暗  

い部分が低スキル領域を表す．  
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オペレータ（成杜■）  

園2．拠点毎のオペレータスキルマップの例   
さらに，上記のスキルマップの月毎の差分を取ることで，  

時系列として拠点のスキルがどの方向に向いているかが分  

かるスキル動向（成長）．マップ（図3参照）も作ることが  

できる．  

■   

関守関門妻妾皇室善書宣旨妄妄妄妻戸㌍iii弼皇室妻戸i那ほ差老妻妄宣旨声ii  

オペレータ（虞■■）   

園3．拠点毎のスキル動向（成長）マップの例   
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