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Gemini で
お客さまの声・感情を
可視化
導入 6 カ月のリアル
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松村憲和

ビッグローブ株式会社

プロダクト技術本部

AI・分析推進部  部長
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ビッグローブ会社概要
・固定とモバイル回線を核とした

　インターネット サービス プロバイダー

・接続サービス関連の様々な

　サービスを提供

　（セキュリティ / メール等）
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アジェンダ 01お客さまの声・感情
可視化システムについて
・音声認識・文字起こし
・応対品質レポート
・カスタマー ジャーニー分析

02 システム  アーキテクチャ

03 導入 6 カ月での社内変化
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01. お客さまの声・感情
可視化システムについて
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ビッグローブで提供しているサポート  チャネル

お客さま

FAQ
ページ

サポート
ページ

電話メッセージ
メール

AI チャット Bot

ヒューマン領域 ノンヒューマン領域
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①外部調査結果から見えた BIGLOBE サービス CX 評価の低迷

②見過ごしていたお客さまの声

③縦割り・サイロ化された組織構造

　

お客さまの声の可視化を目指した  3 つのポイント

認知申込 工事日調整 工事 接続設定 利用開始
ISP サービス
カスタマー
ジャーニー

引越

お客さま

痛点 痛点 痛点 痛点 痛点 痛点

スキル
属人化

スキル
属人化

スキル
属人化
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目的

音声認識とデータ分析を実施することにより
応対品質向上とサービス改善による  CX 改善を目指す

履歴入力

As-Is

通話終了 手作業
発生

応対
履歴

品質に
ばらつき

To-Be

通話終了

音声認識
文字起こし

入力工数
削減

品質
一定

応対
履歴

管理者

適切な
指摘可能

応対品質
向上

サービス
改善

応対品質
レポート

カスタマー
ジャーニー

分析
応対
履歴
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Gemini を利用した音声認識・文字起こし

音声のまま
入力

生成 AI で
テキスト化

従来の音声認識
サービス多数存在

[感情:平常]

オペレータ：お待たせしました
BIGLOBE カスタマー サポート松村です。

お客さま：え、今、BIGLOBE モバイルを契約し
てるんですけど、乗り換えを考えてて、〇〇ポイ
ントやカウントフリー サービスがいいなと思って
て、
それで〇〇モバイルに乗り換えるつもりなんで
すよ。

・・・・

1：お待たせいたしました グローブ カスタマー
サポー ト 松村が受け承ります

2：え 今 ビッグローブ モバイルを契約している
んですけど乗り換えを考えてて 〇〇ポイントや
カウントフリー サービスがいいなと思ってて
それで〇〇モバイルに乗り換えるつもりなんで
すよ

・・・・

認識間違い

話者特定不可

高コスト

感情分析不可

認識精度：高
感情分析：可

利用コスト
約 50%～90% 削減

音声データ

音声データ
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Gemini による音声データ感情分析

音声データを直接入力することで、
内容だけでなく声の抑揚やトーン から感情を分析できる 

お客さま声：平常　分析結果 お客さま声：怒り　分析結果

同じ文章で
もネガ表示

同じ文章で
もネガ表示

※データはダミーです
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【結果】音声認識精度

音声認識成功率
99%

課題
・30 分 ～ 1 時間を超える音声あり
・保留音など認識不要な音声あり
・音声が不明確な場合あり
・ハイエンド LLM モデル コスト高

音声データ
(平均約 10 分)
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応対品質の向上

応対別採点 & 理由・応対履歴により
オペレーターに納得感のある適切な指摘＆指導 が可能に

① オペレーター
応対品質レポート

② 応対別採点  ＆ 理由

③ 応対履歴、感情分析

専門用語
多用を指摘

適切な指摘や
指導が可能に

管理者 CM

松村

※データはダミーです
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【結果】お客さまアンケートと  AI 判定の相関分析

お客さまアンケート

AI 判定
結果

0        5              10

10

     

5

            
0

相関係数
R=0.4139

お客さま高評価
AI 低評価
⇒要改善

お客さま低評価
AI 高評価
⇒改善難
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サービスの改善

カスタマー ジャーニー分析により、
お客さまのお困りごとを定量把握、改善ポイント を発見

カスタマー  ジャーニー分析

お問い
合わせ数

満足度

お客さま痛点の
定量データ可視化

痛点減少
離反リスク減少へ

※データはダミーです
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【結果】痛点分析・ホットワード

・接続機器設定が複雑
・開通工事日が分からない
・住所検索で、住んでいる
　マンションが選択できない

など

痛点分析

急上昇痛点ホットワード（ 6 月 1 日）

・入会キャッシュ バックの受け取りが 1 日～開始
・受け取るためのマイページが 1 日メンテ

痛点発覚
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02. システム  アーキテクチャに
ついて
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システム構成

音声データ
Cloud Storage

Pub/Sub

Cloud Run Vertex AI
Gemini 2.5 flash
Gemini 1.5 flash
(Gemini 2.5 flash-lite)

BigQueryPub/Sub

Looker Studio Looker

エラー通知
 

開発者 利用者

大量の音声を Pub/Sub 、Cloud Run 、BigQuery により
ニア リアルタイム解析、参照は、Looker Studio・Looker で
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技術ポイント

音声認識
文字起こし

応対
履歴

① 音声認識・文字起こし ② 応対品質レポート ③ カスタマー  ジャーニー
　 レポート

応対
履歴

応対品質
採点

応対
履歴

カテゴリ
分類

高精度
コスト抑制

大量かつ
複雑な指示
コスト抑制

生成 AI ＆
自然言語処理

Gemini 1.5 flash Gemini 2.5 flash Gemini 2.5 flash
Gemini 2.5 flash
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音声認識・文字起こし　技術ポイント  ①

音声データ
(平均約 10 分)

Gemini 1.5 flash
(Gemini 2.5 flash-lite)

音声データ全ての文字おこしが完了するまで
低コスト Gemini  1.5 flash を複数回実行する

文字おこし
出力結果

1 回目

文字おこし
出力結果

2 回目

完了していない場合

Gemini 1.5 flash の出力トークン数は 8,192、音声データでは約 10 分程度文字起こし可能

音声認識
成功率  95%

文字起こし・感情分析
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音声認識・文字起こし　技術ポイント②

音声認識継続・成功判定は Gemini 2.5 flash (推論なし)を利用
失敗時は、Gemini 2.5 flash でリトライ

音声認識
成功率  99%

Gemini 1.5 flash
(Gemini 2.5 flash-lite)

出力
結果

Gemini 2.5 flash
推論なし

完了していない場合

文字起こし・感情分析

継続・成功判定

成功

失敗

Gemini 2.5 flash
推論なし

リトライ文字起こし・感情分析
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応対品質レポート　技術ポイント

応対
履歴

採点基準はマークダウン形式の表でプロンプト記載
コンテキスト キャッシュを活用して、コスト抑制

 

応対品質管理
担当者

応対品質採点

応対品質基準

・採点基準概要
・10 点の例、0 点の例

下記基準で採点してください

| 採点項目  | 概要 | 10 点の例  | 0点の例  
|
| :--- | :--- | :--- | :--- |
| **応対マナー ** | ・・ | ・・ | ・・ |
| **共感力** | ・・ | ・・ | ・・ |
| **傾聴力** | ・・ | ・・ | ・・ |

Gemini
入力コスト

約 75% 割引

プロンプト
約 4 万文字

コンテキスト
キャッシュ利用

Gemini 2.5 flash
推論あり
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カスタマー  ジャーニー  レポート　技術ポイント

応対
履歴

 

分析担当者 カテゴリ内容

・カテゴリ詳細説明
・具体例

要約や判断が必要な作業：生成 AI 〇
正確な集計が必要な作業：従来技術（自然言語処理）〇

カテゴリ分類 ・接続機器設定が複雑
・開通工事日が分からない
・住所検索で、住んでいる
　マンションが選択できない

自然言語処理
特徴語抽出

Gemini 2.5 flash
推論なし
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03. 導入 6 カ月後の社内変化
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AI への不信から、データドリブンな文化への醸成へ

2025 年 3 月 13 日開始

① 導入当初
期待と不信が交錯

② 転換期（導入  2 か月～）
現場への浸透と活用の模索

③ 現在（導入  6 か月～）
データドリブン文化の
定着と自走



Proprietary

025Google Cloud Next Tokyo

導入当初　期待と不信が交錯

【期待】

・実際のお客さまとの会話を確認できる点

【不信】

・AI の分析結果への不信感、従来手法への固執

小さな信頼を獲得、価値の実感
・理解者づくり
・小さな課題解決（障害時の影響調査など）
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転換期（2 か月～）　現場への浸透と活用の模索

歩み寄りとカスタマイズ

・各担当者の課題に合わせ、分析内容や  Looker レポートを個別最適化
・現場ヒアリング  を通じたチューニングを自ら実践

社内報告書でも、本システムの分析結果が引用され始める

【期待】

・AI 分析も使えると認識広まり、社内報告書でも徐々に活用

【懸念】

・自分の業務には合わない、どう使えばよいか分からない
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現在（6 か月～）　データドリブンの定着と自走

・CX 改善施策検討で本格活用
　→経験や勘に頼らない
　　データドリブンな文化の醸成

チューニング自動環境  の構築
お客さま満足度の高い
オペレーターの特徴を
Gemini により分析   & プロンプトへ反映

特別な
スキル不要

【不安】

・専門知識がないと扱えない
・プロンプト  チューニング  が
　できない

【期待】
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まとめ

●課題
お客さまの声を改善に活かしきれていなかった

●実現したこと
Gemini による音声認識とデータ分析により、
応対品質向上とサービス改善のサイクルを構築

●成果と今後の展望
お客さまの声を起点とした  CX 改善サイクルの確立
データに基づいた施策を遂行し、より良いサービスを提供


