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280万顧客のクラスタリングと
コンタクトセンターを活用したマーケティング戦略



1

株式会社ＷＯＷＯＷコミュニケーションズ

1

北海道

札幌

沖縄県

那覇

大阪府

大阪

神奈川県

横浜

４拠点
720席

本社所在 横浜市 みなとみらい

設立 1998年 2月

資本金 478,800千円

従業員数
正社員・契約社員・派遣社員他

計1,400名（16年4月現在）
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日本で最初の有料放送ＷＯＷＯＷの
顧客接点を預かる

Ｗ 放送・通信・通販事業者様からの
コールセンターを委託

Ｗ
グループ外クライアントの
構成比率は45％

Ｗ
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ＷＯＷＯＷカスタマーセンター を

トライアル/検証のフィールドとして活用 し、

結果得た ノウハウ を

グループ外の企業様の支援に展開 していく

Ｗ
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Ｗ

フルフィルメント／
イベント／旅行企画

コールセンター
IN／OUT

Webサイト／メール
SNS／アプリ

調査／分析／
データマネジメント

品質管理／研修／
コンサルティング

サービス内容 ：
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ＢＳ９ 総合エンターテインメントチャンネル

映画、スポーツ、音楽、ドラマ、etc

¥2,300-/月
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１． 初動 “離反しやすさ”分析

２a． 業務的なデータの意味理解

２b． 商品データの引き出し
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初動 “離反しやすさ”分析
１
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グループ

2012年～

内外の大量のデータから、
データドリブンでの
対顧客アプローチを確立したい。

プロジェクト発足経緯
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離反抑止を目的とした“離反しやすさ”の分析
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当時大小さまざまに点在していた
データの収集、アセスメントから着手

1001001112 2010/11/20 2014/3/31 電話 1970/5/10東京都

1001001127 2010/12/10 2012/5/31 電話 1951/11/3東京都

1001001131 2012/3/10 2014/6/30 電話 1969/3/24東京都

1001001144 2009/6/12 2015/1/31 電話 1982/4/2東京都

1001001156 2014/1/2 2014/2/28 Web 1977/1/14神奈川

… … … … ……

お客様番号 加入年月 離反年月 ﾁｬﾈﾙ 生年月日住所

中心は約400万件のトランザクションデータ
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クラスタ（末端）の加入数：全体の２%以上

 最大ノード分割数：4

ディシジョンツリーによる分析設計

“離反しやすさ”を目的変数とする分析
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○%

○%

○%

○%

○%

離反しやすさ 性年代 興味番組 接触媒体

・・・

・・・

・・・

・・・

・・・

・・・

説明変数 目的変数 プロファイル

2～4ヶ月

1ヶ月

5ヶ月

第４階層まで
分岐して詳細化
６２クラスタ

再加入

新規加入

・・・

離反しやすさのレンジは

7.5％ ～ 63.0%

【重要な気付き】

当月末の離反しやすさには

約９倍もの開きがある！

ここから各クラスタの特徴がわかる

“どのような人達”なのか？

⇒ 打ち手を作れる

分析結果のイメージ

***

***

SCREEN ONLY
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・解約理由確認
・嗜好番組のヒアリング
・次月番組の視聴提案今月末で解約したい

のですが・・・

クラスタデータ
＆

プロファイル

最適な打ち手トーク
をＣＭのＰＣ画面に提示

このお客様のクラスタの
特徴を基に

昨年からはじまった

○○サービスはご存知
ですか？

離反抑止効果を最大化

 クラスタ毎の特徴に基づいた適切な打ち手を展開
 同じ応対時間内でのコミュニケーションの濃密化

お客様番号でデータベースに照会

施策全体像のイメージ
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【リテンションカルテ】

 打ち手 パーツ
電話応対のスクリプト的に機能

 契約期間等 算出値情報
基幹システムの補完

 過去の加入時動機番組
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従来どおり

リテンションカルテ 使用

当日抑止結果 ３か月後の残存

＋2.5％
＋4.5％

X＾2検定p値：0.000 X＾2検定p値：0.000

離反抑止成果

SCREEN ONLY
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 離反しないでほしい

 加入者に長期継続してほしい

× ＝
離反抑止入電数

／年

約 630,000件

リテンションカルテ
成果 上積み

2.5 ％

リテンションカルテ
離反抑止 成果

約 16,000 件

離反抑止入電数
／年

約 630,000件

離反抑止成功率

10％ ⇒ 12.5％

３ヶ月後
残存率 上積み

4.5 ％

リテンションカルテ
顧客維持 成果

約 3,500 件
× × ＝

離反抑止成果

単月で 約3700万 円

年間で 約1億 円

SCREEN ONLY
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出典：日経MJ 2014年10月3日号

SCREEN ONLY
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業務的なデータの意味理解
2a
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One to One ⇒ ロイヤリティ を追求したい

お客様

何を食べてもおいしい！
雰囲気もいいよね！

いつも期待以上に
サービスがいいよね。

このブランドは
私にとてもあっている。
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と、感じていただくことが重要。お客様

お客様をより深く知る必要がある。

モノ
（What）

ヒト
（Who）

キモチ
（Why）

その為に必要な情報区分：

ロイヤリティを高める為には、

私の好みや課題を
理解してくれている。
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モノ
（What）

ヒト
（Who）

キモチ
（Why）

どんなヒト？

・氏名 ・年齢 ・性別 ・住所
・家族構成 ・接触履歴

商品・サービスを
求める理由

どんなモノ？
商品やサービス
・ 仕様スペック ・ 価格
・ 効果効能 ・ 解決課題

http://www.google.co.jp/url?url=http://kimeyaka-blog.com/nasolabial-fold-4669&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0CCgQ9QEwCTgoahUKEwjmxOSW5-vGAhWBFqYKHXK8D0Q&usg=AFQjCNGgAYtv1QfZQMFIyh2ULaLb8tOnXw
http://www.google.co.jp/url?url=http://kimeyaka-blog.com/nasolabial-fold-4669&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0CCgQ9QEwCTgoahUKEwjmxOSW5-vGAhWBFqYKHXK8D0Q&usg=AFQjCNGgAYtv1QfZQMFIyh2ULaLb8tOnXw
http://www.google.co.jp/url?url=http://www.irasutoya.com/2014/03/blog-post_8576.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0CBwQ9QEwA2oVChMI_avSt-brxgIVJK6mCh1GewC9&usg=AFQjCNECqtFQm4X2eTn71uc8VhPO3WuYKg
http://www.google.co.jp/url?url=http://www.irasutoya.com/2014/03/blog-post_8576.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0CBwQ9QEwA2oVChMI_avSt-brxgIVJK6mCh1GewC9&usg=AFQjCNECqtFQm4X2eTn71uc8VhPO3WuYKg
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モノ
（What）

ヒト
（Who）

キモチ
（Why）

関係者大ジャンル

監督 出演者

製作背景

製作国 製作年代

小ジャンル

中ジャンル

雰囲気
気分

その他の
“意味”

どんなヒト？

・氏名 ・年齢 ・性別 ・住所
・家族構成 ・接触履歴

商品・サービスを
求める理由

どんなモノ？
商品やサービス
・ 仕様スペック ・ 価格
・ 効果効能 ・ 解決課題

ジョージ・ルーカス
の大ファン

アクションもの
が好き

なつかしい
感じが好き

泣けるストーリー
が好き

ある映画
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商品データの引き出し
2b
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顧客ニーズと商品のOne to Oneレベルの
マッチングによる訴求を実現したい。

【課題】

③ 顧客がもつ“個”の
ニーズにもっと応えたい

① 商品（放送番組）点数が多い
1500×2.5ケ月分

② 現場レベルで課題解決には至らず
商品知識の研修等
様々な工夫は凝らしてきたが…



26

課題要素のシューティング【要件定義】

課題要因 理想の姿

商品（放送番組）点数が多い
1500×2.5ケ月分

現場レベルで課題解決には至らず
商品知識の研修等
様々な工夫は凝らしてきたが…

顧客がもつ“個”の
ニーズにもっと応えたい

知識力から検索力へ

コミュニケーター支援の
仕組み構築

顧客の目線での
商品評価／データ

より深い商品力の訴求。
個力に頼らず、また効率よく、
これを実現。

現場の利用はスムーズに。
コミュニケーションの結果を
マーケティングにも活かせる。

ひとりひとりのニーズを
的確にキャッチし応えられる。

①

②

③

スムーズなOne to Oneオペレー
ションを実現する[仕組み]

顧客観点に合わせた[データ]

レコメンド支援システム
を開発
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赤穂浪士を見ましたよ。むかし見たことがあったけ
ど、やっぱり良かったね。

お客様
60歳代男性

コミュニケータ
20歳代女性

見て良かった番組は何でしょうか？

レコメンド支援システム

■好きな番組

赤穂浪士 映画/邦画/時代劇

■ジャンル

■出演者

片岡千恵蔵
市川右太衛門
月形龍之介
・・・

ハラハラ×ドキドキ
切ない気分
男気溢れる
・・・

■雰囲気気分

1970年代以前

■制作年代

江戸時代
リメイク
師弟関係
対決もの
・・・

■その他タグ

赤穂浪士のどんなところが好きですか？時代劇？

時代劇というかね、戦うでしょ、アツくなる。

ハラハラするような？男らしい感じですか？

うん、そう！ 男らしいやつ！

江戸時代
リメイク
師弟関係
対決もの
・・・

ハラハラ×ドキドキ
切ない気分
男気溢れる
・・・

古い名作がお好きですか？

そうだね、新しいものも見るけど、懐かしいものは
何度も見ちゃうね。

1970年代以前
1980年代

番組リスト作成

番組リストを作成します。

番組リスト

男気溢れる

■雰囲気気分

1970年代以前
1980年代

■制作年代

対決もの

■その他タグ

ジャンル 雰囲気 制作年代 その他タグ 放送日

ロッキー 洋画 男気溢れる 1970年代以前 対決 **/**

ロッキー2 洋画 男気溢れる 1970年代以前 対決 **/**

ロッキー3 洋画 男気溢れる 1980年代 対決 **/**

ロッキー4／炎の友情 洋画 男気溢れる 1980年代 対決 **/**

ブルーサンダー 洋画 男気溢れる 1980年代 対決 **/**

キャプテンハーロック アニメ 男気溢れる 対決 **/**

ゲッタウェイ 洋画 男気溢れる 1970年代以前 **/**

許されざる者(1992) 洋画 男気溢れる **/**

・・・ ・・・ ・・・ ・・・ ・・・ ・・・

男気溢れる感じがお好きでしたらロッキー？

ロッキー？いいね！

実例：レコメンド支援システム 離反抑止電話応対
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Before

時代劇

After

男気溢れる

キモチ(why)を掴むことによって、
訴求の幅・深さともに格段に広がる

SCREEN ONLY
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レコメンド支援システム使用

当日抑止結果 ３か月後の残存

＋3.0％
＋1.4％

X＾2検定p値：0.000 X＾2検定p値：0.017

解約抑止成果

従来どおり

SCREEN ONLY
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【構築と実装において 注力／工夫 したこと】

顧客観点のデータ構築 人とシステムの機能分解

感情等を含むメタデータの定義と付与

データマネジメントチーム

45種別1,300種のメタマスタ

・精度

・鮮度

・粒度

・ルール策定

・データ構築

・品質チェック

サービスを支える

３つのデータ品質
データ品質を支える

３つの機能

ヒアリング

メタ重み付け

ロジック展開

リスト展開

訴求

メタ指定

コンテンツ選定

メタ拡張候補

応答判定

コンテンツ入力 メタ分解

番組訴求フロー：

人の処理

システムの処理

凡例：

共感性 や 柔軟性 を要する

正確性 や 迅速性 を要する
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お客様に何が起きたのか

赤穂浪士
なんで？

****

[男気]
ですね！

！！
そうだね！

私は[男気]が
好きなんだ！

以後、この顧客は
[男気]関連を自ら探すように ＝ 上質な顧客体験

ＷＯＷＯＷさん解ってるね！
話せてよかった！

コミュニケーションによる
意識の顕在化

信頼や愛着 ロイヤルティ向上 !!
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コールチャネル以外での成果／活用

WEB – WOWOW ONLINE
回遊促進 従来比28倍

ビジネスモデル特許 @申請中

コミュニケーションスキーム
（オペレーション×システム）
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電話

IN

サ
ポ
ー
ト

“キモチ”データベース

企業お客様

ヒト
（Who）

キモチ
（Why）

商品のオススメ

電話

電話

IN OUT

セ
ー
ル
ス

サ
ポ
ー
ト

セ
ー
ル
ス

調
査

Web

IN OUT

セ
ー
ル
ス

サ
ポ
ー
ト

セ
ー
ル
ス

調
査

他

IN OUT

セ
ー
ル
ス

サ
ポ
ー
ト

セ
ー
ル
ス

調
査

企
業

600,000件
宝の山！

ネクストスコープ
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本日の事例を支える ソリューション

34©1998-2016 WOWOW COMMUNICATIONS INC

P lu s（+） So lu t i on Se r v i c e

顧 客 の キ モ チ を 価 値 に 変 え る
W O W C O M の ソ リ ュ ー シ ョ ン

コミュニ
ケーション+

データ
コンサル
ティング

クラスタ
リング
サポート

+
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ご清聴ありがとうございました。


