
 

〜窓口応対を AI で可視化し、接遇の質向上を目指す実証実験〜 

全国初！？AI 分析で市職員の「窓口応対」を科学する 
 

１ プロジェクトの概要 
千種保健センターは、母子・成人保健から飲食店等の許認可まで、市民の健康と生活を守

る幅広い業務を担う地域の拠点です。これらの業務を遂行するにあたっては、公益性、中

立・公平性などに配慮する必要がある反面、市民の方に「わかりにくい」「不親切」といっ

た印象を抱かせてしまうことがあるため、応対の際には、その場にふさわしい言葉づかいや

態度を心がけることが大切です。 

 

そこで本プロジェクトでは、株式会社スタジアムが持つ応対品質評価 AI ツールを活用し、

行政窓口における「良い接遇」の定義づけや、具体的な改善点の「可視化」に取り組みま

す。さらに、行政窓口用にカスタマイズした AI を活用し、単なる「指摘」ではなく「モチベ

ーション向上」につながるようなフィードバックを行います。それを通じて職員の気づきを

促し、前向きにスキルアップできるかを検証します。 

 

窓口のような対面でのやり取りにおける録音は、トラブルの防止や記録用の保存といった

「守り」を目的としたものが多いと思われます。しかし本プロジェクトでは、録音データを

AI で定性的に分析し、接遇向上を目的とした「攻めの DX」により、職員の接遇レベルを向上

させ、ひいては市民満足度の向上を実現することを目指します。これは行政窓口において、

全国初だと思われる試みです。 

      

実際の応対の様子              窓口サービスの評価入力端末 

 

２ 使用する技術・機能の詳細 
本プロジェクトでは、コールセンター向け応対品質評価 AI ツール「Dr.Tel」を行政窓口の

対面環境へ適用する技術検証を行います。対面での接遇応対の品質評価に本ツールを利用す

るのは、株式会社スタジアムにとっても初めての試みです。指向性マイクによるステレオ録

音により、騒音下でも話者を分離した録音データを取得します。それらの録音データに対し

て、音声認識・感情解析・生成 AI を統合した高度なアルゴリズムを用いて解析します。 

 

(1) 「非言語×言語」を同時解析する独自の品質評価エンジン 

本プロジェクトの技術的な中核となるのは、音声認識・感情解析・生成 AI に加え、株式

会社スタジアム独自の機械学習モデルや数理モデルを掛け合わせた解析エンジンです。単

に言葉をテキスト化するだけでなく、「声の表情（感情）」や「話す速さ」といった非言

別紙 



 

語情報と、「会話の中身」という言語情報を同時に解析できる点が最大の特徴です。従来

は熟練者の感覚に依存していた「応対の雰囲気」や「職員の印象」までも高精度にスコア

化することができます。 

 

(2) 行政窓口特有の評価軸の実装  

行政窓口では、公益性、中立・公平性など、特有の応対が求められます。本プロジェク

トでは「評価項目」や「合格基準（閾値）」を千種保健センターの窓口に合わせてカスタ

マイズしました。加えて、汎用的な接客基準では測れない「傾聴・要望理解度」や「意思

確認」など千種保健センター独自の評価軸を実装しました。 

さらに、AI が応対評価をする際にしばしば問題となる「人による解釈が難しい」「評価

根拠がわからない」という課題を解消するために、数理的・統計的な処理を導入しまし

た。これによって、あたかもベテラン指導員に評価されるような「納得感のある評価結

果」の実現を目指しました。 

 

(3) 行動変容を促す「前向きな」改善フィードバック 

「Dr.Tel」はコールセンター向けのシステムとして開発されたため、声によるコミュニケ

ーション評価を軸に、目指すべき理想の応対からの差分を「減点法」により評価し、改善

を促していく AI 評価ロジックが組まれています。一方、本プロジェクトでは、日々の窓口

応対における職員の意欲を引き出すことも重要なことから、「加点法」による評価・フィ

ードバックができるようチューニングを実施しました。さらに、対面応対においては言語

情報と非言語情報（表情や身振り手振り）が同等の割合で存在することを考慮し、新たな

評価ロジックを構築いたしました。AI 評

価ロジックを行政業務専用に再構築した

点は本プロジェクトの大きな特徴です。 

AIによる継続的なフィードバックを通

じて、右図のレポートに示したような職

員の「評価スコア（接遇スキル）」が向

上するかを測定します。その数値の改善

が、「市民満足度の向上」や「職員の意

識変容（自信・モチベーションの向

上）」と相関し、実際の応対品質の改善

に結びつくかを検証します。 

 

応対品質評価 AI ツール「Dr.Tel」 の 
主な技術的特徴 評価レポートの一例 

フィードバックの一例 



 

３ 実証事業者について 
株式会社スタジアム 

代表取締役：石野 悟史 

本社所在地：東京都港区赤坂 3-4-3 赤坂マカベビル 6F 

設立：平成 24 年 8 月 30 日 

URL：https://stadium.co.jp/ 

 

４ 問い合わせ先 
・ この実証プロジェクトについて  

千種保健センター 保健管理課 小林、髙木 TEL：753-1962 

 
・「Hatch Technology NAGOYA」について 

経済局 イノベーション推進部 次世代産業振興課 村田、岸川 TEL：972-2418 

 

５ 現地見学会（再掲） 

日 時 令和 8年 1月 22 日（木） 10 時 30 分～12 時 00 分 

場 所 千種保健センター（千種区役所仮設庁舎 2階） 

内 容 

1 実証プロジェクトの概要説明 

2 応対品質評価 AI ツールの技術説明 

3 窓口応対データの取得・評価のデモンストレーション 

4 質疑応答 
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