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講演資料

住信SBIネット銀行株式会社
企画部 カスタマー・ロイヤルティ戦略室長

松丸 剛

「Human Touch + AI Tech=令和時代のCX創造」
~ボイスコミュニケーションからテキストコミュニケーションへの比重シフトとチャットボットの本番運用

ITフォーラム2020「コンタクトセンターフォーラム」

音声テキスト化による効率化と社員の仕事改革
VOC分析と社内活用
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2007年9月24日開業
インターネットフルバンキングサービスを提供

会社名 住信SBIネット銀行株式会社

代表者
代表取締役会長 藤田 万之葉
代表取締役社長 円山 法昭

従業員数 488名

株主構成
SBIホールディングス株式会社
三井住友信託銀行株式会社

50％
50％

口座数 356.8万口座

預金残高 4兆8,570億円

※2019年3月末時点

※2019年3月末時点

※2019年3月末時点

当社の概要（１/5）
会社概要
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当社の概要（2/5）
コーポレートDNAと経営理念

【コーポレートDNA】
わたしたちは「創造」と「変革」で新しい未来をつくります

【経営理念】
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当社の概要（3/5）
顧客満足度・NPS調査で第1位

2019年7月29日 発表
（公財）日本生産性本部サービス産業生産性協議会
「JCSI（日本版顧客満足度指数）【銀行（特別調査）】」 3年連続第1位
※【銀行（特別調査）】
顧客・受益者の利益にかなう業務運営が課題となっている銀行で借入・貯蓄・
投資の経験者のみを対象にした調査。

2019年8月21日 発表
NTTコム オンライン・マーケティング・ソリューション㈱
「銀行業界を対象にしたNPS®ベンチマーク調査2019」 3年連続第1位

2019年7月31日 発表
㈱J.D. パワー ジャパン
「2019年 個人資産運用顧客満足度調査 新形態銀行部門」 第1位
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当社の概要（4/5）
住信SBIネット銀行の商品・サービス

利便性が高く好条件な運用商品

■円預金
■外貨預金
■仕組預金
■ハイブリット預金
（SBI証券残高連携）

利便性が高く好条件なローン商品

個人向サービス
■住宅ローン
■カードローン
■教育ローン
■フリーローン

法人向サービス
■トランザクション・レンディング

融資預金･資産運用

幅広く好条件な決済サービス

個人向サービス
■ＡＴＭ利用手数料、振込手数料
■デビットカード／クレジットカード
■プリペイドカード

法人向サービス
■総合振込
■アクワイアリング
■法人デビットカード／クレジットカード

決済

どこよりも使いやすく、魅力ある商品・サービスを24時間365日提供する
インターネットフルバンキング

商品ラインアップ

クラウドAI/ビッグデータAPI
国内初の参照系API公開、等 最短当日の融資実行、資産運用自動化、等 拡張性、最先端テクノロジー活用、等

最先端の金融取引基盤
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当社の概要（５/5）
住信SBIネット銀行の預金残高と口座数
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住信SBIネット銀行

大和ネクスト銀行

ソニー銀行

楽天銀行

じぶん銀行

ジャパンネット銀行

口座数：362万口座
（2019年6月末時点）

インターネット専業銀行各社の預金残高の推移
（2001年3月末～2019年6月末）（億円）

（開業：2007年9月）

（開業：2011年5月）

（開業：2001年6月）

（開業：2001年7月）

（開業：2008年7月）

（開業：2000年10月）

住信SBIネット

楽天

ソニー

じぶん

ジャパンネット

大和ネクスト
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カスタマー・ロイヤルティ戦略室

自己紹介

略歴：
前職㈱NTTデータ経営研究所にて、IoT社会の到
来を見据え、新たな社会システムデザインやサイバー
セキュリティ分野に係る政策提言の他、新規事業戦
略の立案などに従事。
2016年住信SBIネット銀行に入社し、FinTech事
業企画、ビッグデータ基盤整備、次世代カスタマーセ
ンター像の設計の後、VOC活用高度化及び顧客ロ
イヤルティ戦略の立案等を推進。
18年3月から現職

企画部 カスタマー・ロイヤルティ戦略室長

松丸 剛
まつまる ごう

取組みの対象組織
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目次

1.私たちが目指すCX向上の姿

2.具体的な取組み

3.取組み成果

4.今後に向けて ～課題と展望

＜本説明資料で用いている略称用語＞
CX：Customer experience（顧客体験）
VOC：Voice of customer（お客さまから寄せられた声）
OP：Operator（オペレーター）
SV：Supervisor（スーパーバイザー）
ES：Employee Satisfaction（従業員満足度）
KPI：Key Performance Indicator（重要業績評価指標）
AHT：能力効率値（１件あたりの通話時間＋後処理時間）
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・働きやすい職場環境の提供
（ハード面・ソフト面）
・苦情等削減施策の強化
（入電削減施策の徹底）
・やりがいある給与体系
・表彰制度

・つながる
・好きな時に問合せできる
・たらいまわしにしない
（ノンエスカレーション）

質の高い対話

対話を通じてOPとお客さまとが
共に話してよかったと感じられる

コミュニケーション

高定着率＆高生産性 カスタマー・ロイヤルティ向上

感謝

ES向上
＜OP・SV＞

高サービスレベル

＜カスタマー
センター＞

不明点解消
＜お客さま＞

具体的には

カスタマーセンターを起点としたCX向上の取組みトライアングル

お客さま中心主義を貫く『良好な顧客体験価値の提供』により、当社ファンの拡大＝経営貢献

結果として

お客さまの悩みをご自身のご都合に応じて快適に解決（CX向上）できる環境を提供するとともに、
オペレータの皆様が働きやすく快適な環境であり、かつ適切なコストで運営する組織体制。

顧客要望・ニーズの蓄積
↓

↓

寄せられた声に向き合い
改善施策の社内展開

全件
VoC

メール比率：
前年同月比より

アップ

【凡例】
目標値

能力効率値：
〇分〇〇秒

受電率：
〇〇％

苦情・相談件数：
前年同月比より減少

CX向上
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カスタマーサービス部 企画部

顧客本位の業務運営推進のための組織運営体系

部署名 担当業務（分掌規程） ミッション/タスク レポーティング （参考）所管IT

企画部
カスタマー・ロイヤルティ
戦略室

お客さまのストレスを解消する
施策を関係者で導出し、全社的
に改善をリードする

④改善メッセージ策定
⑤VOCミーティングw関係部署
⑥対応管理（FD推進連絡会）

企画部
ビッグデータ室

今何がどのお客さまのストレス
になっているのか明らかにする

③VOC特性分析
（コールリーズン増減傾向）

カスタマーサービス部
企画G

今どのような問合せが増減して
いるのか明らかにする

①音声/メール問合せデータの月
間統計集計
②傾向メッセージ抽出

お客さま

応対者
全件
VOC

今どのような問合せが増減しているのか
明らかにする

企画G BD室

ﾃｷｽﾄ
ﾏｲﾆﾝｸﾞ
ﾂｰﾙ

①推移表/
②傾向

③コールリーズン
分析メッセージ

今何がどのお客さまのストレスに
なっているのか明らかにする

お客さまのストレスを解消する
施策を関係者で導出し、全社的

に改善をリードする

CL戦略室

④⑥改善施策一覧

表層対策
内部対策
深層対策

↑
顧客番号×NPS値

活動
ミッション

FD推進連絡会
では①～⑥ま
での資料を付

議

非公開 非公開
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VOCの収集・蓄積
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VOCこそ、お客様のアクティブ＆ディープデータ

VOCの‘具’の充実を図る。
そのために、「精度」「質」「量」の３要素に着目し、徹底的にこだわる。

【音声を正確にテキスト変換する】
 ‘具’の部分は、徹底的にテキスト変換率を高める
 通話内の不要語（挨拶、相槌、等）は取り除く

⇒精度を確保すべき‘具’とは、何か？

【真のコールリーズンが詰まったVoCを収集する】
 オペレータに収集すべき応答項目を提示し、回答を引き出す

⇒NG例：「解約したいのですが」→「わかりました」では、効果的
な打ち手につながる‘具’が入手できていない
⇒原因を掴む会話（‘具’の部分）を引き出すよう、OPに
応答スクリプトを用意

【全件記録化に取り組む】
 どこに真の改善ポイントがあるのか不明なため、サンプリングではなく

全件記録
⇒全ブースに自動テキストツールを導入

VOC

精度

質

量
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5-1
各人の弱点解消につながる
業務知識向上を個別に実施

「④ミス発生率」の
改善を支援

「②能力効率値」の
改善を支援

イントラ（ナレッジ）環境

音声自動テキスト化による全件記録

お客さま OP/SV

苦情・相談
ﾃｷｽﾄ

１
問合せ

２
応対

３
CX

５
音声書き起こしに
よる応対品質評価

カスタマーセンターにおける運営担当者のマインド変革！

お客さま OP/SV

全件VOC

１
問合せ

２
会話

３
CX

【フロント】
気持ちにゆとりをもった会話

【ミドル】
サービス・ホスピタリティを確保する環境構築

 カスタマーセンターのフロント及びミドルで働く全職員は、お客さまが「当社に問合せしてよかった」と感じていただけるよう、
サービス・ホスピタリティ＝CX向上を提供する各種取組を推進することで、設定した目標値の実現に取り組んだ。

 キーワードは音声の自動テキスト化（＝全件VOC）

これまで

（パッシブ運営）

現在

（アクティブ運営）

カスタマーG

カスタマーG
＆SV

手入力

４
応対履歴に基づく
各種改善施策の立案

【フロント】
トークスクリプトベースの応対

【ミドル】
応対品質管理

応対に極力専念できる
お客さま接点環境の構築

応対履歴に基づく徹底した、サービス・ホスピタリティを
確保する応対知識の提供環境の構築

ゆとりある
こころ持ち

ｴｽｶﾚｰｼｮﾝ
頻発

問合せ記録
は一部 ４

応対状況の
サンプル把握

知識に裏付
けられた自信

5-2
オペ事故の未然防止につながるナレッジ
コンテンツの掲載

「①受電率」の
改善を支援

「③自己完結率」の
改善を支援
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IT活用等の実態（1/2）

 サービス向上・品質改善の強化を実現するため、コールセンターでの業務効率を損なわずにVOCを、漏れなく、正確に収集、分
析する必要があり、音声認識によるリアルタイムなテキスト化など、VOCを把握し、スピーディーに改善できるシステムを全
ブースに導入・稼働中。

 今回のシステム導入を含めた取り組みにより、1通話あたりのAHT（能力効率）を約12％削減し、月間で約690時間の削減に
成功（2017年と2018年の8月同月比での効果）。

 このような業務効率化を実現するとともに、把握・分析したVOCを起点に商品・サービスの改善に展開。

全ブースに
システム導入
全ブースに
システム導入

（出典）SCSK社プレスリリース（2018年8月8日）
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IT活用等の実態（2/2）

 お客さまのご都合に合わせた問合せを受け付けられるように、問合せフォーム画面の視認性向上
 標準的なお問合せに対しては、お客さまの「知りたい」に早く・的確に回答できるようチャットボットを採用

展開

展開
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カスタマーセンターにおける顧客フロント・バックの仕組みの改善！

 お客さまの疑問にタイムリーかつ的確にお応えするには、お客さまのご都合・ご希望に寄り添った問合せ環境の下で「解消した
い疑問が、早く・ストレスなく解消できた」と感じていただけるよう、最新技術の採用を積極的に推進することで、CXの向上
に取り組んだ。なお、達成度評価のために指標を設定している。

【これまで】
ボイスコミュニケーション主体の顧客対応

【現在】
自動回答＆ハイブリッドなコミュニケーション環境による顧客対応

お客さま

OP

全件VOC

3
電話

メール対応者

問合せ不能な
時間帯有

WEBサイト等
１
閲覧

2
疑問未解決（↑）

Top1、Top2、Top3、Top4、
Top5の各種手続き、等

3
メール

分析担当者

4
分析

メールフォームが
探せず問合せ
は電話が主

5
改善施策

5
改善施策

お客さま

OP/SV

全件VOC

4
電話

メール対応者

WEBサイト等１
閲覧

4
メール

分析担当者

5
分析

6
改善施策

6
改善施策

3
未解決疑問（↓：自己解決手段の拡充）

SV

ﾌｫﾛｰ

2
多発する疑問に係る問合せに対するチャット
ボット＆SMS・電話認証の導入

増加する受電
への応対

能力効率の
改善

自己解決機会の拡充
＋ﾃｷｽﾄﾁｬﾈﾙへの誘導

１

電話での
問合せ比率
が低下

2
メールでの問合せ
比率が向上

2

一階層化体制でのｽｷﾙに
見合った顧客応対体制の
拡充と業務標準化

4

返信ﾌｫｰﾑの整
備と業務標準
化で回答時間

短縮

3
メール返信に上長
の確認・承認が

必要

苦情等の
減少

Top1、Top2、Top3、Top4、
Top5の各種手続き、等
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VOCテキスト変換精度の向上取組み

設定した目標値の実現に向けて、事務作業軽減のために、音声自動テキスト化ツールを導入したうえで、変換
されたテキスト内容が正確な応対記録を確保できるように、可読率を一定の業界標準を上回るようチューニン
グに取り組んだ。

 音声テキストデータの音声認識評価（可読率測定）を実施。精度向上のために未知語抽出⇒単語登録等のチューニングを施した

 テキスト内容の読める化の割合（可読率）は、判定基準が感覚値によるため評価者の個人差による多少のブレが生じるものの、
AA～Bの合計値の割合は、平均95％超 （ツール提供ベンダーによると「他社平均は88％～92％程度」とのこと）となり、高精度でテキス
ト化されていることを確認した

 このツール導入によって、リアルタイムで応対通話内容がテキスト化されるため、即時改善が必要な通話がモニタリングすることも可能と
なった 【可読率の推移】
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テキスト変換精度
向上に向けた
単語登録数

AA

A

B

C
D

（可読率） （単語登録数）

【判定基準】

AA
OPの応対テキストを
一度読めば分かる

A
OPの応対テキストを
2・3度読み返せば分か
る

B
OPとお客さまの応対テ
キストを読めば分かる

C
粗筋は分かるが、録音
の確認が必要

D 理解できない
非公開

平均値
（AA-B）
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VOCの分析
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VOC分析のフレーム

 問合せ発生原因を追究できるように、様々な切り口で分析可能なデータテーブル設計を構築したうえでVOC分析を可能とする運
営を開始した。

【 行動段階別（AISAS）での、つまづき発生件数】 【顧客視点（解決速度）×自社視点（金融リテラシー）による、4象限化】

 様々な分析軸で当社に寄せられたお客さまの声を分析可能とするために、
VOCテキストに他で収集している顧客データと組み合わせたデータテーブ
ルを設計

 例えば各部所管商品・サービス単位毎での、以下分析を実施

• 行動段階別（AISAS）での、つまづき発生件数

• 顧客視点（解決速度）×自社視点（金融リテラシー）による、4象限化

 顧客のつまづき原因の傾向把握が容易になり、フィデューシャリー・
デューティーの推進に必要な「顧客ニーズ理解」「顧客体験価値（＆応対
品質）向上」に資するファクト整理が可能となった

非公開 非公開

非公開 非公開

非公開
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分析軸と活用用途

収集したVOCは、他の情報ソースと組み合わせて分析。
「顧客ニーズ理解」「顧客体験価値（＆応対品質）向上」に資するファクトを整理。

誰が：Who

いつ：When

何について：What

何の目的で：Why

何を見て：Where

問合せしてきたか：
Call Reason

事前期待：
Hope For

回答事項：
Reply

満足度：
Call Result

分析軸（VOCカテゴリ） 活用用途

V
O

C

テ
キ
ス
ト

C
T
I/

C
R

M

分析組合せ

顧客ニーズの理解
 コールリーズンに至った要因を各分析軸で分析することで、
打ち手や効果的な機能要件を導出する

顧客体験価値＆応対品質を高める
 OPの回答が、事前期待に応え、満足を得られているのか
確認することで、応対品質の維持・向上に努める

顧客ニーズの理解

改善策の展開
と

機能拡張の検討
つまづき/要望

内容

顧客属性

顧客体験価値（＆応対品質）の向上

期待値を阻害
している回答や
当社サービス等

の把握回答事項
・満足度

顧客体験価値を
高める施策の検討

問合せ内容・
事前期待

速度（即時/非同期）？
親切な応対？、等
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入電抑制施策~所管部別入電実態（1/2）

導入している音声自動テキスト化の実証検証中に収集した通話内容の〇月度の入電を整理。
各行動段階別にサービス改善活動を進めることで、潜在顧客と既存顧客の顧客満足度・顧客体験価値の向上を推進。

2

4

5

3

1

3

2

1

潜在顧客

既存顧客

全体俯瞰 課題検知 要因特定

非公開

非公開

非公開



22
Strictly Confidential ©SBI Sumishin Net Bank, Ltd. All Rights Reserved

入電抑制施策~所管部別入電実態（2/2）

前ページの続き

3

2

1

3

2

1

お客様が望む「コールの解決速度（リアルタイムか、回答に時間的猶予あり）別：顧客視点」
と

「回答に求められる当社リソースの金融リテラシー高低：自社視点」
の２軸で

4象限に展開

以上の分布について
以降のスライドでは

全体俯瞰 課題検知 要因特定

非公開
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カスタマーセンターは全顧客の入電前捌き機能を担い、広く薄く入電状況を俯瞰した機能に人員を集中配備。
これにより、全社俯瞰したサービス向上・改善に向けた、改善の方向性を立案するヘッドクォーター的位置づけとして機能可能。
所管部は所管内容に閉じた固有リテラシーに特化した応対人員を確保（CCから当該スキル者を配置）。

お客様

公
開
サ
イ
ト
（P

C

・
モ
バ
イ
ル
・
ア
プ
リ
・
等
）

＜入電コントロール＞
全顧客前捌き

↓
カスタマーセンターコア機能

（チャット・電話対応要員配置）

＜自己解決コンテンツ＞
ITによる顧客理解支援

↓
推奨FAQポップアップ/
問合せメールフォーム/

カスタマー問合せ番号表示/等

＜業務個別後日回答＞
固有リテラシーに根差した

テキスト回答
↓

カスタマーセンターサブ機能
（メッセージング（メール）対応要員配置）

＜業務個別即時応対＞
固有リテラシーに根差した回答

↓
所管部内応対機能

（電話対応要員配置）

（参考）対応優先判断フレームワーク

（メッセージングOPの対応により、顧客満足を向上）

エスカレーション

自動転送

自
動
転
送

検索

問合せ

閲覧

（専門性・個別性スキル保有者が対応により、顧客満足を向上）

全体俯瞰 課題検知 要因特定

非公開 非公開

非公開 非公開
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（参考）Call Reason分析編 ～目的ローン_必要書類（変動率：△1.2％）

1.8%

4.7%

4.6%

6.4%

7.9%

9.1%

9.0%

13.1%

10.6%

32.6%

3.6%

5.0%

5.1%

7.7%

6.0%

10.9%

11.4%

11.0%

7.9%

31.4%

2.7%

5.7%

5.9%

7.3%

6.3%

10.9%

9.8%

9.5%

7.4%

34.4%

3.1%

4.3%

4.8%

6.5%

7.1%

9.3%

9.5%

10.1%

15.0%

30.3%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%

操作できない

できない

届かない

時間かかる

確認できない

ログインできない

難しい

使えない

不便

分からない

比率分布（TOP10）

12月（全1,191件） 9月（全1,173件） 8月（全938件） 7月（全997件）

18

47

46

64

79

91

90

131

106

325

34

47

48

72

56

102

107

103

74

295

32

67

69

86

74

128

115

111

87

404

37

51

57

78

84

111

113

120

179

361

0 100 200 300 400 500

操作できない

できない

届かない

時間かかる

確認できない

ログインできない

難しい

使えない

不便

分からない

度数分布（TOP10）

12月（全1,191件） 9月（全1,173件） 8月（全938件） 7月（全997件）

 入電原因の内、ネガティブ要素（分からない）の入電件数＆割合：減少
（ 404件（30.3％）＠9月⇒361件（34.4％）＠12月）

☆“どういった書類を用意したらいいか”等の問合せは減ってきていることから、必要書類サンプルの掲載効
果を実感

全体俯瞰 課題検知 要因特定

非公開
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（参考）改善打ち手のフレームワーク

検討段階
（関心・検索）

申込段階
（登録・購入）

サービスイン
（利用・停止）

表層対策
（入電前捌き系）

内部対策
（入電対応系）

深層対策
（業務・IT系）

 ドキュメント改善（明瞭性、有用性）
・Webｺﾝﾃﾝﾂ/FAQ/ﾌﾟﾚｽﾘﾘｰｽ

 チャネル拡充（同期、非同期）
・ﾁｬｯﾄ/ﾒｯｾﾝｼﾞｬｰ
（自動応答機能/ﾚｺﾒﾝﾄﾞ機能含む）

 ドキュメント改善（明瞭性、有用性）
・Webｺﾝﾃﾝﾂ/FAQ

・画面構成/入力枠ﾃﾞｻﾞｲﾝ、等

 ドキュメント改善（明瞭性、有用性）
・Webｺﾝﾃﾝﾂ/FAQ

・画面構成/入力枠ﾃﾞｻﾞｲﾝ、等

 チャネル拡充（同期、非同期）
・ﾁｬｯﾄ/ﾒｯｾﾝｼﾞｬｰ
（自動応答機能/ﾚｺﾒﾝﾄﾞ機能含む）

 チャネル拡充（同期、非同期）
・ﾁｬｯﾄ/ﾒｯｾﾝｼﾞｬｰ
（自動応答機能/ﾚｺﾒﾝﾄﾞ機能含む）

 応対品質改善
・スクリプトの質・量充実
・スキルアップ研修拡充
・サポート体制充実

 商品性見直し
・
・

 記入様式改善（ECRS）
・やめる/結合
・置き換え（自動化）/簡素・簡略化

 商品性見直し
・
・

 対応部署見直し
・エスカレーション
・所管部対応態勢

 IT改修
・検索容易性
・画面構成
・入力枠ﾃﾞｻﾞｲﾝ、等

 応対品質改善
・スクリプトの質・量充実
・スキルアップ研修拡充
・サポート体制充実

 対応部署見直し
・エスカレーション
・所管部対応態勢

 応対品質改善
・スクリプトの質・量充実
・スキルアップ研修拡充
・サポート体制充実

 対応部署見直し
・エスカレーション
・所管部対応態勢

 IT改修
・検索容易性
・画面構成
・入力枠ﾃﾞｻﾞｲﾝ、等

 事務手続き改善（ECRS）
・やめる/結合
・置き換え（自動化）/簡素・簡略化

 IT改修
・検索容易性
・画面構成
・入力枠ﾃﾞｻﾞｲﾝ、等

（つまづき例）分かりにくい、難しい、つながらない、
理解できない、検索できない、みつからない、読めない、
探せない、等

（つまづき例）登録できない、契約できない、
届かない、予約できない、注文できない、時間かかる、
ログインできない、操作できない、購入できない、等

（つまづき例）わからない、不便、使えない、解約
できない、変えられない、キャンセルできない、計算
できない、画面小さい、面倒、確かめられない、等

打ち手検討の前提：目線合わせ 『「生産性向上」×「コスト削減」×「収益性向上」⇒ＮＰＳ向上』

非公開
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VOCの共有・フィードバック
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お客さまの声を軸としたサービス改善活動サイクル
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組織としての運営サイクルでフォロー

 設定した目標値の達成に向けては、目標値に対して毎月効果検証を行い（⑤-1）、改善取組みを組織だけでなく、個人に対して
も行う。なお、抜本的な改善必要性が発生した場合に備え、投資意思決定の場を活用する運営サイクルを構築している。

 上記に加え、取組みがお客さまの満足度向上に会社を代表するなど顕著なものに該当するものについては、社内表彰制度の枠組
みのなかでチーム或いは個人を表彰（⑤-2）する。

Ｐ
（目標値設定段階）

Ｄ
（目標値の実績集計段階）

CA
（改善策の取組み段階）

②活動計画策定
・前期の取組み振り返り
・目標値（KPI）の設定

⑥改善策策定・実施（個人向け）
・KPI未達成者向け研修コンテンツ
作成・実施

⑤-1効果検証
・前月月初第3営業日を目途に
活動結果数値を集計

・効果検証
・報告書（Monthly Review）
作成

・関係者周知
⑤-2社内表彰
・表彰制度に該当する取組みを
部署長が企画部へ申請

カスタマー
サービス部
（旧カスタマー
センター含む）

企画部

経営層

①活動計画集計・最終化
・各部策定依頼
・各部提示資料のとりまとめ

③活動計画承認
・活動計画の承認

④組織内周知
・周知/共通認識
・各自取組確認

表彰対応か確認のうえ、
該当する場合は、

月初朝礼にて当該取組みを表彰
（FPA※）

⑦改善策策定・実施（組織向け）
・KPI未達要因に係る改善コンテンツ
作成・該当環境内に掲載

投資が必要なものは
会議体に付議のうえ、投資可否を

審議※

※審議にあたっては、お客さまの声に
基づく課題解消やお客さまの満足にど
のように関係するかを明らかにする

関係
組織

※FPA：ﾌｧｰｽﾄ・ﾍﾟﾝｷﾞﾝ・ｱﾜｰﾄﾞ
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今後に向けて
～全社におけるVOC改善活動体系

データ分析

(ﾃｷｽﾄﾏｲﾆﾝｸﾞ)

改善施策の反映

ＣＣ

改善関係部署

改善検討
（会議体）
→UX部で定期ﾓﾆﾀｰ

＆改善実施

経営貢献（＆各種改善施策）立案機能顧客体験価値向上（＆品質向上）機能

 お客さまとの接点となる「お問合せ機能の充実」と、お問合せされる疑問を予め少なくなるように当社の「情報提供環境の改
善」を推進する。

 当社はコールセンターシステムの刷新に向けて、Amazon Web Serviceが提供するクラウド型コンタクトセンターを利用した
環境に2019年12月移行済み。自然言語処理での自動応対等最新技術を積極的に採用する予定

AI活用
予定領域

ＴＥＸＴ
テキストの
やりとり



30
Strictly Confidential ©SBI Sumishin Net Bank, Ltd. All Rights Reserved

（参考）AIソリューションが新たな競争の場 ～顧客対応をAIが自動化

 2020年は「AIの民主化」が一段と進む。
 ユーザー企業はデータサイエンティストを抱えなくても、クラウド事業者が提供する「AIアプリケーション」を利用したり、
「自動化されたAI開発技術」を使ったりするだけでAIのメリットを享受できるようになる。

（出典）日経 ×TECH（2020年1月7日）https://tech.nikkeibp.co.jp/atcl/nxt/column/18/01152/122500004/?i_cid=nbpnxt_ranking
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カスタマーセンターを取巻く定量データ

目標値KPI

口座開設数が月平均〇万件強の単位で伸び、これに比例して入電数も増加傾向にあるなか、契約満了に伴う要
員が縮小するセンター運営の下で、稼働効率策に取り組むことで、４つの目標値（KPI）はおおむね一定の成
果を確保した。

〇.〇万件/月平均で口座開設が伸び、入電数の増大、CC総人員数の減少環境において、
品質を確保したうえで応対稼働の効率性施策により、高いレベルで受電率維持を達成。

2018年下期に設定した目標値（KPI）は1月に新人5名投入にも関わらず、一定の達成を確認。

取組み成果
～結論

2018年 2019年
下期通算/平均

(参考)2月 10月 11月 12月 1月 2月

1 口座数 3,176,016 3,401,849 3,426,839 3,454,006 3,485,579 3,514,309（3.6万件/月平均増加）

2 入電数 39,109 32,615 29,216 30,089 29,529 29,209 150,658/30,132

3 応答数 37,722 29,473 26,845 27,512 27,026 26,097 136,953/27,391

4 受電率（3÷2） 95.3％ 90.4% 91.9% 91.4% 91.5% 89.3% 90.9%

5 メール問合せ件数 7,371 8,575 8,128 8,330 9,159 8,970 43,162/8,632

6 総問合せ件数（2＋5） 46,480 41,190 37,344 38,419 38,688 38,179 193,820/38,764

7 メール比率（5÷6） 15.9% 20.8％ 21.8% 21.7% 23.7% 23.5% 22.3%

8 AHT（能力効率） 7分46秒 8分18秒 8分09秒 8分28秒 8分50秒 7分50秒 －

9 CC総人員数 93人 62人 61人 65人 64人 64.0人 （▲29人：▲31%）

10 苦情・相談件数 566 517 423 433 364 406 2,143/429

項目 201802実績 201902実績 達成度 取得基準 目標値

①受電率 95.3% 下期平均：90.9% 着信数に対する応答数の割合 90.0%

②メール比率 15.9% 23.5% 総問合せ件数に対するメール問合せの割合 前年同月比よりアップ

③AHT（能力効率） 7分46秒
7分50秒

新人を除いた数値：7分26秒
1件当たりの通話時間＋後処理時間

7分46秒
（2018年2月実績値）

④苦情・相談件数 566 406件 「苦情・相談」としてカテゴリ分けされた件数 前年同月比より減

※目標達成 目標達成まであと少し 目標達成までかい離が大きい

非公開

非公開 非公開
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ご清聴ありがとうございました

＜本件お問合せ先＞
住信SBIネット銀行株式会社
企画部 カスタマー・ロイヤルティ戦略室
松丸 剛
Tel : 03-6229-1247
Mail:  goumats@netbk.co.jp


