
銀行コンタクトセンターに

必須のソリューション3点



エグゼクティブサマリー

パンデミック後の世界でリテールバンクがリスクを管理し緩和するには、新たな

取引の方法を採用する必要があります。お客様の期待値が上がり外出自粛が徹

底されたことから、新たなデジタルバンキング技術の採用が加速化しています。

アクセンチュアは、同社のバンキング・テクノロジー・ビジョン2020: Driving 
Value and Values during COVID-19の中で、銀行がこの機会を機敏に捉えるに

は新たなテクノロジーの進歩を利活用する必要があると述べています。

物理的な支店が閉鎖され対面取引が減るにつれ、銀行のコンタクトセンターで

は人員、システム、インフラに新たな負担がかかっています。コール量が肥大化

し、コールセンターに収容できるオペレーターの人数が減って顧客体験が悪化し

てしまう例は枚挙にいとまがありません。

これに加え、今日の銀行は従来の銀行以外のPaypalやVnmo（Paypalの支社）、

Apple Pay、その他大勢のオンライン金融テクノロジー（フィンテック）サービス

からの競争の激化に晒されています。フィンテック企業は、お客様にいとも簡単

に新規口座を開設したり、融資などの取引、コンピュータから携帯電話に資金

移転する方法を提供しているからです。

これらの爆発的増加―新型コロナウイルス感染症の流行はこれに拍車をかけた

だけでした―に加え、こうしたデジタルプラットフォームは、消費者や企業に便

利で革新的かつ独特のサービスを提供するため、特にデジタル通のミレニアル

世代を惹きつけています。フィンテックソリューションに新型コロナウイルス感染

症の問題が相まって、従来の銀行に求められるハードルは上がりました。

伸るか反るかです。2020 Greenwich Market Pulseによれば、コロナ禍に銀行

がどう対応したかに応じて小規模企業5社中1社、中堅企業7社中1社が銀行を

乗り変える可能性が高いようです。この調査ではまた、銀行を乗り換える際に

企業が最優先に検討するのが優れたオンラインバンキングへのアクセスを提供

するか否かだということが判明しています。

–

www.uniphore.com02

https://www.accenture.com/us-en/insights/banking/coronavirus-technology-vision-banking-2020
https://www.facebook.com/Uniphore
https://twitter.com/uniphore
https://www.linkedin.com/company/uniphore/
https://www.instagram.com/uniphore/
https://www.greenwich.com/press-release/many-small-and-mid-sized-businesses-likely-switch-banks-after-ppp-frustrations


新型コロナウイルス

感染症を理由に非接触決裁

ソリューションを利用する確率が

高い顧客は全体の55%に及び、

最も利用されているモバイル

決裁アプリケーションはPayPalで、

全体の73%

出典: Morning Consult 2020 調べ,

米国銀行協会の代理で実施

従来型の金融機関が、こうした競争上の

課題に対処しながら同時に既存顧客との

関係を深めるには、下記の中核を成す

重点課題とその背後にあるテクノロジー

の力を活用する必要があります。

ストレスのないお客様体験

―新たな収益を上げ、関係を深める

サービスのパーソナライズと改善

―お客様価値の向上を実現する

プロセスの効率化―コスト削減
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お客様がサービスに不満を持つと、ブランドロイヤリティは低下します。調査に

よると、たった一度の体験の劣化でブランドロイヤリティは希薄化します。今日

のお客様は、自身をよく理解してもらっていると感じられる容易でスムーズな

応対を期待しているのです。銀行が顧客満足度とブランドロイヤリティを確保

するには、問題解決時間の短縮を実現する必要があります。

コンタクトセンターとは、お客様が回答を得られる場所です。必要な情報を得ら

れることがデジタルバンキングの顧客体験とセルフサービスチャネルの要であ

り、コンタクトセンターのエントリーポイントでもあります。銀行がセルフサービス

をオプションとして提供することは、顧客体験に直結します。また、日常的な取引

の応対の必要をなくすため、コンタクトセンターのオペレーターの生産性や効率

が改善するという利益も提供します。

“2020年前半の世界規模のロックダウンと

外出自粛により誰もがオンライン化し、

デジタルへの乗り換えは想定より3～5年、

前倒しされました。銀行は、コンタクトセンター

やデジタルチャネルで顧客に対応しつつ、

開店している支店をソーシャルディスタンス

対応に設計し直して差し迫ったコロナ禍を

乗り切りました”  　
アクセンチュア バンキング・テクノロジー・

ビジョン 2020: Driving Value and 
Values during COVID-19.

物理的応対が減少するにつれ、お客様は最新のテクノロジーとプロセスに

よって実現可能なストレスのない体験を期待するようになりました。銀行は、

お客様のサービスに関する嗜好を理解し、意欲的に新たなアプローチを実装

し革新的なテクノロジーを採用して、これに応えていく必要があります。優れ

た顧客関係を実現し、顧客志向の体験を開発するには、この両方が肝要とな

るでしょう。

重点課題 1 – ストレスのない顧客体験 from your contact center agents to increase productivity and 
e�ciencies.

The self-service banking experience has evolved significantly from its 
automatic teller machine (ATM) beginnings. It has progressed from 
what seems like the relatively recent introduction of mobile banking. 
Both ATMs and mobile banking self-service solutions have increased 
customer convenience while saving banks time and resources. 
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人工知能が新たなセルフサービス業務の推進力

AI（人工知能）を装備したセルフサービスは、モバイル、web、IVR（音声自動応答）

をはじめとする全てのチャネルで横断的にエンゲージメント（お客様と企業との

関係性）においてパーソナライズを推進します。

AI装備のチャットボットが支援する会話セルフサービスを提供すれば、パーソナ

ライズに加えて応対中に意図やセンチメントを把握できるため、銀行は質の高い

お客様との深い関係構築を保証できます。これらのテクノロジーが、セルフサー

ビスの次のフェーズの代表的なものです。調査会社のガートナーは、2023年

までにセルフサービスによる応対の70%が会話により行われるようになると

予想しています。

When customers are dissatisfied with service, brand loyalty is 
diminished. Research indicates that just one bad experience dilutes 
brand loyalty. Today's customers expect easy, smooth interactions 
that make them feel understood. Banks must deliver faster times to 
resolution to ensure customer satisfaction and brand loyalty. 

The contact center is where customers get answers. The information 
they need, representing the core of the digital banking customer 
experience and self-service channels, is the contact center's primary 
entry point. Banking self-service options represent the first and 
foremost critical link in the customer experience. Plus, they provide 
the added benefit of o�oading routine transactional interactions 

セルフサービスのバンキング体験は、ATM（現金自動預払機）から始まって大きく

進化しました。比較的最近に思われるモバイルバンキングの導入からも進歩しま

した。ATMもモバイルバンキングによるセルフサービスのソリューションも、お客様

の利便性を向上させた一方で、銀行の時間とリソースの節減にも役立ちました。

このタイプのソリューションを使えば、下記のような銀行業務に関するお客様か

らの日常的な問い合わせを迅速かつ容易に自動化できます。

ATMの場所検索 

残高と最近の
取引の照会

支払い停止要求の完了

渡航通知
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また、AI駆動のチャットボットや自動制御可能なバーチャルアシスタントは、

お客様履歴や意図を活用して新商品（クレジットカード、住宅ローンの借り換え

等）の申し込み等、取引に関する会話を進められるため、お客様のストレスを

なくし、関係を深める役に立ちます。

顧客関係のスピード化と改善に加え、セルフサービスチャネルは同時にコンタクト

センターにおける銀行業務の運用コストも低減させます。セルフサービスは、

コストのかさむオペレーターからコールを振り分けられるため、待ち時間を

減らし、カスタマーサービスのコスト削減ももたらします。
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従来型の銀行業務では信用が要であり、銀行機関はこの点では依然として時代

の先端を走っているため、新たなサービスの展開においては有利な立場にあり

ます。前述のMorning Consult 2020の調査（囲み記事参照）は、銀行業務の提供

について回答者が望んでいるのは依然として、ハイテク企業から提供されるよ

り銀行から提供されることであると明らかにしていました。

AIやNLP（自然言語処理）のような新た

なテクノロジーを統合すれば、銀行は

お客様向けソリューションのパーソナ

ライズと改善を図ることができます。

例えば、AI駆動の自動制御可能なバー

チャルアシスタント（チャットボットや

音声ボット）を利用すれば、銀行は、人

と接しているような会話体験を提供

し、取引応対の円滑化と迅速化を図れ

ます。

このようなインテリジェント・バーチャル・アシスタントの活用は、銀行におけるセルフ

サービスオプションの提供やリアルタイムデータによるカスタマーサービスの自動化

推進に役立ちます。

アクセンチュアによると、銀行のほぼ三分の一がコラボレーション、応対、説明が同

時にできるAIベースのシステムの採用を進めている、または1年以内の採用を計

画しているとのことでした。銀行における顧客応対の変革に加え、AIテクノロジー

重点課題 2 – サービスのパーソナライズと改善

enable banks to pivot more quickly during times of crisis, such as the 
recent COVID-19 pandemic.

NLP helps increase understanding not only of content but also context 
and sentiment. Moreover, the latest AI self-service channels integrate 
natural language understanding (NLU), delivering more value through 
intent recognition and routing – o�ering  customers a better experience.

By helping banks understand who the customer is, their sentiment and 
why they're calling, conversational AI also helps drive self-service
automation rates, thus reducing contact center costs. If a customer requires
agent assistance, the conversational service automation platform also 
passes context from self-service to agents to create a frictionless
interaction, driving consistency across the customer journey. 
Self-service options meet customers' increasing digital demands, while
also laying the ground work for similar engagement in other parts of the
customer journey.
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Trust is the cornerstone of traditional banking, and banking institutions 
still have the edge in that regard, giving them an advantage in rolling 
out new services. The aforementioned Morning Consult 2020 Survey 
(see above pullout box) finds that respondents still prefer banking 
services to be delivered by a bank rather than a technology company. 

By integrating new technologies, 
such as AI and natural language 
processing (NLP), banks can 
deliver more personalized and 
enhanced customer solutions. For 
example, using AI-driven 
intelligent virtual assistants 
(chatbots or voicebots), banks 
provide customers with a 
human-like conversational
experience to facilitate smoother
and faster transaction interactions. 

Leveraging these intelligent virtual assistants, banks can drive 
self-service options and customer service automation with real-time data.

According to Accenture, nearly a third of banks say they are adopting 
– or planning to adopt within a year – AI-based systems that are 
simultaneously collaborative, interactive and explainable. In addition to 
transforming how banks interact with customers, AI technologies also 

は最近の新型コロナウイルス感染症の世界的流行のような危機に直面したと

きに銀行が素早く切り替えることを可能にします。

NLPは内容だけでなく、前後の脈絡やセンチメントの把握を増進することにも役

立ちます。そのうえ、最新のAIを用いたセルフサービスチャネルは、NLU（自然言

語理解）を統合して意図を認識し、ルーティングできるという追加価値を実現す

るため、お客様に一層優れた体験を提供します。

会話AIは、お客様の本人確認や心理、コール理由の把握に役立ち、セルフサー

ビスによる自動化率の引き上げにも役立つため、銀行にコンタクトセンターのコ

スト削減をもたらします。お客様がオペレーターの支援を必要とする場合は、会

話サービス自動化プラットフォームはストレスのない応対を展開して、セルフ

サービスからオペレーターへと前後の脈絡に関する情報を渡すことができるた

め、お客様との会話全体で一貫性を提供します。

セルフサービスのオプションは、増え続けるお客様のデジタル需要を満たしつ

つ、会話やその他の部分でも同様のエンゲージメントを行う基盤ともなります。
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プロセスの効率化は、銀行のコスト削減とオペレーターの体験改善に不可欠です。

例えば、プロセスの効率化により膨大な利益をもたらせる領域の一つにオペレー

ターのAHT（平均処理時間）の大部分を占めるACW（後処理作業）があります。

ACWでは、オペレーターが個々の応対を要約しなければならないため、オペレー

ターにかなりの時間と集中力を要します。この作業はオペレーターが次のお客様

のコールを受け付ける前に完了させておく必要があります。

この結果、御社社員が重要度の高い

作業に取り掛かり、完遂することが遅

れるだけでなく、このプロセス自体が

サービスを遅延させるため、顧客体験

に影響を及ぼします。

Harvard Business Reviewが2020年に行った調査では、コンタクトセンターの

保留時間が34%増加したことがわかっています。

自動化とリアルタイムの会話分析をACWプロセスに統合すれば、待ち時間を低減

させることができるため、銀行は、即座に価値を見出し、顧客体験を改善すること

ができます。本システムは、会話の文字起こしを自動化し、重要な知見を記録する

ため、社員はお客様の懸念に集中できるようになります。さらに、本システムは

お客様の心理やコール理由に基づいて社員に適切な対応を指示します。

コールの終了時には、オペレーターは自動要約に手を加えて適切な社内システム

にアップロードできるため、その後のフォローアップ用データの正確性向上にも

つながります。ACWを自動化するとコンタクトセンターの時間が大幅に節減で

きるため、オペレーターの体験も改善できるのです。

重点課題 3 – プロセス効率
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Uniphoreの代理で行われた最近の

調査では、回答者の半数以上が、

コンタクトセンターに電話を掛けた際

に質問の回答を得られるまで30分以

上かかったと回答しました。同様に
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ブランドのロイヤリティ強化と運用のアジリティ
の改善

銀行業界は、顧客体験に関して戦略的変曲点

を迎えています。銀行がブランドの評判と市場

シェアを維持するには、消費者の期待値の増加

を常に把握しておく必要があります。

今日の消費者の期待値は、iPhone、Amazon、

Netflixといったパーソナライズとストレスゼロに

重点的に取り組むブランドでの日々の体験に

突き動かされています。

銀行が次の10年間を乗り切る強さを身に着ける

には、銀行業務の個々のお客様に合わせた対応

とストレスゼロのトレンドを支える適切なテクノ

ロジーの採用が不可欠となるでしょう。お客様

は自らの体験をコントロールできる幅を広げる

ことを求めているため、インテリジェント・バー

チャル・アシスタンスは極めて重要です。AIと
NLPを活用してセルフサービスによってクライア

ントがコントロールできる幅を拡げ、ストレスの

ないセルフサービスを提供することは、銀行が

優れた顧客体験をもたらし、従来の銀行業務と

は異なるサービスと競争するうえで必須となっ

てきました。

AIと人間が効果的に協力する自動化の改善により、銀行はお客様に合わせた会話から

優れた成果を上げつつ、効率化を継続してコール量やオペレーターのパフォーマンス

を管理することができます。銀行は、必要に応じてお客様の会話を確実に管理し、お客

様が望む即応性を実現しつつ、自社ビジネスコストを抑えることが可能となるのです。
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