
会話AIと
オートメーションで

医療保険加入者の

体験を変革する



エグゼクティブサマリー

医療業界は厳しい大変革のさなかにあり、もう後戻りはできません。新型

コロナウイルス感染症は既存のシステムを限界まで酷使し、医療のあらゆ

る面に拭い去ることのできない影響を及ぼしました。

医療環境も物理モデルから仮想モデルへとシフトしました。医療費はインフ

レ率よりも速いペースで上昇しており、医療保険改革は依然として現在最

も激しい政治的議論を起こす第一の議題でもあります。

その結果、新型コロナウイルス感染症は私たちの日常生活、国家経済、世界

への数えきれないその他の影響に加えて、医療のデジタル変革の想像を絶

する加速を促しました。これまで革新的技術は常に成長を加速化してきた

ものの、過去にも、他の業界にも、今日の医療関連業界に匹敵するものは

ありませんでした。

デジタル化が医療の変革を支えるのは、必須となりました。医療サービスの

提供者や医療保険者が医療保険加入者や従業員の期待に応えるには、新た

なツールが必要となりました。そのうえ、増加する業務コストや生産性目標

を忠実に守りつつ、高まる期待に応えなければなりません。

この動きを先んじて新たな機会を活用するには、医療保険者は社内の業務

プロセスを見直し、適応させ、設定し直す必要があります。中でも、コンタク

トセンターは医療のデジタル化の長い道程で最も重要です。医療保険者が

加入者の信用を維持し、構築するにはテクノロジー主導型の付加価値機能

が必要であり、そのすべてがコンタクトセンターを出発点とするからです。
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先見の明のある組織は、インテリ

ジェントオートメーション、NLP
（自然言語処理）、AI（人工知能）を

はじめとするデジタル技術のコン

タクトセンターへの導入を急いで

います。

これらの技術革新の利用は、下記

を成功させるうえで不可欠です。

• 優れた体験の推進 –
医療保険加入者の高まる

期待に応え、解約を減少さ

せる

• プロセス効率を上げる –
生産性を最大限まで引き

出し、応答時間を改善する

• 戦略的なビジネス上の

洞察を得る –
データを監視して医療保険

加入者への理解を深め、

サービスを最適化する
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デジタル化は消費者向けサービスの世界では広く行き渡ったため、加入者は

医療サービスや顧客対応にも高い期待を持つようになりました。自らのニーズ

に合った迅速で便利かつ自動制御可能なサービスを期待しています。

コンタクトセンターは、御社業務に人々がアクセスする第一の方法であるため、

御社ブランドにとって極めて重要です。コンタクトセンターのシステムを作り変

えて処理効率を上げれば、保険者は加入者体験を改善することができます。

新型コロナウイルス感染症より、コンタクトセンターのワークロードは増えました。

オペレーターはデータの過負荷に対処し、このペースは落ちそうにないため、新

たなワークフローの効率化が必須となります。企業には、増え続けるワークロー

ドを効率よく上手に管理する能力が不可欠です。これを達成できる唯一の方法

が、会話型AIソリューションの活用です。

加入者を優先する優れたツールの優先選択

Health Catalystによると、顧客体験の改善は、2020年の医療保険のトレンドの

中でも上位に位置しています（下の表を参照）。課題がオープンエンロールメン

トに関するものであれ、新型コロナウイルス感染症への対応やCOBRAに基づく

補償の継続に関するものであれ、保険者は加入者に間断のないポジティブな

体験を保証する必要があります。加入者のニーズを透過的に、タイミングよく、

思いやりを持って管理してこそ、信頼と満足感を構築することがきます。
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顧客体験の
改善

様々な種類の施設
でのアクセスポイ
ントの提供

デジタルツール
を駆使した顧客
との関係深化

価格透明性の
提供

外来診療料戦
略の策定

様々な仮想アクセス
ポイントの提供

消費者学習に
よる戦略の誘導

High Priority

High Capabilities

出典: Health Catalyst, The Top Three 2020 Healthcare Trends and How to Prepare, 2020
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IVA（インテリジェント仮想アシスタント）を活用して
セルフサービス機能を強化する

コンタクトセンターでセルフサービスのオプションを提供すれば、保険者がワーク

ロードの増加に対応し、加入者への対応を改善し、生産性を上げることは可能で

す。しかし、そのためには今日のコンタクトセンターのセルフ・サービス・ソリュー

ションは、Amazonなどが消費者対応のパーソナライズをした結果、上がっている

加入者の期待値に応えるように進化する必要があります。

IVA（インテリジェント仮想アシスタント）は、チャットボットとも呼ばれ、これを達成

するための鍵であり、コンタクトセンターにおける顧客体験を完結し、パーソナラ

イズします。新型コロナウイルス感染症は、経費や効率性の利益をもたらすIVAの

医療保険業界への導入を加速化しました。 このようなチャットボットが高機能化

し、自動制御化が進むにつれ、ユーザにも広く受け入れられるようになりました。

今日、IVAは迅速で便利なサービスを実現しています。NLP（自然言語処理）と

AIを駆使したチャットボットは、医療費請求の状態更新、新規加入の問い合わ

せ、保険証の送付、医療機関検索、営業時間や相談予約の設定など日常的な保

険者の取引との顧客の関わりを円滑にします。チャットボットは1個で何千もの

顧客に効率的にサービスを提供できるため、いつでもどこでも加入者が希望す

る情報へのアクセスを提供します。
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These virtual capabilities are able to support members in a more
meaningful and consistent way, improving workflow and becoming part 
of an overall strategy in servicing members. Higher-need inquiries are 
automatically transferred to agents for more personalized care. Moreover,
by applying AI, the member experience is further enhanced, alerting 
agents to customer sentiment and intent and driving live in-call alerts, 
next best actions and recommendations.
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Boosting Self-Service Capabilities with Intelligent

Virtual Assistants (IVAs)

Self-service contact center options allow healthcare payers to deal with 
higher workloads, improve member response, and increase productivity.
However, today’s contact center self-service solutions must evolve to 
match members’ expectations which are higher as a result of personalized,
consumer interactions with Amazon-like services. 

Intelligent virtual assistants (IVAs), also known as chatbots, are key to 
achieve this and will drive the completion and personalization of the 
contact center customer experience. COVID-19 has accelerated IVA 
deployment in healthcare for cost and e�ciency benefits. As these 
chatbots have become more sophisticated and intelligent, user 
acceptance has also grown.

Today’s IVAs deliver fast and convenient service. Natural language 
processing (NLP) and AI-driven chatbots facilitate customer engagement
for routine transactional healthcare payer journeys, such as claim status 
updates, new policy inquiries, mailing of insurance cards, or provider 
lookup, o�ce hours or appointment scheduling. A single chatbot can 
e�ectively service thousands of customers, giving members access to 
desired information anywhere and anytime.
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応対のパーソナライズは、ブランドロイヤリティの要です。加入者は、医療保険者

がじっくり話を聞き、気遣いを見せることを望んでいます。コンタクトセンターの

体験をIVAでデジタル化すると、加入者には24時間年中無休の受入態勢に加え、

キューレートした最新の情報に基づく継続的で一貫したケアを提供できます。

加えて、IVA技術は、加入者の会話をコストの高いチャネルから低いチャネルへ

と向けることにより、全体的なコール待ち時間を短縮し、業務コストの細やかな

管理に役立ちます。医療保険者のコストが下がると、医療保険者はオートメー

ションやAIによるオペレーターの効率化など、他の重要な領域で変革を実現す

ることに集中することができるようになります。

こうした仮想化機能はさらに意味のある一貫した形で加入者をサポートできる

ため、ワークフローを改善し、加入者サービスの全体戦略の一部とすることもで

きます。より高いレベルのニーズに関する問い合わせは、オペレーターに自動転

送してケアのパーソナライズを図ることもできます。そのうえ、AIを適用すると、

加入者体験はさらに向上します。オペレーターに顧客の心理や意図を通知し、

通話中の注意喚起や次善策、推奨内容についても通知します。

Exhibit 5: 医療保険のチャットボットがもたらす利益

顧客へのガイドと快適な体験

顧客への24時間年中無休の
サポートサービス提供

保険者のコスト節減

カスタマーサポートサービスの
拡張性の向上

出典: Capgemini Financial Services Analysis, 2019
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プロセス効率を上げるACWの自動化

オートメーションによる技術革新は、コンタクトセンター内に大きな利益をもた

らします。定型的なオペレーターのプロセスを自動化すると、コンタクトセンター

のテクノロジーが加入者に迅速な問題解決を提供することになります。自動制

御可能なオートメーションの利用は全体効率を上げつつ、フォローアップ作業も

記録するため対応を保証し、将来の顧客関係にも継続性を提供し、加入者の満

足度を引き上げます。

加入者体験の改善はオペレーター体験の改善に始まる

オペレーターの体験と加入者の体験は、非常に密接に関わり合っており、オペ

レーターの体験が直接加入者体験に影響を及ぼします。繰り返しの多い日常的

な作業からオペレーターを開放することにより、自動化はオペレーターがパーソ

ナライズされた思いやりのある加入者ケアを実行できるようにします。コンタク

トセンターに適切なツールを使用すれば、御社のオペレーターは加入者へのコ

ミットを適切に満たし、仕事の効率と満足度を向上し、オペレーターを御社ブラ

ンドの代弁者となる、自信を持たせるのに役立ちます。

例えば、オペレーターがACW（後処理作業）にどれだけの時間を注ぐかを考えて

みてください。ACWはコールセンターのAHT（平均処理時間）の重要な部分を

成します。ACWの一環として、オペレーターは一人一人の加入者との対応が終

わるたびに詳細な通話要約を書きます。多大な時間を要する労働集約型のプ

ロセスです。AIとNLPを利用すれば通話要約と通話分類を自動化し、オペレー

ターはこの作業から解放されてお客様に全ての注意を向けることができるよう

になるため、共感と思いやりのある体験を実現することがきます。

ACWの自動化は精度も上げるため、生産性を上げ、AHTと待ち時間を減少させ

るため、効率も上がります。

そのうえ、ありきたりのACWから解放されたオペレーターは加入者と本当の人

間関係を築くことができるようになるため、解約率も下がり、加入者によりよい

サービスを提供できるクロスセルやアップセルの機会を捉えられるようになり

ます。
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これまで、セキュリティを保つために、コールセンターのオペレー

ターは、完全に管理された場所で物理的に一緒に作業していまし

た。しかし、アクセンチュアは、業務の混乱を最小限にとどめ、顧客

により良いサービスを提供し、収益喪失を減らすために部分的に、

または全体を在宅勤務モデルに移行することが指導層に極めて重

要となったと指摘しています。仮想業務環境が普及したため、先進

の動的でセキュアなシステムが必要不可欠となりました。

あらたな声紋技術により、コールセンターの在宅勤務のオペレー

ターはセキュアに作業が出来るようになりました。コンタクトセン

ターを利用する企業組織は、先進の声紋認証技術をストレスのな

いプロセスに組み込めば、オペレーターを自動的かつ連続的に本

人確認できるため、セキュリティ侵害も回避することができます。
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リモート勤務のコンタクトセンターのオペレーターに

チャンスを提供する
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AIでデータを監視して戦略的優位に立つ

AIは、医療保険者が事業価値の洞察を容易に捉えることを可能にします。それ

ぞれの加入者との対応からデータの自動抽出を実現することにより、AIは医療

保険者が加入者のパターンを検知したり、人間では管理しきれないプロセスを

導入することを可能にします。

支払の整合性を例にとりましょう。

医療費支払の完全性は、医療保険者に極めて重要です。過払いは何億ドルも

の負担に及ぶこともあるため、過払いはできるだけ早く見つけ出す必要があり

ます。しかし、何百件もの通話録音を手動監視するのは、人間には不可能です。

先進のコンタクトセンターテクノロジーは、予め過払いを見つけ出せるようにする

ことで、医療保険者に巨大な戦略的価値をもたらします。AIを駆使したNLPを適

用することにより、例えば請求データや通話の文字起こしをして即時に分析し、

潜在的エラーに関するレポートを生成してその後評価できるようにします。

NLPとAIを活用すれば、医療保険者、音声、メール、テキスト、チャットにおける

加入者とオペレーターを中心としたパターンも検知することができるため、お

客様が会話中にストレスを感じるポイントを特定し、是正することが容易になり

ます。対応後分析では、医療保険者は最も多く挙がってくる悩みの種を把握す

ることがきるため、プロセスを調整することが可能となります。
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They can spot trends in customer feedback to make operational 
improvements, making recommendations to refine agent e�ectiveness
and solve common problems.
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コンタクトセンターのデジタル化 – 
医療保険者の戦略上の緊急を要する課題

医療は引き続き、私たちの生活の最前線にあり、新政権の最重要課題でもあり

ます。新型コロナウイルス感染症は、病院と前線の医療従事者を限界まで酷使

しただけでなく、医療関連のあらゆるコンタクトセンターで膨大な量の通話と仕

事を発生させました。

システムの欠陥に光を当てることにより、こうしたプレッシャーも医療の新たな

デジタル戦略を推進し、改善の機会が明らかになりつつあります。

新型コロナウイルス感染症のワクチン接種や医療保険の適用範囲により医療

のオプションが拡大し続けるにつれ、医療保険者には適切な仮想対応基盤が

不可欠となるでしょう。最初の入口として、コンタクトセンターテクノロジーに

おけるAIとオートメーションは医療保険者の差別化とブランド認識に関して途

方もなく大きな機会を提供します。それでも、今日の体験は、ますます高まる

加入者の期待値に必ずしも応えていません。

すぐれた加入者体験を提供するには、コンタクトセンターは消費者の期待に

沿う必要があります。これには、シンプルで単純な問題解決をスピード化する

セルフサービスツールの活用、時間のかかる定型業務をオフロードするため

にオートメーションを適用し、戦略的業務の洞察を導き出すためにAIを活用

することなどが関わります。

成功できるかどうかは、このような先進の機能を提供する高品質な新たな

サービスを推進しつつ、運用効率を保証して事業の成長とコスト削減の継続

を支援することにかかっています。

Monitoring Data with AI for Strategic Advantage 

AI makes it possible for healthcare payers to easily capture insights 
for business value. By enabling the fast and automated extraction of 
data from each and every member interaction, AI allows healthcare 
payers to detect member patterns, or introduce processes that simply 
can’t be managed by a human workforce. 

Take, for example, payment integrity.

Ensuring payment integrity is vital for healthcare insurers; overpayments
can cost payers hundreds of millions of dollars, making it essential to 
catch overpayments as early as possible. However, manually monitoring
millions of call records is simply not humanly feasible.

Advanced contact center technologies provide immense strategic value
for healthcare payers by making it possible to catch overpayments in 
advance. By applying NLP with AI, for example, claims data and call 
transcripts can be transcribed and instantly analyzed, generating 
reports on potential errors for further evaluation.

Leveraging NLP and AI, healthcare payers can also detect member and 
agent-centric patterns across voice, email, text or chat, making it easier 
to identify and rectify points of friction in the customer journey. With 
post interaction analysis, payers can see what pain points occur most 
often, so that they can make adjustments in their processes.

また、お客様のフィードバックの中でトレンドを見分けることができるため、

運用を改善し、オペレーターの効率を上げる勧告をし、共通の問題を解決

することができます。
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