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"HITFtLE650E”

による顧客相談応答システム
一日本生命保険相互会社での事例-
OutlineoftheCustomerAnswerService hformationSystemin Nippon Life

lnsuranceCompanY Using Optica】DiskFilingSystem

近年,生命保険に対する顧客ニーズが多様化･高度化するに伴い,電話によ

る相談件数も増加し,問い合わせ内容も複男掛二なっている｡また,顧客の相談

資料も多岐にわたり,呈も膨大なものになっている｡

日本生命保険相互会社では,光ディスクファイルシステムHITFILE650Eを利

用した顧客相談応答システムを導入した｡

電話相談業務用資料の光ディスクファイル化は,生命保険業界の相談分野で

は初めてである｡

本システムは,HITFILE650Eの｢大容量ファイリング+,

より,顧客相談対応の質の向上を実現したものである｡

口 緒 言

日本生命保険相互会社では,顧客からの電話による相談は

多数寄せられており,相談内容も年々高度化･複雑化し,充

実した顧客対応が求められている｡そのために,顧客相談担

当者(以下,担当者と略す｡)は幅広い実務知識が輩求されてい

る｡

本システム導入前は,膨大な資料を各個人で管理し,メン

テナンスを行っていた｡また,問い合わせによっては,一書じ

の担当者の対応に限られていた｡この膨大な資料の整理と熟

練担当者の持つノウハウの蓄積が課題であった｡

HITFILE650Eの導入により,分野別･担当者ごとに管理さ

れていた既存資料を分類･整理(一元化)し,光ディスクファ

イル化によるデータベースを構築した｡

さらに,ユーザーアプリケーションソフトウェアの開発に

より,操作の簡易性および高速検索(断面表示)を実現した｡

本システムは,平成1年7月本店(大阪)で,平成2年2月

東京本部でそれぞれサービスを開始した｡

本稿では,システム開発の背景,ねらい,特長および効果

について述べる｡

田 開発の背景とねらい

2.1開発の背景

本システムを開発するに至った主な背景は,次のとおりで

｢高速検索機能+に

瀬津昌弘*

後藤伸一*
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表l顧客相談の例 顧客から大阪(本店)および東京本部へ多数寄

せられている相談内容の一例を示す｡

No. 項 目 内 容

l

新
圭刀
フ■こ

糸勺
関

係

新 契 約 相 談
商品(特約)の仕組み,保険料計算依

頼,販売条件など

契 約 選 択 告知事項の質問,診査関係など

募 集 費 料
パンフレット･サービス晶などの依

頼

2

収
納
関

係

集 金 手 続 き 集金日の変更依頼,集金訪問依頼など

契約の有･失効照会
継続状態の照会,復活手発売き,猶予

期間など

保険料振替貸し付け
振替貸し付け可能期間,返済金書見

方法など

3

保
全

関

係

解 約 解約払戻金照会,解約手続き

契約者貸 し 付 け
契約者貸し付け可能金額照会,契約

者貸し付け手続き,契貸返済方法

契約内容の照会
契約の有無,要項照会など,既払保

除料

4

給保 満 期 保 険 金
支払可否,支払手続き,支払時期

付険
金金

関･
係

など

死亡(高度障害)保険金 同 上

給 付 金 同 上

5

そ

の

他

保険料控除関係
保険料控除額,証明書発行依頼,申

告書記入方法など

そ の他税金 関係
保険金課税,その他税金全般の照

会,法人契約,その他経理全般

*

r_J本/ト命保険相互会社顧客サービス部
**

H製産業株式会社
***
口製ソフトウェア株式会社
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注:略語説明

FS(12インチファイルステーション)

RS(検索ステーション)

WS(12インチワークステーション)

店頭相談用

RS

RS

｢

図lシステム構成図 本店(大阪)の構成は,開発用WSl台,店頭相談用RSl台および電話相談用RS6台である｡東京本部は電話相談用RS

6台である｡FSはそれぞれ同一資料のデータベースを持っている｡
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ある｡

(1)保険に関する相談内容が幅広い｡

相談内容例を表1に示す｡

(2)顧客相談対ん缶用資料(以下,資料と略す｡)の分散

担当者が爛々に資料を管理しているため,

(a)資料の整理がまちまち

(b)資料のメンテナンスの不備(追加,修正など)

の問題がある｡

(3)｢共用する資料+,｢使用頻度の低い資料+,｢過去の資料+

が必要なとき,顧客にタイムリーな回答ができない(共用棚な

どに保管)｡)

(4)税務関係などの専門分野の回答が,一部の有識担当者に

限られている｡

(5)使用頻度の高い資料の汚れ･落丁がある｡

2.2 開発のねらい

前述の背景を踏まえ,システムのねらいを次のとおりとし

た｡

(1)資料を1か所で管理する(一元化･共有化)｡

(2)全担当者に同一の資料を提供する(標準化)｡

(3)簡易な方法で,かつスピーディな対応が可能(簡易化･迅

速化)｡

(4)経年変化の少ないものに資料を保管する(保有件)｡

(5)資料のメンテナンスが容易(柔軟件)｡

基本システムプログラム

FILEMATE/WS

顧客相談対応などシステム

検索

データベース

資料

○
データベース

図2 ソフトウエア構成 顧客相談対応などシステムは,ユーザ‾

アプリケーションソフトウェアで作成する｡
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図3 操作キー 片手に受話器を取り,もう一方の手で網かけの部分だけを使用し操作する0
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(a)常時表示の｢ファイル一覧表+画面

l見たい資料の番号を入力

検索条件入力
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(b)見たい内容の検索条件入力画面

l画面右のガイダンスから検索条件を入力
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資料の1ページ日(目次)を表示
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(c)画像表示
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該当ページを表示

から検索したい資料の番号を選んで入力し.該当資料

の目次のページを表示する0担当者は目次の中から必要なページを表示させ,相謝二対応する｡



田 システムの概要

3.1システムの構成

(1)本システムは,以下の理由からHITFILE650Eの拡張ファ

イルシステム構成とした(図=｡

(a)一元管理された,イメージの大容量データベース構築

が容易である｡

(b)顧茶道用に合わせたユーザーアプリケーションソフト

ウェアの作成が可能である｡

(2)ハードウェア構成

(a)検索ステーション台数

(i)電話相談用 6台(2人に1千丁)〔本店(人阪)･東

京本部〕

座ったまま画面を見ながら対応

(ii)店頭相談用 Ifi〔本店〕

仁iD 開 発 用 1台〔本店〕

運用開始接もメンテナンスを行う｡

(b)ファイルステーション台数

本店･･束京本部いずれも2台とした｡

(i)検索時の競合の頻度を下げる｡

(ii)2子音とも同一のデータベースを持ち,相互にバック

を義誕

l`HITF】LE650E”による顧客相談応答システム 393

アップできるようにした｡

(3)ソフトウェア構成

HITFILE650Eの基本OSであるHI-MOS下で,FILEMATE/

WSインタフェーースを使用して,資料を高速に検索し表示する

ためのアプリケーションを実現している(図2)｡

3.2 システムの特長

(1)高速画像検索データベース

見たい資料を約3秒で画面に表示できる｡

(2)操作が簡単

(a)使用するキーを最小限に抑えた(図3)｡

(b)検索条件を階層化(最大2階層)し,画面上にガイダン

スを表示する｡

(3)旧業務体系を維持し,特殊なオペレーション教育を必要

としない｡

資料の第一ページを目次とし,ページをめくるイメージで

必要な資料ページを表示する｡

画面の流れを図4にホす｡

3.3 システムの運用

(1)登録資料

光ディスクには資料種類約30桂(表2), 総ページ数約1万

5,0()0ページが登録されている｡また,保険関係以外の資料も

図5 運用状況 二人でl台の検索ステーションを共用している｡
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表2 光ディスク登録一覧 ｢商品+,｢事務+,｢組織+,｢税務+関

連その他の資料が,光ディスクに総べ-ジ数約I万5′000ページが登録さ

れている｡

No. 内 容 No. 内 容

l 商品別トータル情報 14 個人保険事務連絡一平成2年

2 売り止め商品 15 事業所便覧

3 特約の解説 16 支社所管区域台帳

4 保険料表(平成2年度版) 17 社内電話番号簿

5 約款集 18 個人契約の税務

6 新契約の手引き 19 法人契約の経王里と税務
7 保全事務ハンドブック 20 支払調書

8 エリア内サービス活動の手引き 21 便利帳(早見表)

9 本社商品の手引き 22 QアンドA

10 主要帳票見本 23 タイムリー情報

ll 証券印字見本 24 イベントおよぴキャンペーン

12 個人保険事務連絡一昭和63年 25 オンライン便覧

13 個人保険事務連絡¶平成元年 26 参考書

登録してあり,社内外の幅広い相談に対応している｡

(2)相談応答

担当者席に設置された検索ステーションには,常時｢資料

-･覧表(ファイルー覧表)+が表示できる｡電話での相談が発

生した場合,キーボードを操作して対応を行う(図5)｡

(3)メンテナンス

専任担当者が一括して,資料をメンテナンスする｡

また,専任担当者は資料についてのヒヤリングを行い,デ

40

一夕ベースの充実を図っている｡

田 導入後の使用状況と効果

4.1使用状況

本店で,サービス開始後1か月間の統計をとった結果,相

談絵件数4,099件のうち2,377件で本システムが使用され,使

用率は58%であった｡

使用されなかったケースは,｢担当者の知識だけで対応が可

能+,｢担当部署へバトンタッチすべきもの+などであった｡

4.2 導入後の効果

(1)拒当者が資料整理から解放され,相談業務に専念できた｡

(2)複数資料での対応もスピーディになった｡

(3)資料の一元管理,ノウハウの蓄積によ｢),相談対応の高

水準での標準化が図れた｡

8 結 言

光ディスクファイルシステムHITFILE650Eを導入以来,1

年余を経過し,部分的な改良や担当者の習熟も進み,顧客柵

談対応のシステムとしてきわめて便利で有効なシステムであ

ることが実証された｡また,システム開発および改良,メン

テナンスを専任体制で進めており,スムーズな運用につなが

っていると言えよう｡

本事例が,HITFILE650Eの括f引こ多少でも参考になれば幸

いである｡




