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ただいまご紹介いただきました KDDI エボルバの

営業推進部、若山と申します。

今日はどうぞよろしくお願いいたします。

改めまして、私の簡単な自己紹介をさせていただ

きます。

お手元にお配りしている資料で、本日、ないものも

一部ございます。右上に「スライドのみ」と書いてある

ものは、前のプロジェクターをご覧いただければと思

います。

私は、これまで企業のモバイルサイトの構築や運

営、プロデュースに関わってまいりました。

現在は KDDIエボルバという会社で、コンタクトセ

ンターの運営から、オムニチャネルに関わるサービス

の提案や構築支援などを担当しています。

常に現場に向き合った仕事をしてまいりましたの

で、本日はできるだけ現場の実体験に即したお話が

できればと思います。

Slide1　会社概要

当社KDDIエボルバの簡単な会社概要になります。

今日は、お手元に KDDIエボルバの会社概要詳細

もお渡しさせていただきました。もしご興味のある方

はこちらもご覧いただければと思います。

当社は、名前のとおり、KDDIのグループ会社で、

コンタクトセンターサービスを中心としたアウトソーシ

ング事業を全国で展開しています。
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Slide2　KDDIエボルバの事業展開

もう少し詳しくお話させていただきます。当社は、

KDDIグループで培ったノウハウを一般の企業さまに

アウトソーシングという形で提供しています。

KDDIの子会社というとKDDIの仕事しかしてい

ないのではないかと思われるかもしれませんが、現

在は、金融機関さまをはじめ、約 400社以上とお取

引があります。KDDIは約 5,000万の顧客に利用い

ただいて、そこのサポート、色々な高度な事例、成

功した事例、失敗した事例、そこから培ったノウハウ

を一般の企業さまに提供にしていくという方針で事業

を行っています。

Slide3　アジェンダ

今日のアジェンダですが、私が約 1時間ほどお時

間をいただきまして、AIチャットボットを含めた近未

来的なこと、「コンタクトセンターが実現する顧客接

点の拡大」についてお話をさせていただきます。

後半、当社のコンサルタントの鷲見から、「お客さ

まに寄り添うための CX向上」についてお話をさせて

いただきます。

私がお話しさせていただくパートは 5つに分かれて

います。
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①外部環境の変化

まず、外部環境の変化ということです。こちらにつ

いては、皆さまには釈迦に説法かと思いますが、金

融機関さまを取り巻く外部環境について、改めてお話

させていただきます。

Slide5　金融機関を取り巻く外部環境

日本の総人口は減少していって､ 高齢者が増加し

ていきます。2020年には 65歳以上が 35％にも上る

と言われています。
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Slide6　金融機関を取り巻く外部環境

こういった日本人の長寿化が進むなか、老後の資

金不足が不安視されています。60歳代の金融資産の

約 6割が預貯金に集まっています。資料右のグラフ

です。低金利時代には、預貯金を取り崩すだけでは

老後の生活費を賄うのは難しいということで、金融機

関さまにおいては、今まさに高齢者向けのいろいろな

金融商品のサービス開発を検討されているところかと

思います。

それ以外にも、介護や認知症対策、相続への対応、

これからの高齢化社会において金融機関として何が

できるのか、まさに検討していくフェーズにあると思

います。

Slide7　消費者の行動変化

一方、「消費者の行動変化」ということで、資料左

の図ですが、こちらは総務省が毎年行っている情報

通信白書からの資料となります。

世帯のデバイスの保有率は今スマートフォンが約

72％、パソコンが 73％ということで、まだ若干スマ

ホのほうが低いですが、右の図にあるようにアクティ

ブな利用実態調査によれば、スマホの利用が 85％、

PC の利用が 46％ということで、圧倒的にスマホが

利用されています。若い人は、もうPCを持たない、

使わないという人も増えてきている状況で、PCのみ

という方はもう6％しかいないというのが現状です。

4年前の情報になりますが、2013年と 2017年

のスマホの年代別普及率の変化を見てみますと、若

い世代も圧倒的にスマホが増えてきていますが、注

目すべきは 50代、60代です。特に 60代に関して

は、4年前にわずか 17％だったスマホの普及率が、

2017年には 55％にまで上っています。つまり、高齢

者にもスマホへのシフトの波というものが着実に進ん

でいることがわかると思います。

では、スマホで何が使われているのかということを

見ていきます。Eメール、電話といった機能はどんど

ん減ってきて、アプリがどんどん伸びてきています。

では、どんなアプリが使われているかというと、

「SNS・コミュニケーション」が約 70％ということで、

コミュニケーションアプリの利用が普及しています。


