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つきに起因してパフォーマンスに

も担当者ごとのバラつきが見ら

れ、口座開設など必要な情報が得

られない、顧客の心理的ニーズに

応えられないなど、満足度評価が

低いところも見られた。

　証券業界の担当者（オペレータ）

はプロフェッショナルらしく十分

な専門知識を有しているものの、

顧客対応への姿勢には温度差があ

り、マインドなどの育成に課題が

あるといえそうだ。

を背景として対応時間、初回コン

タクト解決率がともに良く、丁寧

かつ積極的なサポートと適切な情

報提供で満足度が高評価のところ

が見られる。

　その一方で、クオリティのバラ

使いやすく、初心者にも分かりや

すく、またセンター連携がよく、

Webをうまく活用できるところ

が半数程度見られ、高評価となっ

ている。さらにチャット、リモー

トサポートなど、サポートメニュ

ーの選択肢が豊富と評価されたと

ころもあった。

　一方、評価が上がらなかったと

ころは、担当者がWebサイトの

内容を把握していない、Web活用

が不十分で店舗誘導が強い、Web

活用は担当者によって差がある、

問い合わせ窓口の電話番号が見つ

けにくい、といったセンター連携

に関するところが多い。

顧客視点に立った
ワン・トゥ・ワンの対応

　電話対応は、３ツ星６社、２ツ

星５社、１ツ星１社という結果で、

星なしは該当がなかった。証券業

界のコールセンターは、ほぼすべ

ての評価項目が2015年全業界平

均より高い。

　クオリティは、約半数のところ

が明るく前向き、進んで支援し、

丁寧で顧客にあわせたワン・トゥ・

ワン対応ができて高評価を得てい

る。またプロフェッショナルらし

い自信と信頼が感じられるところ

もあった。

　一方、評価が低かったところは、

担当者ごとのバラつきが大きく、

説明の際に専門用語が多く、顧客

に寄り添った対応ができておら

ず、顧客ニーズに応えられずに一

問一答の対応になっているところ

が多く見られる。

　パフォーマンスは、IVRがない

か操作が分かりやすく、担当者に

すぐにつながり、高いクオリティ

　今回は「初めて利用するために

情報やサポートを得る」という前

提で実施。調査にあたっては、専

門審査員、一般審査員、のべ120

名が証券各社のWebページを確

認し、さらに問い合わせ窓口（コ

ールセンター）にそれぞれ電話し

た。そのうえで、Webサポート５

項目を評価、続けてパフォーマン

ス５項目、クオリティ５項目の評

価を行っている。

Webサポートは
センター連携がポイント

　Webサポートは、３ツ星７社、

２ツ星５社という結果で、１ツ星、

星なしは該当がなかった。証券業

界のWebサポートは、すべての

評価項目で2015年全業界平均を

上回っている。

　Webサポートは、利用者視点で

電話・Webとも全業界平均上回る高評価も
オペレータの“マインド”にバラつき目立つ
HDI-Japan（ヘルプデスク協会）はこのほど、証券業界の公開格付け調査を行った。証券業
界の問い合わせ窓口は、昨年調査に続いて概ね高評価で、とくにWebサポートについては初
心者にも親切と好評だ。電話サポートは、専門知識を持ったオペレータによるワン・トゥ・ワン
対応が評価されているものの、人による温度差の指摘もある。

問い合わせ窓口格付け調査
─証券業界

図2　証券各社別Webサポート格付け結果

図1　証券業界のWebサポート評価結果
各評価項目の数値は4点満点の評価得点で、一般審査員と専門審査員の平均値を示す
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図4　証券各社別格付け結果 図5　証券業界　Webサポート評価と電話窓口との関連

図3　証券業界格付け結果及び、2015年全業界平均との比較
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※各評価項目の数値は4点満点の評価得点で、一般審査員と専門審査員の平均値を示す
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［実際に調査を行った窓口］SMBC日興証券：日興スタートダイヤル、SBI証券：お電話でのお問い合わせ（インターネットコース）、岡三オンライン証券：コールセンター、カブ
ドットコム証券：口座をお持ちでないお客さま、GMOクリック証券：お電話によるお問い合わせ、大和証券：コンタクトセンター、東海東京証券：カスタマーサポートセンター
資料請求・お問い合わせダイヤル、野村證券：はじめてのお客様専用ダイヤル、松井証券：口座開設サポート、マネックス証券：資料請求ダイヤル新規口座開設、みずほ証券：は
じめてダイヤル、楽天証券：口座をお持ちでないお客様
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図6　一般審査員の声（評価コメントより抜粋）
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相談しやすい雰囲気があり、企業イメージに
あうプロらしい対応をしてくれるので頼りに
なる。礼儀正しく、こちらの声に耳を傾けな
がら分かりやすい説明をしてくれる。担当者
によっては近寄りがたく敷居が高いと思うこ
とがあった

どの担当者も礼儀正しく顧客に敬意ある対
応であった。こちらの話をじっくりと聞いた
うえで、こちらにあわせた回答で分かりやす
い。また IPOの取り扱いは少ないということ
もはっきりと伝えてくれてうれしかった

説明は具体的に数値例などを入れてくれ分
かりやすい。顧客のレベルにあわせたり確認
を入れたりしてくれないので、途中で流れを
遮って質問しないといけない場面があった。
上から目線の対応が感じられることもある

担当者の丁寧な説明のあまり、時間を要す
ことはあったが、的確な回答なので通話時
間は気にならず、初回の問い合わせですべ
て解決してくれるのでよい。担当者によって
は、聞き込みが浅いまま回答へと進むこと
がある

どの時間に問い合わせても電話はつながり
やすく、すぐに担当者と話をすることができ
た。どの担当者も顧客にあわせた回答があ
り、説明がわかりやすい。落ち着いた態度
でこちらの質問をじっくりと聴き、対応して
くれたので後味がよい

つながりは悪くなく、自動音声選択はある
もののすぐに担当者と話せる印象。実際の
情報提供の時間はそれほど長くないのだ
が、一方的に担当者ペースで進められてしま
うと黙って聞いている時間が長く感じる

口座開設の誘導が強く、問い合わせの
フリーダイヤル表記もなく、開設を検
討している段階だと少し躊躇する。た
だ各コンテンツは簡潔にまとまってい
るので行き着くことができればわかり
やすい。画面構造がスマホユーザー向
けのようで、パソコンで見ると縦長で
やや見づらい

初心者や女性に「投資がはじめての方」
や「乙女のお財布」など入りやすく、見
やすい画面表示での案内ができてい
る。またシミュレーションツールなど
利用しやすく役立った。会社のイメー
ジにあった構成となっており見やすい。
必要な情報を探しに行きやすく、不要
な情報が視界に入りすぎない
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