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　銀行と顧客との接点は、店舗や
ATMからネットバンキングやキャッ
シュレス決済へとシフトが始まってい
る。問い合わせもネット経由が増えて
おり、サイトでのスムーズな対応は顧
客満足度のカギを握る。
ホームページが月間約1億ページ

ビューに及ぶみずほ銀行では、AIと
人のハイブリッドにより、サイトの問
い合わせ対応力を強化した。
具体的には、既存のFAQと連携

し、顧客が入力した文章に対して、AI

AIと有人チャットボットでハイブリッドな顧客対応

が自然言語解析および最適な回答内
容を提示（チャットボット対応）。さら
に問いがある場合は、有人のチャット
サービスへ自動連携する（有人は平日
の日中のみ）。
　AIの自動応答のみ、有人のチャッ
ト対応のみを提供するケースはある

が、両者が連携するのは最先端の
サービスといえる。
　パソコンはもとよりモバイル端末か
らも利用可能である。
　当サービスは行員や法人顧客も利
用できるため、ES向上や問い合わせ
の削減にも効果を上げている。

奨励賞 株式会社みずほ銀行

位置情報の活用が課題解決のキーポイントに

　10年前の2010年、「MCPC award 2010」では、GPS 
の位置情報を多様な現場で活用する例が増加した。
　グランプリを受賞したのは岡山県警察本部。初動警察
活動の強化やストーカー、DVへの対応などを目的とした

（民間利用とは異なるネットワークセキュリティを確保）。
　各警察官の位置情報把握や手元の携帯電話によるリ
アルタイムの情報を閲覧で、的確な動きが可能となった。

　その他、走行位置に応じた音声ガイドで貨物列車の
安全・安定運行を支援した日本貨物鉄道、係員の所在値

をGPSで把握することによ
り、年間100万件の緊急対応
を大幅にスピードアップした
東電ホームサービスなど、位
置情報の活用でサービスの
質向上が図られた。

モバイルネットワークにお
ける位置情報は、人が持ち歩
く場合はスマートフォン、モノ
が動く場合はIoTとしてさら
に業務を支援していくことと
なる。

10年前のモバイルトレンドは？
―MCPC award 2010より

株式会社みずほ銀行
東京都千代田区大手町1-5-5
事業内容：�銀行業
URL　https://www.mizuhobank.co.jp/

活用分野 顧客対応の強化・多様化

テクノロジ AI、チャットボット

DATA 図　みずほ銀行のHP問い合わせ対応システム
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図　「MCPC award 2010」　グランプリ受賞・岡山県警察本部の警察統合情報システムの構築目的

「24時間警察に守ってもらえる」社会

初動警察活動の強化
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迅速・的確な指令が可能に
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捜査活動の円滑化・効率化

被疑者の写真など
捜査情報の一斉配信

盗難車両などの
照会

県民の身近な不安を解消
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