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事業を支えるCSR お客さまとのかかわり

お客さまにより満足いただき、信頼いただくためには、お客さまとのコミュニケーションが非常に大切
であると考えています。 電話・メール・手紙などでお寄せいただく数多くのお客さまの声に誠実にお応
えし続けることで、永く信頼される存在となることを目指しています。 私たちはCS向上宣言として以
下の3つの行動指針を掲げています。 
①出会いの“瞬間”を大切にしてお客さまの声に真摯に耳を傾けます
②お客さまに真心を込めて“笑顔・笑声（えごえ）”で応対します
③より良い商品・サービスの提供を通じてお客さまの“もっと”の声に応えていきます

信頼関係強化
●お客さま応対・サポート体制／
　電話応対品質の向上活動の継続
　お客さまからの電話によるお問い合わせに対して、より正
確で迅速に応対できるよう、応対品質のレベル向上に取り組
んでいます。 個々のレベル向上のために、応対時のモニタリ
ングや、新しい商品・サービスの知識習得に向けた研修など
の実施により、オペレーターのスキルアップを図っています。 
今後もより良い応対の実現に向けた取り組みを継続してい
きます。

お客さまの声を生かす仕組み
●「音声解析ツール」を活用した取り組み
　〈オリコカードセンター〉
　主にクレジットカード会員さまからの問い合わせ窓口で
あるオリコカードセンターへは、毎月十数万件の電話やメ
ール等でのお問い合わせをいただいています。 その中で多
数寄せられる「お客さまの声」を商品・サービスに反映し、さ
らなるお客さま満足度向上を目指すべく、音声データを解
析するツールを導入しています。 このツールでは通話記録
のスコアリング、特定語句の検知などさまざまな解析を行っ
ています。 今後、解析精度をさらに高めていき、より良い商
品・サービスをお客さまにご提案していきます。

　クレジットセンターでは半期に一度、当社に対する満足度
を調査するため、加盟店よりアンケートを実施しています。
いただいた声から、継続的に改善・評価・検証するサイクル
を繰り返すことで、満足度の向上に努めています。 調査項目
は、電話に出る速さや問題解決までの速さなど７項目あり、
全てを網羅した総合評価においては、４点評価で調査開始時
の3.04から3.22へと向上しています。 今後も、いただいた
ご意見やご要望は経営層を含む関係者で共有し、各クレジッ
トセンターで工夫しながら改善に取り組んでいきます。

●より良いサービス・商品に反映する
　仕組みの進化・継続
　これまでお客さまのご意見・ご要望や社員の気づきを各
部署で解決してきていましたが、一方で、組織横断的な課題
はなかなか進展しない、という課題を抱えていました。 そこ
で、CS向上委員会の部会において各部署に集まる「お客さ
まの声」を一元管理し、協議する体制を整え、部署を横断す
る課題についての協議を開始しました。 また、対応結果の
一部をホームページ上で開示するようにしました。 お客さ
まとの双方向コミュニケーションの充実を目指して取り組
んでおります。

●加盟店情報交換制度の活用による
　クレジット利用者の保護
　安心・便利なクレジットシステムの提供や消費者保護の観
点から、消費者が不利益を被る加盟店の行為に関する情報を
登録し、一般社団法人日本クレジット協会加盟会社が共同利
用する加盟店情報交換制度（JDM）を活用しています。 提供
された情報は、加盟店契約締結時や途上審査の際の参考情
報として活用し消費者被害をもたらす不適切な行為を行う

2015年度の
総括と主な成果

●「CSマインド」社内啓発活動としてCSマインド醸成研修を継続実施
●電話応答率、クレーム件数の観測やモニタリング調査による電話応対品質
　向上への取り組みを継続実施
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※笑声（えごえ）は、「笑顔の見えるような声」という意味の『造語』です。

ご満足いただける商品や
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事業を支えるCSR 加盟店さまとのかかわり

お客さまに安心してご利用いただける金融サービスを提供し続けるために、加盟店との取引に関する
基準を定めて、公正な取引を推進しています。 パートナーとして信頼関係を大切にし、お客さまのより
豊かな生活と夢の実現をサポートしています。

より親密な信頼関係の構築
●加盟店満足度調査の実施 ●パートナーとの関係構築のための仕組み

パートナーをよく知るための知識習得
　公正で良好なパートナーシップを築くためには、消費者保
護のためのより精度の高い加盟店管理や適正な与信判断の
ためだけではなく、加盟店が抱える課題にアドバイス・支援
できる財務分析力が必要です。 社員の財務分析力向上のた
めに、社内通信教育「財務分析（実務者編）」を設け、決算書を
読み解く実践力を培っています。 研修の各節で理解度テス
トを行い合格者のみが次の段階に進めます。 2015年度は
50名、累計で262名が合格し、業務に役立てています。

●お客さまへのヒアリング
　クーリングオフのお申し出があったお客さま、クーリング
オフ対象外であっても解約が確認されたお客さまに対して、
解約手続きが完了したことのご案内と同時に、クーリングオ
フに至った経緯・加盟店の販売方法で気になる点がなかった
かなど、ヒアリングを実施しています。 聴取した販売方法に
問題があると判断した場合は、事実確認の調査を行い、加盟
店への改善指導を行っています。

2015年度の
総括と主な成果

●加盟店満足度調査「担当者につなぐまでの速さ」および「回答や問題解決ま
　での速さ」：前年比101.3％
●クーリングオフのお客さまへの状況確認件数：前年比203.1％
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■加盟店満足度調査の推移グラフ（4ポイント制）

3.04 3.12 3.12 3.14 3.08 3.15 3.193.16 3.22

■社内通信教育「財務分析（実務者編）」修了社員数

■お客さまの声に取り組む体制

2012年度年度

112名

2013年度

64名

2014年度

36名

2015年度

50名人数

詳しくはWebサイト「お客さまサポート」をご覧ください
http://www.orico.co.jp/support/improvement.html

事業者を排除し、より安心してお客さまがクレジットをご利
用いただけるよう努めています。


