AVTMERICETEEREA !

PEEE(PIPINE) EEF—LRE IT1=74

OBOERT AFES
o OEHET BEHT aELPE

N -/




AVR#RE (K-

FIEd2AN—hIxZE\WCBET,
TOBEENERTEITCL\DALEIETBEIN CH D,

weblio::


プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼スマホ難民とは・・・▼所有するスマートフォンを使いこなせず、その機能が享受できずにいる人々を指す通称である。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼目的
昨今コミュニティサービスのカウンター業務で、▼スマートフォン・携帯電話・タブレットの問い合わせについて、増加傾向にあると感じた。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼これは実際のある日のコミュニティの業務日報です。このサービス内容欄を見ると
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼この日はとても多い日でしたが、合計6件のスマートフォンの問い合わせが来ていた。


Q \ =y NS
REIADE S (2020.4~2022.8) M o ammns

01EE A0k ERHVAEhEEY
WNEE RV BEELAhEEY : | | ‘ ‘ l

4 SE 6R TR 8F 9F 10F 1R 1R 18 2R 3F 48 SR 6R 7R 8 9F WA 1R 1R 1F 28 3A 4B SBE BE TR 88 95 WA MmE 1E 1R 18 3R

=

s

[7%]
=

=

]
=

=]
(=1

—
=
-
=



プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼この業務日報の中から「スマートフォン」「携帯電話」「タブレット」などのワードを検索し集計してみると、2020年度は1日1件以下であったスマートフォンの問い合わせ件数が、年を追うごとに増加していることが分かった。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼また、問い合わせの内容も、▼以前は具体的なアプリの使い方が主であったが、▼昨今では「電話に出られない」「メールが出来ない」といったスマートフォンの基本的な取り扱いについての問い合わせが増加している。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼これは、携帯キャリア3社がスリージー（３G）のサービスを終了すると発表したことにより、仕方なくキャリアのショップでスマートフォンを契約し
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼スマートフォンの基本動作すら儘ならない状態になっているのではと考える。その方たちはスマートフォンを▼「解約したい」「電話の呼び鈴が怖い」「アプリに赤い丸が付いているが意味が分からない」等の訴えをよく聞く。このままではこの方たちはスマホ難民になってしまう。▼そこで、我々コミュニティスタッフは「スマホ難民にはさせません！」をスローガンに取り組みを開始した。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼方法
まずは何が問題なのか洗い出しを行った。▼コミュニティ職員へのヒアリング調査では、職員の立場としては、各々が様々な契約状況をしているため、どんな契約なのか、どんなSIMカードなのか、居室にWi-Fi環境は有るのか等、情報を調べてから対応に取り掛かるため初動に時間を取られ、1件ごとの対応に結構な時間を要することが分かった。
▼また、入居者視点では、キャリア3社のショップが遠く、行くのに半日以上かかってしまう。また交通費もかかってしまうため、行くのがおっくうである。そもそも、スマートフォンを所持することでの恩恵が無い、等が挙げられた。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼入居者の端末状況の把握は、電話番号、契約キャリア、機種、居室のネット環境等を、一覧にしたExcelシートを作成した。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼入居者の問題点の対策として、問い合わせに来られた入居者のスマートフォンに同意を得て、▼「新型コロナウイルスワクチン接種証明アプリ」「万歩計アプリ」などの利便性が高いものを、▼また、お気に入りには「コミュニティブログ」や「静岡県民割り」のショートカットを入れ、スマートフォンの利便性を実感していただいた。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼倫理的配慮　端末情報の表の作成は、各入居者の同意を得て行った。
パワーポイントに使用した写真は、使用の同意を得た。
収集したデータは個人が特定できないように配慮した。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼結果
入居者の情報を一元化した表を確認してから対応することで、1件ずつの初動は確実に早くなり、迅速性・正確性が増すことで、▼入居者の満足度向上になった。入居者からは、▼「私のスマホのこと　分かってくれているのね。安心！」や▼「昨日と違う職員が対応してくれたが、ちゃんと対応できるのね！」などの声をいただいた。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼他にも、ショップは専門的過ぎて、店員が何を言っているのかわからない。優しく教えてもらえ、今ではスマホの虜です。▼スマホで困ったらコミュニティ職員の顔を思い出す。▼友達から、「あなた施設は気軽に相談できる職員がいて羨ましい」と言われた。▼「職員さんの方が詳しいよ　職員さんに聞いて」と、子供も安心している。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼コミュニティで大谷翔平くんのインスタグラムをスマホに入れてもらった。これで彼がアメリカに帰っちゃっても寂しくないわ！
▼サークルの連絡手段が大変で、コミュニティに相談したらLINEのグループチャットを全員に設定してくれた。こんなに便利に使えるのね！
などの言葉をいただいている。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼また、利便性の高いアプリや、お気に入りに入れたコミュニティブログの影響で、「解約したい」「電話の呼び鈴が怖い」等の後ろ向きの発言をする入居者は減った。




プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼中には食堂でコミュニティブログを広げ、入居者同士で談笑する姿を見かけた。
また、入居者がスマートフォンを片手に「これ　ブログに掲載して」とコミュニティを訪ねて来ることが増え、コミュニティブログの更新件数も増加傾向にある。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼このグラフは、2021年4月から2022年8月までのコミュニティブログの閲覧件数です。表示は1日に閲覧される平均の件数を示します。▼徐々に閲覧件数が増加傾向にあるのが分かります。▼2021年度と比較して2022年度は1日平均6件増加した。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼このグラフは2021年4月から2022年8月までのコミュニティブログの更新件数です。件数はひと月に更新された件数を示します。▼2021年度と比較して2022年度は月平均4.6件増加した。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼考察
コロナ禍で外出も儘ならず、人と人とのコミュニケーションが疎遠になっており、スマートフォンは入居者と家族・友人を結ぶツールとして重要度は増している。
遠くのショップに行かなくても、教えてくれる子供・孫が居なくても、スマートフォンで困ったら、コミュニティに行けば解決できると感じていただき、スマホ難民を一人でも多く救済できればと考える。
今後入居される世代の入居者は、スマートフォンを自分なりに使えている方が主になると推察する。現状がスマホ難民のピークと考る。
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プレゼンターのノート
プレゼンテーションのノート
▼今後の課題
スマートフォンを使えるようになると、問い合わせの内容レベルも上がると予測される。どこまで期待に応えるか、どこから先をショップに頼るか等線引きが必要と考える。▼
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