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パナソニック デジタル株式会社

パナソニックの事例公開！
次世代コンタクトセンターシステム導入への挑戦とAI活用による業務改革とは
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コンタクトセンターを取り巻く環境変化

・CX重視経営 ～顧客接点が競争力へ～

・デジタル接点拡大 ～Web・アプリ・SNS～

・AIの急速な進化 ～自動化・効率化～

・オムニチャネル化 ～一貫した顧客体験～
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コンタクトセンターを取り巻く環境変化

・CX重視経営 ～顧客接点が競争力へ～

・デジタル接点拡大 ～Web・アプリ・SNS～

・AIの急速な進化 ～自動化・効率化～

・オムニチャネル化 ～一貫した顧客体験～

「問い合わせ対応部門」

「顧客体験（CX）を左右する重要な顧客接点」
へ変化している
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コンタクトセンターが抱える5つの課題

背
景

生産年齢人口減少

業務の高度化

ベテラン依存

顧客期待値向上

人件費上昇

課
題

人材不足

採用難・離職

応対品質の属人化

問い合わせ増加

運営コスト増大
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なぜ今コンタクトセンター改革なのか

【出典】内閣府「令和7年版高齢社会白書」

「人を増やして解決する時代」から 「AI・自動化で吸収する時代」へ
課題 人材不足の深刻化 ・採用難

・高齢化
・人件費上昇

打ち手 AI・自動化活用 ・業務効率化
・応対支援
・24時間対応

目指す姿 CXの維持・向上 ・応対品質向上
・迅速な回答
・顧客満足度向上
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12%

43%

8%

11%

23%

3%

生成AIのコールセンターでの活用について

既に本格運用している 限定的な範囲で運用している
実証実験（PoC）を実施している 検討段階（具体的な計画あり）
情報収集中（具体的な計画なし） 活用の予定なし

7

AIが変え始めたコンタクトセンター

 通話要約
• 後処理時間を削減
 オペレーターによる応対記録作成を自動化

 ナレッジ検索
• 回答品質を向上
 FAQ、マニュアル、過去履歴から最適な回答候補を提示

 オペレーター支援
• 育成、教育負荷を軽減
 経験の浅い担当者でも適切な応対を支援

 FAQ生成
• 自己解決率を向上
 問い合わせ内容からFAQを自動生成・更新

 AIエージェント
• 問い合わせ対応を自動化
 定型業務を24時間365日対応

生成AIの利用例

【出典】 CALL CENTER JAPAN 2026年1月抜粋
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コンタクトセンターソリューションの取り組み

パナソニックの標準コンタクトセンターソリューションを立上げ、各コンタクトセンター部門へ
サービス提供し、個別投資・運用を統合、更に最新技術を活用することでCXとEXの向上に貢献

パナソニックグループでは、これまで旧松下電器・松下電工などの旧事業体制や
一般家電系・ショップ代理店系などの業種ごとに独自でコンタクトセンターを運営

これまで

目指す姿
(取組み)

標準コンタクトセンターソリューション
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コンタクトセンターソリューションの導入／運用状況①

パナソニックグループで培った経験・ノウハウをもとに、
パナソニックグループ外のお客様へもお役立ちしたいと考えております

拠点 席数 連携サービス等 備考

社内ITサポート窓口 5０席 Servicenow連携 運用開始202２/3～

ネット通販系 90席 SFDC連携 運用開始202２/5～

商品お問合せ関連（家電系） 650席 CRM連携
音声テキスト化・要約
座席表
要約自動連携
インターネット電話
ボイスボット

運用開始202２/5～

商品お問合せ関連（住設系） 360席 SFDC連携
音声テキスト化・要約
座席表
要約自動連携

運用開始2023/3～

住宅設備メンテナンス関連 40席 SFDC連携 運用開始2024/３～

営業関連 20席 座席表 運用開始202４/９～

代表受付 10席 運用開始2025/1～

パナソニックグループ７部門／計1,200席以上への導入展開を実施
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コンタクトセンターソリューションの導入／運用状況②

統一基盤導入によるメリット統一基盤の選定について

① 統一基盤による運用改善
MicrosoftTeamsを活用した一斉連絡が可能となり、
統一したCTI-UIでのマニュアル連携や、障害発生時
の情報共有等各種横連携がスムーズになりシステム
運用が改善

② グループ横断でのサービス改善サイクルの確立
各社の意見を集約し改善要望を反映できるため、
単一企業ではなくグループ全体のニーズを踏まえた
 サービス向上が可能

・各コールセンター部門での専任者の削減
・削減のみではなく運用改善にも貢献
・全体ニーズ反映したサービス向上

① 部門毎に差異のある機能要件を一貫対応
元々別々の基盤で運用しており、機能要件が部門
毎に差異有り。特に付加機能についてはオプション化
により利用する部門だけでの活性化が望ましい

② AI機能活用の高度化
付加機能を利用する部門についてはテキスト化や
自動要約に加え、オペレーター支援やボット機能の
強化によりCX・EX全体の最適化が望まれている

を選定
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コンタクトセンターソリューションのロードマップ

2022年度 2023年度 2024年度 2025年度 2026年度

導入展開

CX向上

EX向上

合理化
▲インターネット電話

実装（STEP1）

▲コールバック予約

▲接続予測

▲在宅ソリューション

▲ServiceCloud 連携

▲音声テキスト化・アラートワード表示

▲インターネット電話
実装（STEP2）

▲ボイスボット
（シナリオ型）

▲文章要約自動連携

GenesysCloud（オンプレ環境）導入展開

オペレータの後処理
時間削減：▲71%

BCP対応

フリーダイヤルの
通話料削減：▲50%

▲文章要約(生成AI)

お客様の待ち時間
削減・見える化

▲導入規模
約1,200席
約40万件/月

フルクラウド環境
導入展開

▲導入済既存部署を
順次クラウドリフト

▲ボイスボット検証中
（エージェント型）

統一基盤での導入展開に並行し、音声認識テキスト化、文章要約、要約内容CRM自動連携、
ボイスボットなど導入展開を行い、CX/EX向上 及び、合理化を実現

▲ボイスボット検証中
（エージェント型）

▲FAQ
検証

▲Servicenow連携

▲独自CRM 連携
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音声テキスト化＋文章要約による後処理時間の短縮①
音声テキスト化＋文章要約を導入し、後処理時間（ACW）を2.5万時間/年削減

お客様

フリー
ダイヤル

オペレータ

音声テキスト化＋文章要約 導入前 音声テキスト化＋文章要約 導入後

【コンタクトセンター部門の要望】
会話内容をメモし、CRMへ登録する後作業を
改善したい。

お客様

フリー
ダイヤル

オペレータ

他社音声テキスト化製品と生成AIを連携することで
全文テキスト化と文章要約を実現

他社音声テキスト化
製品

生成AI
自動で会話内容を
全文テキスト化し
生成AIで文章要約

オールインワンでの費用低減且つ識字率を更に伸ばす為
GenesysCloudでのテキスト化・生成AI連携の検証中

会話内容をメモし
CRMなどに手動入力

旧CTI基盤
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音声テキスト化＋文章要約による後処理時間の短縮②
比較評価

・ 音声認識エンジンによって識字結果が左右される部分がある

・ 要約精度が良い。要約プロンプトチューニングが追加実装され、
必要な出力フォーマットの指定ができる

・ 単語登録やテキスト化チューニングを行えなくても、識字精度が良い
（エラーコード等の識字も出来ている）

・ チューニングを行わなくてもマスキング対象の個人情報を自動で判別
（電話番号等精度が高くマスキングされる）

音声書き起こし結果

要約結果

GenesysCloudと現行他社製品との比較

既存のインタラクション画面に
テキスト化・要約情報が追加

2026年5月時点比較

機能 Genesys
Cloud

現行
他社製品

リアルタイムテキスト化 ○ 〇

ラップアップ後のテキスト化 〇 ×

要約 〇 〇

個人情報マスキング機能 〇 〇

アラートワード △ 〇

単語登録 〇 〇

文章登録  〇 〇

テキスト化チューニング × 〇
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音声テキスト化＋文章要約による後処理時間の短縮③
単語登録機能（検証中）マスキング機能

・ 会話中の個人情報（電話番号・アドレス・カード情報等）を自動的にマスキング。

・ 録音データ及びテキストに適用され、機密情報の保護とコンプライアンス対応を実現。

・ チューニングを行わない状態でも個人情報が適切にマスキングされることを確認。

・ 現在、パナソニックグループ内の実音声データを用い、本番に近い形で検証を実施中

・使用している書き起こしエンジンごとにUI画面上から単語登録が可能。

・パナソニックグループ独自の用語（家電部品名やエラーコード等）を順次登録を行い
検証を実施中。

・標準エンジンでの辞書登録については認識精度の向上を確認
（アルファベットやカタカナが正しく反映されている）

・拡張エンジンにおける辞書登録の反映精度についても検証を実施中
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音声テキスト化＋文章要約による後処理時間の短縮④
パナソニックグループ内への提案活動

・検証結果を踏まえ、パナソニックグループ内の複数社に対し、音声のテキスト化・要約機能の提案を順次展開中

・現在利用している他社製品と比較し、識字精度および要約品質が高いとの評価を受領

・複数社のうち1社より本番音声データの提供を受け、より実運用に近い形で詳細な機能比較を実施中

本番音声データ

・Genesys Cloudでは音声データを直接取り込むことができないため、工夫した検証方法を採用
・検証用コールフロー上にガイダンスとして音声を登録・再生し、その結果として得られる識字内容を確認
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インターネット電話導入による通信費の削減
インターネット電話導入を導入し、フリーダイヤルの通信費を▲50%削減

お客様

旧CTI基盤
フリー
ダイヤル

オペレータ

インター
ネット

オペレータ

会員用
商品サイト

お客様

インター
ネット

オペレータ

非会員用
商品サイト

お客様

ＳＭＳ

会員ID、商品情報 連携

SMS認証、電話番号情報連携

STEP1：会員対応

STEP２：非会員対応

インターネット電話 導入前 インターネット電話 導入後

【コンタクトセンター部門の要望】
フリーダイヤルの通信コストを削減したい

フリーダイヤルの通信費を
削減したい

お客様へ製品の品番確認が不要に

非会員は電話番号も所持製品も不明
その確認対応でボイスボットを活用（次ページ）

GenesysでWebサイトとの接続部が
用意でき、FD通信からweb通信に移行
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ボイスボット活用例

インター
ネット

オペレータ

非会員用
商品サイト

お客様

ＳＭＳ

STEP２：非会員対応

Webサイトから
インターネット

電話発信

電話番号確認

インターネット電話時、
電話番号が不明の為、ボイスボットに
電話番号確認を実施させる

SMS送信 SMS記載
暗証番号チェック

相談内容確認

ヒアリングした番号に送信
・いたずら電話防止
・切断時の折り返し先確認

有人オペレータ
転送

簡易返答

大まかなコール
リーズン確認

内容により解決率80%ほどの物もあれば、
解決率20-30%で有人オペレータに多く
転送になるものもある
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ボイスボット課題と課題解決にむけた取り組み

検証用部署を作成し、
バーチャルエージェント
質疑対応を検証開始。

課題整理・ボット機能整理

■今後の方向性
・顧客情報の取得（電話番号等）については、現行のボットフローを継続活用
・一方で、相談内容の確認および簡易応答については、バーチャルエージェントによる
対話型の質疑応答へ段階的に移行

■将来的な展望
・音声チャネル単体での自己解決率向上には限界があるため、今後の検証テーマとして、
 グループ向け自社サイトへのチャットボット導入も視野に検討を推進
・音声とデジタルチャネルを組み合わせた最適な顧客接点の実現を目指し、
グループ内企業への横展開・導入を推進

項目 ボイスボットフロー（現在） バーチャルエージェント（未来）

特徴 「△△の確認」など決まった手順を実行 言い方が違っても、用件を理解し対応

強み
・案内内容がブレない
・定型業務の自動化に最適

・幅広い問い合わせに対応
・インテントや発話例をAIが自動生成
・会話の自動要約/内容まとめが可能

弱み
・非定型質問や言い回し違いに非対応
・新用件追加や変更に手間がかかる

・プロンプトや参照先ナレッジなど初期
設定や運用ルールの整理が必要

・複雑な業務や新しい手順の
追加には工夫が必要
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ボイスボットフロー

キューA キューB キューC キューD キューE キューF キューG

キューA

050-XXXX-XXXX
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ボイスボットフロー

キューA キューB キューC キューD キューE キューF キューG

050-XXXX-XXXX

キューA
キューB
キューC
キューD
キューE
キューF
キューG
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ボットパフォーマンスレポート

ボットのパフォーマンスはシステム内のレポートで確認可能
センターのSV、管理者様目線で必要となるKPIを検証しながら適したものを取得中

各列のKPIラベル

複数の指標から
選択も可能



お気軽にお問い合わせください

GenesysCloudやコンタクトセンターのAI活用について
もっと詳しく知りたい方へ

お問い合わせ

https://service.digital.panasonic.co.jp/contact?utm_source=whitepaper&utm_medium=whitepaper&utm_campaign=1tm_medium=whitepaper&utm_campaign=1
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