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２．顧客起点のカスタマーサービス強化のために
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 ②満足度向上

３．最後に
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Panasonic の 現状 5

取扱商品が多く、問合せ先も異なるため、お客様も大変！



購入後の体験が顧客のロイヤリティに大きく影響 6

カスタマージャーニー ロイヤリティ

トラブル 問合せ カスタマ対応 再購買の移行 口コミ

購
入
顧
客

なし 〇

経験あり

しない △ ややネガティブ

する

満足 ◎ 好意的

普通 〇 ネガティブ

不満 △ ネガティブ

「痛点を体験し効果的に解決してもらった顧客」は「痛点を体験していない顧客」よりも
ロイヤリティが高くなる（SRP:サービス・リカバリー・パラドクス）



顧客満足度向上が収益増につながる 7

トラブル頻度を下げ、コンタクト率を上げ、顧客満足度を上げることが収益増につながる

カスタマージャーニー ロイヤリティ

トラブル 問合せ カスタマ対応 再購買の移行 口コミ

購
入
顧
客

なし 〇

経験あり

しない △ ややネガティブ

する

満足 ◎ 好意的

普通 〇 ネガティブ

不満 △ ネガティブ

トラブル頻度減

コンタクト率UP

満足度向上

そのため、顧客起点のカスタマーサービス強化に向けた取り組みが必要。

トラブル頻度を下げることで総コストを減らし、コンタクト率を上げるつつ対応力を上げることで、
リピート率を上げつつ、口コミによるマイナス影響を下げることができる。
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顧客起点のカスタマーサービス強化のために 9

コンタクトのしやすさや、満足度を上げるためには、お客様目線であるべき姿を考えることが重要

強化領域
顧客の声
（不満）

あるべき姿 ソリューション

顧客起点で
考えるカスタマー
サービス強化

コンタクト率Up

どこに問い合わせしたらよいか
分からない。

好きな時に問合せしたい。

• お客様は好きなタイミングで好
きなチャネルで問い合わせるこ
とができる。

• チャネルが違っても過去の情
報は引き継がれる。

Service Cloud

eSmileCall

早く解決したい • お客様が自ら解決する。
Service Cloud
+ MIAW

満足度向上
早く確実に対応してほしい

• いつ、だれ対応するのか早く確
実なアサイン

修理サービスシステム

（CS CRIUS）

• 一度で対応完了 AI故障診断
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顧客起点のカスタマーサービス強化のために 11

コンタクト率Upのために問合せしやすいチャネル、情報の引継ぎ、自己解決等の対策がある。

強化領域
顧客の声
（不満）

あるべき姿 ソリューション

顧客起点で
考えるカスタマー
サービス強化

コンタクト率Up

どこに問い合わせしたらよいか
分からない。

好きな時に問合せしたい。

• お客様は好きなタイミングで好
きなチャネルで問い合わせるこ
とができる。

• チャネルが違っても過去の情
報は引き継がれる。

Service Cloud

eSmileCall

早く解決したい • お客様が自ら解決する。
Service Cloud
+ MIAW
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Service Cloud



CX革新PJ取組み全体像

「購入前～購入時～購入後」を一貫した世界観で統一しながら
デジタル×フィジカル接点を組み合わせ「安心・信頼感」高いメーカー体験を提供。
それを支える仕組みとしての「顧客データ」「バックエンド」を整えていく

購入前 購入時 購入後 買替え

PIM/DAM CDPCMS

購入/
利用

API基盤コマース 認証基盤

バックエンド

外部接点

ファンユーザー

デ
ジ
タ
ル
接
点

フ
ィ
ジ
カ
ル
接
点

顧
客
デ
ー
タ

「初めまして、ではない」
コンタクトセンター

確度の高い修理サービス
＆訪問時買替え提案

クリーニングサービス

大型商品に対応する
配送・設置物流システム

TVCM カタログ

入口 商品プレゼン 購入検索/SNS、等 マイページ サポート

直接コンタクト時マイ家電登録時

顧客姓名

住所

品番・商品名・製造番号

購入年月日

オンライン接客

修理/メンテ履歴

購入店・地域 IoT接続・家電操作履歴

メール

ID/パスワード

プログレッシブ
プロファイリング
思想でのデータ蓄積

＆活用

基
盤

ログイン時

サイト閲覧情報

アノニマス

パーソナライズ
（Marketing Cloud）

顧客管理
（Service Cloud）

フロントエンド
（顧客体験）

データ

…

取得タイミング

データ内容 店頭接客
VoC

地域特性に合わせた
商品価値提案

＊アノニマス

リファービッシュ
商品の提案

下取り/引取りの
物流システム

中古/引取り

EC購入時 店頭購入時

サーキュラー型
買替え体験

一体型ECでの購入体験 マイページ中心の家電利用体験

オンライン接客



Service Cloudの活用事例 14

• 購入後から買い替えに至るまでの顧客体験の向上によりファン化を促進するための仕組みをService Cloudで実現

メール チャット
ボット

SNS

設置

メンテナンス・修理各種 問い合わせ

配送･設置 回収･再生

遠隔診断 訪問修理

配送 回収引取り 再生

遠隔操作

再購入

メンテナンス
通知

お客様

パナソニックの次世代型コンタクトセンター
CX革新のためのService Cloud導入 ~家電事業の例~



Service Cloudの活用事例

• CX（顧客体験）向上とEX（従業員体験）の向上をService Cloudで実現

Ｅｘの視点

業務ツール最小化

業務標準化と効率化
情報セキュリティ事故リスクの低減

顧客サポート

取引先連携

センター内タスク管理

顧客サポート
（メール）

顧客サポート
（外部モール）

複数ツールのやりくり

センター内情報共有

世界標準のプロセス
顧客情報中心の支援機能

画面構成/データ連携/他SaaS連携)

例）Service Cloudでの画面

ＣＸの視点

顧客情報を一元管理
問い合わせへの迅速な回答
顧客での自己解決

パナソニックの次世代型コンタクトセンター
CX革新のためのService Cloud導入 ~家電事業の例~
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eSmileCall



CRMパッケージ eSmileCall 17

• 低コスト・早期立ち上げに特化したコールセンターの仕組みをパッケージにて提供中。



導入事例：医療サービス企業様 18

医療機関
コンタクト
センター

集配
担当者

課題

BEFORE 1．集配担当者およびコンタクトセンターの人材不足

2．集配担当者とコンタクトセンターの電話連絡の多用

❷集配依頼受付
（依頼ボード記入）

❹集配担当者から
 折り返し電話

❸集配担当者へ電話連絡
（つながらないケースが多い）

❶医療機関のお客さま
電話で集配依頼

❺集配業務 ➏集配報告
（帰社後、ボード記入）

・臨床検体検査の受託業務
・電子カルテ等の医療情報システムの開発、販売受託

・体外診断用医薬品等の製造、販売業務
・食品衛生、環境検査の受託業務

主な業務



導入事例：医療サービス企業様 19

AFTER

BEFORE 受付から集配までアナログ手段による伝達...

Web化、デジタル化により大幅な時間短縮を実現！

平均20～30分

平均5分

電話回数の削減
連絡時間を4倍以上削減

CRM



導入事例：医療サービス企業様 20

オペレータの
業務効率化

報告の
リアルタイム化

集配連絡の
業務効率化

コンタクトセンターにおける問合せのうち

３割を占める集配依頼の連絡を自動化

各プロセスの電話連絡を大幅に削減

集配連絡における通話時間分の業務効率化

依頼から集配連絡までの時間を大幅に短縮

現場報告をスマートフォンで簡素化

コンタクトセンター・医療機関への報告を逐次連携

導入効果

人材不足の
間接的解消

現場の見える
コンタクトセンター

コンタクトセンターと
繋がる現場

解決1

AFTER

解決2

AFTER

解決3

AFTER
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顧客起点のカスタマーサービス強化のために 22

顧客満足度を向上させるためには、自己解決や一度で確実な対応が必要。

強化領域
顧客の声
（不満）

あるべき姿 ソリューション

顧客起点で
考えるカスタマー
サービス強化

満足度向上

早く解決したい • お客様が自ら解決する。
Service Cloud
+ MIAW

早く確実に対応してほしい

• いつ、だれが対応するのか早く
確実なアサイン

修理サービスシステム

（CS CRIUS）

• 一度で対応完了 AI故障診断
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Service Cloud

+

Messaging for In-App and Web



Service Cloud + MIAW 24

Service Cloudには
・AI機能を搭載したEinstein Bot
・顧客とコミュニケーションできるメッセージング機能（MIAW:Messaging for In-App and Web)
の機能がある。MIAWからEinstein Botを呼び出すことで、AIによる解決を試みることができる。
これらを使い、顧客の自己解決率を上げることが可能に。



Service Cloud + MIAW 25

MIAWはカスタマーサービスの柔軟性を向上させるデジタルコミュニケーションプラットホーム



Service Cloud + MIAW 26

Einstein BotはCRMの情報を使ったり、人の意図を解釈したりと高機能なAIボット
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修理サービスシステム



修理サービスシステム（CS CRIUS） 28

(1)プロセス変化点:拠点で実施していた采配（部品手配と技術員手配）を初回電話受付時に受付センターで行う
(2)IT対応:新采配機能で部品手配と技術員手配を自動化し、受付センターで訪問日を確定できる機能を実現

Before After

訪問日時確定が当日、お客様と３回以上の電
話応対が必要

従来

ＣＳ社お客様

受付センター

拠点

技術員

ご希望
日時

訪問日
AM/PM

訪問
時刻

訪問時刻
確定

訪問日
確定

受付センターで訪問日時まで確定
お客様の手間・待ち時間を減らす

新業務

ＣＳ社お客様

受付センター

拠点

技術員

ご希望
日時

訪問
日時

訪問日時
一発確定

お客様の待ち時間
削減

拠点業務
効率化

新CS サービスマン自動采配機能

技術員候補の
訪問日程を自動表示

技術員変更、訪問順序
調整業務効率化

Active-Rine 采配機能

訪問日確定/サービスマン采配/部品手配を同時に実現訪問日確定/サービスマン采配/部品手配が個別

受付
采配

部品手配
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AI故障診断



AI故障診断 30

• AIを活用した修理内容・修理に必要な部品を自動選定する業務を運用中

Before After

5 実績データ
トレーニング& チューニング

実績データ(学習用)

登録

AI
6

学習

洗浄 が

(自然言語解析)

AIエンジン

AIエンジン

分類器

修理診断

４

２

３

1

食洗機

5 実績データ

学習

修理診断
ナレッジ

洗浄が不十分。
充分乾燥しない。

修理診断

４

２

３

1

食洗機

登録（人）

回答

人が修理内容/部品特定 AIが自動で修理内容/部品特定

登録
(人)

6

検索（人）

選定
(人) 回答

選定

虎の巻

検索 AI

洗浄が不十分。
充分乾燥しない。

登録 AI

マニュアル

ポンプ交換

ポンプ交換

AI
AI

AI

AI

15万件の
学習データ

ベテラン社員
(業務3年以上)
同等以上
のAI診断

実績
データ

実績
データ

実績
データ



修理受付した内容をもとにリアルタイムでAI故障診断結果を表示

修理受付画面（入力時） AI診断画面 修理受付画面（結果表示）

修理依頼登録

AI故障診断実行２

AI故障診断結果表示３

AI診断結果・確信度

修理内容・部品確定５

１

修理内容・部品確認４

Point

Point

AI故障診断 31
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最後に

本日ご紹介したように、PISCはPanasonicグループ内での事例をはじめ
として、顧客起点のソリューションを手掛けております。

ご興味をお持ちいただけましたら是非お声がけください。

nagai.tomonori@jp.panasonic.com
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