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Genesysは、お客様をエンパワーするテクノロジーの創造に取り組んでおり、当社の
ロードマップ上の機能をお客様にご提案できることを嬉しく思います。本コンテン
ツは、当社の将来的な計画や展開についてご紹介するものであり、ご共有する項目
は情報提供のみを目的としています。本コンテンツは、いかなる資料、コード、提
案又は機能もご提供することを約束するものではなく、ライセンスに関する決定を
含め、いかなる決定も本コンテンツの内容に依拠すべきではありません。実際の結
果や成果は、前提条件の不充足、技術の進歩、規制の進展、当社による新製品や新
サービスの開発、新地域への進出、その他の状況の変化など、さまざまな要因によ
り、本コンテンツが提示する情報と異なる可能性があります。 Genesysは、本コン
テンツに依拠した結果生じたいかなる損失、損害及び不都合について責任を負いま

せん。
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クラウド・ネイティブ
100% クラウド・インフラによって迅速にイノベーションを提供

オール・イン・ワン
CXに必要な音声、デジタル、WEMを使いやすいプラットフォームに集約

信頼と実績
耐障害性、セキュリティ、拡張性に優れ、グローバルな展開に対応

パワフルなAI
会話、予測、生成AIを搭載し、自動化と最適化を実現

GENESYS Cloud
エクスペリエンス・オーケストレーション基盤
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金融・保険 製造・小売 人材・BPO アパレル・流通・通販

旅行・教育 医療・製薬・ヘルスケア 情報/通信・ITサービス 不動産・住宅サービス

導入実績：グローバル約5400社（国内約460社）
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CXに特化した各種AI系の機能 

チャット/音声
ボット

オムニチャネル
での対話の実現

プレディクティブ
ルーティング

お客様と最適な
エージェントの

マッチング
エージェント

アシスト

リアルタイムの
提案とコーチング 

ナレッジ

ナレッジの一元化、
強化、最適化

会話の自動化
プレディクティブ
エンゲージメント

行動分析、結果予
測、

エンゲージメントの
パーソナライズ

ゲーミフィ
ケーション

ゲーム感覚で
成果を競争

成果の予測

従業員の
成果の向上

音声/テキスト
分析

お客様との
会話の解析

顧客体験全体を
AIで最適化

お客様の行動や期待され
る成果を予測し、エン
ゲージメントを最適化

お客様との会話の自動化
やオペレーターのサポー
トによる生産性向上

顧客体験のキーとなる
従業員のモチベーション
維持と成果の最大化

フォーキャスト

リソース管理の
精度を向上
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会話型AI：チャット/音声ボット



・Genesys純正のボットサービス

・ボイスボット・チャットボット
どちらのフローも作成可能

４つの特徴

・有人対応への切り替えが容易 🤖 ➡️👦

・ボットの構築やメンテナンスが容易 ⚙️

・導入にかかるコストが安価 💸

・デフォルトでレポートも充実

ダイアログエンジンボットフロー 内製化 呼量減

時間外対応
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音声フロー設定と同じのユーザーインターフェースで作成可能

8

ボットフロー作成：アーキテクト

簡単で直感的な開発ビルダー

フロー形式でボット処理を設計

ボット対応履歴も記録

ボット・有人の全体統計
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ボットフロー分析：ジャーニーフロー

成功、失敗、エラー、認識失敗な
どの結果別にフロー分析を選択し、
フィルタリングします。

1

3
解析中のパスの総数を示します。24
時間ごとに更新される7日分のフロー
インタラクションデータに基づき、
分析を行います。

2
マイルストーンを拡大した
りブランチを選択してより
深く見ることができます。
フローアウトカムとマイル
ストーンによりジャーニー
フローを通じてより深い洞
察が可能になります。

ボットフロー内のパスを可視化

成功、エスカレーション、認識失敗

などの結果のフローパターンを直感

的に理解することができます

主な特徴

⚫ アーキテクトに組み込まれているため、問題

が発見された場合は、簡単かつ迅速にフロー

を修正することができます

⚫ プロインタラクションのパターンを理解する

ために、結果を選択したり、パスにズームが

できます

⚫ フローデータは毎晩作成され、7日文のデー

タがフロー分析に活用できます
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ボットフロー分析：ジャーニーアナライザー

フロー内外での顧客の行動を測定

フロー内およびフロー間での顧客の
行動を測定することで、Genesys 
Cloud上で独自のジャーニー分析を
行うことができます

主な特徴

⚫ 成功を助ける、遅らせる、あるいは阻害する
事象を発見し、定量化します

⚫ セルフサービス、デジタル、エージェント主
導、AI対応、ボットによるイベントなど、フ
ローやチャネルを横断したジャーニーを分析
します

⚫ ジャーニーの進行、エスカレーション、リ
ピートインタラクションなどを測定できます

1.ジャーニーイベントを選択
チャンネル、タイプ（デジタ
ル、エージェント主導、AI）
を分析し、ジャーニーアナラ
イザーキャンバスにドラッグ
＆ドロップ

2.絞り込みとフィルター
一意な属性（キュー名、ボッ
トID、成果など）に基づくイ
ベントと、意味のあるイベン
ト名の適用

3.イベントの接続
時間や会話の進行に基づき
ジャーニーを保存し結果を計
算
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ボットフローチューニング：インテントマイナー

日付、チャネル、
キューを選択

結果の分析と
レビュー

インテントと発話を
選択する

自動的にボットに
追加される

ボットのインテントモデルを自動的に作成

ロードマップ
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ボットフロー自動生成：ボットジェネレーター

生成AIでボットのインテントや発話を自動生成

ボットフローの新規作成および既存ボットへの追

加をサポートします

下記の手順により、自動生成を可能にします

1. 生成したいボットについて説明文を入力

2. 生成されたインテント、スロット、発話を確認

3. インテントの追加・削除、関連する発話を選択

4. 生成したデータをエクスポートし、ボットフ

ローにインポート

※画面は開発中のものにつき、実際のものとは異なる場合があります。

ロードマップ
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リリース予定のAI機能
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自動要約

GenesysAIが会話内容を自動要約

顧客との会話内容を生成AIが要約し、ラッ

プアップを予測することで、会話を要約す

るストレスと時間を削減します

考えられるメリット

⚫ 後処理の要約の一貫性と品質を向上させます

⚫ ACW（後処理時間）を減らすことで、生産性を向

上させ、エージェントの負荷やストレスを軽減し

ます

ラップアップコード（後処理コー
ド）を予測する

顧客との会話の要約と要点を
抽出する

ロードマップ
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ネクストベストアクション

GenesysAIが次の最善な行動を提案

カスタマーインテントの認識によりエージェン

トに次の最善な行動（ネクストベストアクショ

ン）を提供します

考えられるメリット

⚫ 反復作業を削減し、トレーニングの必要性を減らします

⚫ プロセスエラーを最小限に抑え、エージェントの作業負荷

を軽減します

⚫ エージェントを定型的な作業から解放することで、生産性

を向上させ、エージェントのストレスを軽減しながらプロ

セスタスクに一貫性と品質をもたらします

GenesysAIがカスタマーの発話から
インテントを認識して、ネクストベストアク

ションを提供します

ロードマップ



生成AIリリースした機能

• 生成AIの最初のリリースは独自

LLMによる自動要約機能

• エージェントアシストにメモの

 要約機能を追加

生成AI今後のユースケース

要約

o ドキュメントやナレッジ記事の要約
o 会話履歴

生成

o ボット/エージェント用回答の生成
o EメールのA/Bテスト (Exceed.ai)
o 記事のバリエーション
o ナレッジのドラフト作成
o インテントの生成
o テストデータの生成

翻訳

o 会話のリアルタイム翻訳
o 主要言語以外のボット作成

Generative AI

特徴

• オペレーターはコンテキストや
詳細を追加可能

• 顧客体験に活かせるデータを反
復的かつ予測的に獲得

• テキスト＆音声分析でデータを
分析し、トピックやトレンドを
特定し、最適化の機会を検出

生成AIの機能と今後のユースケース
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グローバル発表 (2023年9月6日発表)

https://www.genesys.com/press?release=122912

日本発表(2023年9月11日)

https://www.genesys.com/ja-
jp/company/newsroom/announcements/cx-cloud-for-
genesys-and-salesforce

「CX Cloud from Genesys and Salesforce」を発表

Genesys Cloud CXとSalesforce Service Cloudを統合するAIを活用した顧客体験と関係管理ソリューション

https://www.genesys.com/press?release=122912
https://www.genesys.com/ja-jp/company/newsroom/announcements/cx-cloud-for-genesys-and-salesforce
https://www.genesys.com/ja-jp/company/newsroom/announcements/cx-cloud-for-genesys-and-salesforce
https://www.genesys.com/ja-jp/company/newsroom/announcements/cx-cloud-for-genesys-and-salesforce
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顧客体験と従業員体験を、単一のソリューションに統合

統合された、

共通のデータスキーマ

スマートなワークスペース

1つのオーケストレーション

・エンジン

エージェントとスーパーバイザーは、
単一の統合デスクトップで、

コンテキスト、AIを活用したアシスタンス、
パフォーマンス測定基準(KPI)、トレーニ

ングを利用できます。

自由に流れる統合済みのデータで
データの盲点をなくし、AIを充実させ、
パーソナライズされたセルフサービスと
エージェント主導の会話を実現します。

顧客が自由にコンタクトチャネルを選択で
き、そのうえで、AIを活用したボットや、
パーソナライズされたエージェントとの一
貫したインタラクションのやりとりによっ

てブランド・ロイヤルティを構築し、
運用コストを削減します。

統合された

ワークフォース・マネジメント

トップパフォーマーのスキル・知識・行動
を従業員全体に伝達することで、

パフォーマンスと品質を向上させます。 

2つのソリューションを
最適な組合せで利用可能

デジタル | AI | ルーティング| レポート

Salesforce Einstein & Genesys AI
ボット – ナレッジ – エージェントアシスト

Next Best Action – 要約– 予測

CX Cloud
from Genesys and Salesforce



Privileged + Confidential  I  2024

DEMO 02
リアルタイム文字起こしによるAI活用
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Xperience Japan 2024

一部セッションをオンデマンド配信予定

ご視聴登録をお待ちください！
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最後までご清聴いただき、
誠にありがとうございました！

お問合わせは右記問い合わせフォームもしくは下記からお願い致します。

ジェネシスクラウドサービス株式会社 マーケティング本部

電話 : 03-5989-1430

Eメール    : marketingjapan@genesys.com

HP : www.genesys.com/ja-jp

Facebook  : https://www.facebook.com/genesysjapan

Twitter : https://twitter.com/Genesysjapan

https://www.genesys.com/ja-jp/contact-us

お問い合わせはこちらから


