
NTT東日本の
生成AIによる新しいIVRソリューション

あなたの電話対応業務を生成AIが代行！

電話業務の効率化・高度化を実現！

サービス紹介資料

NTT東日本の生成AIを活用したIVRソリューション
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NTT東日本 IVRソリューション｜ 検索

電話対応における課題

電話をビジネスに利用しているすべての事業者は

「電話を使うという制約は受け入れた上で、課題解決を目指すこと」が必要

NTT東日本の生成AIを活用したIVRソリューションで解決

こんなお悩みありませんか？

電話による問い合わせ対応が多い

代表電話にかかってくる電話の用件を聞いて

担当者に転送するだけの人が必要

予約は電話経由としているが、

電話に出られないこともありチャンスを逃している

必要な電話に出られない

突発的なイベントや障害時などの

緊急時に電話が繋がらずお客さまを待たせてしまう

問い合わせで一番最初に選ぶ手段
現在、問い合わせ対応はメールやチャットツールなどを使うことが増えてきています。
しかし特に高齢者層のお客さまが問い合わせで一番最初に選ぶツールとして「電話」が選ばれることが多く、
問い合わせ先として電話を完全になくすことはできません。

問い合わせで一番最初に選ぶ手段（チャネル）

6.3%
電話/オペレーター

問い合わせフォーム

実店舗・窓口に直接訪問

ビデオチャット（遠隔でのリアルタイム接客）

公式SNSアカウント（Facebook、Twitter、Instagram等）

コミュニティサイト/ファンサイト※他のカスタマーに問い合わせ

その他

メール

WebサイトのFAQ

チャット（有人/チャットボット）

SMS/ショートメール

メッセージングアプリ（LINE、facebookメッセンジャー等）

FAX/郵便（ハガキ、手紙）

出典：【オムニチャネル利用実態調査2022】https://www.transcosmos-cotra.jp/report/omni-channel-usage-survey-2022-1
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NTT東日本 IVRソリューション｜ 検索

生成AIを活用したIVRソリューション
①Amazon Connect

オペレーターお客さま

Amazon Connect

世界シェアNo.1のクラウドであるAWSサービスの1つであり、電話サービ
スをクラウド上に構築できるサービス

Amazon Connect を使えば、グラフィカルインターフェイスを使いコー
ルセンターの機能が簡単に構築可能

AWSのサービスとも簡単に連携が可能

コールセンターをクラウド上に構築できるサービス

電話回線

IVR-セルフサービス

ACD-スキルベース

CTI-ソフトフォン/ポップアップ

パートナー
ソリューション
(音声認識など)

通話録音

ダッシュボード/レポート

CRM/WFM/
イシュー管理等の

ソフトウェア

Amazon Connect のメリット

従量課金 高い信頼性

機器設置不要 柔軟性

オンデマンドサービスなので分単

位で利用した分だけ課金されます。

長期契約や前払い料金は必要あり

ません。月額料金も不要です。

単一のデータセンターで運用され

るコンタクトセンターソリューシ

ョンと比べて高い可用性・耐障害

性・拡張性を実現しています。

Amazon Connectのコンタクトセ

ンターはインフラの配備や管理が

不要なので、手軽に規模を拡大・

縮小できます。繫忙期には最大数

万人のスタッフを配置できます。

電話機器の設置は不要です。パソコ

ンとヘッドホン、そしてインターネ

ット接続環境があればコールセンタ

ーを構築することが可能です。

Amazon Connect と生成AIをはじめとした

AWSの多種多様なサービスを組み合わせることで電話業務のDXを実現
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NTT東日本 IVRソリューション｜ 検索

生成AIを活用したIVRソリューション
②電話受付時に生成AIができること

生成AIは会話の意味を理解することができます

文字起こしに一部失敗していても、前後から類推して補完することが可能です

前後から類推した正確性の高い文字起こし

パスポートを作りに行きたい
のですが、必要なものは何で
すか？ バスポートを作りに行きた

いのですが、必要なものは、
なんですー

パスポートを作るのに、必要
なものについての質問ですね

文字起こし質問 AI

音声認識ソリューションでは、お客さまが機械に合わせて発声しないとうまく認識しないケースもあり

ましたが、それも必要ありません。

顧客は、ただ用件を電話に向かって話すだけで、適切な担当者に振り分けられます。定型の問い合わせ

であれば、人間が対応することなく、ガイダンスを流すことで対応できます。

人と会話するのと同じように話すだけで意味を理解してデータ化

これまでのロボット受付 生成AIを使った受付

お名前を教えてください

ご予約日を教えてください

ご希望のコースを教えてく
ださい

もう一度ご希望のコースを
教えてください

NTT東日本太郎です

8月7日です

日帰りのもの

日帰り人間ドック

細かく質問を分割して入力する必要

定型で一致しないと、

判断できない可能性

お名前とご予約日時とコ
ースをお話ください

ご希望のコースを教えてく
ださい

NTT東日本太郎です
8月7日に日帰り人
間ドックコースを予
約したいです

8月7日に日帰りコ
ースを予約したい
です
NTT東日本太郎です

NTT東日本太郎です
8日7日に予約した
いです

生成AIが、意味を理解してデ

ータ化するので、どの順番で

も正しくデータ化できる

少し省略があっても

正しくデータ化できる

足りない部分だけ

聞き直すことができる
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NTT東日本 IVRソリューション｜ 検索

ユースケース

Use case
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NTT東日本 IVRソリューション｜ 検索

ユースケース① 生成AI × 音声ガイダンス
問い合わせ対応でのご利用例

ユースケース② 生成AI × 自動振り分け
外出先への転送が必要なお客さまでのご利用例

ソリューション導入の背景

ソリューション導入後

A社ではこれまで代表電話に電話がかかってくると、総務部の担当者に繋がるようになっていたため、総務担当は忙しい業務の中、電話対

応に多くの時間を取られていました。

特にサービス内容や費用についてなどの定型の問い合わせが多くあったため、FAQを充実させるなどの対策も行いましたが、電話対応がな

くなることはなく、電話が繋がらずお客さまをお待たせすることもありました。問い合わせのあったお客さまに迅速に対応しながら電話対

応にかかっていた時間を減らし、残業を減らすことを目的にソリューション導入を行いました。

代表電話受電の一次受付に生成AI を使った音声ガイダンスを実施し、代表電話の待ち時間がなくなりました。

また、AIのみの電話対応で完了する場合も増えたため、これまで対応に割いていた時間を削減し、総務担当は時間内に本来の業務を行うこ

とができるようになり、残業の削減にもつながりました。

音声再生

生成AI × 音声ガイダンス

通話録音

自動ガイダンス再生通話は録音させて
いただきます

ご用件をお話
ください。

音声録音

用件を
判断

オペレーターに転送

終了

クラウド内のストレージに保存

ボ
イ
ス
ワ
｜
プ

ソリューション導入の背景

ソリューション導入後

B社ではコロナ禍を機にリモートワークや直行直帰を広く認めるようになりました。そのため、受電後の転送先が大幅に増加し、内線番号

の準備が間に合いませんでした。

加えて、これまで利用していたプッシュ式IVRでも転送先の設定数に限界があり、顧客対応がスムーズに行えないことが課題になっており、

顧客からの信頼に悪影響を及ぼす可能性が高まっていました。

そのためB社は、より多くの転送先に柔軟かつ効率的に転送することを目的にソリューション導入を行いました。

B社では、電話受付後、用件を聞いて転送する業務をAIを利用したIVRソリューションで代行することで、顧客の用件をAIが理解し、リモ

ートワーク中や外出先の担当者に迅速に転送できるようになりました。

また、担当者が電話に出られなくても、用件を要約したメッセージが自動的に送信されるため、対応が遅れることなくスムーズに処理され

ています。今までのプッシュ式IVRの制約を超えた柔軟な転送機能により、顧客対応の質とスピードが大幅に向上しました。

お名前とご用件と担当を
教えてください

システムがＡさん
に電話を転送

電話対応可能な場
合は１を、不可能
な場合は２を入力

用件がパソコンに
表示される

相手先の情報と用件
が当該のＡさんにメ
ッセージされる

ＡさんとＸＸＸの件
で通話をしたいです

AI 受付代行システム 外出先に転送した場合

社内に転送した場合

電話に出られなかった場合

定型質問の電話が多いお客さま

転送先が多いお客さま / リモートワークや外出先への転送が必要なお客さま

PAGE

7



NTT東日本 IVRソリューション｜ 検索

ユースケース③ 生成AI × 予約
飲食店など予約電話が多い場合のご利用例

ユースケース④ 生成AI × 検索
動的な問い合わせ電話が多い場合のご利用例

ソリューション導入の背景

ソリューション導入後

飲食店Cでは、週末や忘年会、新年会などのイベントシーズンに予約の問い合わせが集中し、電話対応が追いつかない状況が続いていまし

た。混雑時には電話に出られず予約を取り逃してしまうこともあり、スタッフは次々にかかってくる電話に対応しながら、手動で予約を記

録していたため誤入力や対応の遅れなども問題となっていました。

そこで、予約電話についての課題を解決させることを目的にソリューション導入を行いました。

ソリューション導入後、予約が殺到してもAIが電話を処理するため、予約を取り逃すことがなくなりました。これにより、忙しい時間帯で

も確実に顧客の予約を受け付けることができています。さらに、生成AIが通話内容を自動で文字起こしするため、スタッフはそのデータを

確認しながら入力するだけで済み、作業効率が向上。手作業によるミスも減り、電話対応の効率が大幅にUPしました。

ソリューション導入の背景

ソリューション導入後

D社では、電車の乗り換えに関する問い合わせが多く寄せられており、特に電話での対応を希望する顧客層が多いことが課題となっていま

した。

電話をかけてくるのはインターネットに不慣れな世代であり、Webサイトやアプリを使った情報検索よりも、電話で直接問い合わせるこ

とを好む傾向が強くありました。

ただ、乗り換え案内に関する問い合わせは内容が複雑で、混雑時には対応が遅れ、顧客満足度が低下することもありました。このような背

景から、ソリューションを導入することで、電話対応の効率化を図ることとなりました。

生成AIがお客さまからの電話内容をリアルタイムで解析し、必要な情報を即座に提供することで、電話対応の負担が軽減されました。さら

に、問い合わせが集中しても、対応の遅れや取り逃しがなくなりました。

また、インターネットに不慣れな世代のお客さまにとって、電話で乗り換えの案内ができるのは非常に便利であると評判になりました。

お客さまは電話一本でスムーズに乗り換え案内を受けられるようになり、企業側も迅速な対応を提供ようになったことで、顧客満足度の向

上と業務効率の改善を同時に実現しました。

お客さまのお名前とご
予約日、ご予約の人数
を教えてください

Ａです。2024年8月15日に
2名で予約したいです。

AI 受付代行システム

お名前はA、ご予約は8/15、人数は２名、
折り返しの連絡先は、今おかけいただいて
いる下４桁 XXXX でよろしいですね？

お名前：A
ご予約：8/15
人数：２名
連絡先：xxxx

予約システム

① 初台駅から市役所前
へ17時に出発したい。

② 乗換案内の問い合わせか、
必要な情報は足りているか判定

③ 乗換案内の問い合わせであれば検索
システムやデータベースに乗換案内情報を
問い合わせ

④ 複数の提案ルートから最適なものを
選択し、違和感のない日本語に整形

⑤ 乗換案内情報を回答

AI 電話受付システム 検索
システム

予約電話が多いお客さま

動的な問い合わせ電話が多いお客さま
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NTT東日本 IVRソリューション｜ 検索

ユースケース⑤ 生成AI × オペレータアシスト
コンタクトセンターのオペレータの育成のご利用例

ソリューション導入の背景

ソリューション導入後

近年コンタクトセンターの業務は複雑化しており、オペレーターは単に一つの事案を処理するだけで

はなく、複数の問い合わせに対応しなければならない状況が増えてきています。

そのため、膨大な量のマニュアルなどを短時間で確認し、迅速で正確な回答を提行うことが求められ

るうえ、架電後の対応記録もオペレーターにとって大きな負担となっており、スムーズな対応が難し

いという課題が生じていました。

コンタクトセンターの効率を上げ、オペレーターの負担を軽減するために、ソリューション導入が検

討されました。

ま と め

①通話

Amazon Connect架
電
中

架
電
後

会話要約

応対記録

②文字 起こし ③参考情報提示

各種AI処理 ドキュメント検索
（RAG）

事前にマニュアルや参ドキュメントを入力

生成AIが応対の内容から、

役立つ回答案をすぐに提供

生成AIが応対の内容を

要約して、自動的に記録

事前にマニュアルをシステムに入力しておくことで、生成AIがお客さまからの問い合わせに応じて最

適な回答を検索し表示することができることで、複数の事案に対しても適切なサポートが可能となり、

対応スピードも向上しました。

問い合わせの内容が不明瞭な場合でも、生成AIがそれらを補完して正確な回答を導き出しすため、会

話が長くなってもAIが自動的に問い合わせ内容や対応内容を要約するため、オペレーターは記録を自

ら作成する必要が減り、負担が大幅に軽減されました。

業務効率化・生産性向上

応対品質の向上と顧客満足度の向上

「業務の難易度が高い」を解決

電話対応稼働の
大幅削減

最初から100%の
置き換えを目指さない

電話業務の
サポート実績あり

カスタマーエクスペリエン

ス（CX）の向上は、生成AI

とクラウドを組み合わせて

解決することが可能

電話応対業務の一部でもサ

ポートできるAIの構築から

進めるのがベスト

NTT東日本では、お客さま

の電話業務をサポートして

きた実績があり、電話対応

業務のDXをお客さまに寄り

添ってご支援可能
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NTT東日本 IVRソリューション｜ 検索

生成AIを活用したIVRソリューションの特長

生成AIを活用した

IVRソリューションの特長

従来のIVRのように、電話のプッシュボタンを押すことなく、お客さま

の音声のみで操作することができる、生成AIを活用した新しいIVRソリ

ューションです。

1

2

NTT東日本のクラウドエンジニアがお客さまの電話業務に関わるお悩

みに寄り添い、ご要望に応じ、カスタマイズして提供ができます。お

客さまの業務理解から構築・運用までトータルで伴走サポートするの

で、専門的なスキルがなくても安心してご利用できます。

3

AWSで開発しご提供するので、柔軟な拡張性、セキュリティの確保や

最先端テクノロジーの利用など多くのクラウド利用のメリットを享受

できます。

4

生成AIなど先進技術をタイムリーかつ柔軟に取り入れ、業務効率化・

お客さま満足度向上に貢献します。

2

長年の音声コミュニケーション×電話で培ったノウハウ・技術や

Amazon ConnectのSDP認定*の取得から高品質なコンタクトセンター

ソリューションを提供します。

5

NTT東日本はAWS認定資格保有者数500以上、Amazon Connect SDPを

取得しています。お気軽にご相談ください。

※Amazon Connect SDPとは、Amazon Connectをお客さまに提供する上で深い技術的知識、

経験、および実際に成功を収めているAWSパートナーをAWSが認定するものです。
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NTT東日本 IVRソリューション｜ 検索

よくある質問

イニシャル・ランニング費用について教えてください。Q. 

イニシャル・ランニング費用については、お客さまの利用用途に関係してまいります。

一度お客さまのご要件を詳しくお聞きしたいので、

こちらのWebフォームよりお問い合わせください。

導入までのスケジュールについて教えてください。

導入までのスケジュールについては、お客さまの利用用途に関係してまいります。一度お客さま

のご要件を詳しくお聞きしたいので、

こちらのWebフォームよりお問い合わせください。

Q. 

利用している LLM（大規模言語モデル）は何でしょうか。

Amazon Bedrock がサポートしているモデルであれば利用可能です。

Q. 

品質や操作感を試してみたいのですができますでしょうか

いくつかお試し環境もございます。

こちらのWebフォームよりお問い合わせください。

Q. 

上記の提供機能以外での電話業務に関わる相談に

乗っていただけますでしょうか。

もちろん問題ございません。

詳しくは下記のWebフォームよりご相談ください。

Q. 
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NTT東日本は、 生成AIを活用したIVRソリューションを

安心してにご利用いただくため、

導入から運用まで

トータルにサポートします。

アイコン

自動的に生成された説明

お問い合わせ

お問い合わせ

・・ ・・・・

＼見積りやサービスに関するご相談はこちら／

NTT東日本 IVRソリューション｜ 検索

アイコン

自動的に生成された説明

クラウドエンジニアによる技術コラムはこちら

クラウドエンジニアによる技術コラムはこちら

生成AIを活用したIVRソリューションについてのご相談は、
豊富なノウハウと経験・実績を持つNTT東日本にお任せください。

※Amazon Web Services（AWS）、Amazon Connect、Amazon Bedrockは、米国その他の諸国における、
Amazon.com, Inc.またはその関連会社の商標です。

K25-02062【2509-2609】
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