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2024 年 10 月 28 日 

新たなコンタクトセンターシステムを導入し 

お客様サポートとコンサルティング機能を強化します 

 

ごうぎんは、お客様の利便性向上を目的として次世代コンタクトセンターシステムを導入しますので、

お知らせいたします。本システムの導入により、音声認識や生成ＡＩ等のデジタル技術を活用し、お客

様からのお問い合わせへの迅速な回答や、最適なサービスをタイムリーにご案内できるようになります。 

 当行は、今後もデジタル技術を活用したコンタクトセンターでのお客様サポートやコンサルティング

を強化し、利便性の向上と付加価値の高いサービスの提供に努めてまいります。 

記 

１．新コンタクトセンターシステムについて 

取 扱 開 始 日 2024年 10月 28日（月） 

主 要 機 能 

音声認識 

生成ＡＩ 

お客様からのお問い合わせを音声認識し、 

・オペレーター側へ生成ＡＩが最適な回答を導くキーワードを推奨

し、速やかな対応を実現。 

・お問い合わせ理由や交渉経緯を生成ＡＩが要約しテキスト化する。 

シ ョ ー ト 

メッセージ 

電話中に、お問い合わせ内容に関連する商品パンフレットや当行ホ

ームページのＵＲＬをショートメッセージでお客様のスマートフォ

ン等へ発信し、迅速かつ最適な情報をお客様に提供する。 

ＩＶＲ※ 

お客様が営業店の代表電話に架電した際に自動音声ガイダンスが流

れ、お問い合せ内容によって最適な窓口に繋がる仕組み。 

※Interactive Voice Responsの略 

導入パートナー 
西日本電信電話株式会社、 

ＮＴＴテクノクロス株式会社、ＮＴＴビジネスソリューションズ株式会社 

２．オムニチャネルプロジェクト 

当行は、中期経営計画のＤＸ戦略において「オムニチャネルプロジェクト」に取り組んでいます。

お客様との接点が多様化する中、ＡＩなどを活用し、さまざまなチャネル（媒体）を連携させ、非対

面分野における利便性とＣＸ（顧客体験）の向上を目指しており、この度のコンタクトセンターシス

テムの導入もプロジェクトの一環となります。今後も、デジタル技術の導入に加え、預り資産や個人

ローン等のサービスもワンストップでお申し込みできるよう、コンタクトセンター機能を順次強化す

る予定です。 

スケジュール 内容 

2024年 7月 ＦＡＱ（ＰＫＳＨＡ Ｗorkplace社）導入 

2024年９月 コンタクトセンターで預り資産業務（完全非対面）の開始 

2024年 10月 コンタクトセンターシステムの導入（本件） 

2024年11月（予定） コンタクトセンターで消費者ローンの取り扱い強化 

2025年 1月（予定） チャット等の問い合わせチャネルの充実化 

  以上 



 

 

（参考）生成ＡＩの活用：オペレーターが操作するコンタクトセンターシステムの画面 

 

 生成AIによる応対履歴の要約

音声認識機能で顧客とオ

ペレーターの通話内容をリ

アルタイムにテキスト化

生成AI（ChatGPT）

応対終了後、音声テキス

ト化データをもとに生成Ａ

Ｉを利用して文章を要約

要約した文章を交渉履歴に

即時登録することで、オペレー

ター作業を軽減

2024年10月から利用可能

キーワード

＃他行、 ＃マイカーローン、

生成AIによる推奨ＦＡＱ表示

音声テキスト化された文

章をChatＧＰＴへ連係

生成AI（ChatGPT）

生成ＡＩによってキーワー

ドを表示

キーワードをＦＡＱ（PKSHA）に連携

キーワードでヒットしたFAQを表示


