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日本航空株式会社様

品川埠頭線

ソリューションリポート

空港での案内業務を在宅勤務に変える。
アバターを使ったリモート案内サービスの実証実験を実施。

リモート案内サービスで働き方改革を目指す

日本航空株式会社様は、運航時刻に合わせて昼夜を問わず勤務しなければ
ならない空港での地上案内業務に対し、以前から課題を持っていました。特
に女性社員が多く、子育て中は早朝や深夜勤務が困難なため、全社員が負担
なく働き続けることのできる労働環境づくりを検討していました。そこで、
アバターを使ったリモート案内サービスに注目。その有効性を確かめるため
に羽田空港内で実証実験を実施しました。この実験は、昨今の新型コロナウ
イルス感染拡大防止の観点からも、社員の安全を確保する上で非常に有益
なものとなりました。

背景

ディスプレイを介して“もう1人の自分”がお客さまをご案内

本システムはディスプレイに表示させたアバターをPCから遠隔で操作し、マ
イクとスピーカーを使った音声の双方向コミュニケーションを実現します。ア
バターを使うことで社員のプライバシーにも配慮し、自宅からでも抵抗なくお
客さまと会話することが可能なシステムです。実証実験は、2020年9月14日か
ら25日までの12日間、羽田空港国内線第一ターミナルで実施。ディスプレイは
既設のものを使用し、チケット発券カウンターに1台、搭乗ゲート3か所に各1
台を設置。オペレーターは空港内のオフィスから問い合わせへの対応や搭乗案
内を行いました。

システムの概要

※所属はソリューションリポート制作時のものです。

課　題：

解決策：
アバターを使ったリモート案内サービスで、
遠隔地からお客さまとの細やかなコミュ
ニケーションを実現

リモート案内サービス
交　通

この実証実験によって「空港にいなけ
れば業務ができない」という前提を覆
すような、新しい働き方への可能性を
感じました。

日本航空株式会社様

システム：アバター式リモート案内サービス

実証実験の時期：2020年9月　地域：関東

お客さまに最高のサービスを
1951年に設立した日本航空株式会社様は、「お客さまに最
高のサービスを提供する」を企業理念に掲げ、日本を代表す
る航空会社として、世界中の人々に安全で快適な空の旅を
提供しています。

日本航空株式会社
デジタルイノベーション推進部
オープンイノベーショングループ 
稲田 彩 様

■ 本社所在地：東京都品川区東品川二丁目4番11号
　　　　　　  野村不動産天王洲ビル
■ URL  https://www.jal.com/ja/

航空会社の各空港における地上業務は早
朝・深夜勤務が多いため、子育て中の社員
などが働き続けることが困難



アバター式リモート案内サービスの運用イメージ図

自宅で案内業務全国の空港で
アバターを使ってリモート案内

実証実験の効果

▲アバターと会話するお客さまの様子

▲搭乗口では、アバターと文字情報を組み合わせてリアルタイムに搭乗案内が可能

▲オペレーターの操作画面。お客さまが提示した搭乗券を確認しながら対応可能

▲モニター上部のカメラでオペレーターの口の動きや表情を読み取りアバターに反映

日本航空株式会社
デジタルイノベーション推進部 
オープンイノベーショングループ
桑田 陽介 様（左） 
デジタルイノベーション推進部
落岩 麻衣 様（中央） 
デジタルイノベーション推進部 
オープンイノベーショングループ
稲田 彩 様（右） 
※所属はソリューションリポート制作時のものです。

納入機器
●アバター式リモート案内サービス × 1式

〒104-0061 東京都中央区銀座8丁目21番1号　汐留浜離宮ビル

ホームページからのお問い合わせは https://biz.panasonic.com/jp-ja/support_cs-contact
ビジネスソリューションサイト

https://biz.panasonic.com/jp-ja/
受付：9時～17時30分（土・日・祝日は受付のみ）

パ ナ ハ ヨ イ ワ

0120-878-410
携帯電話・PHSからもご利用いただけます。（お問い合わせの内容によっては担当窓口をご案内する場合もございます）

パナソニック システムお客様ご相談センターお問い合わせは
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今後の展望

リモート案内サービス

この技術を活用することで、これからは新しい形で空港の地上業務に
向き合っていくことができると感じています。

今回の実証実験では「空港にいなければ業務ができない」という空港での地上業務
の前提を覆すような、新しい働き方への可能性を感じました。社内において、アバ
ターを使ったリモート案内サービスを活用できる場はまだまだたくさんあります。
一つでも多くの課題を解決していくことができるよう、これからもパナソニックの
皆さまと一緒に、より一層使いやすいシステムとなるよう向上を図り、本格導入を
積極的に検討していきたいと思います。

アバターによって、お客さまとの会話を楽しみながら案内業務

ディスプレイ上部にはカメラが設置されており、オペレーターは周囲の状況をリ
アルタイムに確認しながら対応可能です。例えば、お客さまがカメラに向かって
搭乗券を提示し、座席のアップグレードを問い合わせると、オペレーターが瞬時
に空席状況を確認して伝達。即時性の高い案内業務を実現しました。また、オペ
レーターの口の動きや表情を自動で認識し、アバターへ反映させるため、非対面
でありながら対面に近いリアルな会話が可能です。実際に操作した社員様は、
「お客さまがアバターに興味を持って話しかけてくださり、実際に搭乗口でご案
内する時よりも会話を楽しみながら対応することができました」と語ります。

簡単オペレーションでスムーズな案内業務をサポート

顔の向きなどを自動で認識する機能のほか、操作画面には「礼をする」や「右を指す」
など、アバターの動きをワンタッチで制御できるボタンを搭載しており、操作の簡単
さやGUI画面の分かりやすさも好評でした。なお、今回はリモート対話式で実証実験
を行いましたが、本システムはチャットボットによる「AI対話」にも対応しています。


