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News Release 
2024 年 12 月 23 日 

AIを活用した故障診断支援アプリの実証実験で、 

サービスエンジニアの業務効率を向上 

～故障診断時間を短縮し、サービス品質を強化～ 

湯まわり設備メーカーの株式会社ノーリツ（本社：兵庫県神戸市、代表取締役社長：腹巻 知）は、

予測 AIと生成 AIによって機器の故障原因を診断する実証実験を実施しました。DataRobot, Inc.（本

社：米国マサチューセッツ州、以下 DataRobot）の Enterprise AI Suiteを活用して「AI故障診断支

援アプリ」を開発し、故障診断時間の短縮と、サービスエンジニアの経験値に依存しない高品質なサ

ービス提供を実現しました。今後、対象製品の拡大や海外展開を視野に、さらなるサービス品質の向

上を推進します。 

 

実証実験の内容 

■ 背景 

従来のアフターサポートでは、機器の修理訪問時において、故障診断と修理対応はサービスエンジ

ニア個人の経験に依存していました。しかし、メンテナンス製品の多さや機器の複雑さから、サービ

スエンジニアの知識レベルは経験によって大きな格差が生じ、顧客満足度への影響が懸念されていま

した。この課題に対し、過去のサービスレポートを分析・共有し、技術ノウハウの継承を推進してい

ます。膨大な修理データをより効率的に処理するため、DataRobot の AI プラットフォームを導入し、

予測 AIと生成 AIを活用した故障診断の実証実験を実施しました。 

■ 実施内容 

当初、AIの活用範囲は修理データの分析に留まり、結果データの分類や共有は担当部門にて実施し

ていました。しかし、情報は表計算ソフトで共有されており、アクセス性とリアルタイム性に課題が

ありました。そこで、DataRobotの Enterprise AI Suiteを活用し、現場のサービスエンジニアが入

力した情報に基づき、故障内容を自動的に分類し、故障パターンに対応する処理方法を自動で予測・

提示する「AI故障診断支援アプリ」を開発しました。本アプリは、2024年 10月より対応機種を限定

して検証を実施。サービスエンジニアが、現場でより迅速かつ的確に意思決定が図れることで、問題

解決までに要する時間を大幅に短縮できることを確認しました。 

■ AIを活用した実証実験による成果と期待 

● 故障診断時間の短縮: サービスエンジニアに対し、問題に関連する情報と予測される洞察情報

を即座に提供することで、機器の問題を診断し、解決するために必要な時間を短縮します。 

● 顧客体験の向上: 問題を解決する時間の短縮とサービス品質の向上によって、顧客満足度とロ

イヤリティの向上が見込めます。 

● サービスエンジニアの効率向上:あらゆる経験レベルのエンジニアが最高のパフォーマンスを

発揮できるようになります。故障と必要な交換部品を事前に予測することで、現場サービスエンジ

ニアは初回完了率を向上し、移動時間とコストを削減することができます。さらに、本アプリの活

用を通して、エンジニアの早期育成も目指します。 
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■ 今後の展開とグローバルな影響 

「AI故障診断支援アプリ」の対象範囲を、より幅広い製品カテゴリーに拡大し、2025年 2月以降、

当社認定のサービスショップでの利用を展開します。また、米国などサービスエリアの広い国での展

開可能性を探る予定です。 

 

ノーリツグループの DXの取り組み  

当社は、「経験と勘」に依存した従来型のサプライチェーンから脱却するため、2020年にデジタル

イノベーション推進室、2021年に DX戦略推進 PJ（プロジェクト）を新設し、営業・ものづくりの両

面から DX化を推進してきました。2022年には DX推進の要として AIツール DataRobotを採用してい

ます。 

また、2024 年度より開始した中期経営計画「V プラン 26」において「事業ポートフォリオの変革」

を重点戦略の一つに掲げ、スマートファクトリー化に取り組んでいます。製品の販売予測や生産設備

の予兆・予防保全にも DataRobot を活用した AI開発を実施しています。今後も、DX化の推進によっ

て、原価低減とともにバリューチェーン全体の品質や生産性の向上を図ります。また、労働力不足や

ワークライフバランスの充実など製造現場の課題解決にも引き続き取り組んでまいります。 

 

（ご参考） 

スマートファクトリー実現に向けて製造オペレーション管理システムを導入（2024 年 12 月 17 日配

信） 

https://www.noritz.co.jp/company/news/2024/20241217-005765.html 

 

 

 
＊ニュースリリースに記載されている内容は、発表時点のものです。最新の情報とは内容が異なっ
ている場合がありますので、ご了承ください。 
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