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ディー・キュービック株式会社

ナレッジマネジメントで築く
自律型コンタクトセンターの未来
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自己紹介

1

執行役員、CX本部 本部長 桐川 将哉
CRM・BPO業界で26年の経験を持つ。
現場オペレーターからキャリアをスタートし、SV、
センターマネージャーを経て現職へ。

ナレッジベース運用責任者兼推進者
国際認定資格 KCSP 取得
好きな食べ物：ラーメン・カレー（CoCo壱）

CX本部 CX企画部 DX推進グループ 猪口 和哉
2020年ディー・キュービック入社。業務可視化サービ
スを軸にした運用構築を担当。2024年より現職となり、
業務可視化・ナレッジマネジメント・DX化の推進を担当

国際認定資格 KCSF 取得
好きな食べ物：焼き鳥
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• 会社紹介

• 当社ナレッジの運用のあゆみ

• ナレッジマネジメント運用事例
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ディー・キュービック株式会社 概要（グループ紹介）
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会社概要
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法人名称 ディー・キュービック株式会社

会社概要

設立 1979年8月

資本金 7,515万円

代表者 代表取締役社長 岸本 享

住所 151-0053 東京都渋谷区代々木4-30-3

従業員数 1,241名 (契約社員・アルバイト含む)

センター拠点

• 東京 東京都渋谷区代々木 ※2拠点

• 大阪 大阪府大阪市北区堂島

• 福岡 福岡県福岡市中央区薬院

事業内容

• テレマーケティング事業

• 人材派遣事業

• ネットワークサービス・サポート

• 広告代理事業
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数字でみるディー・キュービック
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従業員数

１,２41名

（契約社員含）

設立 従業員規模 拠点規模

ビジネスキャパ 業界順位 コール数※月 平均在籍

４拠点
 東京2拠点
・大阪・福岡

１９７9年創業

今期46期目

席数

1,０00席

（24ｈ３６５Ｄａｙｓ）

業界ランク（Q&Aグループ）

１７位

（2022年度３月期）

取引会社数

約８０社

5年９か月

（コンタクトセンター勤務者）

４００,０００
コール

※IN/OUT込み
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当社サービスと実績
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実績事例
多チャンネル×有人・無人
×サービス×顧客属性の最適な
フレームワークによるセンター運営

FAQ
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コンタクトセンターを取り巻く当社サービス範囲
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コールセンター
サービス

AI電話自動応答
サービス

AIFAQ構築
サービス

チャット
構築支援
サービス

ナレッジマネジメントサービスアセスメントサービス

現状可視化サービス

エンドユーザー
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ナレッジ運用のあゆみ
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振り返り：ナレッジシステムを導入した理由
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2019年  導入前は、業務や組織でバラバラだった・・・

ナレッジベースを導入
KhoAHと命名

（Knowledge And Human）
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振り返り：拡大ステップ
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大前提

発展

AI・自動化の流れ

ナレッジデータベース

拡大

単純な導入管理からAI・自動化を見据えたナレッジ化
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現状の拡大状況
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11業務
本格導入後
３か月目

2020年７月

１拠点のみ
（25％）

拠点展開

全４拠点

業務数

６０超
約６倍

コンテンツ数

３４,328
ユーザー数

523名
※ゲスト込

２０２４年9月
現在

40名 ２,９３２

JOB移管 他部署・他拠点連携 他社ナレッジ提供

100％達成 ６００％UP 1300％UP 1170％UP

コンテンツ種別整理 管理者工数減（残業減少） マルチ化の促進

-その他実績-
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活用促進の取り組み：情報展開
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ナレッジデータベースの活用方法・利用申請・ナレッジ運用の実例を発信中
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活用促進の取り組み：ログデータ分析

組織、業務単位でコンテンツ作成・更新頻度 ユーザー利用状況（検索数・参照数等）を可視化
⇒業務品質結果（生産性・成果等）との相関性を見出しつつある
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現在の課題: ナレッジの高度化とは？
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一定レベルでの情報展開ツールにはなったが、

ベテラン・新人との差

ナレッジ十分なのか？不十分なのか？

組織構造新たな領域・サービス
の追加

不十分が必ず発生する状況

どこもやらなければならないけれども・・・どこまで何をやればいいかわからない。
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現在の課題:ナレッジが必要な箇所
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誰向けに どのようにする

問合せ者に
（説明した）

発生ベースで

どのタイミング

ナレッジと
して残す

誰が

担当者が

コンタクトセンターの目的 ： お客様の問合せ（困りごと）を解決する

何を

解決策を

目的を明確にしてナレッジの不足の発生箇所を見極める。

問合せ７割減

社内POCで効果あり

ナレッジ解決５０％以上

既存業務では・・・ システム面 経験に頼る業務上の問題
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システム面：ソリューションデスク選定理由
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問合せ管理 ナレッジベース

問合せチャネル セルフ解決

一体化型

せっかく新しい業務を行うのであれば・・・・
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ナレッジマネジメントの導入事例
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＜STEP1＞
ナレッジマネジメント導入に向けた環境構築

＜STEP2＞
運用フェーズでの課題抽出と改善施策

＜STEP3＞
ナレッジマネジメントで得られた恩恵

社内ヘルプデスク業務におけるナレッジマネジメント導入事例
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STEP1 ナレッジマネジメント導入に向けた環境構築

運用体制の構築

運用フロー構築

ナレッジフォーマット構築

研修・落とし込み
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STEP1 運用体制の構築

● ミッションと目指すべきゴールを全員で共有

ナレッジマネジメントを導入する、“目的・メリット”を全員が理解する

ナレッジはみんなで作る、育てるものという、“全員参加”のマインドセット

最終的なゴールはナレッジを活用した、ユーザー（従業員）の“セルフ解決化”

● ナレッジマネジメント推進体制の構築

現場管理者とは別に、“ナレッジマネジメント主担当”のアサイン

現場管理者・オペレーターそれぞれの、“役割の明確化”

業務概要 ： 情報システム部門さまにおける社内ヘルプデスク業務
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運用フロー構築

ヘルプデスク（ディー・キュービック）

ナレッジDB

①問い合わせ

従業員 情報システム部

②必ずナレッジ
DBを検索

④ナレッジ内の回答を参照

YES

NO

③ナレッジあった？

④エスカレーション

⑤回答

これらもナレッジ化

マニュアル

業務研修

手順書

⑥回答

⑦新たな問い合わせ・回答
は必ずDBへ登録

⑧利用頻度が高いナレッジをFAQとして内部公開

STEP1
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× ”Just In Case（予防的アプローチ）“の考え方ではなく、

〇 “Just In Time（効率的アプローチ）”

運用フローの狙いSTEP1

⇒ オペレーター自身が、問い合わせ発生ベースで、

必要な時に、必要なナレッジの作成・更新を行う
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● よくある1問1答のFAQ形式では、瞬時に欲しい情報にたどり着けない・・

よくあるFAQ

質問: 「社内システムにログインできません」

回答: 「まず、インターネット接続が正常であることを

確認してください。次に、ブラウザのキャッシュと

クッキーをクリアしてから再起動してください。これ

でも解決しない場合は、パスワードリセットを試みる

か、ITサポートに連絡してください。」

⇒ 多くの情報を1つの回答に詰め込みがち・・

⇒ 問い合わせ者の状況に当てはまる部分を
探す必要がある（＝時間がかかる）

⇒ また、複数のFAQが存在する場合、文言の
統一性に欠け、検索性が悪い

ナレッジフォーマット構築STEP1
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タイトル

環境

解決策/
回答

原因

属性情報

「社内システムにログインできません。」

Windows 10を使用しており、Google Chrome（バージョ
ン91）を使用。インターネットは有線で接続。

１．インターネット接続が正常であることを確認
２．ブラウザのキャッシュとクッキーをクリアし再起動する
（手順：設定メニューから『閲覧履歴データの削除』を選択）
３．それでもログインできない場合、パスワードリセットを行う
（手順：パスワードリセットURLから新しいパスワードを設定）

ブラウザのキャッシュの問題やセキュリティ設定が原因でログ
インが妨げられている可能性があります

作成日：2024年8月29日
更新日：2024年9月15日
作成者: ITサポートチーム
ステータス: 公開中。

ナレッジフォーマット構築 “構造化する”STEP1

情報がカテゴリやテーマごとに
整理されているため、必要な
情報を迅速に見つけやすい

解決のための具体的な手順を
含んでおり、問い合わせ者の問
題に合った解決策が提示可能

ソリューションデスクな
ら容易に設計が可能
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研修・落とし込みSTEP1

従来の運用での研修ポイント ナレッジマネジメントでの研修ポイント

・マニュアルや手順書の習得

専門知識を重点的に研修し、想定されるケースを
対応するための手順を学ぶ

知識や手順の詰め込み研修 ナレッジを活用するための研修

習得までに時間がかかり負担が大きい
個々の経験やスキルに依存しやすく、離脱

リスクが大きい

専門知識の習得＜ナレッジ理解のため負担軽減
ナレッジベースでの研修のため、個々の経験や

スキルに依存しにくい

・OJTでの習得

先輩オペレーターの指導を通して、OJTでの実地
研修を中心に現場対応力を身につける

・ナレッジベースの活用方法

ナレッジへのアクセス方法や作成に重点を置き、
必要な情報を迅速に検索し活用するスキルを習得する

・問題解決能力の強化

単なる解決方法の習得ではなく、問題解決プロセスの
理解を深め、状況に応じた効率的な対応力を習得する
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＜STEP1＞
ナレッジマネジメント導入に向けた環境構築

＜STEP2＞
運用フェーズでの課題抽出と改善施策

＜STEP3＞
ナレッジマネジメントで得られた恩恵

社内ヘルプデスク業務におけるナレッジマネジメント導入事例
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STEP2 運用フェーズでの課題抽出と改善施策

実態を捉えるために重視したKPI

運用初期（１～2か月）で見えた課題

運用中期（3～4か月）で見えた課題
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● ナレッジが適切に “作成” “検索” “活用” されているか？

作成数

検索数

活用数

必要なナレッジが十分に提供されているか、継続的に
増えているかを確認し、ナレッジDBの充実度を維持

検索回数が多い場合、情報が見つけにくい可能性があ
り、検索機能やナレッジ整理方法の改善が必要

適切なナレッジが作成され、正しく検索され、活用され
ているか、ナレッジの有用性を評価

実態を捉えるために重視したKPISTEP２
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での数値取得イメージSTEP２
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での数値取得イメージSTEP２

「活用数」については取れないため、

別のCRMツールでフラグ付けを行い算出
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検索率 ： 105%

運用初期（１～2か月）で見えた課題STEP２

活用率 ： ２０%

運用初期（1～2か月）

ナレッジ検索数 ÷ 問合せ数 ナレッジ活用数 ÷ 問合せ数

そもそもナレッジ運用のフローが遵守できていない？

└ 1件の対応につき、約1回しか検索されておらず不十分・・

└ 運用初期でナレッジ自体も少ないが、今後の活用率向上に懸念
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● ブラッシュアップ研修の実施

STEP２ 運用初期（１～2か月）での改善施策

改めてナレッジ運用の目的を確認

ナレッジ運用フローで遵守すべき行為を再徹底

コンテンツスタンダードの整理（略語、数値、表現の統一化）

既存ナレッジを題材に、“良いナレッジ”の残し方を全員で共有

① ナレッジ運用のマインドセット研修

② ナレッジの“残し方”のブラッシュアップ研修

単発の研修では終わらず、現場での周知継続が重要
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運用フェーズ別の検索率・活用率STEP２

活用率

検索率
20％

105％

DOWN！

UP！

運用初期（1～2か月） 運用中期（3～4か月）

各種研修の実施により、

検索率・活用率は徐々に増加

UP！

結果・・

UP！
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検索率 ： 2,000%

運用中期（3～4か月）で見えた課題STEP２

活用率 ： 4０%

運用中期（3～4か月）

ナレッジ検索数 ÷ 問合せ数 ナレッジ活用数 ÷ 問合せ数

活用率は順調に向上しているものの、検索数が多すぎる

└ 該当のナレッジを探し出すのに時間がかかっており生産性が悪化

└ アンケートの結果、「フォーマットのどこに入れたらいいか分からない」

└ 作成者によってナレッジの残し方や内容にバラつきがあり不十分
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● ナレッジフォーマットの改修（再構築）

STEP２ 運用中期（3～4か月）での改善施策

現場の声を細かく拾い、使いやすさを重視したチューニングを実施

フォーマットの項目を細分化し、入れるべき内容と項目を整理

「関連システム」「関連機器」のタグ項目を充実化

└ドリルダウン検索の利便性を高め、より早くナレッジを見つける

└どこに、何を、どのように入力するか明確なルールの設定

再現性がないナレッジをアーカイブ化（ナレッジの整理）

└フラグ付けをしてドリルダウン検索で表示されないように除外
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運用フェーズ別の検索率・活用率STEP２

運用初期（1～2か月） 運用中期（3～4か月）

活用率

検索率

問合せ

問合せ件数の

曲線イメージ

20％

40％105％

2,000％

４５０％

DOWN！

UP！ナレッジは順調に活用しながらも、
検索率は減少しており、生産性向上

活用率

検索率

50％
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● STEP２でのポイント

各種KPIの定期モニタリングを行い、“数値から見えてくる課題を捉える”

現場とコミュニケーションを図り、“ナレッジの使い勝手や課題を拾う”

STEP２ 運用フェーズでの課題抽出と改善施策

①～③のサイクルを繰り返していくことで、

ナレッジの循環度を高めていく

KPIから
課題を捉

える

施策の立案・遂
行

現場から
FB・意見

収集

①

②

③
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＜STEP1＞
ナレッジマネジメント導入に向けた環境構築

＜STEP2＞
運用フェーズでの課題抽出と改善施策

＜STEP3＞
ナレッジマネジメントで得られた恩恵

社内ヘルプデスク業務におけるナレッジマネジメント導入事例
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STEP３ ナレッジマネジメントで得られた恩恵

現場アンケートまとめ

運用後期フェーズに向けた展望
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Q1.
ナレッジ運用が、日常業務の効率化に
どれくらい貢献していると感じますか？

４．７ 点/5点満点中

Q2.
ナレッジマネジメントの取り組みにより、
チーム全体の生産性が向上したと感じますか？

3．７ 点/5点満点中

STEP３ 現場アンケートまとめ（業務への実感）

個々の業務において、効率化の実感を感じており、

チーム全体でも「生産性が向上している」との回答
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STEP３ 現場アンケートまとめ（意見・要望）

Q3. もし、ナレッジ運用がなかったらどうなっていたと思いますか？

管理者への質問が殺到し、管理業務に支障が出たと思われるSV

個人の裁量・力量に任せる対応になって、かなり大変だったと思うOP

手順が分かる人に聞かないといけない、人によって回答や対応がバラバラになるOP
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STEP３ 現場アンケートまとめ（意見・要望）

Q4. ナレッジ運用により、どのような具体的な成果が得られましたか？

OPが自己解決する比率が高く、運用以外の部分に工数を割けるようになったSV

OPが同じことを手上げで聞いてくることが少ないSV

自分がやった事がない案件でも、やったことがあるかのような感じで対応できるOP

誰が対応しても同様の手順で対応でき、チーム全体で統一できるOP
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STEP３ 現場アンケートまとめ（意見・要望）

Q5. ナレッジ運用において感じるデメリットや課題はありますか？

運用ルールを細かく設定しないと、ナレッジの残し方に差がつきやすいSV

導入直後の生産性は上がりにくいため、関係者との認識の統一が必要SV

当然だけど、同じ事象でも対応が異なってくる場合もあるので、ナレッジに頼り
切っていると間違えてしまうOP

入り口は分かりやすくなったが、事象により枝分かれが必ず発生するので、作業化
になりすぎると、起票者との会話の回数が極端に減り、意図を読み取りにくいOP
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必要な情報に瞬時にアクセス

対応に安心感、自信がつく

チーム全体でのスキル向上

ナレッジ分析でサービス改善

FAQへの活用が楽

効率的な運用

オペレーター

クライアント

誰に聞いても一貫した対応

迅速かつ正確で満足度向上

FAQ活用でセルフ解決

エンドユーザー

“ハッピー”ポイントSTEP3

エスカレ、手上げ削減

育成が楽、退職率が減少

管理者リソースの有効活用

SV管理者
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ハッピーサイクルSTEP3

全員がハッピーになる
自律型コールセンター
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STEP３

ナレッジ × ＡＩでの更なる業務効率化

高利用ナレッジを社内ポータルで外部FAQ公開

の機能をフル活用し・・・

とはいえ、最も重要なのはナレッジを循環させる “Human（人）”
モチベ維持・貢献度評価など、アナログ的なアプローチも必要

ディー・キュービックの得意分野でもある、“人”に焦点を充てた活動で、

ナレッジ×AI×Human の運用を高めていく

・ AIを活用したナレッジ検索補助 ・ プロンプトによるナレッジ作成

・ お問い合わせのセルフ解決化 ・ AIナレッジロボによる解決の効率化

運用後期フェーズへ向けた今後の展望
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アナログとデジタルでの「対話」から、豊かな「顧客体験」を共創する企業へ

当社のナレッジマネジメントサービスに関するお問い合わせは

下記QRコードから、もしくは以下のように検索いただきフォームからご相談ください。
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