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「生成AIでナレッジ運用を最適化！
コールセンター管理者の新常識」
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自己紹介
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名前

略歴

木田 優

新卒で自動車部品メーカーに入社

営業として、新車種部品の立ち上げを担当

その後、アクセラテクノロジに入社

営業としてコールセンターやヘルプデスクを
はじめとする様々なお客様の課題解決を支援。

名前
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・社内外向けにFAQを作成したいが時間がない

・既存の情報やナレッジを有効活用したい

・人の入れ替わりが激しく、新人を即戦力化したい

・ベテランに依存している、ナレッジを持っている人が減ってきている

コールセンター管理者の課題

3
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ナレッジマネジメントの強力な味方“生成AI”の出現
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個人 組織

暗黙知

形式知
AI



© Accela Technology Corp.

本セミナーで紹介する「ナレッジ×AI」のアプローチ
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社内外向けにFAQを作成したいが時間がない

1.生成AIを活用した２ステップのFAQ自動生成

既存の情報やナレッジを有効活用したい

2. ナレッジ駆動型AIチャットボットのメリット

人の入れ替わりが激しく、新人を即戦力化したい

3. 既存ナレッジのAI活用で新人の即戦力化を実現

ベテランに依存している、ナレッジを持っている人が減ってきている

4. ベテランの暗黙知を引き出し、属人化を防ぐナレッジ活用の仕組み
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1.生成AIを活用した２ステップのFAQ自動生成
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弊社製品への問い合わせの項目FAQ作成におけるポイント
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１.問合せ履歴の活用
蓄積した情報をどのように活用すべきか…

問合せ履歴を活用し、適切な範囲で、
ユーザーが求めているFAQを提供することがポイント

２.適切な公開範囲の設定
情報量が多過ぎても、少な過ぎても✕
内容が大まかでも、細かすぎても✕

３.ユーザーの立場に立つ
説明内容が分からないのか、補足資料が必要なのか…
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ナレッジ×AIによるFAQ生成のポイント
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対応履歴をもとに質問一覧を作成

社内ナレッジを活用して回答案を作成

Step１

Step２
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あなたは、FAQ作成マスターです。
FAQを「連番、質問、回答」の形式で
作成してください。

同一内容の質問は1つにまとめてください。
「クローズ日」が2023年のもので、
新しいものから5件とします。

回答は問合せ履歴のコメントから生成を試み、
回答できない場合は回答欄を空欄で残してく
ださい。
出力形式は以下とします。

#出力形式
■質問：
■回答：

Step1 対応履歴をもとに質問一覧を作成

問合せ履歴

AI

プロンプト

問合せ履歴の内容から、
FAQを作成するように
AIにプロンプト(指示)を与える

9

問合せ管理システム

通話記録

メール チャット
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Step1 対応履歴をもとに質問一覧を作成

あなたは、FAQ作成マスターです。
FAQを「連番、質問、回答」の形式で
作成してください。
「クローズ日」が2023年のもので、
新しいものから5件とします。
同一内容の質問は1つにまとめてください。
質問は問合せ履歴の「質問、現象」
から生成してください。
回答は問合せ履歴のコメントから生成を試み、
回答できない場合は回答欄を空欄で残してく
ださい。
出力形式は以下とします。

#出力形式
■質問：
■回答：

プロンプト

AI活用は“信頼しつつも検証”
このタイミングで人の目を通すことがポイント

10
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Step2 社内ナレッジを活用して回答案を作成

FAQ(連番、質問、回答)に対し、
回答が空欄の場合は参考資料から回答を
作成してください。

回答に関係する資料名も回答末尾に
カッコ書きで付けてください。

最後にFAQ全件を出力してください。

プロンプト

AI
ナレッジベース

11
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２ステップのFAQ自動生成のポイント

対応履歴をもとに質問一覧を作成

社内ナレッジを活用して回答案を作成

Step１

Step２

→AI活用は“信頼しつつも検証”

→取り扱い説明書など正しい情報から
最良の回答を作成

12
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2. ナレッジ駆動型AIチャットボットのメリット
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チャットボット導入を阻む３つの壁
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1. 事前学習、シナリオ作成の手間

2. 継続的なチャットボット管理の難しさ

3. チャットボット向けFAQの整備
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ナレッジ駆動型AIチャットボット:ナレッジロボ

お困りごと
↓

ご飯が美味しく
炊けない
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タグを絞り込みAIに問い合わせる

16

製品カテゴリ 型番 話し言葉で入力 AIの回答生成

段階的に聞き出すことで質問を明確化
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#炊飯器
#トースター
#電気ポット
#電子レンジ

AI

#炊飯器
#トースター
#電気ポット
#電子レンジ

AI

参照元が広範囲だと
「嘘をつく」可能性が増える

参照するナレッジを
絞り込むことで回答の精度向上

タグの絞り込みで回答精度向上
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タグの絞り込みで回答精度向上

事前のシナリオで作成は不要
タグによる絞り込みで運用コストを削減

FAQの分類に使用したタグを… チャットボットにそのまま反映 該当のタグが付いたFAQを
絞り込んで表示
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回答のエビデンスを示す
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ごはんの楽園 TQ‐023 取扱説明書 P20

取扱説明書 あなたは経験豊かなカスタマーサポ
ートのプロフェッショナルです。
問合せに対して、FAQや取扱説明
書を参照して適切な回答と作成し
てください。詳細かつお客様に分かり
やすい丁寧な文書で作成してくださ
い。
さらに、参照したFAQや取扱い説明
書が何かをタイトル、あるいは概要で
示してください。参考にしたページが
何ページかも示してください。

プロンプト

参照元も確認しながらAI活用ができる
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超FAQ 既存の形式知を“FAQのように”活用

取扱説明書、商品カタログ、マニュアル、作業手順書、解説動画・・・
既にある資料を活用しよう！

カタログ・仕様書 電話応対
スクリプト

チェックリスト

通達 マニュアル

作業手順 解説動画



© Accela Technology Corp.

Web情報を活用するナレッジロボ
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充実したHPの情報をAIチャットボットに有効活用
出展: 渋谷区公式サイト「渋谷区ポータル」 https://www.city.shibuya.tokyo.jp/
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Web情報を活用するナレッジロボ

22
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ナレッジロボの特徴／Web情報を活用するメリット

・ホームページ上の任意の位置に

設置が可能

・シナリオ作成不要で、

Web情報をそのまま活用できる

★こんな方にお勧め
・有益な情報はHPに掲載しているので、それらを有効活用したい。
・HP更新の際に、チャットボットも連動して更新させたい。
・AIを通して、話し言葉で誰でも簡単に情報を探せるようにしたい。

23
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3. 既存ナレッジのAI活用で新人の即戦力化を実現

24
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1. 情報を検索するスキル

2. 検索した情報をお客様へ伝える（文章にする）スキル

新人の即戦力化するポイント

25

→超FAQ

→プロンプトをナレッジとして活用
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情報を検索するスキル

超FAQ 既存の形式知をそのままFAQのように活用

スクリプトマニュアル
作業手順

製品Aでエラーコード
○△□が表示されている

AI

その場合の対処法は…

26
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検索した情報をお客様へ伝える（文章にする）スキル

AI

その場合の対処法は…

プロンプト “ナレッジ”として活用することでAI活用のスキルを底上げ

どう伝えたらよいか...

プロンプト

27
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プロンプトさえも“ナレッジ”として共有・活用

2828

適切なスクリプト、返信メールはプロントメニューから生成！

問合せに対して、FAQや取扱説明書を参
照して適切な回答と作成してください。詳細
かつお客様に分かりやすい丁寧な文書で作
成してください。
さらに、参照したFAQや取扱い説明書のタ
イトル、参考にしたページも示してください。

以下に問合せ内容を書き込んでください。
【 】

プロンプト

電源ケーブルが最後までしまえない
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4. ベテランの暗黙知を引き出し、属人化を防ぐナレッジ活用の仕組み

29
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ベテランの暗黙知を引き出し、属人化を防ぐナレッジ活用の“サイクル”

ポイント

30

業務を通じて
暗黙知を炙り出す

暗黙知を
ナレッジベースに登録

AIでナレッジ活用
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業務を通じてナレッジベースにナレッジ蓄積

31

ベテラン

何でもいいから
ナレッジを残して！

このやり方で
合っていますか？

ナレッジベース

①質問・相談

②知見

その場合は
こうすると良いよ！

③再利用

上司

新人

日々の業務をの中で
具体的なナレッジを
蓄積＆再利用

×悪い例

◎良い例

ベテラン

新人

繰り返される質問と相談

上司

ベテランがいる今のうちに
動かないと手遅れに...
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暗黙知を炙り出し、AIでナレッジ活用
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管理者・SV

③ナレッジを新規作成

④次回以降はAIが
回答出来るようになる

②問合せ＆回答

AIでナレッジの”有り無し“を判断できる

オペレーターBAIAI

①ナレッジが無い

✕ 〇
オペレーターA
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AIに嘘をつかせない“プロンプト”
参照したエビデンスを示す

ナレッジの参照範囲をタグで絞る

回答に必要なナレッジが無い場合は、
「該当するナレッジが無いため回答できません」と回答し、
一般論で回答などはしないでください。
AIから回答が出来なかった場合は、
以下の部署・メンバーに問合せるように誘導してください。
＝＝＝
■契約に関する問い合わせ
法務部 (主担当Aさん)
Tel：
Mail：

■不具合、メンテナンスに関する問合せ
アフターサービス部 (主担当Bさん)
Tel：
Mail：
＝＝＝

プロンプト

＋

プロンプトでAIに嘘をつかせず、
問合せ先へ誘導

33
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まとめ

1.生成AIを活用した２ステップのFAQ自動生成

2.ナレッジ駆動型AIチャットボット

3. 既存ナレッジのAI活用で新人の即戦力化を実現

4. ベテランの暗黙知を引き出し、属人化を防ぐナレッジ活用の仕組み

34

→AIでナレッジの有り無しを判別、
今のうちにベテランからナレッジを炙り出す

→ナレッジ×AI×プロンプトでスキルを底上げ

→タグの絞り込みによる、AIの回答精度の向上
既存の有益なWeb情報を有効活用

→リアルな対応履歴を活用して“使える”FAQを作成
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“ナレッジ×AI”を実現するSolutionDesk

35



© Accela Technology Corp.

“ナレッジ×AI”を実現するSolutionDesk

問合せ管理

公開FAQ・ナレッジロボ

AIチャット プロンプトメニュー

36
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SolutionDeskワークショップ

ワークショップでは…
• AI経由でナレッジを参照した時の、具体的な回答を確認できます
• 参照するナレッジをキーワード検索やドリルダウンで絞り込んだ際の回答の違いを確認できます
• プロンプトの共有や活用の仕方をご紹介、プロンプトの工夫による回答の違いを確認できます

37
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