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ナレッジ×生成AIを実現する3つのポイント
現場力をアップするナレッジ活用とは
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自己紹介
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• 取締役COO

• 略歴

– 1993年～2001年富士通研究所・富士通
✓スーパーコンピューター向けのソフトの研究
✓検索ソフトウェアの開発

– 2001年アクセラテクノロジ起業
創業以来、ナレッジマネジメント一筋

✓ソフトウェアの開発

✓導入コンサルテーション



© Accela Technology Corp.

生成AIを取り巻く環境
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© Accela Technology Corp.© Accela Technology Corp. 4出展: 三菱総合研究所

生成AI(ChatGPT)活用例



© Accela Technology Corp.© Accela Technology Corp. 5出展：https://www.pwc.com/jp/ja/knowledge/thoughtleadership/generative-ai-survey2024.html

生成AIの推進度合い
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ナレッジ×AIとは
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業務におけるナレッジとは
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業務内で得たすべての情報がナレッジになりうる

人脈 業務のコツ

作業標準書 過去トラブルマニュアル
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ナレッジの種類
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業務の現場力の源であるノウハウは、共有が難しい暗黙知

暗黙知

経験やコツとして個人に蓄積。
共有できる状態になっていない

形式知

マニュアルやデータなど、暗黙知を
他者に共有できる状態にしたもの
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ナレッジマネジメント SECIモデル
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共同化 暗黙知を他者へ伝える 表出化 暗黙知を形式知として見える化

結合化 形式知を組み合わせる内面化 知識を自分のものに

例
• 熟練の職人の技能を盗む
• 先輩の顧客対応をまねる

例
• マニュアルにまとめる
• 上司に報告
• データ化して他者に共有

例
• 知見をすり合わせて

知識をブラッシュアップ

例
• マニュアルの実践
• 手順の習得・実践
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ナレッジ×AIのコンセプト
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共同化 表出化

結合化内面化

生成AI
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生成AI利用の壁
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生成AI活用を妨げる「壁」

壁その1: 一部の社員しかAIを使いこなせない

壁その2: ときどきAIが「嘘」をつく

壁その3: 本来の業務活動に定着しない
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AIへの指示(プロンプト例)？AI

→ 生成ＡＩの使いこなしはＡＩへの命令文(プロンプト)が鍵

原因１：一度使ってみたけど期待外れの回答しか得られない

原因２：新技術の習得や利用への抵抗感

壁その1：一部の社員しかAIを使いこなせない
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検証データ

営業マニュアル(新)

過去トラ

サポートマニュアル
営業業務で利用する

営業マニュアル(旧)

設計業務で利用する

サポートで利用する

AI

→ 生成ＡＩで活用するナレッジは鮮度と精度が重要

原因１：元になる情報がそもそも間違っている

原因２：古く更新されていない情報をＡＩが参照

原因３：異なる用途や製品に関する似て非なる情報が混在

壁その2：ときどきAIが「嘘」をつく
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企画 設計・開発 生産 サポート

？ ？ ？ ？

AI

→ 自社ならではの知識をＡＩ経由で利用し、業務を良くする仕掛けが重要

原因１：生成ＡＩが学習している知識は世の中に流通しているものだけ

原因２：業務のどの部分がＡＩで強化されるか？したいか？見通し無し

原因３：世の中に溢れるChatGPT本が現場の業務適用のヒントにならず

企画書
競合調査結果

設計図、過去トラ
基準書、テスト結果

設備マニュアル
トラブル・対処一覧

FAQ
応対マニュアル

壁その3：本来の業務活動に定着しない



© Accela Technology Corp.

壁を乗り越えるポイントとは
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業務の現場で「ナレッジ×AI」を実現する3つのポイント

ポイント1: 誰もが業務で使える

ポイント2: AIに嘘をつかせない

ポイント3: ナレッジの業務への組み込み
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ポイント1: 誰もが業務で使える
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設計・生産現場のプロンプト例

プロンプトの共有・活用

• 過去トラから設計の留意事項を
ピックアップ

• 生産設備の適切なメンテナンス方法
を調べる

• ベテランの設計手順からポイント
をまとめる

• 会議メモから議事録を作成する

サポート現場のプロンプト例

• 取扱説明書から回答案を作る

• クレーム対応へのアドバイスを得る

• 回答メールを作成する

• 英語や中国語で回答メールを
まとめる

• 応対履歴とナレッジからFAQ
を作成する
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ポイント2: AIに嘘をつかせない
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検証データ 過去トラ

FAQ

メンテナンス
マニュアル

取扱説明書 メール
テンプレート

参照元を
絞り込んでAI活用

参照元を
絞り込んでAI活用

参照ナレッジの絞り込み

AIで活用するナレッジは精度と鮮度が重要
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ポイント3: ナレッジの業務への組み込み
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ナレッジベース

ナレッジの静脈

ナレッジの動脈

現場 推進者

ナレッジの動脈と静脈
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ナレッジ×AIを実現するSolutionDesk
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SolutionDeskとは？
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AI搭載のナレッジベース
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誰もが業務で使える：プロンプトの共有・活用

プロンプトをテンプレートとして保存→共有・活用

問合せ(プロンプト)を入力
すると、ChatGPTを利用し
社内ナレッジをもとに回答
を提示

プロンプトを保存し活用。
再利用性を高めることで、
誰でも簡単に利用可能
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AIに嘘をつかせない：参照ナレッジの絞り込み

ドリルダウンナビで参照ナレッジを絞り込み→ビューとして保存

ドリルダウンナビで絞り込ん
だ情報から、AIを利用して情
報を入手。コンテキストの違
う情報からの誤回答を防止

ドリルダウンナビ

絞込み条件を「ビュー」として保存。
「FAQ」「製品名(ごはんの楽園)」「取扱
説明書」「ノウハウ集(クレーム対応) 」
など用途毎に用意し、誰でもナレッジを容
易に選択、AIを有効活用
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カタログ、マニュアル、作業手順、解説動画など、既にある資料を活用

ナレッジの業務への組み込み(1): 既存の形式知の活用

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

ナレッジベース



© Accela Technology Corp. 2626

ナレッジの業務への組み込み(2): 既存システムからの同期

ファイルサーバー データベース

SolutionDesk
(ナレッジベース)

社内ポータル、公開Webサイト クラウドストレージ

毎日夜間に差分を取込み
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ナレッジの業務への組み込み(3): フィードバック機能
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投稿

質問

回答

ナレッジに紐づくチャットスレッドでフィードバック→改善

現場ならではの意見や質問を
チャットスレッドでフィード
バック

質問に回答し、不足して
いる情報はナレッジとし
て新たに投稿
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まとめ
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ナレッジ×AIにおける３つのポイント
• プロンプトのテンプレート化
• 参照ナレッジの限定
• ナレッジの動脈と静脈

ナ レ ッ ジ × A I
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