
～AI時代のカスタマーサポート～

コールセンター関係者のための
「ナレッジ×AI 」活用術

アクセラテクノロジ株式会社

菅原 涼

Ⓡ



アクセラテクノロジ株式会社 ご紹介

2

◼ 設立：2001年7月

富士通(株)のベンチャー起業制度により検索技術を強みとした
ソフトウェアプロダクト開発企業として創業

◼ ミッション：「お客様の事業をアクセラレート（加速）」

企業の業務をナレッジマネジメントの取組みでより良くする

ご支援をITシステムとサービスの両面から提供

◼ 代表：代表取締役社長 進藤達也 博士（情報科学）

■ 商品・サービス：
SolutionDesk ナレッジ×生成AIによる問題解決システム（ナレッジ活用ＩＴ）
K-Board ナレッジボード（ナレッジ創出IT）
BizAntenna 多言語ナレッジベース（自動翻訳連携）
TanQlo エンタープライズサーチ（オンプレミス製品）
BizSearch ASPサイト検索 ホームページのサイト内検索
達人シリーズ コンサルティングとＩＴ導入支援による業務特化型改善サービス
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ヘルプデスクの重要性



ヘルプデスクの重要性
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顧客向けヘルプデスク 社内向けヘルプデスク

自社製品・サービスの質問・トラブル対
応、最近ではカスタマーサクセス的な
提案もある

満足度向上や信頼関係の構築

PC、プリンタなどのハードウェア
ネットワークやシステムなどのソフトウェア

業務を効率よく円滑に
進めるためのサポート

迅速かつ丁寧な対応が、顧客満足度や
継続利用率の向上、業務効率に直結する重要な部門
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ヘルプデスクの課題



ヘルプデスク 3つの課題
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①ナレッジが蓄積されない

②対応範囲が増大している

③ナレッジが見つからない



課題①ナレッジが蓄積されない
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属人化
ナレッジ喪失

様々なチャネルで問合せ

ベテラン

中堅

新人

×
退職

異動

経験による
判断力

有効ナレッジは
個人管理

マニュアル参照、
分からなければ

都度相談
誰にも聞けない

探せない

情報の集約
共有が難しい

×



課題② 対応範囲が増えている
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多くの情報・知識を総動員した対応が必要

・テレワークの普及による業務の
デジタル化

勤怠管理 稟議決裁

顧客管理 経費精算

社内向けヘルプデスク顧客向けヘルプデスク

・サービスライナップの増加

→膨大な知識量が必要

・製品の複雑化

→原因解明に時間がかかる

・一品一葉のソリューション提案

→関わった担当者しか知らない

・利用システムの増加



課題③ナレッジが見つからない
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どこにあるのか
分からない

大量にヒット
してしまった

最新情報が
見つからない

検索しても、
0件になってしまう
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ヘルプデスクの課題はナレッジ×AIで解決！
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ナレッジマネジメントとは

個人のノウハウを組織で共有できる状態に

個人 組織

組織の知識をメンバー個人が活用し業務遂行

暗黙知

形式知

ナレッジベース



アクセラテクノロジのご提案
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①ナレッジが蓄積されない

ナレッジを検索しやすく一元管理②対応範囲が増えている

③ナレッジが見つからない

ナレッジを“ナレッジベース”の中で循環

ナレッジ×AIで「ちゃんと見つかる」



ナレッジを“ナレッジベース”の中で循環
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管理者

ナレッジの動脈 ナレッジの静脈

現場

現場の気付きを
フィードバック

マニュアル
や手順書
の提供

★ナレッジベースの定義→「業務に関する知見」を一箇所にまとめたデータベース

ナレッジベース

課題：ナレッジが蓄積されない



ナレッジを検索しやすく一元管理
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膨大なナレッジも種々の切り口から

2～3クリックで絞り込んでいける

課題：対応範囲が増大している
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FAQ

返信メール雛形

クレーム対応方針

AI活用の各種プロンプト

ナレッジ

AI

取扱説明書

ナレッジ×AI で「ちゃんと見つかる」Ⓡ
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ナレッジ一覧 絞り込み用タグ AIチャット

SolutionDeskにおけるナレッジ×AI の使い方Ⓡ
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お客様 オペレーター

お問合せ

回答
ナレッジ
ベース

回答
雛形

取説
FAQ

ナレッジ
ベース

回答
雛形

取説
FAQ

AI

業務の流れに組み込む

プロンプト

ナレッジの使いこなし
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ナレッジ一覧
AIチャット

ビュー

プロンプトメニュー

ビューとプロンプトによるナレッジの利用
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1. FAQから回答を探す

2. お客様問い合わせへの返信メール作成

3. クレーム対応

ナレッジ×AI の活用シーンⓇ



20

シーン1
FAQから回答を探す



21信頼しつつも検証

シーン2
お客様問合せへの返信メール作成
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シーン3
クレーム対応
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FAQ自動生成



© Accela Technology Corp. 24

53%

当社製品サポートでの問い合わせ傾向
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各種マニュアルと

対応履歴にフォーカス

FAQ自動生成におけるナレッジ

製品責任部門

ナレッジの動脈

ナレッジの静脈

サポート現場

現場の気付きを
フィードバック

マニュアルや
手順書の提供

ナレッジベース



© Accela Technology Corp.

問合せ管理システム

メール

チャット

(1)お客様対応集
やり取りをテキスト化。
対象製品やサービス毎に分ける

(問い合わせタイトル ○○○
(お客様 メッセージ001)
(サポート メッセージ002)
(お客様 メッセージ003)
(サポート メッセージ004))

(問い合わせタイトル ○○○
(お客様 メッセージ001)
(サポート メッセージ002)
(お客様 メッセージ003)
(サポート メッセージ004))

(問い合わせタイトル ○○○
(お客様 メッセージ001)
(サポート メッセージ002)
(お客様 メッセージ003)
(サポート メッセージ004))

.

.

(問い合わせタイトル ○○○
(お客様 メッセージ001)
(サポート メッセージ002)
(お客様 メッセージ003)
(サポート メッセージ004))

(問い合わせタイトル ○○○
(お客様 メッセージ001)
(サポート メッセージ002)
(お客様 メッセージ003)
(サポート メッセージ004))

(問い合わせタイトル ○○○
(お客様 メッセージ001)
(サポート メッセージ002)
(お客様 メッセージ003)
(サポート メッセージ004))

.

.

(問い合わせタイトル ○○○
(お客様 メッセージ001)
(サポート メッセージ002)
(お客様 メッセージ003)
(サポート メッセージ004))

(問い合わせタイトル ○○○
(お客様 メッセージ001)
(サポート メッセージ002)
(お客様 メッセージ003)
(サポート メッセージ004))

(問い合わせタイトル ○○○
(お客様 メッセージ001)
(サポート メッセージ002)
(お客様 メッセージ003)
(サポート メッセージ004))

.

.

お客様対応集からFAQを連番、
Question、Answer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。回答は対応集から
の生成を試み、それが出来ない質問
にはAnswer欄は空欄で残してくださ
い。

(2)プロンプトStep1

AI

連番 Question Answer

1 ナレッジのサプライチェーンとは何ですか

2 超サービスデスクとは何ですか お客様対応の窓口部門に留まらず、関係部門が一丸とな
って知識を集め協力し、お客様起点の問題解決に取り組
み、その先にあるカスタマーサクセスを目指そうという考え方
です

3 SolutionDeskの料金体系を教えてください。

26

FAQ自動生成の流れ



© Accela Technology Corp. 2727

FAQのうち、Answerの欄を与えられた
参考資料(ナレッジベース)を元に作成し
てください。Answer欄が既に記入され
ている部分は、該当する資料のページを
記入、空欄の部分は参考資料(ナレッ
ジベース)から回答を見つけて、当該ペー
ジと共に記入してください。

(3)プロンプトStep2

AI

連番 Question Answer

1 ナレッジのサプライチェーンとは何ですか

2 超サービスデスクとは何ですか お客様対応の窓口部門に留まらず、関係部門が一丸とな
って知識を集め協力し、お客様起点の問題解決に取り組
み、その先にあるカスタマーサクセスを目指そうという考え方
です

3 SolutionDeskの料金体系を教えてください。

ナレッジベース

連番 Question Answer

1 ナレッジのサプライチェーンとは何ですか 社内の関係部門はもちろん、お客様や協力会社ともナレッ
ジを共有・循環することで、ナレッジの鮮度と正確さを保つ
仕組みです。(34ページ)

2 超サービスデスクとは何ですか お客様対応の窓口部門に留まらず、関係部門が一丸とな
って知識を集め協力し、お客様起点の問題解決に取り組
み、その先にあるカスタマーサクセスを目指そうという考え方
です。(12ページ)

3 SolutionDeskの料金体系を教えてください。 エントリー版は１ユーザー2000円/月。スタンダード版
は...(2ページ)

製品マニュアル、保守マニュアル、
ノウハウ集、作業手順書など

FAQ自動生成の流れ(続き)



事例のご紹介
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事例① A社様 一般消費者向け問合せ応対業務の改善

29

①タグによる分類で新人でもベテラン
同様に素早い情報検索を実現

②各オペレーターが業務ごとに検索条件を
保存してカスタマイズ

③トップ画面に周知情報を掲載、
足あと機能で閲覧チェック

導入のポイント

導入前の課題
①エスカレーションが多くSVの業務負荷が

大きい

②扱う情報量が多く応対難度が高いため、
オペレーターの定着率が悪い

③業務変更が多く、確認漏れにより誤案内の
リスクが発生

業務イメージ

応対中応対前 応対後

ナレッジベース

周知情報 施策情報
FAQ 約款
トークスクリプト

CRMシステム

応対履歴

SV・リーダーSV・リーダー

オペレーター

お客様

オペレーター

周知登録・更新
閲覧チェック

朝会で周知連絡

参照 参照

エスカレーション
＋回答

参照

履歴
登録

オペレーター

問合せ＋回答

④業務改善のヒントが個人もちとなっている

④現場の改善案は、常時書き出しを行い、
チーム全体の改善に活用



事例② S社様 部門横断のお客様サポートでの品質改善
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①業務や役割に応じた画面を構築し活用
しやすい形でナレッジを展開

②過去の対応事例を蓄積し、次の対応時に
事前に参照して活用

③利用ログや対応履歴、フィードバックを
元に現場の需要を把握し、改善に繋ぐ
加えて製品改善のヒントを得る

導入のポイント

導入前の課題
①社内の情報が文書形式や管理者の違いで

バラバラに管理

②情報の検索や活用が個々人に依存、日々の
業務で使いこなせない

③各部門でどんな情報に需要があるか
分からず、情報の改善がしづらい

業務イメージ

お客様

お客様サービス
受付センター

メンテナンス
受付センター

全国のサポート拠点担当者

協力会社のサービスマン

電話やメールで
解決できる場合、回答

修理派遣依頼

修理指示 不明点を確認

問合せ

訪
問
修
理

ナレッジの
参照・登録

応対履歴の
登録

ナレッジベース

CRMシステム

顧客情報
応対履歴

製品事業部門

情報改善

応対履歴を
バッチ処理で
一括取込

マニュアル 応対履歴
事例集 エラーコード表
テクニカルブック

製品改善
ヒント

④せっかく溜まっているお客さんの声を、
製品開発・改善に活かせない



まとめ
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SolutionDeskで問合せ対応とナレッジ活用！
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①ナレッジが蓄積されない

③ナレッジが見つからない②対応範囲が増えている

→ナレッジを検索しやすく一元管理

タグによる
簡単検索

→ナレッジ×AIで「ちゃんと見つかる」

→ナレッジを“ナレッジベース”の中で循環

業務の中で
ナレッジベース活用

ビューとプロンプトを駆使
して、情報をあぶり出し
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ツール提供と伴走型サービスの両輪でご支援

©Accela Technology Corp.

AI搭載ナレッジベース 伴走支援サービス

AI
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ナレッジ×AI 伴走支援サービス

©Accela Technology Corp.

SolutionDeskによる業務革新を伴走しご支援します

・ AI進化に合わせてプロンプトや設計も柔軟に対応

・ 業務変更にも寄り添うナレッジ最適化支援

・ 現場定着まで見据えた運用事務局の代行も可能
・ユーザー登録や各種設定の代行 ・ナレッジ×AI活用報告の作成代行
・新規データの投入や既存紙資料の電子化 ・利用活性化や現場定着のご支援

・ ナレッジ×AI業務適用を技術面からもサポート
RAG、FolderRAG、WebRAG、ドリルダウンRAG、ARG、ナレッジネット、
アクティブチケット 等

・ PoCから小さく始め段階的に利用を拡大
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ナレッジ×AI 達人シリーズ

©Accela Technology Corp.

当社ITツール「SolutionDesk」とコンサルティングによって、お客様が各業務で
蓄積されたナレッジから、AＩを通じて必要な情報を引き出し、組織内の自己解決
能力を向上させて生産性と効率性を高め、企業の持続的な成長を支えます。

達人シリーズとは？
ナレッジマネジメントによる業務改善に成功したお客様の運用をテンプレートとして、業務に
合わせた改善パターンをご提案。結果を出すための導入方法です。

顧客応対力向上ナレッジ

ヘルプデスクの達人

設計品質向上ナレッジ

設計の達人

従業員の自己解決ナレッジ

社内ヘルプデスクの達人

現場トラブル解決ナレッジ

メンテナンスの達人

グローバル展開サポートナレッジ

海外拠点サポートの達人

業務負担軽減ナレッジ

医師の働き方改革の達人

生産品質向上ナレッジ

生産の達人

Ⓡ



© Accela Technology Corp. 36

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

SolutionDeskワークショップ
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