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Corporate Profile

設⽴：1987年
拠点：東京/⼤阪/名古屋
株主：BIPROGY / ソフトバンク / ⽇本IBM

事業内容：
l ICT基盤の統合/仮想化、IPテレフォニー、コンタクトセンターの

システム構築
l スマートデバイス活⽤およびAI分野での各種サービスやソリューシ

ョンの提供



Ｓ

記載されている会社名および製品名は、各社の商標または登録商標です。 3

S&Iのコンタクトセンター ソリューション

クラウド
導⼊⽀援

顧客
エンゲージ ネットワーク

端末

テストシステム
監視

アプリ/AI

サーバー
インフラ

コンタクトセンター業務を
テレワーク化したい

オンプレの基盤構築を
全てお任せしたい

システムトラブルを
早期発⾒したい

オムニ・マルチ
チャネル化したい

オンライン会議を録⾳/録画したい

安定した⾳声ネット
ワーク環境を構築したい

⾳声品質を定常的に確認したい

端末のセキュリティ
を⾼めたい



⾃⼰紹介

S&I Co., Ltd. 4

佐々 博⾳（サッサ ヒロネ）

エス・アンド・アイ株式会社
デジタエルエンゲージメント本部
デジタルコミュニケーション
統括部⻑

S&Iへ⼊社後、スポーツ・メディア・通信キャリア系のオープン
系Webシステムやクラウドサービスの企画・構築に従事。

2016年より⾔語処理・⾳声認識技術を中⼼とした⾃社AIサービ
スブランド「sandi AI」を⽴ち上げに携わる。
最近では、コンタクトセンター市場のエフォートレス化・デジタ
ル化ニーズへの⽀援を推進している。



コンタクトセンター 導⼊/導⼊予定ソリューション
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[引⽤︓コールセンター⽩書2021]

47%

応対⾃動化
ソリューション

⾳声認識システム

39.8%

コミュニケーション基
盤のクラウド化

34.9%

実際に、多くのコンタクトセンターでDX化を⽬的とした
ITツールの導⼊の検討が進んでいる。

41%

ナレッジ構築
ソリューション



現在のコンタクトセンターDXの状況

S&I Co., Ltd. 6

応対の
⾃動化

働く環境
整備

新たな
価値創造

• 有⼈チャット
• Voice Bot
• Visual IVR
• チャットボット
• セルフ検索機能
• RPA

• クラウドPBX
• リモートインフラ

• FAQのAI化
• お客さまの声分析（VoC）
• 応対事前予測



モビルスが実施した
「お客様窓⼝利⽤動向調査レポート」

S&I Co., Ltd.



まず電話？その前に⾃分で調べる？最初にどんな⾏動をする？
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99％の人が、

自己解決を試みた上で電話をする

70％以上が、まずWebサイトで調べる

Q.お客さま窓⼝へ問い合わせを⾏う前に、Webや⼿元の資料などで調べますか？最も近しいものをお選びください。
(n=643）

Webサイトで
じっくり検索す

る, 55.8%Webサイトで簡単
に調べて、解決しな
ければ電話をす…

⼿元の説明書
でじっくり確
認する, 17.1%

⼿元の説明書で簡単に
調べて、解決しなけれ

ば電話をする, 8.1

特に⾃分では調べず、
すぐに電話をする, 1.1

その他, 0.8

モビルス株式会社「お客さま窓⼝の利⽤動向調査2022」

⼤変申し訳ございません。
配布資料では、⾮公開とさせていただきます。



お客さま窓⼝への問い合わせ、最もよく使う⼿段は？
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モビルス株式会社「お客さま窓⼝の利⽤動向調査2022」

20代は

80%以上が、
電話以外

49.6

44

28.5

31.2

18.8

10.2

17.6

16.9

12.5

12.8

5.5

4

12.3

14.8

14.3

0.8

3.9

9.8

1.6

6

31.5

29.6

36.9

27.3

30.8

3.2

4.8

4.7

8.6

7.4

60歳以上

50〜59歳

40〜49歳

30〜39歳

20〜29歳

電話
メール
チャット（WebサイトやLINEなどでテキストを⽤いた会話）
FacebookやTwitterなどSNS
Zoomなどビデオ通話
問い合わせフォーム
その他

60歳以上も
半数以上が
電話以外

Q.お客さま窓⼝へ問い合わせを⾏う際に、最もよく使う⼿段を⼀つ選んでください。(n=643）

⼤変申し訳ございません。
配布資料では、⾮公開とさせていただきます。



問い合わせ窓⼝に求めることは？何を重視する？
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27

28

34

38

39

44

48

58

なるべく⼈に対応してほしい

電話以外でも問い合わせができること

夜間でも（時間帯問わず）問い合わせができること

Webサイトに情報が載っていること

丁寧に親⾝に対応してくれること

いつでも問い合わせができること

簡単に問い合わせできること

問題が解決すること

Q.問い合わせをする際に、企業に求めることは何ですか？最も求めるものから順にお選びください。(n=643）

簡単に・いつでも

問い合わせができ、

問題が解決すること

を望む

モビルス株式会社「お客さま窓⼝の利⽤動向調査2022」

⼤変申し訳ございません。
配布資料では、⾮公開とさせていただきます。



これからのコンタクトセンターとは？

S&I Co., Ltd.



エフォートレスを求める時代へ(シフトレフト）
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出典：HDI-Japan



エフォートレスサービス活⽤による⾃⼰解決率の向上
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Webで検索

チャットで
質問

電話で
問い合わせ

顧客情報

公開FAQ

内部FAQ

参照

参照 参照
&

蓄積

有⼈対応

参照

⾃動応答

⾃動化
解決しない場合は有⼈対応へ

⾳声認識

⾳声認識

AI検索

AI検索

⾃動化

動かすためのデータが必須

AI検索



コンタクトセンター業務におけるデータとは
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l 応答率 / 放棄率
l サービスレベル
l 平均応答速度
l 顧客満⾜度
l 稼働率
l 平均処理/通話時間
l 平均後処理時間
l コスト・パー・コール
l ⽋勤率 / 離職率
l 訪問者数
l 購⼊割合/客単価

ITツール導⼊で
収集されるデータ

l 呼情報
l 通話ログ
l コールメモ
l メールログ

l FAQ
l 顧客情報
l 購買情報

運営する上で
必要なデータ

このデータだけを
活⽤しようとして
失敗するケースが
多い！

存在するけど活⽤
しきれていないデータ

ベテランの頭の中に
しかないノウハウ



“頭の中の情報”を蓄積・活⽤できていないケース
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検索する
機能

パスワードリセット

事前登録されたメールアドレスを確認
し、パスワードリセットのURLをお知
らせしてください。

パスワードをリセットしたい

回答
タイトル

回答⽂

代表質問

FAQデータ

サイトにログイン
できません
顧客体験

ベテランしか使えないツール

ノウ
ハウ顧客の意図を変換して回答を検索

“オペレーターの頭の中⾝”は、デジタル化できていない︕



“頭の中の情報”を蓄積・活⽤して成功しているケース
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回答を導き出す
機能

パスワードリセット

事前登録されたメールアドレスを確認
し、パスワードリセットのURLをお知
らせしてください。

パスワードをリセットしたい

回答
タイトル

回答⽂

代表質問

FAQデータ

サイトにログイン
できません
顧客体験

サイトにログインできません顧客体験

ノウ
ハウ顧客が体験した
情報も併せて蓄積

ノウハウを蓄積し
誰でも使えるツールに！



エフォートレス化にとって重要な「暗黙知」データ
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「質問・回答・紐づけ」の 組み合わせを
AI精度を⾒ながら蓄積させていく運⽤が求められる

暗黙知暗黙知暗黙知

⼀定量の準備

ナレッジ

ためる仕組み

暗黙知

暗黙知

暗黙知



“形式知” だけではなく “暗黙知” の利活⽤が重要
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これ
から

• 応答率 / 放棄率
• サービスレベル
• 平均応答速度
• 顧客満⾜度
• 稼働率

・回答判断
・ナレッジ共有
・問い合わせ傾向分析

コンタクトセンターDX = 形式知データ+暗黙知データの利活⽤

• 平均処理/通話時間
• 平均後処理時間
• コスト・パー・コール
• ⽋勤率 / 離職率
• 訪問者数
• 購⼊割合/客単価

現在
⽂章や計算式、図表で説明
できる形式知だけを活⽤

経験や勘、
ノウハウ
などの暗黙知 形式知に変換して活⽤︕

蓄積できるデータ群



“暗黙知”を価値あるデータに変えて成功した
コンタクトセンターDXお客さまの事例

S&I Co., Ltd.



パーソルワークスデザイン 会社紹介
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• データ⼊⼒
• スキャニング
• 経費精算
• 封⼊発送
• ⾃治体関連
• 資格試験運⽤（IBT含む）
• Webシステム開発、⾃動化

BPO
ソリューション ヘルスケア

• 採⽤代⾏(新卒/中途/アル
バイト）

• 応募者管理･内定連絡
• 採⽤プロセス改善
• ダイレクトソーシング

ヘルプデスク
コール センター

• 企業内ヘルプデスク
• PC/システムサポート
• キッティング業務
• 電話･メール・受注
• カスタマーサポート
• HDI格付け評価
• 研修・コンサル

HR
ソリューション

• 健康診断実施⽀援
• 特定保健指導
• MeUP（健康プラット
フォーム）

• KATAruru（メンタルヘル
ス⽀援）

パーソルグループの中でBPO（Business Process Outsourcing）業務を専⾨とし、各種業務を
最適化するコンサルテーションから、実際の運営まで⼀気通貫でお客さまをサポート



取り組みと “暗黙知データ”活⽤の道のり
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l ⼤⼿銀⾏がAIを導⼊
l AIによる顧客応対がスタンダードになる時代がすぐそこに?!

S&Iは、2016年より “KCS運⽤におけるAIの利活⽤”を軸にパートナーとして⽀援

2015
l KCS（ナレッジマネジ

メント⼿法）を採⽤
l FAQ⽀援システム導⼊
l AI学習プロセス⾃動化

l エフォートレス
サービスの導⼊

l 顧客体験検索型
Bot開発

l 顧客体験データ蓄積基盤
の開発・導⼊

l 窓⼝データのカタログ化
と共有利⽤開始

2019 2021 2022

重要性に気づく 蓄積と活⽤開始 再利⽤開始 共有（カタログ化）

暗黙知
暗

暗

暗

暗



ナレッジセンターサービス(KCS)におけるナレッジの考え⽅
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出典：HDI-Japan

l 顧客接点のないナレッジ担当が作成したFAQ/チャットボット(AIチャット)は機
能しない

l センタースタッフのみが顧客と⽇々接し顧客状況を捉えられる
l 従来のナレッジは知識ベース（形式知）で顧客状況（暗黙知）を含まないので、
セルフサービスコンテンツとして機能しない

l 顧客対応で提供するソリューションはナレッジとなる
l 従来のナレッジマネジメントは重複作業の繰り返し
l KCSでセンターの⽣産性が⾶躍的に向上する

ナレッジは顧客対応スタッフが作成する



AI利活⽤を進めた先に導き出した「解」
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l顧客が体験した価値ある想定外の出来事を採掘（キャプチャ）
l旬な出来事をリアルタイムにナレッジ登録
l膨⼤な量の顧客体験データを⽣成・保持
l顧客対応スタッフ⾃ら、⽇常の顧客対応動線の中でナレッジ登録&整備
lAIに継続的にデータを供給

⼤量のデータがあってAIが活きる！

KCS運⽤で導き出された暗黙知を蓄積→再利⽤する事で、エフォートレス化はさらに進化する！！



パーソルワークスデザイン様事例

顧客接点サービス

スタッフ利⽤基盤

マザーナレッジ基盤

【KCSツール】

【AI ナレッジ検索】

【顧客体験データプラットフォーム】

全案件
ナレッジ
蓄積

カタログ化
顧客接点
サービスへ
の展開

連携

単語/⽂章型 ⾃動応対サービス

選択型Web⾃動応対サービス

有⼈テキストチャットサービス

⾳声⾃動応対サービス

連携

連携

電話受付サービス

蓄積したデータを活⽤！

AIとデータを駆使したエフォートレスサービス&データプラットフォーム

連携

S&I Co., Ltd. 24

連携



マザーナレッジ基盤

エフォートレスサービスと価値あるデータの利活⽤
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これまでの、
“電話で必ず受けてから対応する”

という発想を払拭したサービスデザイン

問合せ対応プロセス
（⾃動）

問合せ対応プロセス
（有⼈）

事務サービスプロセス
（⾃動）

サービスUI（顧客体験提供）

スマホ

スマホ

PC

電話

V-IVR

Web会員ページ

FAQ

メール

チャット

チャットボット

IVR

オペレーター

HP

スマホから
Webへ誘導

電話

Web

顧客接点サービス

ナレッジ

⼤変申し訳ございません。
配布資料では、⾮公開とさせていただきます。



顧客体験データの収集・蓄積
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【顧客体験データプラットフォーム】

【ナレッジDB(⽣データ)】
・ 窓⼝情報
・ 顧客体験データ
・ FAQ

• KCS運⽤窓⼝で収集された
データを⾃動的に蓄積

• 顧客接点サービスで収集され
たデータを蓄積

• 顧客体験の分類・カタログ化

マザーナレッジ基盤

スタッフ利⽤基盤

【KCSツール】

【AI ナレッジ検索】

連携

蓄積

顧客接点サービスにてKCSツー
ルに蓄積された顧客体験データ

⾳声認識とAI検索機能を使⽤して、
運⽤で確定した顧客体験データ

顧客接点サービス

単語/⽂章型 ⾃動応対サービス

選択型Web⾃動応対サービス

有⼈テキストチャットサービス

⾳声⾃動応対サービス

連携

電話受付サービス

蓄積

窓⼝単位
で実施

⼤変申し訳ございません。
配布資料では、⾮公開とさせていただきます。



顧客体験を分類・カタログ化する

S&I Co., Ltd. 27

【顧客体験データプラットフォーム】

【ナレッジDB】
(⽣データ)

ノイズ除去・形態素解析等の技術を⽤いタグを⾃動付加。関連性でエピソードを共通化し、汎⽤化

ノイズ除去

タグ付け

グループ化

顧客体験を解析/分類
エピソード タグ 分類

ワクチンパスポート
をすぐに発⾏してほ
しい

・ワクチン
・パスポート
・発⾏

ワクチンパスポート
発⾏⽅法教えて

・ワクチン
・パスポート
・発⾏
・⽅法
・教えて

• ナレッジDBにある顧客体験データのエピソードをシステムが分析(形態素解析+α)
• 必要なタグをエピソードに⾃動的に付与（不必要データは除外）
• 複数窓⼝の類似エピソードを抽出し、グループ化候補を選定

の
発
⾏

ワ
ク
チ
ン
パ
ス
ポ
+
ト

カタログ化

#ワクチン接種

代表質問■ワクチンパスポートをすぐに発⾏してほしい。

エピソード・ワクチンパスポートをすぐに発⾏してほしい
・ワクチンパスポートってどうやって発⾏するの
・ワクチンパスポート発⾏⽅法教えて

• グループ化されたデータ群を提⽰。
承認をもってカタログとして投⼊

• 汎⽤化データとして再利⽤

マザーナレッジ基盤

・ 窓⼝情報
・ 顧客体験データ
・ FAQ

⼤変申し訳ございません。
配布資料では、⾮公開とさせていただきます。



顧客体験を活⽤する
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エフォートレスサービス + 顧客体験カタログで過去ノウハウでエフォートレスを推進

スタッフ利⽤基盤

マザーナレッジ基盤

【AI ナレッジ検索】

【顧客体験データプラットフォーム】
顧客体験カタログ

• 新設する窓⼝へノウハウの伝承
• 既設窓⼝への類似経験の共有

既に“その出来事”を経験済みの窓⼝の
ノウハウを素早く共有！！

顧客接点サービス

顧客体験検索型
チャットボットサービス データ連携

データ連携

⼤変申し訳ございません。
配布資料では、⾮公開とさせていただきます。



エフォートレスサービス = ⾃動化 + 暗黙知

S&I Co., Ltd. 29

価値のあるエフォートレスサービスを提供するために、コンタクトセンターで受けるすべての顧客体験を最⼤限に活⽤する。



マザーナレッジ基盤導⼊後の効果
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ナレッジ管理によりヘルプデスク・コール センターの付加価値UP!

Before

After

提案 ⽴ち上げ 運⽤ クローズ

これまでの応対実績を
ベースに提案

想定FAQを
クライアントと準備

窓⼝単位で
ナレッジを管理 お蔵⼊り

類似する全窓⼝で
ナレッジを共有

⻑く重い初期教育期間

FAQ

過去の類似案件のデータと
エフォートレスサービス
を合わせて提案

データ保存・カタログ
として再利⽤

過去の類似案件の
データを利活⽤

⽴ち上げを⼤幅に短縮



まとめ① データ運⽤のポイント
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ナレッジ

ナレッジを常に蓄積できる
業務プロセス

正しいデータを
選別する仕組み

バイアス
制御

データ
蓄積

再利⽤他の業務へのナレッジ展開

Bot ⾳声認識AI検索

Web / チャット / 電話 / メール 等

・適切な表現チェック
・無意識な偏⾒/思い込み除外
・意味のあるデータ抽出

・運⽤中AIの精度向上
・他サービスへの展開



まとめ② 「顧客体験データ」の可能性
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広告ログ

CRMデータ SNS気象
データ

購⼊履歴

Web
アクセス

売上データ

公開統計データ

位置
情報

サポート
ログ

アドネットワーク

リサーチデータ顧客体験

Web検索

アンケート
• 応対品質
• 顧客課題理解
• 購⼊機会の創出
• 最適な⼈材配置

CX向上 業務効率化 事業最適化

⾃社データ 3rd Party データ分析
予測

可視化
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S&Iは、コンタクトセンターの次なる
未来のために、お客さまと「共創」し
続けてまいります。

会社・組織の枠を超えて
価値を創造し、
市場の中で
共に成⻑していく。



次世代コンタクトセンター ソリューション
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次世代コンタクトセンター ソリューション
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同じような体験をした⼈が参考になったFAQをリコメンド！

“顧客体験”検索型チャットボットサービス

同じような体験をしている⼈がどうやって解決した
のかを参考にできるため、ユーザーの⾃⼰解決を促
します。

1 ⾃⼰解決率がダントツ

2 既存のFAQで始められる

厳格な承認フローを通過した現在公開中のFAQを
ムダにせずに活⽤できます。

3 メンテナンスが簡単

気軽に登録できる “検索⽤データ”の拡充で、
回答精度UP！
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ベテランの暗黙知(ナレッジ)を中⼼に

“チーム”で活動するための「応対⽀援サービス」

お客様との対話をリアルタイムに
⾳声認識

1 対話の可視化

2 ノウハウの活⽤

テキスト化された質問⽂から
回答候補をAIが提案

3 サポート⼒の強化

対話状況の可視化でフォローすべき
応対を判断



実際にAI Digを導⼊されたお客さまの声
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⾃⼰解決率約9%UP

特に新⼈オペレー
ターは⾃信につな

がっている。

SV助⾔率を13%削減

コミュニケーションに
時間を割けるように

なった。

新⼈オペレーターの
教育に効果があり、

「即戦⼒化」
ができている。

応対時間10%短縮

センター全体の
パフォーマンスが

上がった。



ご清聴ありがとうございました。


