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生成AIはこれで真価を発揮する!

モビルス株式会社 柏原 学

2024.10.24

〜企業内ナレッジを活かし、品質改善やCX向上の発展的活用へ〜
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自己紹介

モビルス株式会社

Marketing Division

執行役員 柏原 学

2016〜 モビルス参加

〜2019 商品開発、企画、CX

〜2023 セールス、マーケティング、カスタマーサクセス

〜2024 マーケティング

ソニーグループにてグローバルセールス、プロダクトマーケティング、商品企画、
ポートフォリオプランニングを経験。

現在はモビルスにてマーケティングの領域にてコンタクトセンター向けのCXデザイン
設計提案を行っています。
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コンタクトセンターの森 ブログ寄稿

出典：ベルシステム24 コンタクトセンターの森
https://www.cloud-contactcenter.jp/blog



設 立 2011年9月

事 業
エンタープライズ向けにSaaS プロダクト（モビシリーズ）を活用した
CX（顧客体験）のブランディング設計の提案と伴走

社 名 モビルス株式会社

所在地 東京都港区芝浦一丁目1番1号浜松町ビルディング15階

従業員 101名（2024年9月現在）

代 表 石井智宏

上場市場 東京証券取引所 グロース（証券コード：4370）
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モビルスが提供するソリューション

• オペレーター採用、育成が困難

• 電話離れ・LINE他チャネルの普及

• 人件費、運用費の向上

• 電話に問い合わせ集中で品質低下

チャットサポート

大規模コールセンター同等の

運用で、Web,LINEからのチ

ャット問い合わせに対応。オペ

レーター支援機能が充実

チャットでも個人情報を安

全に扱えノンボイスでのサ

ポート対象範囲を拡張

セキュリティ

自動受付から、AI連携によ

る高度な自動応答、PBX

連携など拡張性に富んだ

運用を。

電話・ボイスボット

請求受付や問い合わせ手

続き業務の完全自動化

AIによる一問一答型のハ

イブリッド運用も可能。

チャットボット

属性によるセグメント配信

や電話番号によるLINE 通

知メッセージ配信

LINE配信

オペレーション支援AI

コンタクトセンターでの応対品

質向上と業務効率を改善でき

るオペレーション支援AI

顧客サポートの課題

幅広い製品群で、従来の電話を中心とした顧客サポートの課題解決を支援します。

サブスクリプションモデルのSaaSとして、顧客状況に応じたサービス利用・追加のニーズにも柔軟に応えることができます。

ビジュアルIVR

問い合わせ目的別に最適な

問い合わせチャネルに誘導し、

自己解決を図るための動線

設計
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ソリューション全体イメージ
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本日ご紹介する内容

顧客接点の入口 応対中 後処理 応対履歴データ活用

ボイス
CommNavi

Voice 
Summarize

Voice 
Refiner

ノンボイス Text
Summarize

Text Refiner

Knowledge
Base

ビジュアル IVR

チャットボット

ボイスボット

有人チャット

= オペレーション支援AI
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本日ご紹介する内容

顧客接点の入口 応対中 後処理 応対履歴データ活用

ボイス
CommNavi

Voice 
Summarize

Voice 
Refiner

ノンボイス Text
Summarize

Text Refiner

Knowledge
Base

ビジュアル IVR

チャットボット

ボイスボット

有人チャット

= オペレーション支援AI
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一般的なナレッジ活用プロセスにおける課題

個々の知識、経験に頼ったオペレーター応対01

02

03

04

05

06

顧客応対からナレッジを創出できない

FAQの品質管理工数が大きい

FAQコンテンツ共有のタイミングが遅い

SVへの知識依存

FAQの検索性と回答精度が低い

課題 影響

回答品質のばらつき、誤回答リスク

ナレッジ創出の機会損失

FAQ管理者（ または SV）への負担増

誤回答リスクの再現ループ

FAQが有効活用できないためSVへの応対負担継続

検索やり直しの手間、FAQ活用の形骸化
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挨拶・事前
ヒアリング

一般的なナレッジ活用プロセスは運用上のフローで分解して見てみると、課題は山積しています。課題を認識または把握しながらも

なかなか効果的な対策を打てていないというのが現実ではないでしょうか。

お客さま

課題特定 解決策検討 クロージング ACW

顧客管理CRM

個々の知識、経験に頼った応対オペレーター スキルに頼った後処理

エスカレーション ナレッジ検索
VoC分析担当者

一般的なナレッジ活用プロセスにおける課題

ナレッジ検索がヒットしない個々の知識、経験に頼った応対

SV FAQ担当者

最新のFAQ更新までに時間がかかってしまう
FAQ整理、他部門との調整に

時間がかかってしまう
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ナレッジセンタードサービス（ＫＣＳ）により解決される課題

個々の知識、経験に頼ったオペレーター応対01

02

03

04

05

06

顧客応対からナレッジを創出できない

FAQの品質管理工数が大きい

FAQコンテンツ共有のタイミングが遅い

SVへの知識依存

FAQの検索性と回答精度が低い

課題 解決方法

全件検索による最新ナレッジの再利用
対応履歴へリンクを貼ることでACWを効率化

検索時においてナレッジにない場合には顧客表現での問題起票。
既知情報がなければ、オペレーターによる下書きの記載が可能。

オペレーター、SVに権限付与。全員でナレッジ共有とコンテン
ツ構造化ルールに従い修正ができる。

現場判断での共有・公開の設定が可能。タイミングロスの軽減。

下書きはオペレーターによる修正が可能。
最終稿はSVがコンテンツの品質を担保できる

ユーザー表現の新規発生時には全員でコンテンツに反映。
カテゴリ絞り込みによる改善ができる
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ナレッジセンタードサービス（ＫＣＳ）により解決される課題

挨拶・事前
ヒアリング

ナレッジセンタードサービス（ＫＣＳ）のコンセプトを導入することにより解決できる課題はたくさんあります。

お客さま

課題特定 解決策検討 クロージング ACW

顧客管理CRM

個々の知識、経験に頼った応対オペレーター スキルに頼った後処理

エスカレーション ナレッジ検索
VoC分析担当者

ナレッジ検索がヒットしない個々の知識、経験に頼った応対

SV FAQ担当者

最新のFAQ更新までに時間がかかってしまう
FAQ整理、他部門との調整に

時間がかかってしまう

・全文検索による最新ナレッジの再利用

・OPによる顧客表現での問題起票、下書き記載が可能
・ユーザー表現の新規発生の際には、全員でコンテンツに反映＆ナレッジ共有
・カテゴリ絞り込みによる改善

・対応履歴へリンクを貼る
ことでのACW効率化

・現場判断での共有・公開の設定が可能
公開タイミングロスの軽減

・コンテンツ構造化ルール
に従い修正可能
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挨拶・事前
ヒアリング

お客さま

課題特定 解決策検討 クロージング ACW

顧客管理CRM

個々の知識、経験に頼った応対オペレーター スキルに頼った後処理

エスカレーション ナレッジ検索
VoC分析担当者

ナレッジ検索がヒットしない個々の知識、経験に頼った応対

SV FAQ担当者

最新のFAQ更新までに時間がかかってしまう
FAQ整理、他部門との調整に

時間がかかってしまう

・全文検索による最新ナレッジの再利用

・OPによる顧客表現での問題起票、下書き記載が可能
・ユーザー表現の新規発生の際には、全員でコンテンツに反映＆ナレッジ共有
カテゴリ絞り込みによる改善

・対応履歴へリンクを貼る
ことでのACW効率化

・現場判断での共有・公開の設定が可能
公開タイミングロスの軽減

・コンテンツ構造化ルール
に従い修正可能

ナレッジセンタードサービス（ＫＣＳ）に残る課題

ナレッジセンタードサービス（ＫＣＳ）のコンセプトを導入することにより解決できる課題はたくさんありますが、残る課題もあります。

・全員コンテンツ作成による文章能力、問題

把握力の差による品質のバラツキ

・新規・更新・反映の難易度が高い

・問題起票、修正言い換え追加でのバラツキ

・事務的な対応になる傾向がある

・文字列一致検索の限界

・ナレッジベースのメンテナンス負荷が高く、

ナレッジがすぐ古くなる

・SV・KCSコーチの負担増

・KCSが苦手な人は協力度合いに差が出る

・OPやSVのインセンティブに直結しにくい

個人のスキル依存 メンテ工数負荷

技術的な課題 モチベーションの課題

・ナレッジ作成、およびメンテの負荷が高い

・応対履歴リンクを貼る負担

・応対履歴がVOCとして利用しづらい

・OP・SV・KCSコーチの負担増。
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MooAを活用したナレッジセンタードサービスプロセス

課題 MooAによる解決方法

AIが通話中文字起こし、顧客表現で質問を抽出
意味検索による回答＋根拠を提示

全通話データから、構造化されたFAQドラフト案を高品質で
自動生成（負担ゼロ化）

QAドラフトを既存ナレッジDBに突合し、意味比較検索、新規・
更新・見送りを判定（負担軽減）

ＦＡＱ突合、ＦＡＱ新規が判定されるため、
共有タイムラグは限りなくリアルタイムへ近づく

ヒトによる知識、経験に頼った応対をFAQとして整備。形式知
は、マニュアルや規定文をナレッジとして共有し脱・SV依存

ＲＡＧ方式の意味検索により参照率が８０％以上
類義辞書登録、言い換え表現のメンテが不要

= オペレーション支援AI

個々の知識、経験に頼ったオペレーター応対01

02

03

04

05

06

顧客応対からナレッジを創出できない

FAQの品質管理工数が大きい

FAQコンテンツ共有のタイミングが遅い

SVへの知識依存

FAQの検索性と回答精度が低い
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MooAを活用したナレッジセンタードサービスプロセス

ナレッジセンタードサービス（ＫＣＳ）を補完する形でMooAを活用すれば、現状のKCSで課題だった点も解決することが可能になり

ます。

通話中の文字起こし

質問の意味検索

回答トーク支援 対話要約（カテゴリ別）

SVへの引き継ぎサマリ

自動FAQコンテンツ

オペレーター自己評価

RAG方式ナレッジ構築

自動VoCコンテンツ

挨拶・事前
ヒアリング

お客さま

課題特定 解決策検討 クロージング ACW

顧客管理CRM

個々の知識、経験に頼った応対オペレーター スキルに頼った後処理

エスカレーション ナレッジ検索
VoC分析担当者

ナレッジ検索がヒットしない個々の知識、経験に頼った応対

SV FAQ担当者

最新のFAQ更新までに時間がかかってしまう
FAQ整理、他部門との調整に

時間がかかってしまう
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ライブデモ

お客様 オペレーター

CommNavi Knowledge
Base

Voice 
Summarize
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通話中の文字起こし

タグによる絞り込み 属性ごとの追加指示

回答根拠の提示

回答トーク支援

質問の検索



SVへの引き継ぎサマリ

・確認済みの事項

・申し送り事項など



応対要約 FAQドラフト



オペレーターセルフチェック評価



お客様満足度評価（点数）

・ＣＳＡＴ
・継続意向
・離反リスク
など
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RAG方式によるナレッジ構築

企業内にあるドキュメント・Webコンテンツ・応対履歴・FAQをナレッジとして活用し、FAQ検索におけるヒット率を上げるには、

最新のナレッジ構築手法の導入が必要です。

RAG方式

従来の検索
方式

ドキュメント FAQ 応対履歴

ドキュメント FAQ 応対履歴

キーワード・自然文検索

ユーザー表現 検索

形態素解析
N-grum等

ベクター
サーチ

物理ファイル
の内容

ユーザー表現

※ＲＡＧ（Retrieval-Augmented Generation）：大規模言語モデル（LLM）による
テキスト生成に、外部情報の検索を組み合わせることで、回答精度を向上させる技術

ナレッジ品質管理

ナレッジ品質管理＋

＋

ヒット率：約30%

ヒット率：約80-90%

ヒトに優しいデータ形式

AIにも優しいデータ形式

1. AIを活用することで精度の高い
ベクターDBを効率良く構築

2. ヒット率の高い“内部”向けFAQ
で、回答時間短縮→通話時間を
短縮

3. ヒット率の高い“外部”向けFAQ
で、自己解決率が上がり、入電呼

数を低減
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MooAを活用したナレッジセンタードサービスプロセス

ナレッジセンタードサービス（ＫＣＳ）を補完する形でMooAを活用すれば、現状のKCSで課題だった点も解決することが可能になり

ます。

通話中の文字起こし

質問の意味検索

回答トーク支援 対話要約（カテゴリ別）

SVへの引き継ぎサマリ

自動FAQコンテンツ

オペレーター自己評価

RAG方式ナレッジ構築

自動VoCコンテンツ

挨拶・事前
ヒアリング

お客さま

課題特定 解決策検討 クロージング ACW

顧客管理CRM

個々の知識、経験に頼った応対オペレーター スキルに頼った後処理

エスカレーション ナレッジ検索
VoC分析担当者

ナレッジ検索がヒットしない個々の知識、経験に頼った応対

SV FAQ担当者

最新のFAQ更新までに時間がかかってしまう
FAQ整理、他部門との調整に

時間がかかってしまう
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本日ご紹介する内容

顧客接点の入口 応対中 後処理 応対履歴データ活用

ボイス
CommNavi

Voice 
Summarize

Voice 
Refiner

ノンボイス Text
Summarize

Text Refiner

Knowledge
Base

ビジュアル IVR

チャットボット

ボイスボット

有人チャット

= オペレーション支援AI
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生成AIによる 後処理時間の飛躍的な短縮と、応対品質の均質化、品質改善

従来の電話
オペレーション
イメージ

挨拶・事前
ヒアリング

ボイスボットと生成AIを
活用した運用イメージ

お客様個別の応対 ACW（後処理時間）

事前ヒアリング
の自動化

生成AI活用による
後処理の自動化

お客様個別の応対

ボイスボット 生成AI

ボイスボットによる事前ヒアリング、AIによる通話内容の要約生成を組み合わせることで、

オペレーターが対応する時間を飛躍的に短縮でき、応対件数の増加、質の高いサービスの提供にシフトできます。

電話オペレーター応対時間の短縮１ 2 総応対時間の短縮
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生成AIによる 後処理時間の飛躍的な短縮と、応対品質の均質化、品質改善

音声認識

高精度文字起こし

1. 内容生成要約

受付管理システム

3. 項目別応対評価

オペレーター教育へ活用

応対履歴ログ

2. QA応対コンテンツ

自動作成

オペレーターによる電話応対後の【要約生成】や【QAコンテンツ生成】にとどまらず、顧客満足度やその対策などの

【項目別アウトプット】によって、運用改善やオペレーターの教育、スキル向上に役立てることができます。

Voice 
Summarize

導入効果の例

・アフターコールワークの短縮

・応対品質の均一化、高品質化

・高品質なFAQ、VoC抽出

お客様 オペレーター
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導入事例: 株式会社NTTネクシア様

チャネル お客様との電話応対後の運用にMooAを活用

ご利用商品 （2023年11月）

https://www.ntt-nexia.co.jp/solution/contact_center/halodial.html

解決方法 1.アフターコールワークの削減

2. QAコンテンツの生成

3. オペレーターの教育・スキル向上等への活用

生成AIを活用し、以下の検証結果を得られた

電話のコンタクトセンターからデジタルチャネルを拡大し

ていく中で、業務の内容が多岐にわたっているため、

業務効率化とともに人への負担をいかに減らすかと電

話応対内容の把握ができていないことが課題だった。

当初の課題
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導入効果: 株式会社NTTネクシア様

応対履歴後の時間削減

応対品質やOP教育の

向上

• 今回の実証実験にて、ACW(アフターコールワーク)を2分を削減することがわかった。

600時間/月, 7,200時間/年、年間オペレーター約4人分 相当

• 全ての要約を生成AIを活用することによって、応対履歴要約の品質レベルの平準化ができた。

オペレーター採用難の中では非常に大きな成果だった。

• 項目別の要約アウトプットができるので、顧客満足度、その対策のアウトプットを、

応対品質向上やオペレーターのスキル向上に役立てられた。

今後の運用拡張に

ついて

• 生成AIを活用することで、コンタクトセンター領域だけではなく、営業領域、

学習領域など様々な領域で活用できることが想像できたので、他にも提案していければ良い。

• アフターコールワークの削減、QAの自動生成、コールリーズン分析、

３点ができたので、今後はコンタクトセンターだけの活用ではなく、

他の価値も見出していきたい。ゆくゆくは完全自動応答を目指すのが理想。
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生成AIソリューションのロードマップ

※2024年10⽉時点

10

2023 年 2024 年

既存モビシリーズとの連携

音声認識

要約＆意図抽出

自動回答

VoC分析

回答作成支援

回答評価

ナレッジ管理

問合せ内容分類

回答提案

2025 年

2025年

夏

2025年

夏

2025年

春

2025年

春

2024年

秋

2024年

秋
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最も大事なのはVoCをサービス改善にしっかりと活かし、顧客体験を向上させること

運用上の課題に対する改善ポイントは一定程度見えてきました。ただしこれが最終的なゴールではなく、最も大事なことは顧客ロイヤ

ルティを向上させて、企業のブランド価値を上げ、企業収益に貢献することです。

顧客ロイヤルティ向上

通話中の文字起こし

質問の意味検索

回答トーク支援 対話要約（カテゴリ別）

SVへの引き継ぎサマリ

自動FAQコンテンツ

オペレーター自己評価

RAG方式ナレッジ構築

自動VoCコンテンツ

挨拶・事前
ヒアリング

お客さま

課題特定 解決策検討 クロージング ACW

顧客管理CRM

個々の知識、経験に頼った応対オペレーター スキルに頼った後処理

エスカレーション ナレッジ検索
VoC分析担当者

ナレッジ検索がヒットしない個々の知識、経験に頼った応対

SV FAQ担当者

最新のFAQ更新までに時間がかかってしまう
FAQ整理、他部門との調整に

時間がかかってしまう
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顧客体験向上につなげられるMooAのアウトプット

応対要約

SV引継ぎサマリ

VoC

FAQドラフト

応対評価

痛点/ディライト

顧客特性分析

注意喚起分析

レギュレーション評価

顧客特性分析

CX満足度スコア

All in One

コールリーズン分類

ATT

ACW

ACW

ACW

ACW

ACW

CommNavi

ATT

ACW

ACW

ACW

ACW

ACW

ACW

MooA Knowledge Base
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CXのデジタル接点 カスタマージャーニー視点へ広げる

従来のコンタクトセンターやカスタマーサポートの役割はユーザーの購入前後のインバウンドの問い合わせに対して、いかに応答率良

く対応するかにフォーカスしてきました。生成AIを活用してより効果的にVoCを取得できるようになった今、カスタマーサポートはカ

スタマージャーニー全体を見据えるべき時です。
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カスタマージャーニー全体でVoCを活用し、ペインポイントを取り除く

製品サービス
の設計

サービスへの
アクセス・
カスタマー
サポート

継続・更新時
のVOC収集

VOC収集情報検索
VOC収集に

よる改善
購買・利用・

請求
製品リリース・

マーケ

比較・

検討する

VoCを活用するには、ユーザーのカスタマージャーニーの各フェーズにおけるペインポイントを取り除いたり、満足度の高いフェーズ

についてはよりサービスの質を高めていくことで顧客ロイヤルティの向上につなげることができます。

商品を
認知する

購入候補を
調べる

比較・検討
する

購入を決める
疑問や問題に
ついて
問合せする

商品や問合せ
対応に満足し
リピートする

クチコミを
広める

クチコミが
他の見込み客に
影響を及ぼす

情報収集段階 購入前 検討段階 購入後 相談段階 クチコミ 波及段階消費者 見込み客 新規顧客 既存顧客

顧客ロイヤルティ向上 カスタマージャーニーの各フェーズでVoCを活用

し、ペインポイントを取り除き、ディライト（満足度）

を伸ばす
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コンタクトセンターの役割は経営貢献へ

プロフィットセンターへのポジショニングチェンジを
行い、顧客応対時に売上貢献につながる提案を行
う

売上・収益
・ROI拡大

NPS、顧客満足度、顧客ロイヤルティを最重要視し、
ライフタイムバリューを向上することでの収益増加
を目指す

顧客
ロイヤルティ

アップ

カスタマーサービスで顧客に価値ある体験を提供
することで、企業にとってのビジネス価値を生み出
す（ex: 顧客行動の把握、つまずき先回り）

プロアクティブ

サポート

1

2

3

コストセンターとして費用削減を最優先に注力コスト削減

サポートのKPIに応答率を重視する企業が多い
応答率・
応対件数

流入してきた問い合わせをいかに効率良くさばく
かに重きが置かれてきた

リアクティブ
サポート

1

2

3

今まで これから
今までのコンタクトセンター これからのコンタクトセンター

今後のコンタクトセンターの役割は今後進化します。売上拡大、顧客満足度の向上、高付加価値なサービス応対に役割は大きくシフト

すると考えられます。
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CX-Branding Tech. Lab

モビルスではCX-Branding Tech. LabというオウンドメディアでCX（顧客体験）に関連するコンテンツを発信しています。ご興味

がある方はこちらをご覧ください。

https://mobilus.co.jp/lab/category/cx/
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CX-Branding Tech. Lab

またオウンドメディアで定量的な導入効果を交えた導入事例も発信しています。ご興味がある方はこちらもご覧ください。

https://mobilus.co.jp/lab/category/client-case/
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コールセンター/CRMデモコンに出展します（11月21日、22日）



お問い合わせ・ご相談

ソリューションに関するご相談・お見積りは、

メールにてお問い合わせください。

https://mobilus.co.jp/contact

contact@mobilus.co.jp

https://mobilus.co.jp/contact
mailto:contact@mobilus.co.jp



