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　顧客体験価値の重要性が認識される中、製品やサービス購入後

の顧客接点としてコンタクトセンターの果たす役割が大きくなって

いる。それと同時に、問い合わせ対応の品質向上が課題となってい

ることは言うまでもない。

　鍵になるのはナレッジの共有による組織全体のスキルの底上げ

だ。しかし、実際にはオペレーターのスキルは属人性が高く、顧客

満足度を下げないような手際の良い応対スキルを新人に短期で習

得させることは簡単ではない。

　近年、この難題を解決する突破口として、人工知能（AI）が期

待を集めている。AI がさまざまな問い合わせに対して適切な回答

を瞬時で示唆し、オペレーターのアシスタントになることでスキル

の平準化が実現する。結果として応対品質の向上と課題解決のス

ピードアップに貢献できるのだ。

　これは理想の未来の話ではない。コンタクトセンターでの AI 活

用は今実際に始まろうとしている。本稿では導入事例を紹介する。

「待たせないコンタクトセンター」実現のための AI

　富士通コミュニケーションサービス（以下、CSL）は、富士通グルー

プの一員としてコンタクトセンターおよび IT サポートのアウトソーシ

ング事業を展開している企業だ。そのなかで、富士通グループ全体

の総合受付窓口も運営している。

　富士通の製品やサービスの購入を検討する B2B 顧客にとっての

窓口は「富士通コンタクトライン」「富士通お客様総合センター」

の 2つだ。前者はどの商材について質問したいかある程度理解して

いる顧客のための窓口で、後者はその手掛かりもない顧客のサポー

トを受ける窓口という役割の違いがある。

　富士通お客様総合センターは「迷子センターのガイド」のような

役割を担う分、応対の難易度が高い。

スキルの獲得には多くの時間を必要と

するため、経験の違いでオペレーター

のスキルレベルにばらつきができてし

まう。CSL はベテランと若手のスキル

ギャップを補うため、これまでのセン

ター運営で蓄積した約 2300 件のナ

レッジを検索するシステムを運用して

新人でもベテランと同様な応対が可能に

AI搭載「ナレッジ検索」でコンタクトセンターの品質アップ

いた。しかし実際には十分に活用できていなかった。その理由を

CSL の橋本武彦氏（ソリューション本部 CX サービス統括部セール

スマーケティングサービス部　課長代理）は「ベテランであれば、

瞬時にどのナレッジを参照すればいいか判断できます。しかし経験

が少ないと、ナレッジを見つけるためのキーワードが思い付かない

ために検索システムを活用しきれていません」と説明する。

　スタッフのスキルギャップを埋め、組織として「顧客を待たせな

いコンタクトセンター」を実現したいと考えた同社が導入したのが

「Zinrai FAQ検索」だ。

既存のシステムを拡張し、自然文でのナレッジ検索を実現

　Zinrai（ジンライ）とは、富士通が目指す「人と協調する、人を

中心とした AI」「継続的に成長する AI」を実現するための技術を体

系化したもので、正式名称を「FUJITSU Human Centric AI Zinrai」

という。Zinrai FAQ 検索は、質問文に対して、あらかじめ学習した

FAQ から適切な回答を検索して確度の高い順に結果を表示する仕

組みを提供している。検索窓に自然文の質問を入力すれば適切な

回答を提示してくれるので、ユーザーは検索キーワードに悩む必要

がない。

　例えば「富士通の PC サーバについて教えてください」と入力し

たとしよう。Zinraiは熟練したオペレーターが意識せずにできる「脳

内変換」を人間に代わって実行し、富士通の PC サーバブランド

「PRIMERGY」に関する情報の中から役に立つと思われる順に結果

を表示する。こ

れならば、経験

が少ない若手

であっても素早

くナレッジにた

どり着ける。顧

客の困りごとに

対してスピー

ディーに的確な

答えを提供でき

るわけだ。

　CSLは、富士

通とともに概念実証（PoC）を実施し

て Zinrai FAQ検索を試行した。

　プロジェクトで重視したのは、これ

までのキーワード検索を前提とする

FAQ システムと同等以上の使用感だ。

今まで使ってきたシステムがあるから

こそ、オペレーターには事前にシステ

ムを変えることの意義を理解してもら

う必要があった。

　CSL の小杉卓矢氏（ソリューション本部 CX サービス統括部セール

スマーケティングサービス部）は、「オペレーターの中には『AI は何

でもできる』という過剰な期待を抱いていた人もいました。そこでま

ず、AI はオペレーターのアシスタントになるものと認識を合わせた

上で、新しいシステムを使ってもらう必要がありました」と語る。

人間が9年かけて実現した精度をZinrai FAQ検索は2週間で

　PoC は順調に進み、Zinrai FAQ 検索のヒット率は最終的に

85.9％に達した。実際にオペレーターが使ってみた期間は2週間だ。

橋本氏は「この結果は想定よりも高い」と評価し「トライアル期間

のわずか 2 週間で、これまで 9 年かけて運用してきた精度に追い

付いた」と驚く。

　PoC 期間中はチューニングを繰り返し、精度向上を目指した。各

オペレーターから「Zinrai FAQ 検索の検索結果は参考になったか」

についてフィードバックをもらい、より適切な結果を提示できるよう

学習を繰り返したのだ。小杉氏も「チューニングを繰り返すことで、

既存のナレッジ検索システムと遜色のないレベルに達した」と話す。

オペレーターも協力的で、Zinrai FAQ 検索で強化した新しいシステ

ムを使いながら、システムに盛り込んでほしい機能を積極的にフィー

ドバックしていたという。

　特に有用だったのが、オペレーターの意見を基に実装したナレッ

ジ編集機能だ。「富士通コンタクトライン」「富士通お客様総合セン

ター」が持つ約 2300 件のナレッジは、継続的にメンテナンスを加

えながら蓄積してきたものである。これまでは「何番のナレッジを

いつ誰がどんな経緯でどう改訂したか」を台帳に記録していたが、

管理負担が大きかった。Zinrai FAQ検索を利用することにより、リッ

チテキスト形式で編集可能になった。留意すべきポイントを「太字」

「赤字」「下線」などで強調できるようになったことで、オペレーター

はナレッジをより早く理解し、より適切な応対に役立てられるように

なった。PoCの当初は検索精度の向上に焦点を当てていたCSLだが、

現場の運用ニーズに即した新機能を実装できたことも、大きな成果
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お問い合わせ先

富士通コンタクトライン（総合窓口）　0120-933-200
受付時間 9:00 ～ 17:30（土・日・祝日・当社指定の休業日を除く）
富士通株式会社 〒105-7123 東京都港区東新橋1-5-2 汐留シティセンター

顧客接点のデジタル化に伴い、コンタクトセンターのオペレーターには今まで以上に質の高い応対が求められている。
オペレーターの育成は短期間では難しいが、その悩みを解決する存在として人工知能（AI）に期待が集まっている。

https://www.fujitsu.com/jp/zinrai/
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だと評価している。

音声認識やサポートのパーソナライゼーションも

　CSL は、将来的にナレッジ管理プロセス全体をシステム化すること

も視野に入れている。ナレッジの修正および追加の申請からナレッジ

採用の可否判断、更新、通知までの一連の流れを Zinrai FAQ 検索

を用いて自動化し、運用工数の削減につなげる。さらに独自の要件

として「問い合わせの取次先に関するデータのメンテナンス自動化

も実現したい」と橋本氏は話す。組織改正があると商材を担当する

部署、担当者、内線番号などが大きく変わる。このデータを一括で

置き換えることができれば、全体的な管理工数を削減できるはずだ。

　今回の PoC プロジェクトで得た知見はもちろん富士通グループ以

外でも広く応用可能なものである。コンタクトセンターを運営する

企業であれば、どこであれスキルトランスファーの課題を抱えてい

ることだろう。「Zinrai の力を借りれば、新人がもっと早くベテラン

のスキルに近づくことができます。今回の PoCの成果は全てのコン

タクトセンター事業者が抱える共通の課題解決に役立てられるはず

です」と橋本氏は強調した。

　技術的な挑戦としては、音声入力の実装を計画中だ。2019 年 5
月に富士通は「Zinrai Contact Center Knowledge Assistant」

（Zinrai CKA）の提供を開始した。これはコンタクトセンターにおけ

るオペレーターと顧客の会話をリアルタイムに音声認識してテキス

ト化するシステムだ。Zinrai CKAをシステムに組み込めば、オペレー

ターは画面に表示される会話の内容と関連するナレッジを同時に参

照しながら、顧客応対ができるようになる。Zinrai CKA については

別途 PoCを進める方針だ。

　さらに将来は、オペレーターのスキルに応じてパーソナライズし

たサポートを実現することまで見据えている。例えば、オペレーター

ごとに必要になりそうな情報を Zinrai が予測して提供できるように

なれば、スタッフ間のスキルギャップをもっと縮めることができる。

オペレーターの条件だけでなく、顧客の属性によっても対処すべき

ことが変化するからこそ、橋本氏はこうした複雑な運用を AIで支援

することに意欲を示す。

　CSL の PoC の成果は、AI が新人育成を短期間に実現することを

示したショーケースとなるだろう。AI がアシスタントとなることで人

間のスキルをフル活用するという点で、新しい働き方の一つの方向

性を示すものと言える。コンタクトセンター運用に課題があり、現

状の殻を破る突破口を探している事業者には参考になるだろう。

※この冊子は、ITmediaマーケティング（https://marketing.itmedia.co.jp/）に
　2019年9月に掲載されたコンテンツを再構成したものです。
　https://marketing.itmedia.co.jp/mm/articles/1909/17/news012.html

CSLの橋本武彦氏

CSLの小杉卓矢氏

●関連リンク　「電話の通話を音声認識し、そのままナレッジ検索
https://www.fujitsu.com/jp/zinrai/contactcenterknowledgeassistant/

Zinrai FAQ検索の画面
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を用いて自動化し、運用工数の削減につなげる。さらに独自の要件

として「問い合わせの取次先に関するデータのメンテナンス自動化

も実現したい」と橋本氏は話す。組織改正があると商材を担当する

部署、担当者、内線番号などが大きく変わる。このデータを一括で

置き換えることができれば、全体的な管理工数を削減できるはずだ。

　今回の PoC プロジェクトで得た知見はもちろん富士通グループ以

外でも広く応用可能なものである。コンタクトセンターを運営する

企業であれば、どこであれスキルトランスファーの課題を抱えてい

ることだろう。「Zinrai の力を借りれば、新人がもっと早くベテラン

のスキルに近づくことができます。今回の PoCの成果は全てのコン

タクトセンター事業者が抱える共通の課題解決に役立てられるはず

です」と橋本氏は強調した。

　技術的な挑戦としては、音声入力の実装を計画中だ。2019 年 5
月に富士通は「Zinrai Contact Center Knowledge Assistant」

（Zinrai CKA）の提供を開始した。これはコンタクトセンターにおけ

るオペレーターと顧客の会話をリアルタイムに音声認識してテキス

ト化するシステムだ。Zinrai CKAをシステムに組み込めば、オペレー

ターは画面に表示される会話の内容と関連するナレッジを同時に参

照しながら、顧客応対ができるようになる。Zinrai CKA については

別途 PoCを進める方針だ。

　さらに将来は、オペレーターのスキルに応じてパーソナライズし

たサポートを実現することまで見据えている。例えば、オペレーター

ごとに必要になりそうな情報を Zinrai が予測して提供できるように

なれば、スタッフ間のスキルギャップをもっと縮めることができる。

オペレーターの条件だけでなく、顧客の属性によっても対処すべき

ことが変化するからこそ、橋本氏はこうした複雑な運用を AIで支援

することに意欲を示す。

　CSL の PoC の成果は、AI が新人育成を短期間に実現することを

示したショーケースとなるだろう。AI がアシスタントとなることで人

間のスキルをフル活用するという点で、新しい働き方の一つの方向

性を示すものと言える。コンタクトセンター運用に課題があり、現

状の殻を破る突破口を探している事業者には参考になるだろう。

※この冊子は、ITmediaマーケティング（https://marketing.itmedia.co.jp/）に
　2019年9月に掲載されたコンテンツを再構成したものです。
　https://marketing.itmedia.co.jp/mm/articles/1909/17/news012.html

CSLの橋本武彦氏

CSLの小杉卓矢氏

●関連リンク　「電話の通話を音声認識し、そのままナレッジ検索
https://www.fujitsu.com/jp/zinrai/contactcenterknowledgeassistant/

Zinrai FAQ検索の画面


