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近年、コンタクトセンターにおいては、顧客対応の自動化やオペレーター支援を目的とした AIテクノロジ

ーへの注目度が年々高まっています。したがって、今後のサポートチャネルにおいて、 AIとナレッジの重

要性はますます増していくと考えられます。

F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

1.はじめに

この背景には、若年層のみならず高齢層

においても、チャットやFAQといった

テキストサポートに対するニーズが広がっ

ている現状があります。

テキストサポートのニーズ拡大



こうしたAIテクノロジーを真に役立てるためには、適切なデータセットの準備が最重要となります。

なぜなら、高精度なAIエージェントを稼働させる基盤となるのは、適切に整備されたデータの構造化だか

らです。
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2.AIの回答精度を左右する「ナレッジマネジメント」 

AI特有の課題であるハルシネーション（もっともらしい嘘）を防ぐためには、特定用途にしっかりと絞り

込んだナレッジを用意する必要があります。

ハルシネーションの防止

原因と解決策が整理された「一問一答」の形式にナレッジを構造化することが、AIの検索性を高め、回答

精度の向上に直結するのです。

「一問一答」形式への構造化



質の高いナレッジを継続的に維持・管理するための手法として、グローバル標準である

「KCS（Kno wledge-C entered  Service）」の実践が求められます。
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3.グローバル標準のナレッジマネジメント手法「KCS」の実践 

日々の業務の中で古い情報の

修正や未知のニーズの補完を

行い、ナレッジを常に改善し

ていきます。

KCSの基本サイクル

KCS®はConsortium for Service Innovationの登録商標です
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3.グローバル標準のナレッジマネジメント手法「KCS」の実践 

KCSを組織に定着させるためには

、KCSプログラムチームやパイロ

ットチームを選定し、段階的に組

織移行を進めるプロセスが必要で

す。

組織への定着プロセス



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

3.グローバル標準のナレッジマネジメント手法「KCS」の実践 

継続的なマネジメントの鍵として

、現場目線の「解決ループ」と運

営目線の「発展ループ」という 2

つからなる「ダブルループプロセ

ス」を構築することが重要です。

ダブルループプロセスの構築



AIの導入は一部門のスポット的な施策で終わらせるべきではありません。

全社的な活用を見据えた取り組みが肝要です。
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4.全社的なAI導入ロードマップとセンター課題の解決 

「戦略策定」「設計」「導入

」「拡張」「改善」という5

つのステップを踏まえた

ロードマップを策定します。

導入のための5つのステップ 
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4.全社的なAI導入ロードマップとセンター課題の解決 

KCSの推進によってオペレーター

支援AIが実現すれば、クレーム

対応などの大きなストレスが軽減

されます。それに加えて、ナレッ

ジ担当者という新たなキャリアパ

スを提示できるようになるため、

オペレーターの離職対策や業務満

足度の向上というセンター課題の

解決にも繋がります。

オペレーターの課題解決
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5. 船井総研がお手伝いできること

結論として、 A I導入を成功に導くためには、単なるツールの導入にとどまらず、 K C Sに基づいたナレッジの構造化

とマネジメント組織の構築が不可欠です。

新人でも活用しやすい「お客さまの言葉で作る」ナレッジ構築を実現すべく、国際標準手法であるK C Sの研

修（ K C Sファウンデーション／ K C Sプリンシプル）や資格取得の支援をご案内しております。

KCS研修および資格取得支援

貴社のコンタクトセンターにおける最適な A I活用計画の策定や組織体制づくりについて、ぜひ専門コンサル

タントによる個別無料の経営相談をご活用ください。

船井総研の専門コンサルタントによる経営相談伴走支援

K C S研修の詳細・お申し込みはこちら＞＞

https://proseed.co.jp/training_course-kcs/
https://proseed.co.jp/training_course-kcs/


WEBでのお問い合わせ・ご相談

下記ボタン、URLをクリックしてサイトへアクセスください。

無料経営相談に申し込む

船井総研 経営相談 検索や船井総合研究所ウェブサイトURLからも上記ページへアクセスいただけます。

https://www.funaisoken.co.jp/form/consulting

お電話でのお問い合わせ・ご相談

下記のフリーダイヤルからご連絡ください。

0120-958-270
【受付時間】平日 9時45分～17時30分（土日祝、年末年始を除く）

株式会社船井総合研究所について

中堅・中小企業を対象に専門コンサルタントを擁する日本最大級の経営コンサルティング会社。

業種・テーマ別に「月次支援」「経営研究会」を両輪で実施する独自の支援スタイルをとり、「成長実行支援」「採用・人的資本経営支援」「企業価値向上支援」「ＤＸ（デジタルトランスフォーメーション）支援」を通じて、社会的価

値の高いサステナグロースカンパニーを多く創造することを目指している。その現場に密着し、経営者に寄り添った実践的コンサルティング活動は様々な業種・業界経営者から高い評価を得ている。

無料経営相談に申し込む

◆ 本資料に掲載のセミナーはすでに終了している場合があります。内容にご不明な点がある際は、別途お問い合わせください。

◆ 本資料に掲載の情報は作成時点のものであり、将来的な内容を保証するものではありません。

◆ 本資料に掲載の情報を目的とし、弊社承諾なく転載・改変することを禁じております。

◆ 本資料に掲載の情報を利用したことによって発生する損害について、弊社は責任を負いかねます。

◆ 本資料の内容は将来予告なく変更、または廃止されることがあります。

◆本資料には生成AIにより生成した情報やPIXTAより提供された画像が含まれている場合があります。

経営に課題を感じている、コンサルティング内容や依頼方法が知りたい、専門家から事業に関するアドバイスが欲しい

船井総合研究所では皆様の相談を無料で承ります。

※お電話、WEBをお選びいただけます

https://www.funaisoken.co.jp/form/consulting
https://www.funaisoken.co.jp/form/consulting
https://www.funaisoken.co.jp/form/consulting
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