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チャットボットの利用に向けた
データ蓄積

　近年チャットボットの利用企業が増
え、その成功事例を目にすることも増
えてきた。実際、検討された（されて
いる）企業も多いだろう。また、その
中で、将来的には導入したいが、複雑
な質問に対応している自社センターに
導入するには早いとし、見送りされて
いる企業も多いのではないだろうか。
　しかし、今の導入はなくても、近

い将来、QA 型のチャットボット（質
問に対して適切な回答を返すロボッ
ト）の利用を視野に入れている場合
は、導入に必要となるが AI の学習用
データを今一度確認いただきたい。
　チャットを行うと顧客との応対が履
歴として残る。チャットボットを導入す
る際には、その履歴を AI に学習さ
せればよいと考えている方も多いかも
しれないが、即戦力となるチャットボッ
トを作成したいのであれば、データ
の蓄積にも工夫が必要だ。
　チャットボットの機能は、「質問を
理解し、回答を作ることができる」
と考える人が多いが、正確に言うと、
現在の多くのチャットボットは、「質問
を用意された回答に紐付けする（分
類する）ことができる」ロボットである。
　そのため、蓄積されているデータが
顧客からの質問と予め用意された回答

（フォーマット化された回答）とのセット
であるなら、チャットボットは導入時か
ら即戦力となるだろう。質問と回答の

紐付けを導入前に学習できるからだ。
　しかし、チャットでの回答をコミュニ
ケーターが自由に入力しているようなセ
ンターでは、チャットボットの学習の前
にデータの精査が必要となってしまう。
というのは、もし同じことを意図する
回答だったとしても記述が異なる情報
をそのまま学習させるとなると、チャッ
トボットは異なる回答として学習するの
で、結果として回答にバラつきが生じ
てしまうためだ。そのため、このような
ケースでは、チャットボットに学習させ
る前に回答を精査する作業が必要とな
る。しかし、膨大なデータを人の手で
精査するとなると時間も手間もかかっ

データの積極活用で
コンタクトセンターを変える！

センターの自動化・効率化

第1回から第5回までを通じて、コンタクトセンターがデータ分析を用いてどのように業務を改善していくのか、というテーマで述べてき
た。そしてその中で、コンタクトセンターは、今まで以上に迅速かつ膨大なデータ分析が必要で、またその分析結果に基づいた柔軟な
運営対応が求められるということについて触れさせていただいた。こうしたことを実現するためには、定常的な業務を効率化していき、
新たな変化に気づくための分析やその結果に基づく試行に時間を費やす必要がある。今回は、そんなコンタクトセンターを効率化す
るためのIT活用や運営体制などをテーマに述べてみたいと思う。

バーチャレクス・コンサルティング
ビジネスコンサルティング マネジャー　糀谷千尋

第6回

実践マネジメント講座

戦 略
（最終回）

P R O F I L E
糀谷千尋
バーチャレクス・コ
ンサルティングに所
属するコンタクトセ
ンターコンサルタン
ト。現場メンバーと
共に考え、実現する
ことをモットーとし、

様々な業種・規模のコンタクトセンターの業
務改善やシステム導入の支援に関わってい
る。特に、コンタクトセンターにおけるデー
タ活用（見える化、レポート化、分析）につい
て豊かな知見と経験を有する。
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ろんレポート作成処理のような作業を
任せることも可能だ。また、一定の研
修などによって操作方法を覚えれば、
ユーザーでも設定が可能であるため、
KPI の定義が変わったり、取得する
情報が変更されたりするようなことが
あっても対応しやすい。費用も事務ス
タッフ１人を抱えることに比べると安
価であり、ミスがないうえ、任せられ
る作業量も多い。
　図２はレポート作成・配信業務のス
テップをイメージした図だ。RPAでは
このすべてのステップを代行すること
ができる。レポート作成・配信が自
動化されれば、データ管理者はその
レポートの分析結果の考察や必要に
応じた追加分析等の非定型業務に時
間を費やすことができるだろう。

マザーセンター（チーム）制の
導入による業務効率化

　前回、オムニチャネル時代の改善
活動として、迅速な対策の検討と現
場への落とし込みが重要であり、そ
の実現のためにはマザーセンターとい
う考え方が有効だ、という話をさせて
いただいた。もちろんこの考え方は効
率的な運営という点でも効果がある。
　マザーセンターは、新規施策など
の非定型業務を担当、試行する中で
定型化を進める役割を持つというこ
とはお話したが、このチームの特徴
は、非定型な業務を実施するだけで
はなく、その業務を定型化し、現場

に落とし込みを行うことをミッションと
しているところにもある。
　コンタクトセンターの機能として、知
識や経験の豊富なコミュニケーターが
複雑な業務を担当するチームを持つセ
ンターはたびたび見受けられるが、そ
の多くが業務を幅広く行うまでを担当
し、それらの業務を定型化し他のメン
バーに落とし込むまでをミッションとし
ているセンターは少ない。しかし、業
務を定型化し、全体に落とし込みする
ことで、そのチームに余力が生まれ、
新たな施策を検討・試行することが可
能となる。チームの有能なメンバーが
常に非定型業務で繁忙状態にあるこ
とも多いため、ぜひ、全体への落とし
込みまでを意識いただければと思う。

最後に

　今回はコンタクトセンターで利用され
ているトレンド IT であるチャットボッ
トや RPAを中心にデータ管理者の目
線から所見を述べさせていただいた。
　6 回の連載も今回で最終回となる。
コンタクトセンターには馴染み深い
データ分析をテーマに、データ分析の
基本的な考えから、昨今の技術状況・
時代背景を踏まえたデータ分析のあり
方や活用について述べさせていただい
たが、いかがだっただろうか。ご一読
いただいた皆様に感謝の意を表する
と共に、本内容が皆様のセンター改
善検討の一助になることを祈り、本連
載を終了させていただきたいと思う。

てしまう。そのため、もし近い将来
チャットボット導入の必要性があると考
えられている企業であれば、今の段階
からコミュニケーターの回答作成の
ルールを整理することをお勧めしたい。

RPAを活用した管理者の
作業軽減

　コンタクトセンターのデータ管理者
が作成している定型レポートは、日次・
週次・月次・不定期などをあわせると
数十種類にも上るというセンターも多
いだろう。そのため、データ管理者
は定常業務で常に手一杯というセン
ターも多い。しかし、データ管理者
が常に忙しい状態では、新たな施策
の効果測定や、気づきに基づくプラス
アルファの分析を迅速に行ったりする
ことは難しいだろう。
　もし、忙しい理由として、「複数の
システムにアクセスしてデータ抽出を
行うが時間がかかる」「データの加工
処理にステップが多い」というような
作業手間が多いことが挙げられるな
らば RPAを活用することを考えては
いかがだろうか。
　RPA の活用というと、コンタクトセ
ンター絡みの事例では、通話後の後
続処理で発生する各種事務処理の自
動化等、大人数が行う処理を RPA
に代行させることで工数を大幅に削
減した、というものが多く、大規模導
入をイメージする方が多いが、少人数
が行う複雑なルーティン作業を軽減
することにも有効である。
　例えば、弊社で取り扱っている
RPA（UiPath、ipaS、WinActor）
は小規模の導入にも向いており、もち

データの積極活用で
コンタクトセンターを変える！（ ）

図２　RPA
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