
で
応対支援 /自動化を実現！

ヘルプデスク
業務が変わる！

IT ヘルプデスク bot

PCにログインできない

ご連絡ありがとうございます。PCへのロ
グインができないということですね。

かしこまりました。それでは本人確認を
いたします。社員番号の数字6桁を教え
てください。

ありがとうございます。123456でござ
いますね。つづいて生年月日を数字8桁
で入力してください。

ありがとうございます。本人確認が取れ
ました。パスワードロックを解除しまし
たので、今から1時間後の 11:30 以降
よりログイン可能となります。パスワー
ドは初期化しております。初回ログイン
時は生年月日8桁を入力してください。

はい

123456

19850701

既読
午前10:28

午前 10:28

午前 10:28

午前 10:29

午前 10:29

既読
午前 10:28

既読
午前 10:29

既読
午前 10:29

応対の自動化
チャットボットを活用すれば

も可能！

【Watson API 活用例】チャットボットによる応対自動化
※LINE や Facebook のインターフェースも連携可能

学習データとは？

学習データとは、対応履歴や FAQなど
や、会話内容を大量に集め、テキスト化
したデータベースのこと。業態や業種、
取扱い商品やサービスなどに応じて専用
の学習データが必要です。

自動応答

Watson API
Question

Answer
学習データ

WEXで効率的に
学習データ生成！

詳しくは裏面▶

文脈を理解

応対の自動化
チャットボットを活用すれば

も可能！

学習データとは？

学習データとは、対応履歴や FAQなど
や、会話内容を大量に集め、テキスト化
したデータベースのこと。業態や業種、
取扱い商品やサービスなどに応じて専用
の学習データが必要です。

学習データ

WEXで効率的に
学習データ生成！

詳しくは裏面▶
リアルタイムの通話から関連コンテンツや
回答候補を提案することも！

質問の内容を文脈から理解し、
回答リストから最もランクの高い
回答を候補として導きだす

さらに
...

TM



サービスメニュー

ヘルプデスク業務を効率化するWatson API 活用

Watson API を活用するためには、いかに精度の高い学習デー
タを用意できるかが重要なポイントです。大量の非構造化デー
タ（話し言葉など文脈が意味を定義するデータ）を効率的に分
析できるWEXは、Watson API が問いかけに対する回答を導
きだすために利用する学習データを効率的に生成するための手
段として有効です。 検索 /分析

Watson API活用の要！

IBM Watson Explorer（WEX）で効率的に学習データ生成

学習データWEX

学習データ対象
データを抽出

学習データ設計・構築サービス 初期学習データの設計およびデータ作成、回答精度評価や精度向上のための学習プランを支援します。FAQ支援システ
ムによるオペレーター業務のサポートや音声テキスト化、チャットボットによる特定業務の自動化など、お客様のご要
望に応じた学習データ設計を実施します。

Watson API を利用したアプリケーション開発を支援します。コンタクトセンター向けの FAQシステム（各種API※を
利用した回答支援および文書検索）など、お客様のご要望に応じたアプリケーションを開発します。

Conversation API を利用した自動応答システムの構築を支援します。効率的な応答シナリオの作成および学習データ
構築、回答精度評価を実施し、お客様のご要望に応じた自動応答システムを開発します。

Watson API の Speech to Text 機能を利用した音声データのテキスト化および文字変換率精度向上のための辞書・学
習データ構築を支援します。

アプリケーション開発サービス

自動応答システム構築サービス｠
（チャットボット）

音声テキスト化サービス

分析データ量に応じて、WEXを 1か月からご利用いただけるクラウドサービスです。IBM Watson Explorer 月額サービス

運用・保守

※NLC（Natural Language Classifier）、R&R（Retrieve and Rank）、STT（Speech to Text）など、Watson API が提供する機能

目的の明確化と
利用方針の定義

対象データの構造確認
データ整形 /加工

データ分析
学習データ対象データ抽出

学習データ選定
熟練度教育

●学習データ生成フロー

運用
開始

WEX活用のポイント !

コールログ /
音声テキストデータ

社内ファイル
サーバー

FAQ
データ

製品
マニュアル

大量のデータ

WEXを10GB プランからご契約できる
月額サービスも提供中！

●Natural Language Classifier（NLC）
テキスト文章の分類（質問の意図推定など）

●Speech to Text（STT）
音声をテキスト文章に変換

●Documnet Conversion
文書を新しい形式に変換

●Text to Speech
テキスト文章を音声に変換

●Retrieve and Rank（R＆R）
自然言語の質問に対して回答の候補を返す

●Conversation
アプリケーションに自然言語インターフェースを
追加してエンドユーザーとのやり取りを自動化

Watson API の主な機能

Watson API の活用により、お客様との会話中にリアルタイムにエージェントに対して回答候補の提案が可能になります。また、
定型 /汎用的な質問は自動応対させることでエージェントの業務量を削減しながら、ヘルプデスク全体の応対品質を向上させます。 Watson API

学習
データ

STT
音声データのテキスト化

●応対品質向上！

リアルタイムの会話内容を基にした FAQ
蓄積されたデータを基にした FAQ

シナリオと対応パターンに沿って、対話形式で質問に回答

音声テキスト
データ

お客様

エージェント

NLC

R&R

Conversation

PBX 通話録音システム

FAQ支援
システム

自動応答
システム

会話に応じて最適な回答を自動的にピッ
クアップしてくれるので、エージェント
のスキルに依らない応対品質を実現

●業務支援！

●応対工数削減！

簡単に回答可能なお問い合わせ
対応を自動化することで、
エージェントの応対工数削減に
効果的

エージェントの業務支援としても利用可能

Watson APIシステム導入後のアプリケーション保守や、精度向上のための学習データのメンテナンスを支援します。
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