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いつでもどこでも、必要なものを
提供します。

無限とも思える選択肢がある世界で、企業は自社ブランドを特定し、
差異化を図り、さらに顧客ロイヤリティーを構築し、それを維持する	
主要な方法として、カスタマー・エクスペリエンスに頼っています。 	
実際、NTTの最近の調査によれば、80%以上の企業がカスタマー・
エクスペリエンスが競争上の強みになると回答し、半数以上がこれ
を主要な差異化要因とみなしています1。 しかし、IBM Institute for 
Business Valueの最近の調査では、顧客満足度とコストは二者択一
ではなく、この両方の達成が可能であることがわかっています。 こ
の調査によると、AIに基づく仮想エージェント・テクノロジーを採用
している企業の99%が顧客満足度が向上し、96%が仮想エージェ
ントに対する投資利益を上回ったか、達成したか、または達成する見
込みであると回答しています2。

Watson Assistantは、すべてのアプリケーション、デバイス、または
チャネルで、お客様の質問に迅速、簡潔、正確に答えます。 Watson 
Assistantは、よくある問い合わせと複雑な問い合わせの両方に対す
る回答を自動化することにより、コストを削減し、担当者は同じ質問
ではなく、より複雑な問題に専念することができます。

Watsonの優位性
今日、仮想アシスタントに対するお客様の要望はますます高まってい
ますが、寿命があり、決まった回答しかできないシンプルなチャット・
ボットでは、こうした要望に対応できません。 Watsonは、高度な機械
学習技術と自然言語処理（NLP）を用いて、カスタマー・エクスペリエ
ンスを向上させ、Webサイトから入手する基本的な情報の伝達にと
どまらない、はるかに多くのことを成し遂げます。 予約変更、荷物追
跡、残高確認の際にお客様をサポートすることができます。 相手が
誰であるかを記憶し、過去のやりとりに基づき、情報を表示できす。 
Watsonは、機械学習を用いて、お客様をさらに詳しく理解するため
フォローアップの質問をし、必要に応じて、同じチャネル内で人間の
担当者に切り替えることができます。

特長

この概要をお読みいただけば、その価値を
よりよくご理解いただけます。

	– あらゆるチャネルでさまざまなお客様の
問い合わせを自動化

	– 複雑な言葉や会話の脱線の理解

	– お客様との会話から継続的に学習し	
改善を図る自然言語処理（NLP）

	– 会話型AIを既存のアプリケーション、	
コンテンツ、データに統合

	– セキュリティーおよびデータ所有権の	
確保と、柔軟性の継続維持

	– AI搭載の仮想アシスタントとシンプルな
チャット・ボットを選択した場合の比較

	– Watsonの最新機能を利用して、レガ シ ー・	
システムの落とし穴を回避することで、	
時間とコストを削減する方法
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Watson Assistantは、お客様が単一パスで、どの
カスタマー・ケア・アプリケーションやシステムに
も接続できる会話型AIと、AIを活用した検索機能
を用いて、即座に問題を解決できるようにします。
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Watson Assistantはあらゆる	
チャネルで機能します 

誰でも、ボットとエージェントに何度も同じ情報を伝え、さらに別の	
エージェントにも情報を伝えなければならず、イライラさせられたと	
いう、劣悪なカスタマー・サービスを体験したことがあるでしょう。

お客様には、どこでも、どのようなやり取りでも、自分を覚えていてく
れる仮想アシスタントが求められています。 さらに、こうしたお客様
は、Facebookメッセンジャー・アプリ、Webサイトのチャット・ウィンド
ウ、電話などの手段を問わず、どのタッチ・ポイントでも同レベルの	
サービスを期待しています。 どこにいても、中断したところからすぐに	
再開できることを望んでいるのです。

Watson Assistantは、すべてのチャネルに対応する単一ソリューショ
ンのため、企業はアシスタントを一度訓練するだけで、お客様がどこ	
でやり取りをしていても、着実に優れたオムニチャネル体験をお届け	
できます。

電話、Web、ソーシャル・チャネルに  
Watson Assistantを追加する
保留にされて長く待たされたり、メニュー・オプションにダイヤルした
り、何度も転送されて混乱したりした時代は、もう終わったのです！ 
Watson Assistantは、既存の電話や対話型音声応答（IVR）システム	
にシームレスに統合でき、通話待ち時間をなくし、スタッフの数を増	
やさずに通話のキャパシティーを最大90%3まで向上させることがで
きます。

セルフ・サービスを希望するお客様のほとんどが、まずWebサイトから
スタートします。 しかし、本来、Webチャット・インターフェースの構築に
は時間がかかり、有意義なユーザー体験を確保するには、さらに長期
間のテストと反復作業が必要です。 Watson Assistant には、IBMのカ
スタマー・エクスペリエンスとデザインのベスト・プラクティスに基づき	
構築された、革新的なWebチャット・インターフェースが含まれてい	
ます。 これは、単一のスクリプトを使って数分でデプロイできます。

またWatsonは、Facebook、Slack、Intercomなどのソーシャル・メッセー	
ジング・アプリとも問題なく使えるため、お客様は現在の環境から離れる	
ことなく、アシスタントと会話することができます。 

他のプラットフォームとの統合
現代のカスタマー・サービス体験は、1度の会話だけにとどまりませ
ん。 それは、カスタマー・サービス担当者、仮想アシスタント、そして	
増え続けるサードパーティ・アプリケーションを含む、エコシステム	
全体を網羅しています。 Watsonは、このエコシステムに接続できる	
ように設計されており、お客様のプラットフォームやツールと統合す	
ることで、全体的な顧客サービス体験を、最初から最後までよりスマー
トでシンプルなものにします。 こうした流れを確立することにより、	
貴社とのやり取りを、見知らぬ相手との不規則で断片的な会話では	
なく、心から気にかけてくれる人との有意義な関係と感じてもらえよ
うになります。

Salesforce、Zendesk、Intercomなどのカスタマーケア・システムと
Watsonをワン・クリックで統合したり、ご使用中のプラットフォーム	
とのカスタム接続を作成したりするのも簡単です。 外部のアプリケー
ション、サイト、またはシステムに接続すれば、Watson Assistantを	
使った情報提供、テキスト翻訳、通知のトリガーなどが可能です。 	
また、IBMのREST APIとそれに対応するSDKを使用して、Watsonの	
会話型AIでお客様独自のアプリケーションを強化することもでき	
ます。 

https://www.ibm.com/case-studies/mrsbpo-voice-gateway
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最高級のAIで優れたカスタマー・
エクスペリエンスを創造する

理想的なカスタマー・エクスペリエンスを構築するツール、製品およ
びベスト・プラクティスは多くありますが、基本は、お客様をサポート
し、最小限のステップで目標到達できるようにすることです。 

ごく簡単なことのように聞こえますが、実際はお客様のニーズはさま
ざまに異なるため、極めて複雑です。 お客様特有の目標や意図を	
理解するだけでなく、それをお客様がどのように伝達するかの違い
を理解しようとすると、うまく機能しないチャット・ボットがほとんど
です。

Watsonは、お客様が意味することを理解し、その限界を知っています。
Watson Assistantは、革新的かつ最新のIBM ResearchのNLP技術	
を搭載しています。 すなわち、Watson Assistantは、導入初日から	
お客様の複雑な問い合わせや会話に対応できます。

例えば、お客様はあるトピックで会話を始め、その後これとは関
係のない質問をし、また元の話題に戻ることがあります。 Watson 
Assistantは、このような異なるトピックを管理し、トピックから外れた
質問に対応し、元のトピックに戻ることができます。

さらに、Watson Assistantは、お客様が曖昧な発言をしたときに、	
何度も言い直させるのではなく、内容に関する質問をすることで 	
お客様の不満を軽減させます。 それでもお客様の意図が明確でない
場合、Watson Assistantはいくつかの提案を行います。とりわけ、	
複雑な問題を解決できない場合、Watson Assistantは、お客様を同じ	
チャネル内の人間の担当者に円滑に引き継ぐことができます。

貴社独自のWatsonの活用
個性のないロボットのような声とぎこちなく会話をするのは、誰だって
好きではないはずです。 Watson Assistantは、人間の言語を理解する
だけでなく、業界の語彙、さらには、貴社独自の社内用語も学習する	
ことができます。 また、方言や口語表現など、人間の言語のニュアンス
を理解できるようにWatsonをカスタマイズすることも可能です。

Watson Discoveryでデータを活用
既存のデータを素早く検索して、最も正確で最新の情報を臨機応変に	
探し出すことができるパワフルなAI検索ツール、Watson Discovery
で、Watson Assistantはさらにパワーアップしています。	
対象がスプレッド・シートでも、ナレッジ・ベースでも、またはPDFなどの	
非構造化データであっても、Watson Discoveryは、お客様が必要と	
する情報を素早く探し、引き出すことができます。 このように、必ず	
しもアシスタントを訓練しなくとも、アシスタントの知識を拡張できる	
ため、人の介入が必要な問い合わせは少なくなります。 これに加えて、	
Watson Discoveryは、貴社が決めた間隔で情報を引き出すことがで
きるため、どこから得る情報でも常に最新です。
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アシスタントのライフサイクル管理

Watson Assistantを利用すると、IBMの研究所で何十年もかけて行
われてきたAI研究の成果を、初日から享受できるのです。 その上、
使えば使うほど賢くなります。 しかし、データ・サイエンティストや開
発者だけを対象とする他のAI技術とは異なり、Watson Assistant
は、誰でも仮想アシスタントを作成・修正・メンテナンスできるように
設計されています。 この使いやすさは、すぐにスタートできるだけで
なく、時間とともに改善および拡張できる機能を活かし、組織の短
期および長期目標をサポートできることを意味します。

すぐに使えて、よりスマートに
Watson Assistantには、技術系以外のユーザーでもすぐにスタート
できるように、一連のツールと機能が搭載されています。 ドラッグ・ア
ンド・ドロップ操作で簡単に作成できるダイアログ・ビルダーを利用
すると、お客様がある話題についてどのように話し合うかを想定し
た会話を設計できます。 さらに、Watson Assistantには、金融サービ
ス、通信、小売、カスタマー・サービスなど、一般的な導入事例に対応
した事前定義済みのコンテンツ・パッケージも用意されています。

Watson Assistantは、すべての会話を一から作り上げるのではな
く、機械学習を利用して、既存の会話記録や反復のトピックのチャッ
ト・ログをマイニングします。 そして、トレーニングに使うべき質問を
提案し、以前に回答した質問を使って新しい意図を生み出し、その	
トピックが再度あがったときの処理を自動化するのです。

時間とともに賢く
Watsonは、使うごとに学習するように設計されています。 	
Watsonが堅牢な分析ダッシュボードを提供することにより、ユーザー	
はトレンドを把握し、フリクション・ポイントを理解して、Watsonの	
運用方法を改善することができます。 お客様とのやりとりの前や	
その最中に、最もよくある不満を自動追跡して、そのデータを基に	
通話時間を短縮し、より効率的かつ効果的にリソースを割り当てる
ことができるようになります。

また、Watsonは、「オート・ラーニング」というプロセスを介して、それ
ぞれの会話から知識を得て、時間とともに自動的に改善されていま
す。 Watsonは、お客様からの問い合わせに対して最も適切な回答を
表示し、人間の監督なしにその能力を向上させています。
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信頼されているIBMのエンター	
プライズ対応ソリューション 

最も充実した会話であっても、お客様が貴社と接する際にプライバ
シーの問題が懸念されるようであれば、あまり意味はありません。 
IBMがワールド・クラスのセキュリティーと信頼性、そしてコンプラ	
イアンスに関する専門知識を生かし、Watsonの全製品の設計に力
を入れるのはそのためです。

さらに、IBMは、Watson Assistantをオンプレミス、IBM Cloud、また
はお客様が選んだ他のクラウド・プロバイダーで柔軟にデプロイす
ることにより、お客様の投資を守るお手伝いをいたします。

お客様のデータとネットワークを守る
初期状態から、データ分離、相互認証、データ・プライバシーにより、
お客様のデータの所有権を守ります。 IBMは、静止データの暗号化
からアクセス許可者の管理まで、お客様が必要とするネットワーク、
物理的セキュリティー、アプリケーションのセキュリティーを確保し
ていますので、安心してお使いいただけます。 

高可用性と災害復旧
データ損失の原因となるのはハッカーではなく、避けられない技術
的不具合であることもあります。 Watson Assistantは、エンタープラ
イズ・グレードの可用性と、単一障害点のないシステムで、どのような
ことがあってもお客様に継続的なサービスを提供します。

コンプライアンスと認証
政府や業界の規制を遵守することは、悪意ある人物や技術的障害
からデータを保護することと同じく重要です。 ISO 27001、27017、 
27018の認証を受け、GDPRとHIPAAの両コンプライアンスに対応
したソリューションで、コンプライアンスとガバナンスの義務を果た
します。

あらゆるクラウドに対応
Watsonは、IBM、Amazon、Google、Microsoftといったあらゆるクラ
ウド、お客様独自のプライベートクラウド、またはIBM Cloud Pak 	
for Dataのオンプレミス上にデプロイされ、Red Hat OpenShiftで	
別のデプロイに移行することも可能です。 この俊敏性により、最適な
ソリューションとデプロイメントの方法を迅速に選択できると同時に、	
時代とともに変わるニーズの変化に応じて、より多くの選択肢を	
提供することもできます。 
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チャット・ボットがお客様に敬遠さ
れる理由（仮想アシスタントの真
の優位性）

企業やその顧客は、人間の担当者を待たずに、問題を解決できるこ
との価値を理解しています。 しかし、これまでのチャット・ボットは、	
最もよくある回答を簡単に探し出す方法を提供する一方、理解が	
不十分であるため、お客様は満足するどころか、イライラすることが
多々ありました。

同様に、企業が開発しているチャット・ボットの目的は具体的ではあ
るものの、極めて短絡的と言えます。つまり、目先のユースケースが満
たされると、チャット・ボットはその後ほとんど役に立たなくなります。

単発的なソリューションに投資するのではなく 、企業はプラット	
フォーム・アプローチを採用する必要があります。これは、同じフレーム	
ワークを使って会話型AIを設計し、デプロイし、管理することで、	
お客様とのどの接点でも、一貫して優れたサービスを提供できます。 
その上、 お客様の意図が不明確な場合は特に、お客様が何を	
求めているのかを正確に特定できるAIが、企業には必要です。

チャット・ボットは、学習したり、ユースケースを拡張したり、訓練されて	
いない回答を見つけたりするようには設計されていません。 	
仮想アシスタントは、その名にふさわしく、お客様を理解する方法を	
探し、意味を予測し、 お客様に必要な解決策を検索し、ビジネスに	
合った規模とスピードでそれを実行します。

次のステップ 

さて、お客様にサービスを提供するAIの価値を理解したところで、次
のステップに進みましょう。 貴社のような企業がどのようにWatson 
Assistantを使用してカスタマー・エクスペリエンスを向上させたか
については、ibm.com/jp-ja/products/watson-assistantをご覧くだ
さい。貴社独自のサクセス・ストーリーを作りたい方は、IBMのエキ
スパートによる無料相談をご予約ください： ご予約はこちら

https://www.ibm.com/jp-ja/products/watson-assistant
https://www.ibm.com/account/reg/jp-ja/signup?formid=MAIL-watson
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