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01

エネルギー、環境、
公益事業の各業界
で、カスタマー・
サービスの変革にAI
が不可欠である理由

クリーンな電化を通じた持続
可能性への世界的な注目が加
速する中、エネルギー、環
境、公益事業の各企業は、急
速に変革を遂げています。市
場がエネルギー・エコシステ
ムに変わり、テクノロジーに
よって顧客向けに新しいサー
ビスとソリューションが実現
する中、公益事業会社は新た
な機会を定義しています。

3次の章



01 AI時代のカスタマー・サービス

4次の章前の章

このトランスフォーメーションの重要部分
は、顧客とのコミュニケーション、および移
行中に遭遇するエクスペリエンスを変革する
ことです。したがって、可能な限り最高のエ
クスペリエンスを顧客に提供することは戦略
的に不可欠です。今日の消費者は、ビジネ
スの種類や特定のニーズに関係なく、優れ
たサービスを求めています。Salesforceの調
査によると、2022年に調査した顧客の88%
が、企業が提供するエクスペリエンスは製品
やサービスと同じくらい重要であると回答し
ています。1顧客は、質問に対して迅速で正
確な回答を日々、自分の選んだチャネルで得
ることを期待しています。

高まる顧客の期待に応える、エージェントの
離職率を減らす、コストを削減する、収益を
増やすなど、あらゆる面からプレッシャーが
ある中で、従来のAIと生成AIを活用するソ
リューションは、どのような種類と規模の企
業にとっても大いに有望です。IBM Institute 
for Business Valueの最近の調査によると、
生成AIに対する投資でCEO（最高経営責任
者）が最優先するのはカスタマー・サービス
であることがわかりました。2  

生成AIとは、AIアルゴリズムの種類で、
テキスト、画像、音声、合成データなど、
さまざまな種類のコンテンツを生成できま
す。従来のAI機械学習（ML）モデルが、
一般的に1つのタスクを実行するようにラ
ベル付きデータを使用してトレーニングさ
れるのに対して、生成AI基盤モデルは、自
己教師あり学習で、ラベルの付いていない
大量のデータを使ってトレーニングできま
す。基盤モデルの上に、特定のユースケー
スや分野に合わせたより詳細なモデルを構
築できるため、ゼロから始めるよりも規模
が変更しやすく費用対効果が高くなりま
す。

従来のAIと生成AIの両方を組み合わせるこ
とで、企業はこれまでには考えられなかっ
たようなカスタマー・サービスの理想を実
現することができます。経営幹部はすでに
その考えに賛成しており、調査対象となっ
たCEOの85％が、今後2年以内に生成AIが
顧客と直接やり取りするようになるだろう
と回答しています。2



01 AI時代のカスタマー・サービス

5次の章前の章

生成AI

さらに、 IBMの2023年CEO調査による
と、エネルギー部門の上級管理職は、他の
すべての業界よりも生成AIにより高い期待
を寄せています。エネルギー産業のCEOの
63%が、今後3年以内に生成AIと自動化か
ら価値を実現すると予想しています。

AIは、顧客セルフサービスのアップグレー
ドから、エージェントをサポートして彼ら
がより複雑な問題に集中できるようにする
ことまで、カスタマー・サービスにおける
多くの課題を解決できる可能性を秘めてい
ます。またAIを使って、コンタクト・セン
ターを最適化することで顧客の問題を解決
するだけでなく、顧客ロイヤルティーの向
上や、顧客に合ったレコメンデーションの
提供、さらには新しい商品の開発を進める
ことで、コンタクト・センターを新しい収
益源にすることができます。

一方で、AIでカスタマー・サービスを変革
しようとする企業は、戦略的なビジョンを
持つことが欠かせません。AIをどのよう
に適用し、拡張するかを判断するだけでな
く、企業のデータ基盤が強固で、既存のテ
クノロジー・プラットフォームとシームレ
スに統合されていることが重要です。

何にでも適用できる万能のAIソリューショ
ンは存在しないため、具体的な課題に対処
するためのAI活用法に焦点を当てることが
肝心です。企業内で生成AIをどのように展
開するかを検討する際には、次の3点を自
問してみてください。 

1.	AIは競争上の優位性を生み出すのにど
のように役立つか。AIモデルがコア・ビ
ジネスの優先事項に合わせてカスタマイ
ズされているほど、より効果的に顧客に
サービスを提供し、真のビジネス価値を
届けることができます。
2.	どうすればAIをビジネス全体に拡張でき
るか。AIへの取り組みをうまく拡張する
には、あらゆる場所にある高品質なデー
タを使用する必要があります。また、
オープンソース・コミュニティーのイノ
ベーションを活用して、データを効果的
に使用することも重要です。
3.	信頼できるAIの構築を進めるにはどうす
ればよいのでしょうか？ 
AIは、説明可能で、公正、堅牢で、透明
性を持つ必要があります。また、消費者
のプライバシーとデータの権利を優先し
保護することで、信頼を生み出なければ
なりません。
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02

責任あるAIを構築する鍵

生成AIの利用を加速させなければなら
ないというプレッシャーを感じている
方も多いと思いますが、AIがどのよう
に使われているかについて、次のよう
な主要な懸念事項を考慮する必要があ
ります。

IBM IBVの調査によると、経営幹部が生成
AIの採用について感じている懸念事項の上
位3つは以下のとおりです。3

1.	61％がデータ系列やデータの来歴につい
て不安を感じている。

2.	57％がデータ・セキュリティーに不安を
感じている。

3.	45％がデータ・プライバシーに不安を感
じている。

IBMは、100年以上にわたって企業の信頼
できるパートナーであり、信頼と透明性の
ための3つの基本原則に従ってきました。
その原則とは、どのようにお客様のデータ
とインサイトを扱い、責任を持って新しい
テクノロジーを開発し導入するかの指針と
なるものであり、このAI時代には今まで以
上に重要になっています。

https://www.ibm.com/jp-ja/policy/trust-transparency-new/
https://www.ibm.com/jp-ja/policy/trust-transparency-new/


データと洞察はその作成者に帰属

お客様のデータや洞察は、お客様だけのも
のです。IBMは、政府が掲げるデータ・ポ
リシーは公平、公正であるべきで、公開性
を最重要視すべきだと考えています。

AIの目的は人間の知性の補強

IBMは、AIはすべての人の業務を改善すべ
きであり、AI時代がもたらす恩恵は、一部
の特別な人だけでなく、多くの人に届くべ
きだと考えています。

7次の章前の章

02 責任あるAIを構築する鍵

AI倫理に関するIBMの指針

テクノロジーの透明性と説明可能性

企業は、AIシステムをトレーニングするの
は誰なのか、どのようなデータを使用した
か、そしてAIシステムのアルゴリズムの推
奨事項に何が含まれるかを明確にする必要
があります。
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+AI

AI+AI による作業

ワークフローの置換

ワークフローの自動化

アプリケーションにAIを追加

データの収集、編成、拡大

現代のThe AI Ladder

03

+AIからAI+への進化

これまで、企業はAIをアド
オンとして使用し、最終目標
はデジタル・トランスフォー
メーションとクラウドのモダ
ナイゼーションでした。 

現在、AIはビジネス・トランスフォーメー
ションの中心的存在になりつつあります。
調査対象となったビジネス・リーダーのう
ち75％が、競争上の優位性は、最先端の
生成AIを導入済みか否かによって決まると
考えています。4しかし、AIの可能性を活
用してカスタマー・サービスを根本的に変
革するには、ビジョンやテクノロジー、従
業員の才能とスキル、変革管理を組み合わ
せる必要があります。企業は、単にAIを既
存のシステムに追加するのではなく、ビジ
ネスの戦略的中核において、企業の課題解
決やビジネス目標の達成に活用する必要が
あります。AIを追加したアプリケーショ
ン（+AI）からAI以上のアプリケーション
（AI+）へと進むときが来ました。
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04

従来のAIと生成AI
の組み合わせ

多くの組織が何年もカスタマー・サービス
でAIチャットボットを使用してきました。
そこで、従来のAIと生成AIの違いを理解し
て、カスタマー・サービスの目標を達成す
るために両者を適切に組み合わせることが
重要です。生成AIを追加することで、限ら
れた応答と学習でプログラムされた従来の
AI搭載チャットボットを、動作しながら学
習する、応答性の高いバーチャル・アシス
タントに変えることができます。生成AIテ
クノロジーは急速に進歩しており、企業が
かつてない範囲と規模でAI機能を使用する
ための新しいパラダイムを生み出していま
す。

従来のAI
	– 分析
	– 機械学習（ML）
	– 深層学習

定義：コンテンツを分析して予測を行い、
アクションを規定できるアルゴリズム。

タスク：
	– 顧客離れの予測
	– ネット・プロモーター・スコア（NPS）
の追跡

	– ネットワーク異常の検知
	– バーチャル・アシスタントとチャット
ボットのための対話型AI

生成AI
	– 基盤モデル
	– 大規模言語モデル（LLM）

定義：まったく新しいコンテンツを生成
し、既存のコンテンツをよりよく理解でき
るアルゴリズム。

タスク：
	– 通話の要約と分析
	– パーソナライズされた製品やサービス、
プランの推奨

	– 新製品や新サービス、新プランの開発 
カスタマイズされた請求書の説明ビデオ

	– ネットワークの最適化

IBMのエネルギー業界担当本部
長、Casey Werthが、生成AIの
こと、生成AIが既存のAIにどの
ように構築されるのか、短長期
的なメリット、生成AIを導入し
ている今日の公益事業会社の例
についてお話しします。 
ぜひご覧ください。

https://www.youtube.com/watch?v=D6t97Skpiyg
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05

カスタマー・サービスでの生
成AI活用

公益事業会社の場合、既存の基盤モデルと微
調整を活用して、顧客が会社のWebサイトを
検索できるようにし、顧客のアカウントにつ
いてより的確な知見を提供できるようにする
ことで、カスタマー・ケアを強化するための
利益を短期間で上げることができます。

カスタマー・サービスのライフサイクル全
体で生成AIを活用できる可能性があります
が、カスタマー・サービスの理想を実現す
るために、今すぐこの技術を活用できる分
野が特に3つあります。

顧客セルフサービス 
顧客セルフサービスで達成したい中心的な
事項は、顧客が必要とする情報とサポート
を迅速に提供し、一般的な問題を顧客自身
で解決できるようして、その結果、人間の
エージェントがより複雑な問題に集中でき
るようになることです。また、顧客が企業
にコンタクトするデバイスやチャネルに
は、ライブチャットや、会社のWebサイ
トに載っているEメールや電話、アプリ、
ソーシャルメディア・アカウントなどいろ
いろありますが、顧客は自分が好む手段で
アクセスできることを期待しています。

顧客満足度を上げるには、よくある質問に
対して事前に決められた回答を提供する
だけでは不十分です。生成AIは、カスタ
マー・サービスをまったく新しいレベルに
引き上げ、よりパーソナライズされたやり
取りの手助けとなることができます。顧客
セルフサービスのための生成AIを搭載した
バーチャル・アシスタントは、単に質問に
答えるだけではなく、その顧客と状況の前
後関係を踏まえて回答できます。つまり、
顧客のセンチメント、サポート履歴、会社
との関係など、暗黙のニュアンスを考慮す
るのです。
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カスタマー・サービスでの生
成AI活用

05

顧客セルフサービスの 
ワークフロー

1
顧客がカスタマー・サービスに、
任意のアプリケーション、デバイ
ス、チャネルを使用して、好みの
言語で連絡します。

2
顧客は、バーチャル・アシスタン
トに問題や要望を会話形式で説明
します。

3
バーチャル・アシスタントの生成
AIは、既知の顧客データ、企業の
文書やプロセスを利用して、正し
い対応を決定します。

4
バーチャル・アシスタントは顧
客の課題を解決するために、正
確な回答を素早く返すか、ス
テップ・バイ・ステップの指示
を提供します。

5
バーチャル・アシスタントが問題を
解決できない場合には、顧客を人間
のエージェントに引き継ぎ、やり取
りの概要を提供します。
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カスタマー・サービスでの生
成AI活用

05

セルフサービスのためのAI

セルフサービスのバーチャル・アシスタン
トは、テクノロジーからデータ、人員ま
で、会社の持つ関連リソースをすべてまと
める単一のルーターとして機能します。AI
は、質問に答えるほか、複数の手順がある
タスクや複雑なタスクに関して、バーチャ
ル・アシスタントが顧客を対話形式でサ
ポートすることも可能にします。例えば、
生成AIを搭載したバーチャル・アシスタン
トは、銀行のWebサイトでの請求に異議を
唱える問い合わせを受けた際に、会話全体
を生成してユーザーをガイドできる可能性
があります。

複雑な問題やデリケートな話題など、バー
チャル・アシスタントだけでは解決できな
い話題が出てきた場合でも、生成AIはそ
れらの質問を簡単に特定し、その問題を支
援できる人間のエージェントにつなぐこと
ができます。人間のエージェントにエスカ
レーションする際には、会話履歴の要約を
提供できるため、人間のエージェントは、
バーチャル・アシスタントが中断したとこ
ろから滞りなく対応を再開できます。市場
をリードする対話型AIソリューションであ
るIBM watsonx Assistantを使用すれば、
企業は95％の精度でカスタマー・サービス
を自動化し5、生産性と問題解決率を向上さ
せることができます。

https://www.ibm.com/jp-ja/products/watsonx-assistant
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カスタマー・サービスでの生
成AI活用

05

人間のエージェントのためのAI

エージェント・エクスペリエンス
ポジティブな顧客体験を作り出し顧客と良
好な関係を維持するためには、エージェン
トのパフォーマンス、生産性、知識が必要
です。しかし、貴社のエージェントは顧客
とのやり取りの最新内容を参照できるで
しょうか。顧客の状況や貴社との履歴の全
体像を見ることができますか。エージェン
トがそのようなレベルの詳細情報を簡単に
確認し、自動的に作成された要約を活用し
て、スムーズなサービスとサポートを提供
できる状態でしょうか。Eメールの返信を
自動生成できますか。生成AIにはこれらの
ことが可能です。生成AIがゲーム・チェン
ジャーである理由は、そこにあるのです。 

全米経済研究所（NBER）の最近の調査に
よると、調査対象となったカスタマー・サ
ポート・エージェントが生成AIベースの会
話アシスタントを利用できるようにしたと
ころ、生産性が平均14％向上したそうで
す。生産性は、時間あたりに解決できた問
題によって測定されました。そして、最も
影響が大きかったのは、初心者や熟練して
いない労働者でした。6これは、企業が新

人エージェントをより迅速にトレーニング
し、経験豊富な同僚レベルの情報を新入社
員に伝えるために、生成AIが役に立つこと
を示唆しています。また、生成AIがエー
ジェントを支援したことで、顧客感情が改
善され、管理職の介入を求める依頼が減
り、従業員の定着率が向上したこともわか
りました。

 IBM Institute for Business Valueの調査で
は、CEOの3分の2近く（63%）が、2023
年末までに、エージェントに直接サービス
を提供するための生成AIユースケースに
投資すると回答しています。2この生成AI
の導入には、エージェントのトレーニング
や、エージェントがテクニカル・アプリ
ケーションと直接対話してより優れた支援
を提供できるようにすることなどが含まれ
ています。IBM watsonx Assistantに生成
AI機能が搭載される前でも、小売業者の
Camping Worldは、IBMコンサルティング
のコンタクト・センター・ソリューション
を導入することで、エージェントの効率を
33%向上し、待ち時間を全体で33秒に短
縮しました。7
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カスタマー・サービスでの生
成AI活用

05

エージェント・エクスペ
リエンスのワークフロー

1
人間のエージェントが、顧客と
バーチャル・アシスタントとのや
り取りの概要と、会社で認識され
たセンチメントの履歴を受け取り
ます。

2
エージェントは、滞りなく顧客と
のやり取りを再開するために、概
要を確認します。

3
エージェントは、自身の専門知
識を使って問題に取り組みま
す。知識を補うために生成AIを
利用することもあります。

4
エージェントは顧客の問題を解
決します。文書化し、システム
をさらにトレーニングするため
に、やり取りの自動要約を受け
取ります。

5
エージェントは、フォローアップ・
メッセージの提案と、その特定の顧
客のために生成されたパーソナライ
ズされた推奨事項を受け取ります。
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カスタマー・サービスでの生
成AI活用

05

カスタマー・サービスのための生成AI

コンタクト・センターのオペレーション
コンタクト・センターの最適化に必要な
データを収集する際には反復的なタスクが
付きものですが、生成AIにこのような繰り
返し作業を実行させれば、エージェントが
複雑な問題に集中する時間を増やすための
助けになります。また、生成AIはデータ・
セットからパターンとインサイトを特定し
て、収集した情報から学習できます。この
機能により、生成AIはネットワークを最
適化し、顧客とのコミュニケーションと推
奨事項をパーソナライズすることができま
す。さらには新しい製品やサービスを開発
して、コンタクト・センターを収益源に変
えられる可能性もあります。

ターゲットを絞ってデータ収集すること
で、顧客の行動や会社とのやり取りの履歴
に基づいて顧客を理解し、推奨事項や次善
のオファー、ソリューションを調整する
のに生成AIが役立ちます。この種のパー

ソナライゼーションは、顧客が大切にされ
ていると感じ、満足度とロイヤルティーが
高まるように設計されています。NatWest 
GroupがIBM watsonx Assistantで構築さ
れたデジタル住宅ローン・サポート・ツー
ルを導入したのは生成AI機能が組み込まれ
る前でしたが、顧客ロイヤルティーは20%
向上しました。8これは、収益を増やす可能
性を解き放つものです。実際、2022年の
Forrester社による米国消費者の顧客体験ベ
ンチマーク調査によると、米国のクレジッ
トカード顧客のうち、大切にされていると
感じると答えた人は、以下のように回答し
ています。

	– 91％がそのブランドを使い続ける予定だ
と述べました。

	– 83％がそのブランドからの購入を増やす
予定だと述べました。 

	– 88％がそのブランドを支持すると回答し
ました。9
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05 カスタマー・サービスでの生
成AI活用

コンタクト・センターのオペレーショ
ンのワークフロー

1
顧客が、企業やその商品に関する
問題を解決するためにコンタク
ト・センターに連絡します。

2
バーチャル・アシスタントが顧
客の問い合わせに迅速で的確な
対応を行い、解決までの時間が
短縮されて、顧客満足度が高ま
ります。

3
生成AIが人間のエージェントに
ケースの概要を提供するので、
人間のエージェントはシームレ
スなサービスを提供して生産性
を向上させることができ、仕事
に対する満足度も高まります。

4
仮想エージェントと人間のエー
ジェントの両方が顧客とやり取り
した内容から得られた情報を使っ
て、生成AIモデルのトレーニング
を続け、コンタクト・センターの
運用方法を最適化します。

5
この情報に基づいて顧客プロファイ
ルが構築され、パーソナライズさ
れたエクスペリエンスを生み出しま
す。その結果、顧客に喜ばれ、ブラ
ンド・ロイヤルティーを築き、魅力
的で的を射た商品を提供して収益を
増やすことができます。



17次の章前の章

06

次のステップに進む

では、生成AI機能でカスタ
マー・サービスの理想をかなえ
るために、次に何をすればよい
でしょうか。AIを使ったカスタ
マー・サービスの変革に着手す
る、または継続する際に、次の
ステップを羅針盤とすることを
おすすめします。

01

目標と優先するユースケースを定義する 
AI戦略をビジネス戦略に沿ったものにし
ましょう。顧客体験戦略を立て、サービ
ス・トランスフォーメーションの最終目標
と、それを達成しようとする理由を定義し
てください。ターゲットとなる顧客は誰
で、その顧客の問題はどの程度複雑で、そ
の問題をどのように解決するか。自社のカ
スタマー・サービスと競合他社との差別化
要因は何か。実績を追跡するために、どの
ような重要業績評価指標（KPI）を使用す
るか。これらすべてと追加の要素を織り込
んだ戦略を持つことが、企業のコストや予
算、サービス・トランスフォーメーション
への将来の投資を理解する上で非常に重要
です。

この戦略の輪郭が描ければ、AIの実装と最
適化を集中して行うべき最適なユースケー
スを特定できます。また、AIを既存のワー
クフローやシステムに統合して、主要なプ
ロセスを自動化し増強する必要があること
を忘れないでください。それが、+AIをAI+
へと進めるために最も重要な要素です。

企業の戦略と優先するユースケースの定義
について支援が必要であれば、IBMコンサ
ルティングのAI戦略説明会にお申し込みく
ださい。IBMコンサルティングは、カスタ
マーサービス・トランスフォーメーション
の経験に加えて、20,000人以上のAIエキス
パートと、専用の生成AIセンター・オブ・
エクセレンスに1,000人以上のプロフェッ
ショナルを抱えています。

02

適切なデータ・セットを特定するAIの信頼
性と精度は、それを支えるデータによって決
まります。エンタープライズ対応のデータ・
アーキテクチャーが、ビジネス全体でAIを幅
広く活用するために不可欠です。また、AI
モデルが顧客に対してブランドにふさわしい
トーンで的確に、バイアスなく応答できるよ
うにするには、質の高いデータとともに、AI
モデルが適切なトレーニングを受けているこ
とも不可欠です。

IBMコンサルティングのデータとAIのエキス
パートは、お客様と協力してIBM watsonx.
aiスタジオで基盤モデル活用し、従来のAIモ
デルと生成AIモデル両方のトレーニング、検
証、チューニング、導入を行うことができま
す。また、AIアプリケーションを迅速に構築
しトレーニングするために、貴社のデータを
活用できます。

IBM® watsonx.dataデータ・ストアを使用す
れば、あらゆる場所にあるすべてのデータに
対して、AIワークロードを拡張できます。
オープンなレイクハウス・アーキテクチャー
上に構築された目的に合ったデータ・ストア
は、クエリ、ガバナンス、オープン・データ
形式をサポートしており、企業全体でデータ
へのアクセスと共有を実現します。

https://www.ibm.com/account/reg/jp-ja/signup?formid=urx-52232
https://www.ibm.com/jp-ja/products/watsonx-ai
https://www.ibm.com/jp-ja/products/watsonx-ai
https://www.ibm.com/jp-ja/products/watsonx-data
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次のステップに進む06

03

倫理を考慮する	
責任あるAIトランスフォーメーションを加
速するために、徹底したAIガバナンス戦略
を構築します。AIの倫理は、モデル自体に
関するものにとどまりません。そのテクノロ
ジーを使用する従業員に対して、全社的なポ
リシーやプラクティス、ガイドラインを確
立、公開、実施して、AI倫理の文化を醸成
することが不可欠です。

IBM watsonx.goveranceツールキットは、
モデルのライフサイクル全体にわたるAI
ガバナンスのためのエンド・ツー・エンド
のツールキットであり、責任があり透明で
説明可能なAIワークフローを実現します。
IBM watsonx.governanceツールキットは、
2023年12月に一般提供される予定です。ま
た、IBMコンサルティングのAI倫理のエキス
パートが、お客様のビジネスに適した基準を
決定するお手伝いをいたします。

04

適切なスキルと利害関係者を確保する	
AIによるカスタマー・サービスの変革を
成功させるには、企業全体でリーダーがプ
ロジェクトに関与し、打ち込む必要があり
ます。会社、運用チーム、技術チーム全体
が連携し、優先度の高いAIユースケース
でROI、リスク、精度のバランスが取れる
ようにします。ユースケースごとにビジネ
ス・ケースを作成すれば、経営幹部があな
たの活動の価値を完全に理解し、成功を示
すための実例として活用できます。そして
重要なことは、デジタル・トランスフォー
メーションとしての変革管理とスキル開発
への投資は、テクノロジーだけでなく、人
やプロセスにも関係するということです。

IBMコンサルティングは、AI戦略、設計、
実装、顧客とフィールド・サービス・オペ
レーションの継続的な管理など、エンド
ツーエンドのサービス・トランスフォー
メーションを専門としています。

05

適切なパートナーを見つける	
成功するために必要なAIのスキルとサービ
ス・トランスフォーメーションの知識を、
社内で確保できる企業はほとんどありませ
ん。そのため、外部の専門家と提携して
チームの専門知識を完成させることが鍵と
なります。貴社のカスタマー・サービスの
ミッションを達成するために、どのAI対応
テクノロジーと実装パートナーが必要か評
価してください。既存のプラットフォーム
への投資から構築できるか、または新しい
方法が必要かどうかを調べましょう。どん
な場合にでも通用する万能のアプローチは
ないのです。

IBMコンサルティングは、テクノロジー・
パートナーのオープン・エコシステムと連
携し、お客様のビジネスに最適なソリュー
ションを見つけます。IBMは専門知識を中
心に据えたアジャイルなアプローチでビジ
ネス・デザインに取り組み、AI対応ワーク
フローを加速する製品やサービスを取りそ
ろえ、AIの迅速な拡張を支援します。私た
ちは、世界中に1,250社以上のアクティブ
なAIクライアントを抱え、40,000社以上と
AIおよび分析の契約を結んでいます。

06

小さく始めて、テストして拡張する	
貴社のビジネスでAIを運用する方法が順
調に進み、迅速に責任を持ってビジネス価
値を達成できることを確認してください。
まずリスクが低い環境で、特定のタスクや
ワークフローに生成AIを適用します。繰り
返し作業して最小実行可能製品（MVP）を
特定し、それを試験的に導入してから、測
定可能なKPIに基づいて改善します。成功
した場合はビジネス全体に拡張し、他の優
先ユースケースでもMVPを進めます。試験
的に実施し、成功を確認して、規模を拡大
し、繰り返すのです。

IBMコンサルティングは、IBM Garage™
の方法論を使用して、お客様のビジネスに
必要なプラクティス、テクノロジー、専門
知識を特定し、カスタマー・サービス・ト
ランスフォーメーションの道のりを構想か
ら構築、拡張まで明示します。エンタープ
ライズ・デザイン思考を用いて、MVPをお
客様と共創し、その成果を測定し、企業全
体に拡張するために繰り返し作業を行いま
す。

https://www.ibm.com/products/watsonx-governance
https://www.ibm.com/jp-ja/consulting/customer-service
https://www.ibm.com/jp-ja/consulting/customer-service
https://www.ibm.com/jp-ja/consulting/customer-service
https://www.ibm.com/jp-ja/consulting
https://www.ibm.com/jp-ja/garage
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07

準備はよろしいですか

IBMは、カスタマー・サービスにAIを
活用する道のりで、お客様を支援する
ためのテクノロジーと専門知識の両方
を持っています。
IBMのエキスパートによるAI戦略説明
会を申し込む →

AIアシスタント	
IBM watsonx Assistantは、従来のサポー
トで生じる摩擦を取り除き、見込み客、顧
客、従業員に卓越した体験を提供するよう
に設計された、市場をリードする対話型AI
プラットフォームです。生成AIを搭載し、
直感的なユーザー・インターフェースを備
えたIBM watsonx Assistantは、あらゆる
チャネルや顧客との接点で自動化されたセ
ルフサービス・サポートを提供する、音声
アシスタントとチャットボットの構築を支
援します。

AIの専門知識	
IBMコンサルティングは、AI戦略、設計、
実装、顧客およびフィールド・サービス・
オペレーションの継続的な管理など、全
面的なカスタマー・サービス・トランス
フォーメーションを専門としています。テ
クノロジー・パートナーのオープン・エコ
システムと連携し、世界中に1,250社以上
のアクティブなAIクライアントを抱え、
40,000社以上とAIおよび分析の契約を結ん
でいます。

https://www.ibm.com/account/reg/jp-ja/signup?formid=urx-52232
https://www.ibm.com/account/reg/jp-ja/signup?formid=urx-52232
https://www.ibm.com/jp-ja/products/watsonx-assistant
https://www.ibm.com/jp-ja/consulting/customer-service
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