
パーソルワークスデザイン株式会社は、ヘルプデスクやコールセンター業務のアウトソーシングや、そ

れらのノウハウのコンサルティングサービスなどを提供している企業だ。同社では2015年にFAQ作成

管理ツール「OKBIZ. for FAQ」を導入後、ナレッジ管理の手法であるKCS（ナレッジセンターサポー

ト）を実践し、業務の生産性向上に取り組んでいる。同社第二事業本部サービス戦略部部長の松野淳

一氏に話を聞いた。
第二事業本部 サービス戦略部

部長

松野 淳一 氏

パーソルワークスデザイン株式会社　FAQシステム活用事例
OKBIZ. 活用事例

所属されている第二事業本部サービス

戦略部の役割を教えてください。

大きく言うと、アウトソーシングサービ

スのパフォーマンスを高めることです。

自社の商品をサポートするのではなく、

アウトソーサーとしてお客様の窓口を

請け負うという業務特性ゆえ、お客様

からお預かりした情報をいかに有効に

最大限活用できることが重要なポイン

トとなります。どうやったら業務の品質

や生産性が上げられるかを考え、ITツー

ルのOKBIZ.と、ナレッジ管理の手法で

あるKCSを導入しました。現在はこれ

らを用いてサービスのパフォーマンス

をより高めるための取り組みを続けて

います。

KCSとはどのような手法なのでしょうか。

1992年に米国の非営利団体である

「サービスイノベーションコンソーシア

ム」が発表したナレッジ管理の方法論

です。米国において多くの企業に取り入

れられ、高い投資対効果が確認されて

います。内容は、「サポートセンターの

ナレッジを有効に使うにはどうしたら

いいか」というものです。

パーソルワークスデザインの事業内容

について教えてください。

お客様の業務を支援するヘルプデスク

や、コールセンター業務のアウトソーシ

ングサービスなどを提供しています。

弊社で蓄積したノウハウのみをご所望

のお客様には、それをコンサルティング

サービスとしても販売しています。設立

は1996年で、当初は日本IBM様の約2

万人の社員向けにヘルプデスクサポー

トを提供しており、そこから事業が拡

大しました。

ナレッジを中心に全てが回るようにチームの導線を組み直す、
というのがKCSのポイントです

サポート業界を
ナレッジ中心思考で改革
平均解決時間69％減
解決率20％向上



従来の手法であれば精査した正確な内

容のナレッジを共有するのですが、

KCSではどんなささいな情報でも必ず

共有することが特徴です。また象徴的

なオペレーションとして、スタッフは質

問を受けた際、自分の知識で答えられ

る内容であっても必ずナレッジを検索

して、見つからない場合は登録する、と

いうものがあります。自分が答えられる

内容であったとしても、システム上にナ

レッジがなかったら他のスタッフが答

えられない可能性があるからです。こ

の例のように、一人ひとりの行動が自分

のためではなくチームのためであり、

チームのためにとった適切な行動が評

価されます。ナレッジセンターサポート

という名前の通り、ナレッジを中心に

全てが回るようにチームの導線を組み

直す、というのがKCSのポイントです。

効果としては、スタッフのナレッジに

バラつきがなくなることでサービスレ

ベルが高いレベルで平準化できたり、

新人スタッフの教育時間を大幅に短縮

できる、といったことがあります。実際、

私たちがKCSを行ったことで得られた

効果は「解決率の改善」「CS・ESの向

上」「コストの削減」です。私たちがKCS

を実践したことで、解決時間を大幅に

短縮できました。更に、スタッフの満足

度向上、処理件数の増加による1案件あ

たりのコスト削減など、高い効果が得

られました。

OKBIZ.とKCSの導入はどのような流

れで行ったのでしょうか。

OKBIZ.を選んだのは、ナレッジの共有

やメンバーの他者への貢献度の評価と

いったKCSの手法を実践するために最

適だと考えたからです。まず2015年に

OKBIZ.を導入し、2016年にKCSを導

「どんな小さなことでも共有する」
KCSをまわすにはチーム作りがうまくいくことがポイント

入しました。KCSの導入当初は試行錯

誤していました。数ヶ月間、実践を続け

るうちに、KCSをまわすにはKCSの意

義を繰り返し伝えることと、チーム作り

がうまくいくことがポイントだと分かり

ました。現在は「ナレッジを捉える」「改

善する」といった“解決ループ”と呼ばれ

るループをうまく回せるようになりまし

た。この次は“発展ループ”と呼ばれる段

階が課題で、こちらは「リーダーシップ

とコミュニケーションを推進する」、「パ

フォーマンスを評価する」などのサイク

ルを回します。評価としては、新規コン

テンツの登録や、登録コンテンツが再

利用されたなど、評価基準に沿って

チームに貢献した人を評価しています。

KCSベースのナレッジ運用例
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KCSで述べられている要点 未知事象は手間をかけずナレッジ登録・即時公開

全体の80%のナレッジは殆ど再利用されない
再利用されるナレッジは20%程度。頻繁に再利用されるものはその中の
20%程度である。
ナレッジ全体を見直すのは時間の無駄である。再利用時に必要に応じて
記述を追加する。

未知事象は下書きレベルのナレッジでも登録して即時公開する
未知事象は下書きであってもコンテンツを起票(公開)して利用する。

ナレッジを捉え登録しておくことで、センター内の再作業を減少させる
ことができる。

KCSを推進する役割を定義して職務として明確にアサインする
個の能力だけではなく、組織の知識としてナレッジを活用して発展させていく。

ナレッジ作成、ナレッジ修正、承認依頼、ナレッジ公開、KCSコーチといった
役割を定義する。

よくあるナレッジ運用例
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OKBIZ.は初心者のスタッフでも簡単に

コンテンツを作成できるので非常に助

かっています。

OKBIZ.の運用で工夫しているポイント

はありますか。

どんな小さなことでも共有する、という

方針がある一方で、正式なコンテンツと

して公開するものと、スタッフが走り書

きのような形でアップロードした未公開

状態の「下書きコンテンツ」の2種類を

使い分けて運用しています。OKBIZ.は

下書きコンテンツを検索できる点は優

れているのですが、公開済みのFAQと異

なり、だれが下書きコンテンツを利用し

たか統計を取れないのが課題です。

KCSでは、自分が公開したコンテンツが

どれだけ他の人の役に立ったかを数値化

して評価するので、下書きコンテンツに

ついても統計を取れたらと思いました。

OKBIZ.の次期バージョンが2017年6月

末にリリース予定なのですが、新機能で

は御社の下書きコンテンツの利用方法に

近い形で統計が取れるようになります。

そうなると K C Sを実践する際に

OKBIZ.がより使いやすくなりますね︕

※次期バージョンでは、今までの一般公開FAQ
と同時にスタッフのみ閲覧・修正・評価し合える
新機能「ナレッジメモ」が搭載されます。

KCSの運用を定着させるうえでどのよ

うなことがポイントになりますか。

スタッフと管理者のどちらの役割も非

常に大切です。スタッフでいうと、「質問

があったら答えられるものでも必ずナ

レッジを検索する」というオペレーショ

ンがなかなか定着しませんでした。業務

命令にしてもやらない人がいる。原因

を調べてみたところ、ナレッジを検索す

る意図を理解していないスタッフがほ

とんどだったのです。新人のスタッフの

場合はKCSに則ったオペレーションを

すんなり実践してくれるのですが、経験

のあるスタッフに業務の流れを変えて

もらうのには非常に苦労しましたね。ま

たスタッフにいくら教えても、管理者が

一枚岩になっていないと運用はうまく

いきません。当社はコールセンターが宮

崎にあるのですが、宮崎とテレビ会議

を繋いで管理者と延々ディスカッショ

ンしました。

KCSを実践するに当たりOKBIZ.はど

のように寄与していますか。

KCSは「どんな小さなことでも共有す

る」ので、スタッフが自らコンテンツを

作成する機会が頻繁にあります。

お話できる事例は二つあります。一つ

目は2016年1月にサービスを開始した

プロジェクトです。当初、質問を受けて

から回答するまでの時間（TAT︓Turn 

Around Time）に平均32分かかって

いましたが、半年後には3分の1の11分

にまで短縮できました。

アウトソーシングサービスにOKBIZ.と

KCSを採用して効果が出ている事例が

あれば教えてください。

導入効果︓1次回答案件の平均解決時間を3分54秒から1分57秒へ（69%減）
初回コンタクト解決率20％向上。ES向上、コスト削減を実現。

KCSモデル︓解決ループと発展ループ

ナレッジ記述
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OKWAVE  事例問い合わせ数削減・コスト削減など
多数の導入事例を公開中︕

株式会社オウケイウェイヴ

コンテンツの数も、当初は最低限の

400件弱でスタートしたのですが、半年

で2153件まで増えました。このプロ

ジェクトには特徴があって、時期・季節

によって質問内容が大きく変わったり、

繁忙期にスタッフを増員します。コンテ

ンツが増えてKCSが浸透したことで、

そういった変化にもうまく対応するこ

とができました。副次的な効果として

は、KCSでは管理者がスタッフに細か

く声掛けをするのですが、それにより

従業員同士が非常に仲良くなり、ES向

上にも寄与しました。実際にこのプロ

ジェクトに参加したスタッフは、KCSが

業務効率化に非常に役立つことを実感

しており、他のプロジェクトで業務をす

る際でも率先してKCSの実践を推進し

ていくような働きをしています。

もう一つのプロジェクトでは、2016年の

6月～12月の間で、1次回答案件の平均

解決時間を3分54秒から69％減の1分

57秒まで短縮できました。

全インシデントの初回コンタクト解決率

についても20％向上しました。そのため、

処理可能な件数が増加し、1案件に掛か

る単価が低下しコスト削減に寄与してい

ると考えています。また、このプロジェク

トには途中から大量に新しいスタッフが

加わることが決まっていたので、人材育

成への対応が目的の一つでしたが、非常

にうまく対応することができ、教育時間

の短縮につながっています。昨今、AIの

活用について新聞に載っていない日がな

いような状況ですが、その背景において、

現在、ナレッジ運用の大切さが改めて注

目されております。AI時代の到来に先が

け、人間側がそれを使い倒す手法として

KCSを活用することは非常に有効で、

KCSを効率よく運用できるOKBIZ.の次

期バージョンに大きく期待しています。

【事例】Aプロジェクト  KCS運用の導入効果（半年間）

最新の運用事例（2016年12月現在）

TAT︓32分から11分に短縮 / FAQ数︓400件から2153件に増加

【具体的な取組内容と結果】
●  教育期間中のナレッジ検索
●  けん引役のOPを育て全体を引き上げる

●  改善要望のヒアリング
●  職務定義にナレッジ関連業務を追加
●  評価の対象項目にする

●  新人に対する研修
●  オーナーからの表彰
●  BPO領域キャンペーン

●  実績レポートを毎日全メンバーに送付
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ナレッジ総数

50％の時間短縮

20％向上
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810件

●  利用マニュアルの整備
●  SVに対するブラッシュアップ
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※TAT（Turn Around Time）︓質問を受けてから回答するまでの時間
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