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　インバウンドをはじめ観光客増へ
のPR策として、近年浮上しているの
がインスタグラムやFacebookなどに
観光地の写真を投稿してもらうこと。
大分県別府市の観光施設連絡協議
会では、投稿したくなる写真サービス
として、外観及びフレーム等をオリジ
ナルデザインで制作した「ご当地プリ
ントシール機」を提供している。
　顔写真のみならず、全身の撮影や

「プリムービー」（動画）など、多彩な機
能を備えているのが特徴だ。さらに

　コンタクトセンターの運営において
は、現場のナレッジを共有・有効活用
し応対品質を向上させるナレッジセン
ターサービス（KCS）の活用が提唱さ
れている。パーソルワークスデザイン
社では、ここにAIを導入し、コンタク
トセンター業務における1次回答率の
23％向上、スーパーバイザーによる助
言率の35％削減など、対応力を向上
させた。
　KCSの運用を確立したうえで、既

「映える」写真・動画の投稿で観光地をPR

AIの活用で、確度の高い回答候補を自動表示

海外からの観光客向けに、8カ国語
に対応している。
　撮影された画像データ、生成動画
データは、LTE網を活用しリアルタイ
ムにサーバへ蓄積。利用者は専用ア
プリをダウンロードすれば、撮影した
画像や動画をダウンロードしたり、直
接SNSに投稿することができる。

存のFAQシステムの「OKBIZ」にAI
「Knowledge Discovery」を連携。ナ
レッジ活用の利便性を向上させる一
方で、オペレータの回答候補検索を
AIでアシスト。AIが自動表示するこ
とにより、経験値に依存しない仕組
みとした。

　対応件数向上など底上げが図られ
ており、伸び悩んでいた中堅オペレー
タに顕著な効果が表れたのも特徴的
だ。テクノロジーがオペレータのポテ
ンシャルを引き出したといえる。従業
員満足度（ES）の向上や離職率の大
幅減という効果も得られた。

奨励賞

奨励賞

観光施設連絡協議会

パーソルワークスデザイン株式会社

観光施設連絡協議会
大分県別府市大字鉄輪559-1
活動内容：�大分県別府市周辺の観光振興
URL　https://beppu-shisetsu.com/

パーソルワークスデザイン株式会社
東京都豊島区池袋2-65-18
事業内容：�BPO、コールセンターサービス
URL　https://www.persol-wd.co.jp/

活用分野 観光客増への取り組み

テクノロジ LTE、クラウド、動画

活用分野 コンタクトセンターの対応
力向上

テクノロジ AI

DATA

DATA

投稿できる写真・動画のイメージとご当地プリント機

シールプリムービー 携帯画像デザインフォト

図　コンタクトセンターのナレッジ活用をAIがアシスト

問い合わせ

Knowledge Discovery IBM
Watson
API

Speech to Text
Assistant
Discovery

運用しながら学習データを業務に
最適化可能！

一問一答形式で
回答を表示

確信度の高い順に
回答候補を表示

リアルタイムに
テキスト変換

質問に対する回答候補を自動表示

撮影

SNSへ
投稿

「ご当地プリントシール機」のイメージ


