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Fujitsu Customer Experience Center

人に寄り添ったAIサービスデスクで

多様化するワークスタイルを支援

企業や組織の制度改革や働き方の変化により、急速なデジタル化・グローバル化・ワークスタイルの多様

化が進んでいます。これらによりビジネス構造が複雑化する一方で、人財の流動化、労働力不足、人的資

本経営への対応等を背景に、企業や組織のデジタルトランスフォーメーション・業務効率化・従業員エク

スペリエンス向上が重要な経営課題となっています。

Customer Experience Centerは、有人対応中心の従来型従業員サポートをデジタルファースト、人に寄

り添ったAIサポートに転換することで、ビジネス構造の変化・多様化するワークスタイルに対応し、従業

員エクスペリエンスを向上します。

図を差し替え

会話型AIによる時間・場所・言語を選ばない
サポートで業務効率と生産性を向上

急速なデジタル化・グローバル化・
ワークスタイルの多様化への対応

ITサポート業務の課題と解決の方向性

課題 解決の方向性

Customer Experience Centerは、テクノロジーの力と人だからこ
そ気づける細やかな配慮を融合させた、人に寄り添うサービスデス
クです。会話型AIを主軸に様々なAIを用いてサポートを行います。

会話型AIは大規模言語モデル（LLM）を使い、問合せやリクエスト
に対し、自然言語で対応します。時間・場所・言語を問わないため、
いつでもどこでも、従業員が希望する言語でのサポートを提供しま
す。また、会話型AIが進化し続ける最適化プロセスを通じて、従業
員のニーズに寄り添った、幅広く質の高いサポートを提供します。

人に寄り添ったサポートは、AI中心のサポートと共に人だからこそ
気づける細やかな配慮や洞察が活きる領域を的確に補完することで、
より効果的に実現されます。また、人による配慮と洞察を補助する
AIも活用し、AIと有人対応のベストミックスでのサポートを行いま
す。

AIが進化し続けるために、富士通が長年培ってきた運用ノウハウを
活かし、問い合わせ履歴や自動処理リクエスト、従業員のエクスペ
リエンス評価を分析します。その結果を基に、幅広いナレッジベー
スを増やしていくことにより、より深いナレッジに基づいたサポー
トを提供します。

これらにより、多様化するワークスタイルを支援し、従業員エクス
ペリエンスを向上させます。

Fujitsu Customer Experience Centerの概要

デジタルトランスフォーメーション・業務効率化
従業員の業務上必要となる各種申請・
登録・変更作業をAIで自動処理

分析・改善で従業員のニーズに寄り添った
より良いエクスペリエンスの実現

従業員エクスペリエンスの向上
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お問い合わせ先
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サービスの特長

製品・サービスについてのお問い合わせはコチラ

富士通株式会社 〒211-8588 神奈川県川崎市中原区上小田中4-1-1

運用改善提案（デジタルアダプション）

QR
コード

✓ 会話型AIは、自然言語での会話でユーザの意図を理解して、

対話形式で従業員をサポート。

✓ 指定されたナレッジソースから生成AIが回答を自動作成。

会話型AIでの自然言語会話

✓ 実行する業務プロセスを定義することで、ユーザのリクエ

ストをトリガーに業務プロセス処理を自動実行。

✓ 業務プロセスの自動化は、生成AIが設計・構築を支援。

APIによりお客様の所有するシステムと連携可能。

業務プロセスの自動実行

Fujitsu Customer Experience Center事例

富士通が長年にわたり培ってきたユーザサポートの専門知識を

活用し、問い合わせやリクエストされた処理の内容、従業員エ

クスペリエンス計測結果を含むデータを分析します。その結果

をもとに、会話型AIのパフォーマンスを進化させていきます。

ナレッジソースや自動処理をお客様の業務やニーズに合わせて

最適化し、活用頻度を高めることで、ITサポート体験を効率

的かつ直感的にするだけでなく、より良いエクスペリエンスの

ために、従業員のニーズに寄り添った幅広く質の高いサポート

を提供します。

富士通の
運用改善

デジタル
アダプション

蓄積された
データを取得

実装

分析

運用改善
施策提案

富士通のノウハウ・知見で進化し続けることで
従業員のニーズに寄り添う会話型AIに成長

事例① - X社様（欧州の製造業様）

1万人を超える従業員を擁し、世界100か国以上で事業を展開

するX社様は、従業員からのIT運用関連の問い合わせサポート

窓口業務にCustomer Experience Centerを採用されました。

AIを活用し、生産性とエクスペリエンスを高めたいお客様の

課題に対応できたことが採用のポイントでした。

従業員
エクスペリエンス

会話型AIによる
自己解決率* 有人対応削減率

事例② - 富士通グローバル 社内ヘルプデスク

富士通グローバル従業員向け社内実践として、 IT問い合わせ

や人事関連の問い合わせにCustomer Experience Centerを活

用しており、業務効率化や従業員エクスペリエンス向上に繋

がっております。

不明点や障害等による
非生産的な時間が1年間で

30%削減

サポート経験に対する
エクスペリエンススコアが

1年間で24%改善

♬

効率性
従業員

エクスペリエンス

*会話型AIが受け付けた問合せ・リクエストのうち、会話型AIが解決した率

会話型AI 従業員

SPOでサイトを作成したいです

承知致しました。
まず、サイトの名前を選択する必要があります。
新しいサイト名を指定してください。

Fujitsu_SPO_xxxxx でお願いします

承知致しました 。サイト管理者は誰を指定しますか？名前と
メールアドレスを教えてください。

私でお願いします。

会話型AIと従業員の会話イメージ

承知致しました。 以下の方で間違いないでしょうか？
所属：富士通株式会社 ○○本部 ○○○事業部 ○○○部
氏名：富士通 太郎
メールアドレス：fujitsu-taro＠xxxxx,fujitsu.mail

間違いありません。

承知致しました。 SPOサイトを Fujitsu_SPO_xxxxx の名称
で作成しますので、少しお待ちください。

お待たせ致しました。以下は新規作成されたSPOのURLです。
アクセスし、確認してください。
https://xxxxxxxx.xxxxx/Fujitsu_SPO_xxxxx/

…
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https://contactline.jp.fujitsu.com/customform/csque04804/495289/?_gl=1*7k29n3*_ga*MTgwMTA1ODI2NS4xNjczOTIyNTY4*_ga_GSRCSNXHW8*czE3NTI0NzEyMzYkbzckZzEkdDE3NTI0NzEzOTUkajYwJGwwJGgw
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