
※弊 社のFAQツール MatchWebを利用している場 合

マッチ マニュアル
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これまでコンタクトセンター の 応 対 品 質 の 向 上 に は 、質 の 高 いFA Q を網 羅 的 に 揃えておくことが 常 識であり、多く

の 企 業 がその 作 成と更 新 に時 間と労 力 を費やして来ました 。しかし、このような 作 業 に貴 重 な 人 的リソースを割く

の は 、もったいないと思 いませんか？ ナレッジ検 索 システム「 M a t c h M a n u a l 」は 、お 客 様 からの 質 問 に対し、A I

エンジンによって膨 大 なマニュアルや 資 料 から最 適 な 回 答 を自 動で引き当てるた め 、さまざまな 質 問 を想 定した

膨 大 な FA Q を作 成しておく必 要 が なくなり、バックグラウンド業 務 を大 幅 に省 力 化できます。

コンタクトセンター用 ナレッジ検 索システム

MatchManual （マッチ・マニュアル）

https://www.ntt-at.co.jp/product/mcs/

終 わ り の な い F A Q のメン テ ナンス か ら

もう解 放 さ れ たくありま せ ん か？

お客様の質問に応じて、AIが回答を導き出すMatchManualなら
これまでのようなFAQの作成・更新作業が不要になります。

新 たな F A Q を 作 成 する 必 要 が なくなる

ため、バックグラウンド業務を大幅に省

力化できることに加え、従 来のFAQもそ

のまま検 索 対 象として活用※できます。

従 来 のような単 純な言 葉 だけの検 索で

は なく、文 書 の 構 造 や 意 味を A I が 判 断

し 、知 識 D Bとして 蓄えることで、最 適

な回 答 を迅 速に提 示できます。

利 用 者の評 価（ 必 要な 情 報 が 得られた

か）が 知 識 D B へ蓄 積されるので、管 理

者 の 負 担を 減らしつ つ、最 適 な 状 態 へ

進化します。

従 来のような個別のFAQ
作成や更 新が不 要に

文書や表などの“中身”を
AIが理解して知識DBへ蓄積

利用者の評価で
使うほど回答の質が向上
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● AIエンジンによるFAQの自動引き当てと、評価フィードバックを活用した管理者の負担減
知識DBは過去のFAQや応対履歴データなども分析・蓄積できるため、過去のリソースも無駄なく有効活用できます。
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● 文章や図表の構造を理解し、その関連性をAIエンジンが学習
文章や表などの意味や構造をAIエンジンの学習によって理解し、それらを知識としてDBへ 蓄えることで、人手による
FAQ作成だけでは捌き切れない複雑な質問にも、迅速に対応できるようになります。

https://www.ntt-at.co.jp/product/mcs/

従 来 型 F A Q シス テム との 比 較

利 用 例

お 問 い
合 わ せ

マッチ マニュアル

お客様
➀質問を入力（話し言葉で入力）➀質問を入力（単語で入力）

➂AIが引き当てた回答を返信➂用意された回答を返信

スタッフが手作業で
FAQを作成・更新

AIが文章内容を理解して
蓄積（学習）

➃回答の評価をフィードバック
　→蓄積／確認／反映

➃回答の評価をフィードバック
　→FAQ DBをスタッフが修正

従 来 型FAQシステム

お客様

FAQ DB
　　AIエンジン

+
知識DB

➁AIが回答を引き当て➁DBから回答を検索

・過去のFAQ
・応対履歴
・マニュアル
・各種資料

保険金額 について…
➀…
➁…
➂…
➃金額の詳細

質問
「入院時の補償はいくら？」

回答提示
「�,���円です。マニュアルの

オレンジ枠の箇所です。」

入院
通院
死亡

�,���円
�,���円
���万円

述語
入院
通院
死亡

補足情報
…
…
…

主語
保険金額
保険金額
保険金額

目的語
�,���円
�,���円
���万円

➁AIエンジンが質問の意味を理解

➀質問

［医療保険会社のコンタクトセンターにおける利用例］
➃マニュアルなどの資料
　データを引き当て

➂資料DBを検索

➄文章理解（学習）➅回答

A I が文 章 構 造 を理 解し、資 料 D B
から目 的の保 険 金 額 を引き当て

　　AIエンジン
+

知識DB
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