
従業員目線・人事部門目線での問合せ
プロセスの再構築
デジタルツールの最大活用（チャットボット・FAQサイトの“教師データ”の整理・活用）
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問合せ対応の課題感

これまで、人事業務の効率化（SSC・BPOの検討や業務プロセス改善）の一環で問合せ対応への施策（チャットボット、FAQサイトの構築）を

講じている企業も多いかと思いますが、「チャットボットの教師データが不足し、回答率が低く、従業員の活用が進んでいない」「FAQサイトで

従業員が自己解決できず、電話での対応が継続している」など施策の効果が最大限に得られていないケースが多数見られます。

また、新型コロナウイルス感染症により在宅ワークが増加する中、品質を下げることなく従業員へ人事サービス（問合せ対応・従業員サポー

ト）を提供することも急務ではないでしょうか。このような状況下で、効率的・効果的な問合せ対応の再構築が求められています。

人事機能高度化の足かせ

加速度的にビジネス環境が変化する中、人事部門においても様々な変革が求めら

れています。自社の人材活用を最大化するためのタレントマネジメント高度化や従

業員エンゲージメントの向上、またビジネスに寄り添った人事機能の提供（経営へ

のレポート提供、希少人材（テクノロジー人材、グローバル人材など）の確保など）

に注力する必要があります。

しかし、依然として人事オペレーション（勤怠管理、給与計算、問合せ対応など）が

人事部門に多くの負荷を与えている状況と言えます。中でも、問合せ対応へ掛ける

工数は人事機能全体の20%を占めており、人事オペレーションや企画・戦略機能

の運営の足かせとなっているのです。

自己解決を促す効率的な問合せ対応

デロイト トーマツ コンサルティングでは、従業員の自己解決を軸にした問合せ対応の設計が重要と考えています。

セルフサービスツール（チャットボット、FAQサイトなど）に従業員自身が24時間アクセス可能とすることで、60%-70%の解決率が見込めると

プロジェクト事例より試算しています。しかし、現実的にはTier0での解決率が上がらず、Tier1以降で工数が掛かっている状況ではないでしょ

うか。そのため、ユーザビリティの高いツール導入だけでなく、従業員自身のチェンジマネジメント（チャットボットを活用する、FAQサイトを閲

覧する）によるツールの定着が変革のカギとなります。
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デロイト トーマツコンサルティングの提供サービス

デロイト トーマツ コンサルティングでは、グローバルナレッジ（方法論・ツール・先端事例）を活用し、従業員・人事部門にとって最適な問合せ

対応の構築をご支援いたします。
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Executable 
Strategy

従業員の自己解決を促すプロセ
ス、一次受付から課題解決までを
最適化するプロセスをご提案しま
す。

【問合せ対応の業務プロセス改善】

導入したツールの活用を定着させる
ため、従業員視点でのコミュニケー
ションプランをご提案します。

【従業員のチェンジマネジメント支援】

問合せ対応の効率化（自己解決率
の向上、簡易な運用プロセス）に寄
与するソリューションの選定・導入を
ご支援いたします。

【問合せソリューションの選定・導入】

デロイトの人事業務知見をもとに作成した
人事FAQのナレッジをご提供します。

【人事ナレッジの提供】

デロイト トーマツコンサルティングの提供する「人事ナレッジ（教師データ）の特徴」

デロイト トーマツ コンサルティングでは、チャットボット導入に必要な工数の約75%を占める 「コンテンツ準備（FAQの作成・整理）」「トレーニ

ング（教師データの作成、打鍵テスト）」に対し、ノイズの少ない教師データを提供することで、導入工数の大幅な削減と、“回答精度の高い＝

すぐに使える”チャットボットを活用した人事問合せ対応の効率化をご支援いたします。
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チャットボット ご提供部分

ユーザー

多くの人事コンサルテーション事例を元に、
問い合わせ業務の傾向を分析済

人事関連業務を幅広く網羅し、最新化された
FAQから教師データを作成

事前に打鍵テストを繰り返し、ノイズの少ない
教師データをご提供

実績

網羅性

品質
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