
主な内容 
 同社は、人事業務の効率化と負担軽減を目的に、社員の人事部門への問合せに対応する「AskHR」を開発・運用。また
グローバルHRでは複数のAIエージェントを活用。蓄積した知見をもとに、顧客のHR部門へのAI導入支援も進めている。 

１．AI活用の背景 
 同社は、1990年代の経営危機以降、構造改革に挑戦し、ハードウェア中心のビジネスからサービス、クラウド＆AIへと事業ポートフォリオ
を大きく転換してきた。2023年頃から、自社をゼロ番目のクライアントと位置付けて社内でのAI活用をはじめとするDXを実践し、そこで得た
経験や知見をもとに、クライアント企業のAI活用や業務改善を本格的に支援するビジョン（クライアントゼロ）を推進している。 
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２．「AskHR」について 
（1）ツールの概要 
 社員からの人事部門への問い合わせ対
応を効率化し、より戦略的な人事業務の
推進を実現するため、AIチャットボット
による自動サポート対応を搭載したシス
テム「AskHR」を2017年から社内に導
入している（右図上）。 
 社員は、様々な端末からAskHRにアク
セスし、質問できる。内容に応じて、AI
が社内の人事WebページやFAQ、人事シ
ステムを参照して自動で回答する。導入
当初は、単一のFAQ(よくある質問)型の
チャットボットだったが、段階的に機能
を強化し、現在は休暇申請や給与確認、
雇用証明など、対応可能な人事業務は多
岐にわたっている（右図下）。 

 なお、HR部門におけるAI活用に際し
ては、人事制度や各関連システムをシン
プルにしたうえで、テクノロジーを活用
し、社員にパーソナライズされた施策を
提供することを目指しているという。 
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３．グローバルHRにおけるAI活用 
  IBMグローバルでは、昇進プロセスや求人表
作成、研修管理等の様々な人事業務において
も、AIエージェントを活用している（図）。例
えば、2023年に昇進者の決定プロセスをAIで効
率化・支援するシステム「HiRo」を導入。同
ツールは、マネージャーが依頼内容を入力する
と、AIエージェントが人事システムやパフォー
マンス履歴、過去の評価やスキルなどの様々な
社員データを収集し、既定の書式に整える。さ
らに、同AIが同社の昇進基準をもとに昇進候補
者を提示してくれる。マネージャーは、それら
を参考にしながら最終的に自らが判断する。同
ツールの導入により、四半期ごとの昇進プロセ
スを４週間短縮でき(10週→6週)、それまで人事
部門の人間が対応していたサポートの85％を削
減できたと推計される。 

４．クライアント企業へのAI導入支援 
 同社は、ゼロ番目のクライアントとして自社で実践したAIシステムをクライアント企業にも利用してもらうため積極的な導入支援を行ってい
る。支援策には、企業がHR部門にAIを導入する際、AIが判読できる業務手順書の準備、AIが作業できるようにジョブを切り分けるような業務
プロセスの再設計等が通常求められることから、現場の意識変革のサポートも含まれる。また、支援の一環として、クライアント企業の人事
担当者が同社に出向したり、合弁会社を設立して共同で開発してスキルを磨いたり、同社が提供する人材育成プラットフォームで学習を重
ね、自社の現場に持ち帰ってもらうといった大規模なサポートも実施している。 
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（2）「AskHR」の導入効果 
 複雑な質問に対しては、必要に応じてヒューマン・アドバイザーが対応することで、効率的で一体感のある連携を実現している。 
 2025年からは、AIエージェント（AIが手順書等を参照しながら自律的に作業計画を立案し、複数のシステムやAIに指示して業務を自動的に
完了する）搭載のシステム（IBM watsonx Orchestrate）と統合しており、AskHRに入力された社員の依頼内容に応じて、AIが複数の人事シス
テムに指示して、申請を自動的に完了させることも可能になっている。 
 システム上で年間1100万件のやり取りが行われ、94％の問い合わせがAskHRで解決され、約40％のコスト削減につながったと推計される。 


