
サイト内FAQの量産と更新フロー 既存文書
から自動抽出し、公開・更新までを回す設計

中小企業のWeb担当者様、情報発信担当者様にとって、サイト内FAQ（よくある質問）の
整備は常に頭の痛い課題ではないでしょうか。

多くの企業でFAQは「とりあえず数問置いてあるだけ」になりがちです。その結果、ユー
ザーは求めている情報にたどり着けず、結局は電話やメールでの問い合わせ対応に追わ
れ、サポート工数は一向に減りません。これは、FAQを「一度作って終わり」のページと
して捉えていることに原因があります。

本記事では、FAQを「常に更新され続ける仕組み」として設計し直す方法を解説します。
特に、既に社内に存在する膨大な文書（マニュアル、問い合わせ履歴、営業資料など）を
起点とし、生成AIを「FAQを勝手に作るツール」ではなく、「既存情報を整理・抽出・更
新を支援する自動化エンジン」として活用する実務的なプロセスを示します。

― FAQを“作る作業”から“運用プロセス”へ変える ―

この考え方を取り入れることで、属人化を解消し、問い合わせ対応の効率化と、Webサイ
トの信頼性向上を両立させることができます。

なぜFAQは量産・更新できないのか

FAQの整備が進まない背景には、いくつかの構造的な問題があります。

FAQが属人化しやすい理由

FAQの作成・更新が特定の担当者や部署に依存している場合、その担当者の業務負荷や異
動によって更新が滞りやすくなります。特に、顧客対応の最前線にいる担当者が、日々の
業務の合間にFAQ作成を「思いつき」で行うため、網羅性や一貫性が失われがちです。ま
た、回答内容の正誤判断や表現の調整に時間がかかり、「誰でもできる作業」になってい
ないことが属人化の最大の原因です。



新規作成前提の設計が破綻する

多くの企業では、FAQをゼロから「新規作成」しようとします。しかし、FAQは本来、顧
客の疑問や課題を解決するためのものです。顧客の疑問は日々変化し、製品やサービスの
内容変更に伴って回答も変わります。この変化のスピードに対し、毎回ゼロから文章を作
成するフローでは、すぐに手が回らなくなり、結果としてFAQは陳腐化していきます。

情報は既に社内に存在しているという前提

FAQの回答となる情報は、実は既に社内のどこかに存在しています。それは、過去の問い
合わせメール、サポート履歴、製品マニュアル、営業担当者が持つQ&A集などです。FAQ
作成の目的は、これらの「散在した情報」を「顧客が求める形式」に変換し、公開するこ
とです。この前提に立てば、「FAQを量産する」とは、「既存文書からFAQの種を効率的に
抽出する」ことに他なりません。

FAQ自動化の全体像

FAQの整備を成功させる鍵は、量産と更新を一体の「運用フロー」として設計することで
す。

量産と更新は同じフローで考える

FAQの「新規作成（量産）」と「内容の変更（更新）」は、根本的に同じプロセスで処理さ
れるべきです。どちらも、「既存のソース文書に変更があった」、あるいは「新たな顧客の
疑問が発見された」というトリガーから始まり、ソース文書の確認、FAQ形式への変換、
承認、公開というステップを辿ります。この統一されたフローを構築することで、FAQの
鮮度を保ちやすくなります。

人とAIの役割分担

生成AIは、FAQ作成のプロセスにおいて、「判断」や「最終的な責任」を担うことはできま
せん。その役割は、あくまで「膨大な情報からの抽出・整理・整形」です。



役割 人間（担当者） 生成AI（自動化エンジン）

情報源の選
定

どの文書をFAQソースとするか決定 -

質問の抽出 -
ソース文書から質問と回答のペアを
抽出

回答の整形
抽出された回答の正確性・表現をチェッ
ク

抽出内容をFAQのトーン＆マナーに
整形

承認・公開 最終的な公開可否を判断し、責任を持つ -

更新トリガ
ー

問い合わせ傾向の変化、製品仕様変更を
検知

-

FAQを「成果物」ではなく「中間生成物」として扱う

Webサイトに公開されるFAQは、「最終成果物」ではなく、「社内文書という一次情報から
抽出された中間生成物」と位置づけます。これにより、FAQの更新は、一次情報である社
内文書の更新に連動するという設計が可能になります。社内文書の変更がトリガーとな
り、自動的にFAQの再抽出・再承認プロセスが走るように設計することが、運用負荷を劇
的に軽減します。

ステップ1｜FAQのソースを集約する

FAQ運用の第一歩は、FAQの元となる情報を一箇所に集約し、AIがアクセスできる状態に
することです。

FAQの元になる代表的な文書

FAQの「種」は、日々の業務の中に埋もれています。これらをデジタルデータとして集約
します。

問い合わせメール・サポート履歴: 顧客が実際に困っていること、つまり「真のニー
ズ」が凝縮されています。特に、同じ質問が複数回寄せられている履歴は最優先の
ソースです。

社内マニュアル・ナレッジベース: 製品やサービスの仕様、手順に関する正確な情報
源です。



営業資料・提案書: 顧客が購入前に抱く疑問や、競合との比較ポイントなど、MOFU
層の疑問解決に役立つ情報が含まれます。

ソースを分散させない設計

これらのソース文書は、ファイルサーバー、クラウドストレージ、SaaSツールなど、様々
な場所に分散しがちです。FAQ自動化の運用フローを設計する際は、AIがアクセスできる
単一のデータリポジトリに集約するか、あるいはAIが複数のソースにアクセスするための
統一されたインターフェースを設けることが重要です。これにより、AIによる抽出の精度
が向上し、情報源の特定も容易になります。

アクセシビリティ視点での注意点（表現・表記）

FAQのソース文書を集約する段階で、表現や表記のルールを定めておくことが、後の工程
の効率を高めます。特に、Webサイトのアクセシビリティを考慮し、専門用語の多用を避
け、平易な言葉遣いを心がける必要があります。また、回答のトーン＆マナーを統一する
ためのガイドラインを策定し、AIによる抽出・整形時に参照させる設計とします。詳細な
表現ルールについては、[アクセシビリティに関する解説記事]を参照してください。

ステップ2｜質問と回答を抽出・整形する

集約されたソース文書から、FAQの核となる「質問と回答のペア」を効率的に取り出す工
程です。

生成AIが向いている抽出作業

生成AIは、「パターン認識」と「要約」に優れています。この特性を活かし、以下の作業
を自動化します。

1. 質問の抽出: 問い合わせ履歴から、ユーザーの意図を汲み取り、自然な質問文を生成
する。

2. 回答の抽出・要約: マニュアルなどの長文から、質問に対する回答部分を特定し、簡
潔に要約する。

3. 表記ゆれの統一: 抽出された質問や回答に含まれる専門用語や製品名の表記ゆれを統
一する。



一問一答に落とす際の基準

FAQは、ユーザーが特定の疑問を即座に解決するためのものです。そのため、一つのFAQ
は「一つの質問」と「一つの完結した回答」で構成される一問一答形式を原則とします。

基準: 質問が複数の論点を含んでいる場合は、論点ごとにFAQを分割します。

例外: 手順説明など、複数のステップが必要な場合は、回答内で番号付きリストなど
を活用し、視覚的な分かりやすさを確保します。

重複・曖昧表現を減らす整理ルール

AIによる抽出後、FAQドラフトの品質を担保するために、重複や曖昧な表現を排除するル
ールを設けます。

ルール 内容 目的

重複排除
意味が同じ質問は、最も検索されやすい表現に統一し、
一つにまとめる。

ユーザーの混乱防止、
検索効率向上

曖昧表現
の禁止

「〜かもしれません」「〜だと思われます」といった断定
を避ける表現を排除する。

回答の信頼性向上、サ
ポート工数削減

参照先の
明記

回答が長くなる場合は、詳細な情報が記載された社内文
書やWebページへの参照元を明記する。

回答の簡潔化、情報源
の明確化

ステップ3｜FAQドラフトを作成する

抽出・整形された情報を、Webサイトに公開するための「FAQドラフト」として仕上げま
す。

ドラフトと完成稿を分ける理由

AIが抽出・整形した段階のものは、あくまで「ドラフト（下書き）」です。このドラフト
には、情報源の誤解釈や、トーン＆マナーの不一致が含まれる可能性があります。最終的
な「完成稿」とする前に、人間の目によるチェック（承認フロー）を挟むため、この段階
で明確に区分します。



FAQ文で守るべきトーンと制約

FAQのトーンは、企業のブランドイメージを損なわず、かつユーザーに安心感を与えるも
のでなければなりません。

トーン: 丁寧語を基本とし、親切で分かりやすい表現を心がけます。

制約: 誇張表現や、製品の優位性を一方的に主張するような広告的な表現は避けま
す。あくまで「情報提供」に徹します。

アクセシビリティを損なわないFAQ設計

FAQの設計段階で、アクセシビリティを確保します。

見出し構造: FAQの質問文を適切な見出しタグ（例： <h3> ）としてマークアップす
ることを前提とします。

リンクの明示: リンクを貼る際は、「こちら」ではなく、リンク先の内容を具体的に
示すテキスト（例：「〇〇の操作手順の詳細」）を使用します。

視覚的な配慮: 回答文が長くなる場合は、箇条書きや段落分けを適切に行い、視覚的
な読みやすさを確保します。

ステップ4｜公開前の承認フロー

FAQの品質と正確性を保証するための、最も重要な人的チェックポイントです。

完全自動公開が危険な理由

生成AIによる抽出・整形プロセスは効率的ですが、「事実の誤認（ハルシネーション）」や
「古い情報の抽出」といったリスクを完全に排除できません。特に、価格情報、法的解
釈、製品仕様など、企業の信頼性に関わる重要な情報を含むFAQを、人間の承認なしに公
開することは極めて危険です。

承認が必要なFAQの種類

すべてのFAQを厳密にチェックする必要はありません。承認フローの負荷を軽減するた
め、承認が必要なFAQを明確に定義します。



必須承認: 価格、契約、法務、セキュリティ、製品の根幹に関わる仕様変更に関する
FAQ。

簡易承認: 操作手順、一般的なトラブルシューティングなど、影響範囲が限定的な
FAQ。

誰が何を確認するかを明確にする

承認フローをスムーズにするため、役割と確認事項を明確にします。

役割 確認事項

Web担当者
表現のトーン＆マナー、Webサイトの表示崩れ、リンク切れ、アクセシビ
リティの確保。

情報源の担当部署
回答内容の正確性、最新の仕様との整合性、法的・技術的な問題がない
か。

最終承認者（管理
者）

企業としての対外的なメッセージとして適切か、リスクがないか。

更新フローを回すための運用設計

FAQを「生きた情報」として維持するための、継続的な運用設計について解説します。

問い合わせ・変更をトリガーにする

FAQの更新は、以下の二つのトリガーに基づいて自動的に開始されるように設計します。

1. 問い合わせトリガー: 既存のFAQでは解決できない新たな問い合わせが一定数発生し
た場合、AIがその問い合わせ内容を分析し、関連するFAQソース文書を特定して再抽
出を提案します。

2. 変更トリガー: 社内マニュアルや製品仕様書といった一次情報が更新された場合、そ
の変更箇所をAIが検知し、関連するFAQドラフトの再作成を自動的に開始します。

古いFAQを放置しない仕組み

FAQの陳腐化を防ぐため、公開から一定期間が経過したFAQ、またはアクセス数が極端に
少ないFAQに対して、「廃止検討」のフラグを自動で立てる仕組みを導入します。廃止検討



フラグが立ったFAQは、担当者が内容の再確認、一次情報との照合、あるいは廃止の判断
を行うプロセスに乗せます。

FAQ更新と検索・AI表示の関係

FAQが更新された際、その情報がWebサイトの検索機能や、チャットボットなどの生成AI
による応答に即座に反映されるようにシステムを連携させます。これにより、ユーザーは
常に最新かつ正確な情報にアクセスできるようになります。FAQの更新は、単にページを
書き換えるだけでなく、「情報提供チャネル全体の品質を向上させる」行為であると認識
することが重要です。

よくある失敗パターン

実務的な運用設計において、避けるべき失敗パターンを挙げます。

FAQを一度作って終わる: 最も多い失敗です。FAQは「完成」がなく、常に「運用
中」であることを前提としなければ、すぐに情報が古くなります。

AIに全文を書かせてしまう: AIは抽出・整形・要約の補助には優れますが、企業の信
頼性に関わる回答の責任は負えません。AIが生成した文章をそのまま公開すること
は、リスクを伴います。

実際の対応とFAQが乖離する: FAQの回答と、電話やメールでのサポート担当者の回
答が異なると、ユーザーの不信感につながります。FAQの更新時には、必ず現場の
サポート担当者との連携が必要です。

アクセシビリティや表現配慮を後回しにする: 公開後に「表現が分かりにくい」「特
定のユーザー層に配慮がない」といった指摘を受けて修正するのは、二度手間で
す。設計段階で[アクセシビリティに関する解説記事]などを参考に、配慮を組み込む
べきです。

まとめ

FAQの整備は、単なるWebサイトのコンテンツ拡充ではなく、企業のサポート体制と信頼
性を向上させるための戦略的な運用設計です。

FAQは「作るもの」ではなく「育てるもの」です。一度の作業で終わらせず、継続的
な運用フローの中に組み込むことが重要です。



既存文書を起点にすれば、FAQの量産は十分に可能です。社内に眠る情報を掘り起
こすことから始めましょう。

生成AIはFAQ“生成”より“抽出・更新補助”で力を発揮します。AIを賢い「自動化エ
ンジン」として活用し、人間の判断・承認の負荷を減らす設計を目指してくださ
い。

この運用フローを決めることで、問い合わせ対応の効率化というMOFU（Middle of
the Funnel）の課題解決から、BOFU（Bottom of the Funnel）である「導入支援」
や「相談」への自然な導線が作れます。

FAQ運用テンプレート＆承認チェック表

本記事で解説した運用フローをすぐに実践に移すために、以下のテンプレートやチェック
表の活用をご検討ください。

FAQソース管理用テンプレ

抽出・整形フロー

公開前承認チェック表

更新・廃止判断の基準

具体的な運用設計や、貴社の既存システムとの連携、生成AIの導入に関するご相談は、
[Contact（問い合わせ・相談）]よりお気軽にお寄せください。


