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法的免責事項

このプレゼンテーションに含まれている情報は SAP SE または SAP 関連会社が専有する機密情報であり、SAP SE またはその
SAP 関連会社の明示的許可なく開示してはならないものとします。このプレゼンテーションは、利用者の使用許諾契約あるいは
SAP SE またはその関連会社とのその他のサービス契約またはサブスクリプション契約の対象ではありません。SAP SE およびそ
の関連会社は、本書または関連プレゼンテーションに概説された事業の実現、またはそこに記載されたいかなる機能の開発または
リリースに対する義務も負いません。本書、関連プレゼンテーション、および SAP SE または SAP 関連会社の方針および予定され
ている将来の開発、製品、またはプラットフォームの方向性および機能は、すべて変更される可能性があり、SAP SE およびその関
連会社は随時、理由の如何を問わずに事前の予告なく変更できるものとします。本書に記載された情報は、いかなる品目、コード、
または機能の提供の確約、保証、または法的義務を表すものではありません。本書は、明示または黙示を問わず、いかなる保証も
なく提供されます。かかる保証には、商品性、特定目的への適合性または第三者の権利の非侵害の黙示の保証が含まれますがこ
れらに限られるものではありません。本書は情報目的のためのものであり、契約に含めることはできません。SAP SE およびその関
連会社は、本書の過誤または脱漏について責任を負うものではありません。ただし、かかる損害が SAP SE または SAP 関連会社
の意図的な不法行為または重大な過失によるものである場合はその限りではありません。

将来の見通しに関する記述はすべて、さまざまなリスクや不確定要素を伴うものであり、実際の結果は、予測とは大きく異なるものと
なる可能性があります。こうした予測に基づく表明は、本書の発行日における情報を示しているにすぎないため、読者には過大に信
頼しないよう注意していただく必要があります。また、こうした表明を購入時の意思決定における根拠とすることも望ましくありません。



3社外秘© 2021 SAP SE or an SAP affiliate company.All rights reserved.  ǀ

「Help Center 2.0」製品について

バックグラウンド情報:
§ SAP Ariba プロダクトサポートは、コンテンツの操作、人間のように動作する機能、および弊社のグローバルなサ
ポートチームへの連絡において、お客様に快適な体験を提供し、ユーザーが直面している質問や問題を解決すべく
尽力しています。このような快適な体験を継続して提供するため、Help Center 2.0 には、引き続き改善を加えてま
いります。

ビジネスの問題:
§ 現在、ユーザーの皆様から、現行バージョンの Help Center 2.0 の操作が難しいとのご意見をいただいています。
毎年の成長を維持する中、業務を最適な形で遂行するために必要な情報を入手していただけるように、弊社はより
一層尽力する必要があると考えています。

§ プロダクトサポートでは、業務固有のプロセスのために、サプライヤからのリクエストの 10% をサプライヤのお客様
に転送していますが、これにより不満度が上がっています。
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「Help Center 2.0」製品について

ソリューションの詳細:

SAP Ariba は、バイヤーとサプライヤが弊社の製品を使用してヘルプとサポートを入手する方法を見直しまし
た。弊社の目標はシンプルで、ユーザーが最小限の労力で必要なヘルプを見つけられるようにすることです。
これにより、ユーザーは、SAP Ariba への投資から期待するビジネスバリューを引き出すことができます。弊
社は、数多くの調査の取り組みを通じてユーザーの意見に注意深く耳を傾け、現在の Help Center の改善機会
に優先順位を付けてきました。

ユーザーインターフェイスの変更点

[ホーム] では、これまでと同様、ユーザーはすべてのコンテンツを検索し、実行中の SAP Ariba アプリケー
ションに基づいて推奨されるトピックを利用できます。新機能は以下のとおりです。
• (取引関係があるサプライヤ) サプライヤは、バイヤーが公開した登録済みのサプライヤ向け情報ポータル
にすばやくアクセスできるようになりました。この目的は、バイヤー固有のコンテンツおよびプロセスに
Help Center から直接かつ迅速にアクセスできるようにすることです。これにより、サプライヤは、Ariba 
Network 製品経由で移動しなくても、必要な情報をすばやく入手することができます。

• 検索クエリへの依存が少ない、コンテキストに応じた推奨事項を提供する Elasticsearch。
• ユーザーが複雑なクエリを迅速に構築できるようサポートする検索提案 (ヒントを含む)。
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[ラーニング] では、help.sap.com で公開されている製品ドキュメントにすばやくアクセスできます。製品ド
キュメントはユーザー (サプライヤまたはバイヤー) および製品に基づいて事前にフィルタリングされます。
新機能は以下のとおりです。
• バイヤーは、サプライヤ製品ドキュメントに Help Center から直接アクセスできるようになります。
• (サプライヤのみ) Supplier Readiness Portal にすばやくアクセスして、リリース予定の機能に関する情報
を利用することができます。

• (バイヤーのみ) Best Practices Center のWeb キャストにアクセスして、さまざまな製品ラインに関する知
識を会得し、深めることができます。

• (バイヤーおよびサプライヤ) 証明書更新ポータルにより、ユーザーは、データセンターで Ariba アプリ
ケーションの証明書が変更されるタイミングについて、アクセスして確認することができます。

「Help Center 2.0」製品について
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「Help Center 2.0」製品について

[連絡先] (以前の [サポート] タブに相当) は、SAP Ariba カスタマサポートに連絡するための新しい初期問い合
わせ窓口です。ユーザーは、推奨される内容とガイド付きサポートのフローに従うことで、実際に担当者と
やり取りする前であっても、必要な回答を継続的に入手することができます。新機能は以下のとおりです。
• 機械学習アルゴリズムの操作性が向上しています。
• (ソーシングサプライヤのみ) 60 分以内に終了するイベントについてのサポートにすばやくアクセスするこ
とができます。

• 引き続きサポートが必要であり、アカウントの種類/製品ラインでサポートを利用できる場合には、まず、
問題とビジネスへの影響を説明および分類して伝えるための統一フォームがユーザーに表示されます。

• (サプライヤのみ) [影響を受けるバイヤー] -サプライヤのアカウントで確立済みの取引関係の選択可能な一
覧。この情報により、サプライヤは、問題の全体像を把握し、さらに、申請のルーティングをサポートす
ることもできます。

• [問題の種類] -ユーザーが直面している問題の最上位の分類。
• [問題領域] -より適したチャネルを推奨し、リクエストを適切な処理チームにルーティングする第 2 レベル
の分類。

• [ビジネスへの影響] -サポートがユーザーのビジネスへの影響を明確に把握できるようにする機会。
• 推奨チャネルおよびインテリジェントルーティング: 提供された情報に基づいて、ユーザーが適切なチーム
から、適切なタイミングで、適切なサポートを得られるようにするためのチャネルを推奨します。



サプライヤ向け Help Center 2.0
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Help Center 2.0
[ホーム] の操作性 (サプライヤ向け)

1. [ホーム]、[ラーニング]、および [連絡先] が表示され
るナビゲーションバー

2. Elasticsearch対応の検索
3. サプライヤに取引関係があり、バイヤーが公開済
みのサプライヤ向け情報ポータルを使用している場

合にのみアクセス可能な公開済みのサプライヤ向
け情報ポータル

4. SAP Ariba 製品でユーザーが行っていた処理に基
づいて調整される、サポートに関する記事および製
品ドキュメント



9社外秘© 2021 SAP SE or an SAP affiliate company.All rights reserved.  ǀ

1. help.sap.com から参照可能な製品ドキュメントコンテ
ンツ

2. 証明書の更新日および変更履歴へのクイックアクセ
ス

3. 予定されているリリースに向けて準備できるよう、四
半期単位でサプライヤにコンテンツを提供する
Supplier Readiness Portal へのクイックアクセス

4. Network の機能を深く掘り下げる、SAP Ariba プロダ
クトサポートによってホストされたオンデマンドの
Success Sessions

Help Center 2.0
[ラーニング] の操作性 (サプライヤ向け)
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Help Center 2.0
[連絡先] の操作性 (サプライヤ向け)

1. 「未処理の」サービスリクエストと最近「処理された」
サービスリクエストを表示してフォローアップするた
めのクイックアクセスサービスリクエストをクリックし
て、電話、チャット、または電子メール (使用可能な
場合) を介してフォローアップします。

2. 新しい問題に対してヘルプが必要な場合は、AI 
ベースの推奨エンジンによる検索を開始することか
ら始めて、ユーザーの意図によるマッチングを行う
ガイド付きサポートのアルゴリズムを活用できます。

3. (ソーシングサプライヤのみ) 60 分以内に終了する
イベントがあり、ヘルプをすぐに必要としている場合
は、優先窓口を利用して、弊社のマーケットインテグ
リティスペシャリストとやり取りすることができます。
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Help Center 2.0
[連絡先] の操作性 (サプライヤ向け)

1. ガイド付きサポートでは、Q&A をベースとした操作
を通じて、必要な回答を入手できます。

2. AI ベースの推奨機能により推奨される内容は、
ユーザーの検索用語と一致するだけでなく、弊社の
担当者がユーザーの質問とコンテンツアイテムを一
致させる方法とも一致しています。これは、弊社の
サポート担当者も知識を拡大するために使用してい
るほど、強力なエンジンです。

3. 回答が見つからない場合は、青色の [次の手順に
進む] をクリックすると、サポートにつながります。
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Help Center 2.0
[連絡先] の操作性 (サプライヤ向け)

1. [詳しい説明] を使用して、問題を自分の言葉で説明
し、サポートが問題や質問に対して迅速かつ正確に
サポートを提供できるよう、可能な限り多くの情報を
入力します。

2. フォームへの入力が完了すると、問題の内容を把
握した上で、推奨が調整され、さまざまなコンテンツ
が提供されます。

3. 問題を説明するための添付ファイルを 4 件まで追
加できます。

4. 質問または問題を分類する問題の種類を選択しま
す。[問題領域] により、質問または問題をさらに詳
しく分類します。弊社では、この情報を使用して、サ
ポートチャネルを推奨し、ユーザーをサポートする
適切なチームにリクエストをルーティングします。

5. [ビジネスへの影響] に基づいて、ユーザーのリクエ
ストを適切なチームにルーティングし、リクエストの
重大性を弊社内に通知します。
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Help Center 2.0
[連絡先] の操作性 (サプライヤ向け)

1. 連絡先情報を入力します。サポートでは、貴社のリ
クエストに関する連絡にこの情報を使用します。そ
のため、正確な情報を確実に入力してください。

2. [最後の手順] をクリックして、サポートの推奨チャネ
ルを確認します。
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Help Center 2.0
[連絡先] の操作性 (サプライヤ向け)

1. 前の画面で入力した情報に基づいて、ユーザーの
申告内容に合うよう推奨チャネルをカスタマイズしま
す。これは動的な推奨であるため、言語、サポート
の稼働状況、および問題によっては、電子メールや
チャットではなく、電話がユーザーに推奨される場
合があります。

2. 連絡方法を選択して [提出] をクリックします。これを
受けて弊社からユーザーに連絡いたします。添付
ファイルの追加を忘れた場合は、[戻る] をクリックし
て追加します。



バイヤー向け Help Center 2.0
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Help Center 2.0
[ホーム] の操作性 (バイヤー向け)

1. [ホーム]、[ラーニング]、および [連絡先] が表示され
るナビゲーションバー

2. Elasticsearch対応の検索
3. SAP Ariba 製品でユーザーが行っていた処理に基
づいて調整される、サポートに関する記事および製
品ドキュメント



17社外秘© 2021 SAP SE or an SAP affiliate company.All rights reserved.  ǀ

Help Center 2.0
[ラーニング] の操作性 (バイヤー向け)

1. help.sap.com から参照可能な製品ドキュメントコンテ
ンツ

2. 予定されているリリースに向けて準備できるよう、コン
テンツを提供する Readiness Portal へのクイックア
クセス

3. 検索を促進するオンデマンドを Web キャストを提供
し、エンドユーザーの知識を構築するベストプラクティ
スセンター

4. 証明書の更新日および変更履歴へのクイックアクセ
ス
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Help Center 2.0
[連絡先] の操作性 (バイヤー向け)

1. 「未処理の」サービスリクエストと最近「処理された」サービスリ
クエストを表示してフォローアップするためのクイックアクセス
サービスリクエストをクリックして、電話、チャット、または電子
メール (使用可能な場合) を介してフォローアップします。

2. 新しい問題に対してヘルプが必要な場合は、AI ベースの推奨
エンジンによる検索を開始することから始めて、ユーザーの意
図によるマッチングを行うガイド付きサポートのアルゴリズム
を活用できます。

3. ガイド付きサポートでは、Q&A をベースとした操作を通じて、
必要な回答を入手できます。

4. AI ベースの推奨機能により推奨される内容は、ユーザーの検
索用語と一致するだけでなく、弊社の担当者がユーザーの質
問とコンテンツアイテムを一致させる方法とも一致しています。
これは、弊社のサポート担当者も知識を拡大するために使用
しているほど、強力なエンジンです。

5. 回答が見つからない場合は、青色の [次の手順に進む] をク
リックすると、サポートにつながります。
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Help Center 2.0
[連絡先] の操作性 (バイヤー向け)

1. [詳しい説明] を使用して、問題を自分の言葉で説明し、サ
ポートが問題や質問に対して迅速かつ正確にサポートを提供
できるよう、可能な限り多くの情報を入力します。

2. フォームへの入力が完了すると、問題の内容を把握した上で、
推奨が調整され、さまざまなコンテンツが提供されます。

3. 質問または問題を分類する問題の種類を選択します。[問題
領域] により、質問または問題をさらに詳しく分類します。弊社
では、この情報を使用して、サポートチャネルを推奨し、ユー
ザーをサポートする適切なチームにリクエストをルーティング
します。

4. [ビジネスへの影響] に基づいて、ユーザーのリクエストを適切
なチームにルーティングし、リクエストの重大性を弊社内に通
知します。

5. 連絡先情報を入力します。サポートでは、貴社のリクエストに
関する連絡にこの情報を使用します。そのため、正確な情報
を確実に入力してください。

6. [最後の手順] をクリックして、サポートの推奨チャネルを確認
します。
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Help Center 2.0
[連絡先] の操作性 (バイヤー向け)

1. 前の画面で入力した情報に基づいて、ユーザーの
申告内容に合うよう推奨チャネルをカスタマイズしま
す。これは動的な推奨であるため、言語、サポート
の稼働状況、および問題によっては、電子メールで
はなく、電話がユーザーに推奨される場合がありま
す。

2. 連絡方法を選択して [提出] をクリックします。これを
受けて弊社からユーザーに連絡いたします。添付
ファイルの追加を忘れた場合は、[戻る] をクリックし
て追加します。
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Help Center 2.0
[連絡先] の操作性 (バイヤー向け) - カスタムチャネル、または SAP Ariba プロダクトサポートへのアクセスなし

1. お客様の中には、エンドユーザーを社内のサポート
チームに直接誘導したいと考えているお客様もいま
す。弊社では、お客様の SAP Ariba 顧客エンゲー
ジメントエグゼクティブまたは Preferred Care マ
ネージャと連携して、これらのメッセージをカスタマイ
ズしてきました。

2. ユーザーは、引き続き利用可能なガイド付きサポー
トとやり取りすることも、AI ベースの推奨機能を使
用して回答を見つけることもできます。

Company Name
Click here to email [Company name] IT Desk

IT Desk Phone Number



Kate Voorhees、SAP Ariba Product Support Strategy & Planning

ありがとうございまし
た。


