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5年後のコンタクトセンター研究会

誌上レビューコールセンター／CRM デモ＆コンファレンス2025 in 大阪

CallCenter/CRM DEMO & CONFERENCE

ジェントの定義に取り組んでいる

ことを説明。AI エージェントは

人や企業によって定義がまちまち

で、業界として明確な定義を確立

する必要があることを強調した。

　パネルディスカッションでは、

三好氏がパナソニックでの生成

AI活用を紹介。現在は通話音声

のテキスト化と要約に取り組み、

年間２万5000時間のACW削減や

VOCの品質向上を実現している

と報告。AI エージェントに関し

ては導入を検討中で、定義、現状

と課題、選定のポイントなどに関

心を示した。

　モビルスの石井氏は、定義の１

つは「自律して動く」ことと指摘。

自律度にはレベルがあり、現在は

５段階のうち最下位で、まだ始ま

ったばかりと説明した。また、AI

エージェント活用には“三種の神

器”が必要で、VOC還流フロー・

顧客情報の一元管理・ナレッジの

整備ができていないと活用は上手

確に答えられないケースはある。

AIにのみ100％を求めるのはナン

センス」と問いかけ、リスクを過度

に恐れず活用すべきと主張した。

　山田氏は、メルカリでの活用事

例を紹介。2023年５月に専門チー

ムを発足し、応対要約、UX改善、

翻訳などで活用。商品説明の自動

生成や価格帯の提示、パーソナラ

イズ表示、不適切商品の検知など

にも利用しているという。「全社

的にAIの利用を明示し、期待値

を調整する設計が重要」と述べた。

　冨樫氏は、商談のフィードバッ

クに生成AIを導入し、「パーソナ

ライズ体験の追求や課題の自動検

知を進めている」と報告。評価の

際は、人が実施するケースとのバ

ランスを重視しているとした。

　AIエージェントの普及によっ

てコンタクトセンターの役割が大

きく変わる可能性があるという点

では３氏の見方は一致しており、

山田氏と冨樫氏は「この流れは避

けられないものであり、リスクマ

ネジメントをしながら早期の対応

が重要」と口を揃えた。

くいかないと強調した。CBA の

堂園氏は、今後、業界が直面する

課題を複数あげて、コンタクトセ

ンターに求められる変化について

言及。また、AIエージェントは“新

入社員”を採用することと同じで、

現場での教育と評価を繰り返すこ

との重要性を指摘した。

マネジメント分科会

カスハラ対策の現在地と進化
現場起点で構築する仕組みと文化

　マネジメント分科会は、「カス

タマーハラスメント対策の実装と

組織文化の醸成」をテーマにパネ

ルディスカッションを行った。

　パネリストとして、カインズの

中村康人氏、東京ガスカスタマー

サポートの古田 真由美氏が登壇。

モデレーターをクリエイトキャリ

アの寺下 薫氏が務めた。

　まず寺下氏は、カスハラ対策の

現状について「厚生労働省が発表

したマニュアルは大枠では有用

だが、実際の現場では“揚げ足取

りをする顧客の対応”や“メンタ

ルフォロー”などが必要で、それ

らの記述がなく運用には課題が多

い」と指摘。加えて、「カスハラの

９割はオペレータの応対不良がき

っかけ」と述べ、応対品質の改善

が対策の出発点であるとした。

　カインズの中村氏は、同社が

2025年４月、自社サイトにカスハ

ラ対策の基本方針を掲示したこと

を紹介。「従業員の人権を尊重す

ることが顧客満足につながる」と

の理念のもと、組織として対応す

る方針を明確にし、オペレータか

ら本部への段階的なエスカレーシ

ョン体制を構築したと説明した。

　東京ガスカスタマーサポート

は、2023年に社内横断のワーキン

ググループを立ち上げ、定義や類

型、対応フローなどを整備。具体

的には、オペレータからリーダー、

SVへと対応を引き継ぐ体制に加

え、「制止・警告を３回しても行為

が継続する場合は対応を中止す

る」といった対応方法を明文化。離

職率やストレスチェック結果にも

改善が見られたと成果を語った。

　寺下氏は「現場に根付くまでの

設計から導入まで、約３カ月を見

込むべき。制度と文化の融合が課

題」と締めくくった。

　５年後のコンタクトセンター研

究会（ソリューション／サービス

分科会、マネジメント分科会、ス

トラテジー分科会）は、研究成果

の中間報告を行った。

ソリューション／サービス分科会

AIエージェントは“新入社員”
育てて評価する体制が必須

　ソリューション／サービス分科

会は、「コンタクトセンターに求

められる『AIエージェント』の定

義」をテーマに議論を行った。パ

ネリストは、ITベンダー代表とし

て、モビルスの石井智宏氏、コミ

ュニケーションビジネスアヴェニ

ュー（CBA）の堂園俊郎氏が登壇。

また、生成AI運用の実務者とし

て、パナソニック エレクトリック

ワークス社の三好惇也氏が参加し

た。モデレータは、CXMコンサル

ティングの秋山紀郎氏が務めた。

　まず秋山氏は、分科会の活動を

紹介するなかで、現在はAIエー

ストラテジー分科会

効率化、呼量削減は“結果の一部”
CX視点で考察する「生成AI」の活用

　ストラテジー分科会のテーマは

「CX向上に向けた生成AI活用」。

登壇したのは、分科会リーダーの

ISラボの渡部弘毅氏、メルカリの

山田和弘氏、ランサーズの冨樫謙

太郎氏。モデレータは本誌編集長

の矢島竜児が務めた。

　冒頭では、「コールセンター白

書2024」の掲載データから、生成

AIの現状について「ハルシネーシ

ョンなどのリスクを踏まえ、要約

やチャットボットによる限定的な

対応など、生産性向上を主目的と

した活用が中心」と全員で現状を

確認。

　これに対し渡部氏は、「人間も正

生成AI活用からカスハラ対策まで
現場での実用化と定着への道程

ソリューション／サービス分科会
左から、パナソニック エレクトリックワークス社の三好惇也氏、コミュニケーションビジネスアヴェニュー
の堂園俊郎氏、モビルスの石井智宏氏、CXMコンサルティングの秋山紀郎氏

ストラテジー分科会
左から、ISラボの渡部弘毅氏、メルカリの山田和弘氏、ランサーズの冨樫 謙太郎氏

マネジメント分科会
左から、カインズの中村康人氏、東京ガスカスタマーサポートの古田 真由美氏、クリエイトキャリアの寺
下 薫氏


