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能（AI）を活用し、顧客とのコミ

ュニケーションやオペレータ業務

を自律的にサポートすることがで

きる存在」と定義。「“自律とは何

か”“チャットボットはAIエージ

ェントか”のような具体的な問い

と答えも合わせて検討しました」

（秋山氏）。

　適用領域は、完全自律は遵守す

べきルールが多いセンター業務

にそぐわないという見解のもと、 

“半自律”の特定用途ツールとし

て議論した。森脇氏は、「日常を便

利にする視点のもと、普段使って

いる業務アプリの延長上で考える

べき」と強調。大島氏は「回答・生

成の根拠となるナレッジ整理が重

要。回答候補や情報とともに参照

ナレッジを提示する使い方が現実

的」と述べた。小田氏は、適用範

囲を考える際の参考情報として、

LLM『Claude』の開発会社である

Anthropicが提示した４つの判断

軸を紹介。適用タスクについて「十

て、生成AIとAIエージェントの本

質的な違いを説明。「生成AIが“脳”

なら、AIエージェントは“脳＋手足

＋段取り”。目標に向けて自律的に

判断し、複数のツールを横断しな

がら実行まで行える点に最大の特

徴がある」とした。AIエージェン

ト化では、渡部氏が指摘するCXに

おける課題解消を期待。また、その

導入の第一歩は「生成AIを徹底的

に使いこなし、属人化してしまっ

ているナレッジを言語化（共通化）

すること」と強調した。

　そのうえで、冨樫氏は、ランサー

ズの事例を紹介。「顧客行動に応じ

たバナー表示、依頼内容からの見

積書自動生成に加え、通話ログを

LLMに取り込み、オペレータ評価

を自動化する仕組みを構築。これ

により改善のサイクルが回り、現

場のメンバーがプロンプトを使い、

“自己評価・自己成長”する文化が

生まれつつある」と語った。

　最終的には、「AIエージェントは

目的ではなく手段。個人としてよ

りも、組織的にどれだけ早く“AI

を使いこなすか”で決まる」との見

解で一致した。

分に複雑か」「価値はあるか」など

を問うもので、これに小田氏独自

の観点である「CX/EX向上に寄

与するのか」を加えて、「１つでも

条件を満たせていない場合は実行

範囲の縮小を検討するべき」と指

摘した。

マネジメント分科会

体制は整備、課題は現場判断
「カスハラ対策」の現在地

　マネジメント分科会は、「こん

な時はどう判断する？ 現場のた

めのカスハラ対策」と題してカイ

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、クリエイトキャリアの寺

下 薫氏がモデレータを務めた。

　まず寺下氏が、「不当要求に耐

える時代は終わったといえます。

一方で、カスハラとクレームの判

別が難しいなど現場が抱える課題

はまだ多い」と指摘。これを受け

て、中村氏は、「カスハラ対策の目

的は従業員の人権尊重」と強調。

同社では、店舗と連携し全社でカ

スハラ対策を徹底。二次対応、三

次対応の体制を整備し、三次対応

でも状況が改善しない場合は退店

宣告、警察通報、切電といった対

応をマニュアル化している。

　東京ガスカスタマーサポートで

は、2023年、カスハラ対応ワーキ

ンググループを発足。クレーム事

例の収集やカスハラの基本方針策

定、対応フロー／ルール／マニュ

アルの作成、エスカレーションフ

ローの構築など、段階的に取り組

み体制を整備した。対策の実践度

について、古田氏は、「制止や警告、

切電などの実施率は、58％（2023

年）から64％（2024年）と上昇」と

説明。結果、入社１年未満の社員

の離職率が大きく低下したという。

また、事例の報告や研修の実施と

情報共有といったサイクルを回し、

再発防止にも取り組んでいる。

　体制を整備するだけではカスハ

ラ対策は浸透しない。２社のよう

に、研修など理解を深める取り組

みが欠かせない。

ストラテジー分科会

AIエージェントで成果をもたらす要諦は
個人依存ではない「組織的な活用」にあり！

　「AIエージェントはカスタマー

エクスペリエンスをどう変えるの

　５年後のコンタクトセンター研

究会は、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がそれぞれ研

究成果を発表しAIエージェント

やカスタマーハラスメント（以下

カスハラ）対策をテーマにパネル

ディスカッションを行った。

ソリューション／サービス分科会

AIエージェント活用の現実解
「半自律」かつ業務の延長上

　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お

けるAIエージェント」をテーマ

に、カラクリの小田志門氏、テク

マトリックスの大島 浩氏、ベリ

ントシステムズジャパンの森脇 

健氏が登壇。CXMコンサルティ

ングの秋山紀郎氏がモデレータを

務め多角的に掘り下げた。

　今回の議論では、AIエージェン

トの「定義」「適用領域」にフォー

カスした。同分科会では「人工知

か　コンタクトセンターの１年後

を考察する！」と題し、ISラボの渡

部弘毅氏、AICX協会の小栗 伸氏、

ランサーズの冨樫 謙太郎氏の３名

が登壇。モデレータは、メルカリの

大貫竜平氏が務めた。

　大貫氏は「ChatGPTの普及によ

り、生活者のAI体験の基準が急激

に上がっているが、企業のCXは追

いついていない」と指摘。それに対

し渡部氏が、CXは６つの品質（正

確性・迅速性・共感性・柔軟性など）

で構成され、「従来は“効率化＝自

動化”“共感＝人”という分業が常

識だった」と解説した。しかし、『コ

ールセンター白書2025』に掲載の

“消費者調査”によれば、チャット

ボットの解決率も満足度も伸び悩

んでおり、改めてCX観点での問題

点を指摘した。

　小栗氏は、AIに関する識者とし
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