
　"何をAIに任せる？"から始める
　コンタクトセンターの未来設計
　〜AI導入のミスマッチを防ぐための実践的アプローチ〜
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自己紹介

・BPOコールセンター　10年
OP、SV、Mgr、構築、営業を経験
HDIの資格保有（SCTL、KCS）、ITILの資格保有
kintone導入経験（kintone hive, kintone cafe登壇経験あり）

・外資証券会社　2年
デジタル営業（口座申込から初回取引のフォロー）の責任者
サポート窓口（海外拠点）の責任者

・RevComm　5年
カスタマーサクセス立ち上げメンバー
カスタマーサクセス時代にMRR最大顧客の創出
MiiTel CallCenterのPdM

これまでの経歴

中村 有輝士  Yukinori Nakamura

株式会社RevComm
Product Marketing Manager
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会社概要

代表者 會田 武史

設立日 2017 年 7 月 7 日

従業員数

資本金 9億3500万円（資本準備金含む）

事業内容 AI × Voice × Cloudを活用したソフトウェア・データベースの開発

オフィス所在地 東京都渋谷区渋谷1-3-9 ヒューリック渋谷一丁目ビル

RevComm US: 228 E. Broadway, Long Beach, CA 90802

第三者認証制度 ISO27001取得済み
プライバシーマーク取得済み

会社名 株式会社 RevComm

社員266名（パート・インターン含め274名）※2025年2月1日時点

海外拠点 PT RevComm APAC Indonesia: 2F, Summitmas Tower 1, Jl Sudirman, Jakarta
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サービス概要
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 MiiTel が提供する価値

ダッシュボード（統計表示）

文字起こし

ビッグデータ化・資産化
ビジネス音声コミュニケーション

トーク解析 感情認識

ノウハウの蓄積

出現単語
トレンド分析

生成AI
議事録作成

録音・録画 気づき

AI解析

業務の効率化

コミュニケーショ
ンスキル向上
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セミナーの目的

● AIは課題解決の手段であり、最終目的は「どのような顧客体験を提供したいか」という
未来を描くこと

● AI導入のミスマッチを防ぎ、貴社が目指すコンタクトセンターの未来を
具体的にデザインするためのヒントを提供
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Agenda

1. コールセンターのAI導入状況

AI導入はもはや選択肢ではない

2. AIの本質を理解する

AIは「仮面ライダー」と「ロボコップ」に分かれる

3. 未来設計の羅針盤

「高級旅館」か「ビジネスホテル」か、目指すべき姿を考える

4. 実践への第一歩

AI導入を成功に導くための行動計画
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1.コールセンターのAI導入状況
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コンタクトセンター業界の現状

RevComm 5

深刻な人手不足 採用コストの高騰

業務効率の低下

と

2025年、業界全体で約15%の人材不足と採用コスト前年比20%増

応対品質のばらつき

オペレーター1人あたりの処理件数 前年比12%減少

顧客満足度のオペレーター間格差 最大40%の開き
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デジタルシフトの現状

● の活用は堅調に拡大中

● しかし、 はまだ限定的で、全体の に留まっている

チャットボット・ボイスボット

生成AIの実活用 18.9%

62 18.9% %

チャットボット・ボイスボット
導入率

生成AI活用率

（大企業・中堅企業）

（コンタクトセンター業務）
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AI未導入が招く危機

● 「 」ような状況に

● AI未導入企業が直面するリスク

→ ：競合他社に対する差別化要因の減少

→ ：対応の遅延やサービス品質の低下

→ ：業務効率化・コスト削減機会の喪失

一般人が仮面ライダーと戦う

世界のコールセンターAI市場： へ急成長2024年の21億ドルから2034年には113億ドル

競争優位性の喪失

顧客満足度の低下

機会損失
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2.AIの本質を理解する
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AIは2種類ある：生成AI vs AIエージェント

生成AI （仮面ライダー） AIエージェント （ロボコップ）

受動的なアシスタント
指示を受けて初めて動く
人間の入力に反応して動作

能動的な実行者
目標のために自律的に動く
自ら判断して行動を取る

将来的には「ドラえもん」や「鉄腕アトム」のような
自律性と共感性を兼ね備えた存在に進化する可能性
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生成AIとAIエージェントの役割分担

生成AI AIエージェント

● に特化

● トークスクリプト生成・サジェスト

● 顧客情報の要約・分析

● ナレッジ検索の自動化

●

● チャットボット・ボイスボット

●

● 24時間365日の顧客対応

オペレーターの後方支援 で活躍

定型的問い合わせの自動対応

顧客対応のフロントVS
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生成AIとAIエージェントの役割分担

仮面ライダーの変身ベルト － 人間の強みを引き出すツール

●
：通話内容をAIが自動でテキスト化・要約し、後処理時間を大幅に削減。要約品質を統一

●
：過去の問い合わせ履歴を学習し、最適な回答候補をリアルタイムで提案

●
：製品マニュアルやFAQから関連情報を瞬時に検索・表示。情報探しの手間を省略

●
：顧客の感情をリアルタイムで分析し、不満時にアラートを送信。感情に合わせた対応

●
：通話データを分析し、応対マナーや言葉遣いの品質を自動判定

応対履歴の自動要約

トークスクリプトの自動生成

ナレッジ検索の自動化

リアルタイム感情解析

応対品質の自動スコアリング
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応対履歴の自動要約
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ナレッジ検索の自動化

難易度の高いヒトによる応対もリアルタイムで FAQをサジェストし
上長も即時でサポートに入れる仕組みを提供

リアルタイムFAQ ヘルプサインで
SV即時サポート

＼ マニュアル・FAQのURLを即時表示 ／

オペレーター

佐藤さん
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感情分析

ポジティブ反応 ネガティブ反応

　　競合あり   深堀できている NGワードあり フィラー多数

\Good/

\More/

タグ

ダッシュボード

ユーザー別の特性をチェック
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応対品質の自動スコアリング
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AIエージェントによる業務自動化

●
：FAQ対応、書類請求、受付業務、修理依頼受付などをAIエージェントが
　24時間365日自動処理

●
：問い合わせ内容の自動入力、必要情報の瞬時検索・整理により後処理業務を削減

●
：一連の手続きを自律的に完了（例：旅行プラン提示→予約→支払い処理）

●
：セルフサービス環境整備によるコンタクトセンターへの入電数削減とコスト最適化

定型的な問い合わせ対応

データ入力・情報検索

サービス・手続きの自動完結

自己解決促進
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AIが仕事を「奪う」のではなく「変える」

● AIと人間は の関係

● AIの導入は業務の をもたらし、人間の強みを活かせる環境を創出

競争ではなく協働

質的変化

AI 人間
定型業務 高付加価値業務を代行
・単純なFAQ対応
・データ入力・検索
・反復的な処理

に集中
・複雑な相談対応
・感情理解と共感
・創造的な問題解決
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3.未来設計の羅針盤
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目指すべき姿を問う

高級旅館型
一人ひとりに寄り添う
丁寧な対応と特別感

ビジネスホテル型
迅速・効率的な

問題解決と手軽さ

AI導入は 、目指す顧客体験を
達成するための です
目的ではなく

手段

vs
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ビジネスホテル型コンタクトセンター

● な問題解決を重視
— 顧客の課題を短時間で解決し、手間をかけずに完結させることが目的

● による自動化
— 24時間365日対応可能な自動応答システム
— 定型的な問い合わせを効率的に処理

●

迅速・効率的

AIチャットボット・ボイスボット

成功事例

・イオン：AIチャットで問い合わせ対応時間を75%削減
・みずほ証券：AIボイスボットで利用者数を50倍に拡大



 © RevComm Inc.
25

高級旅館型コンタクトセンター

● 特別な体験を提供することを目的とし、個別対応の質を重視

● 生成AIによる を活用

● 成功事例

一人ひとりに寄り添う

オペレーター支援

リアルタイム要約・回答候補サジェスト・感情分析など

NTTテクノクロス：

三菱UFJ銀行：

生成AIによる応対支援で顧客満足度15%向上

複雑な金融相談の対応品質を均一化、解決時間30%短縮



 © RevComm Inc.
26

AIが拓く「生涯現役」の道

● AIはベテランオペレーターの を最大限に引き出す

● 複雑な知識検索や後処理業務をAIが
することで、対人対応に集中できる環境を実現

● AIは
におけるスキル学習のハードルを下げ、豊富な経験を活かす機会を創出

● 年齢に関係なく、AIを「相棒」として活躍できる の実現

「経験知」と「人間力」

代行

高齢者採用

新しい働き方
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4.実践への第一歩
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AI導入失敗の落とし穴

目的の不明確さ
：「AIを導入すること」自体が目的化し、本来解決すべき課題やKPIが設定されてい
ない
ナレッジの不備
：AIの学習元となる情報が不足、古い、または整理されておらず、品質の高い回答が
できない
運用リソースの不足
：導入後のメンテナンスやチューニングに必要な人材・時間が確保できず放置状態に

セキュリティリスク
：顧客情報や機密情報の取り扱いに関するリスク対策が不十分で漏洩の危険性がある
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成功のための実践的チェックリスト

1

2

3

4

目的の明確化

業務の徹底分解

導入効果を可視化するための具体的なKPIを設定する

「高級旅館型」か「ビジネスホテル型」かを判断し、AIの役割を定義する

スモールスタート

外部リソース活用

特定の業務で試験導入し、効果を検証してから段階的に拡大する

AI専門家のサポートを得て、効果的な導入・運用体制を構築する
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まとめ：AIを「相棒」に

AIは仕事を奪う敵ではなく、人間の強みを引き出す「相棒」です

技術導入ではなく、顧客体験をデザインするための戦略的投資

AIは定型業務を代行し、人間は
に集中できます。人と機械の強みを掛け合わせることで、新たな価値を創出できます。

AIは
です。「高級旅館」か「ビジネスホテル」か、貴社が目指す顧客体験を実現するためのツールと
して活用しましょう。

非定型・高付加価値業務

目的ではなく手段
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具体アクション

1 2

3 4

現状分析 目標の再定義

業務分解ワークショップの開催 AI専門家への相談

AIで解決したい
を特定します。顧客満足度、オペレーション効率、応対品質な
ど、現状の問題点を明確化しましょう。

「 」か「
」か、目指すべき方向性を明確化します。どのような顧客体験
を提供したいのかを言語化しましょう。

現場オペレーターを交えて、

を議論します。AIに任せる業務と人間が担う業務を明確に区分
けしましょう。

目標に合った
と導入計画を策定します。成功へのロードマップを専門家と共
同で作成し、段階的に実行しましょう。

具体的な課題 高級旅館 ビジネスホテル

どの業務にAIが「相棒」として適切か
最適なAIソリューション
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ご清聴ありがとうございました！

もし内容にご興味をお持ちいただけましたら、

ぜひこちらまでお気軽にご連絡ください。

MiiTel Call Center問い合わせフォーム

https://miitel.com/jp/contact/

https://miitel.com/jp/contact/

