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要約 

本レポートでは、顧客対応 AI エージェントの定義・種類から技術基盤、メリット・デメリ
ット、導入事例、主要ベンダー、導入ポイント、将来トレンド、倫理的課題まで包括的に調
査しました。 
顧客対応 AI エージェントは、従来のチャットボットの限界を超え、人間のような対話能力
と自律的な判断・行動を組み合わせた次世代の顧客接点ツールです。大規模言語モデル
（LLM）や自然言語処理（NLP）、マルチモーダル AI などの最新技術を基盤とし、業務効
率化、顧客満足度向上、コスト削減などの多面的なメリットをもたらします。 
市場規模は急速に拡大しており、IDC Japan によれば 2023 年から 2028 年にかけて年平均
成長率（CAGR）84.4%で成長し、2028 年には 8,028 億円に達すると予測されています。導
入事例も金融、製造、小売など多岐にわたり、それぞれの業界特性に応じた成果を挙げてい
ます。 
一方で、ハルシネーション（事実と異なる回答生成）、責任所在の不明確さ、データプライ
バシー、セキュリティ上の課題も存在します。これらの課題に対応しつつ、生成 AI との連
携強化、感情認識、パーソナライゼーションの高度化といった技術トレンドを取り入れるこ
とで、顧客対応 AI エージェントは今後も進化を続けていくでしょう。 

1. 顧客対応 AI エージェントの定義、種類、基盤技術 

1.1 定義 

顧客対応 AI エージェントとは、人工知能を活用して人間のように対話、意思決定、業務処
理を自律的に行うプログラムまたはシステムです。顧客とのコミュニケーションにおいて、
単なる応答だけでなく、状況理解、適切な判断、タスク実行までを一貫して行う点が特徴で
すモビルス株式会社 1。 
顧客対応 AI エージェントの本質は、『対話 × 推論 × 実行』の統合にあります。顧客情報
のパーソナライズ対応、外部 API 連携、情報の要約・再構成など、従来のチャットボット
を超えた柔軟な手続きや提案機能を備えています。 

https://go.mobilus.co.jp/l/843543/2024-04-30/by8ypg


1.2 種類 

顧客対応 AI エージェントは主に以下の種類に分類されます： 
1. 対話型 AI エージェント： 

テキストや音声によるコミュニケーションに特化し、自然な対話を通じて顧客の意
図を把握・対応します。 

2. 業務支援型 AI エージェント： 
CRM システムとの連携や複数タスクの自動化を行い、バックオフィス業務を効率
化します。 

3. 意思決定支援型 AI エージェント： 
データ分析に基づいた提案やアドバイスを行い、顧客へのレコメンデーションを提
供します。 

4. マルチモーダル型 AI エージェント： 
テキスト、音声、画像など複数の入力形式を理解・処理し、より自然なコミュニケ
ーションを実現します大和総研 2。 

5. 業界特化型 AI エージェント： 
特定業界の専門知識やナレッジを搭載し、業界固有の問い合わせに対応します Boxil 
Mag3。 

1.3 従来のチャットボットとの違い 

項目 チャットボット AI エージェント 

対 話 方
式 

ルールベース／デシジョンツリーに基
づく固定応答 

自然な対話で文脈を理解し、自律的に最
適な応答を生成 

知 識 活
用 

定義済み FAQ に限定的に回答 関連知識を用いた推論で回答を導出 

学 習 能
力 

ほぼなし 対話から継続的に学習・改善 

実 装 期
間 

発話パターン準備に時間がかかる ルール定義不要で迅速に立ち上げ可能 

デ ー タ
連携 

限定的 RAG 技術で多様なデータソースを統合 

Salesforce Japan4 

1.4 基盤技術 

顧客対応 AI エージェントを支える主要技術は以下の通りです： 

https://openai.com/index/introducing-operator/
https://tigereye.ai/context_adaptive_chatbot/
https://www.salesforce.com/jp/artificial-intelligence/what-are-large-language-models/


1. 大規模言語モデル（LLM）： 
膨大なデータで学習された言語モデルで、自然な対話理解と生成の基盤となります。 

2. RAG（Retrieval-Augmented Generation）： 
構造化データ（データベース、スプレッドシート）と非構造化データ（PDF、メー
ル）を組み合わせ、適切な情報を検索・統合して回答を生成します。 

3. 自然言語処理（NLP）： 
人間の言語を理解・処理し、意図解析や文脈把握を行います。 

4. マルチモーダル AI 技術： 
テキスト、画像、音声といった複数の情報形式を統合処理します。2025 年にかけて、
テキスト・画像・音声を総合的に判断し、状況に応じた最適なアクションを自律的
に選択・実行できるようになりました大和総研 2。 

5. ComputerUse 技術： 
AI が PC 操作を自律的に行い、ブラウザ操作やファイル処理など、人間の指示なし
に業務を遂行します大和総研 2。 

2. 顧客対応 AI エージェントのメリットとデメリット 

2.1 企業側のメリット 

1. 業務効率化： 
定型・反復的な問い合わせ（コールセンターでは 6～7 割）を自動処理し、オペレー
ターの稼働を大幅に削減しますモビルス株式会社 1。 

2. 24 時間 365 日稼働： 
休むことなく稼働し続けることで、時間外や休日の顧客対応も可能にします
Kaopiz5。 

3. 人的ミス削減と品質均一化： 
ルールに従って正確にタスクを実行するため、人的ミスを削減し、一定品質のサー
ビスを提供できます Kaopiz5。 

4. データ分析と意思決定支援： 
大量のデータを分析し、有用な情報や傾向を抽出することで、精度の高い意思決定
をサポートします Kaopiz5。 

5. コスト構造最適化： 
人員増加不要でスケール可能。1 件あたりコストは人間の 1/10 以下、夜間・多言語
対応も追加コストなしで実施可能ですモビルス株式会社 1。 

6. スケーラビリティ： 
顧客対応の増加に簡単に規模を拡張して適応できるため、サービスの質を落とさず
に事業を拡大できます DMP Intimate Merger6。 

https://openai.com/index/introducing-operator/
https://openai.com/index/introducing-operator/
https://go.mobilus.co.jp/l/843543/2024-04-30/by8ypg
https://kaopiz.com/ja-news-ai-agents-use-cases/
https://kaopiz.com/ja-news-ai-agents-use-cases/
https://kaopiz.com/ja-news-ai-agents-use-cases/
https://go.mobilus.co.jp/l/843543/2024-04-30/by8ypg
https://dmp.intimatemerger.com/media/posts/15178/ai%E3%82%A8%E3%83%BC%E3%82%B8%E3%82%A7%E3%83%B3%E3%83%88%E3%81%8C%E5%A4%89%E9%9D%A9%EF%BC%81%E3%83%8F%E3%82%A4%E3%83%91%E3%83%BC%E3%83%91%E3%83%BC%E3%82%BD%E3%83%8A%E3%83%A9%E3%82%A4%E3%82%BC%E3%83%BC/


2.2 顧客側のメリット 

1. 即時対応： 
24 時間 365 日いつでも迅速な回答を得られ、待ち時間のストレスが軽減されます。 

2. 一貫した品質： 
応対品質のばらつきがなく、常に一定水準のサービスを受けられます。 

3. パーソナライズされた体験： 
過去の購入履歴や行動パターンに基づいた個別最適化された対応を受けられます
DMP Intimate Merger6。 

4. マルチチャネル対応： 
Web、メール、SNS など様々なチャネルから一貫したサポートを受けられます。 

5. 言語バリアの解消： 
多言語対応により、言語の壁を越えたコミュニケーションが可能になります。 

2.3 デメリットと課題 

1. ハルシネーション： 
事実と異なる回答が生成される可能性がありますモビルス株式会社 1。 

2. 責任所在の不明確さ： 
AI による誤案内時の最終責任の所在が曖昧になりがちですモビルス株式会社 1。 

3. 導入・運用コスト： 
システム開発費、サーバー利用料、メンテナンス費用、AI モデル更新費用などがか
かります Kaopiz5。 

4. 適用限界： 
創造性や高度なコミュニケーション、状況に応じた柔軟な対応が必要な業務は、AI
よりも人間の方が得意です Kaopiz5。 

5. データプライバシーとセキュリティリスク： 
個人情報を含むデータの漏洩リスクがありますモビルス株式会社 1。 

6. 倫理的課題と AI ガバナンスの必要性： 
差別的表現や偏向案内など、倫理基準遵守のためのガイドライン整備が必要ですモ
ビルス株式会社 1。 

7. 人間味の欠如： 
高度な技術を用いても、真の共感や感情理解には限界があり、複雑な感情的ケース
への対応が課題です。 

3. 顧客対応 AI エージェントの導入事例 

https://dmp.intimatemerger.com/media/posts/15178/ai%E3%82%A8%E3%83%BC%E3%82%B8%E3%82%A7%E3%83%B3%E3%83%88%E3%81%8C%E5%A4%89%E9%9D%A9%EF%BC%81%E3%83%8F%E3%82%A4%E3%83%91%E3%83%BC%E3%83%91%E3%83%BC%E3%82%BD%E3%83%8A%E3%83%A9%E3%82%A4%E3%82%BC%E3%83%BC/
https://go.mobilus.co.jp/l/843543/2024-04-30/by8ypg
https://go.mobilus.co.jp/l/843543/2024-04-30/by8ypg
https://kaopiz.com/ja-news-ai-agents-use-cases/
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https://go.mobilus.co.jp/l/843543/2024-04-30/by8ypg
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3.1 E コマース業界 

1. グローバル E コマース企業（Parloa 導入事例）： 
AI エージェントを活用して支払いリマインダーのプロセスを自動化。顧客とのコミ
ュニケーションを最適化し、未払い率を大幅に削減しました。 

2. 大手 EC サイト： 
AI チャットボットが顧客からの問い合わせに即時対応し、年間 3 万件以上の問い合
わせに対して約 60％の自動解決率を実現しました AIsmiley7。 

3.2 金融業界 

1. 明治安田生命保険： 
営業活動支援 AI エージェント「MY パレット」を導入し、約 3 万 6,000 人の営業職
員が活用。顧客データを分析して保険商品提案や訪問計画の立案を自動サポートし、
訪問準備や報告作業にかかる時間を従来比で 30％削減しました SHIFT AI8。 

2. 銀行の AI エージェント： 
新しい場所からの異常な高額取引を検知して一時的にブロックし、自動化されたワ
ークフローで顧客の本人確認を行うセキュリティシステムを実装 PagerDuty9。 

3.3 製造業・小売業 

1. 富士通「AI Assistant」： 
製造業、小売業、金融業など各業種に特化した専用の業務ナレッジを用意し、「デー
タにもとづく分析」「意図に合わせた対話」「対話の共有」という 3 つの新機能によ
り、業務時間の約 30％削減を実現しました SHIFT AI8。 

2. パナソニック コネクト「ConnectAI」： 
顧客対応を含む業務プロセス全体の効率化を図り、1 年間で 18.6 万時間の労働時間
削減に成功しました SHIFT AI8。 

3.4 通信・IT 業界 

1. KDDI「議事録パックン」： 
会議の議事録作成を自動化し、作成時間を約 1 時間短縮。これにより社内業務効率
化とカスタマーサポート品質の向上を実現しました SHIFT AI8。 

2. NTT データ「SmartAgent」： 
AI エージェント同士が連携するシステムを構築し、営業職のコア業務に集中できる
時間が 2.5 倍に増加。顧客対応の質と量の両面で向上を達成しました SHIFT AI8。 

3.5 導入効果の統計 

https://aismiley.co.jp/ai_news/ai-agent-example/
https://news.panasonic.com/jp/press/jn240625-1
https://www.pagerduty.co.jp/blog/what-is-agentic-ai/
https://news.panasonic.com/jp/press/jn240625-1
https://news.panasonic.com/jp/press/jn240625-1
https://news.panasonic.com/jp/press/jn240625-1
https://news.panasonic.com/jp/press/jn240625-1


主要企業の導入事例から見る効果： 
• 業務時間削減率：平均 30％ 
• 労働時間削減：年間 18.6 万時間（パナソニック コネクト事例） 
• 自動解決率：約 60％（EC サイト事例） 
• コア業務集中時間：2.5 倍（NTT データ事例） 

4. 主要な顧客対応 AI エージェント提供ベンダーとプラットフォーム 

4.1 国内主要ベンダー 

1. Zendesk： 
AI エージェントによる問い合わせの自動解決や業務効率化を実現。チャットシステ
ム、ヘルプセンター、FAQ、音声通話といった多様なチャネルをサポートし、強固
なデータプライバシー・セキュリティ機能を提供 Boxil Mag3。 

2. KARAKURI chatbot： 
独自開発の大規模言語モデル（LLM）や生成 AI を活用した FAQ 応答や有人対応と
の連携機能を備え、日本特有のあいまいな表現や敬語、業界特有の専門用語に高い
精度で対応 Boxil Mag3。 

3. JAPAN AI AGENT： 
ChatGPT／Gemini／Claude の切替がワンクリック、独自 RAG 技術によるパーソ
ナライズド応答、スライド生成や領収書 CSV 変換等のビジネス機能を標準搭載
Boxil Mag3。 

4. クウゼン AI エージェント： 
生成 AI 搭載の自律型エージェントで、ノーコードでのシナリオ設計が可能。CRM
連携機能と専属サポートによる伴走導入を特徴としています Boxil Mag3。 

5. TIGEREYE 対話状況適応型 AI アバター/チャットボット： 
表情解析と対話コンテキスト判定で応答を動的に調整する適応型シナリオ設計と、
アバター表現による没入感を提供 Boxil Mag3。 

4.2 グローバル主要ベンダー 

1. Salesforce Agentforce： 
Atlas 推論エンジンによる動的推論とアクションオーケストレーション機能を搭載。
ローコードの Agent Builder で CRM・Web サイト・Slack 等多チャネルに対応 Boxil 
Mag3。 

2. ServiceNow AI エージェント： 
IT/HR/CRM等の部門横断でカスタムエージェントを構築可能なプラットフォーム。
既存ワークフローとの統合が容易 Boxil Mag3。 

https://tigereye.ai/context_adaptive_chatbot/
https://tigereye.ai/context_adaptive_chatbot/
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3. IBM watsonx： 
プロセス自動化（Orchestrate）、AI モデル開発（watsonx.ai）、データ統合
（watsonx.data）、ガバナンス（watsonx.governance）までをカバーする包括的な AI
ソリューション Boxil Mag3。 

4. Microsoft Azure OpenAI Service： 
GPT-4 系や DALL·E を含むモデルを Azure 上で利用・カスタマイズし、高いセキ
ュリティを確保しながらカスタム生成 AI ソリューションを構築可能 Boxil Mag3。 

5. Google Gemini Deep Research： 
Web 情報を横断検索・統合し、論理構造化されたリサーチレポートを数分で生成。
顧客問い合わせに対する詳細な回答の自動作成が可能 Boxil Mag3。 

4.3 料金体系と比較 

顧客対応 AI エージェントの一般的な料金体系： 

サービスタイプ 初期費用 月額費用 課金体系 

基本型 10-50 万円 3,000 円～ ユーザー数課金 

中規模企業向け 50-300 万円 10-30 万円 API 利用量課金 

エンタープライズ 300 万円～ 50 万円～ 総合従量制 

※実際の料金は機能、規模、カスタマイズ要件により大きく異なります。 

5. 顧客対応 AI エージェントの選定・導入ポイント 

5.1 選定基準 

1. タイプ適合性： 
対話型・業務支援型・意思決定支援型のいずれが自社ニーズに合致するか Boxil 
Mag3。 

2. 機能性とカスタマイズ性： 
自然言語処理・データ分析・自動化など必要な機能が揃い、業務フローに合わせて
設定可能か Boxil Mag3。 

3. 使いやすさ： 
ノーコードや直感的 UI で、専門知識なしに運用できるか Boxil Mag3。 

4. 統合性と互換性： 
既存 CRM・ERP・クラウドサービス等との API 連携やプラグインサポートがある
か Boxil Mag3。 

5. スケーラビリティ： 
利用ユーザー数や業務量増加にも対応できる拡張性があるか Boxil Mag3。 

https://tigereye.ai/context_adaptive_chatbot/
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6. セキュリティ： 
データ暗号化・個人情報保護法準拠など、情報漏洩リスク対策が十分か Boxil Mag3。 

7. サポート体制： 
導入時・運用時の技術サポート、トラブル対応の迅速性 Boxil Mag3。 

8. 料金プラン： 
初期費用・月額費用・オプション費用を明確にし、費用対効果を検証する Boxil Mag3。 

5.2 導入手順 

AI エージェント導入は以下の 4 ステップで進めます： 
1. ステップ 1：導入目的の明確化と現状分析 

o AI 導入の目的を具体化 
o 経理業務の現状プロセスと課題を定量的・定性的に分析  FAST 

Accounting10 
2. ステップ 2：AI エージェントの機能要件定義と情報収集 

o 課題解決に必要な機能と非機能要件を整理 
o 市場の AI ソリューションをベンダーや機能比較表を用いて調査・比較 

FAST Accounting10 
3. ステップ 3：PoC（概念実証）の実施と効果検証 

o 限定した業務範囲で AI エージェントを試験導入 
o KPI 評価、技術適合性・業務適合性・ROI の精緻化 FAST Accounting10 

4. ステップ 4：本格導入と運用体制の構築 
o PoC 成果を反映した詳細な計画策定 
o システム連携、データ移行、ユーザートレーニング、運用・保守体制の整備 

FAST Accounting10 

5.3 成功のためのベストプラクティス 

AI エージェント導入を成功させるための 4 つのポイント： 
1. 導入前に自社の課題を明確化する： 

現場の声を取り入れ、応答時間やエラー率など KPI を設定します SHIFT AI8。 
2. 小規模プロジェクトから始めて成功体験を作る： 

限定部門や単一タスクで短期間に成果を示し、社内の賛同を得ます SHIFT AI8。 
3. 社内研修でユーザーの理解度を高める： 

ハンズオン形式や部門別カリキュラムで具体的活用法を定着させます SHIFT AI8。 
4. 定期的に効果を測定して継続改善する： 

定量・定性指標を用いた月次レポート、ユーザーフィードバックの収集と反映を行
います SHIFT AI8。 
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6. 顧客対応 AI エージェントの将来トレンドと技術展望 

6.1 生成 AI との連携の進化 

1. 役割分担による効率化： 
生成 AI が創造的コンテンツ（キャッチコピー、記事など）を生成し、AI エージェ
ントがそれを受けて実際の投稿や配信業務を自律的に実行します CAT.AI11。 

2. フローの自動化： 
コンテンツ作成から顧客接点での配信・通知までを一連のフローとして自動化し、
人手を介さないシームレスな運用を実現します CAT.AI11。 

3. 相乗効果： 
生成 AIのパターン生成能力と AIエージェントの自律実行能力を組み合わせること
で、従来よりも迅速かつ高品質なマーケティングコミュニケーションが可能になり
ます CAT.AI11。 

4. 継続的学習： 
両者の連携により、配信結果や顧客反応データを AI エージェントが収集・分析し、
生成 AI の次回コンテンツ出力にフィードバックすることで、提案品質や配信精度
を継続的に向上させます CAT.AI11。 

6.2 感情認識とパーソナライゼーションの進化 

1. 静的セグメントから動的最適化へ： 
過去履歴や静的セグメントに依存する従来型から、閲覧履歴・位置情報・天候・時
間帯などのリアルタイムコンテキストを AI で分析し、動的に 1 対 1 体験を提供す
るレベルへ進化しています DMP Intimate Merger6。 

2. 情報の鮮度と深度の向上： 
データ粒度が高まり、個々の嗜好や感情まで捉えることで「究極のパーソナライズ」
を実現。顧客に「先回り感」を抱かせる体験を可能にしますDMP Intimate Merger6。 

3. 感情認識 AI の導入： 
顧客・従業員の声や表情、テキストデータから感情状態を定量的に識別・分析し、
クレームの早期検知や隠れたニーズの予測、パーソナライズ施策への応用を実現し
ています DMP Intimate Merger6。 

4. 心理的・文脈データの融合： 
行動データ、トランザクションデータ、コンテキストデータ（位置・時間・デバイ
ス）と心理的要素を統合し、顧客の感情や期待を先読みする深層的な分析基盤が整
いつつあります DMP Intimate Merger6。 
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6.3 マルチモーダル AI の発展 

1. テキスト・画像・音声の統合処理： 
Gartner によれば、2027 年までに生成 AI ソリューションの 40%がマルチモーダル
になると予測されています HP Tech & Device (日本 HP)12。 

2. 顧客感情の総合的理解： 
テキスト内容だけでなく、音声トーン、顔の表情などを統合分析し、より人間らし
い対応を実現します大和総研 2。 

3. ComputerUse 技術の進化： 
AI が PC 操作を自律的に行う技術が発展し、顧客の問い合わせに応じて適切なシス
テム操作を自動実行できるようになります大和総研 2。 

6.4 市場規模と成長予測 

1. 日本市場の急成長： 
2024 年の日本の生成 AI 市場規模は 1,016 億円（初めて 1,000 億円を突破）。IDC 
Japan は 2023 年–2028 年の CAGR を 84.4%と予測し、2028 年の市場規模を 8,028
億円と想定しています HP Tech & Device (日本 HP)12。 

2. グローバル AI エージェント市場： 
様々な業務効率化の需要に支えられ、世界の AI エージェント市場は 2030 年に、
2024 年比で 9 倍超の 471 億ドル（約 7 兆 3000 億円）に達する見通しです。 

3. 長期的成長： 
JEITA は 2030 年の国内需要額を 2,110 億ドル（2023 年の約 20 倍）と見積もるな
ど、今後 10年間で飛躍的に拡大するという見方が共通認識となっていますHP Tech 
& Device (日本 HP)12。 

6.5 2030 年以降の将来像 

1. マルチエージェント協調体制： 
複数の専門 AI エージェントがリアルタイムで情報を共有し、役割分担を自律的に
行うことで、複雑かつ多段階の問い合わせに対しても一貫性のある解決策を提供し
ます大和総研 2。 

2. 例外対応の完全自律化： 
顧客の感情や過去履歴をもとに、AGI レベルの推論を行い、標準外のケースでも人
間介入なしで問題解決策を立案・実行します大和総研 2。 

3. 予防的サポートの実現： 
顧客の行動履歴・使用状況・感情指標を分析し、トラブルが顕在化する前に自動で
アラート・ソリューションを提示します大和総研 2。 
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4. チャネル横断のシームレス体験： 
テキスト・音声・ビデオ・IoT データを統合し、顧客はどの窓口からでも同一の高
品質サポートを受けられるようになります大和総研 2。 

5. 人－AI 協働の最適化： 
定型的対応は全自動化され、人的オペレーターは高度かつ非定型の判断・戦略的対
話に専念できる環境が整備されます大和総研 2。 

7. 顧客対応 AI エージェントの倫理的課題と注意点 

7.1 個人情報保護上の注意点 

個人情報保護委員会が指摘する主な注意点： 
1. 個人情報取扱事業者向け： 

o AI に個人情報を含むプロンプトを入力する場合、その利用が目的達成に必
要な範囲内であることを確認する必要があります。 

o 本人の同意なしに個人情報を入力し、その情報がプロンプト応答以外（例：
機械学習等）に使われる場合、個人情報保護法違反となる可能性があるため、
AI サービス提供者が入力情報を学習に利用しないことを十分に確認する必
要があります www.ppc.go.jp13。 

2. 行政機関等向け： 
o 目的達成のための最小限利用であることを確認し、個人情報を含む入力には

慎重に対応する必要があります。 
o 保有個人情報が応答出力以外へ利用される場合は法令違反となる可能性が

あるため、提供事業者が機械学習等に利用しないことを必ず確認する必要が
あります www.ppc.go.jp13。 

3. 一般利用者向け： 
o 生成 AI に入力した個人情報が機械学習に利用される場合があり、また誤っ

た内容でも出力されるリスクがあるため、入力の際はそのリスクを十分考慮
して判断する必要があります。 

o サービス提供者の利用規約やプライバシーポリシーを十分に確認し、入力内
容の性質に応じて慎重に判断する必要があります www.ppc.go.jp13。 

7.2 セキュリティ対策 

AI エージェント利用時のセキュリティ対策として重要なポイント： 
1. データ暗号化： 

顧客情報や取引データは暗号化して保護します。 
2. アクセス権限管理： 

https://openai.com/index/introducing-operator/
https://openai.com/index/introducing-operator/
https://www.ppc.go.jp/files/pdf/230602_alert_generative_AI_service.pdf
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https://www.ppc.go.jp/files/pdf/230602_alert_generative_AI_service.pdf


AI エージェントへのアクセス権限を厳格に管理し、不正アクセスを防止します。 
3. 脆弱性診断： 

定期的な脆弱性診断を実施し、セキュリティホールを事前に発見・修正します。 
4. 監査ログの取得： 

AI エージェントの動作やデータアクセスログを記録し、異常な挙動を監視します。 
5. セキュリティ認証： 

信頼できる第三者機関によるセキュリティ認証を取得したサービスを選定します。 

7.3 値付けとバイアスへの対応 

AI エージェントにおけるバイアス問題と対策： 
1. 学習データの偏り： 

偏ったデータで学習すると、特定の人種、性別、年齢層などに対するバイアスが生
じる可能性があります。多様なデータソースを用いた学習が必要です。 

2. アルゴリズムの透明性： 
AI の判断プロセスをブラックボックス化せず、説明可能な AI（XAI）の考え方を取
り入れることが重要です。 

3. 継続的なモニタリング： 
AI エージェントの応答を定期的に監査し、バイアスの有無を確認・修正します。 

4. 倫理的ガイドラインの策定： 
AI エージェント利用における倫理的ガイドラインを策定し、組織全体で遵守します。 

5. 人間によるオーバーサイト： 
重要な判断や微妙なケースでは、人間による最終確認プロセスを設けます。 

7.4 責任の所在の明確化 

顧客対応 AI エージェント導入における責任の所在を明確にするためのポイント： 
1. 利用規約の明確化： 

AI エージェントの判断に基づく対応の責任範囲を利用規約で明確に定義します。 
2. エスカレーションポリシー： 

AI エージェントが対応できない場合や誤った対応をした場合のエスカレーション
フローを確立します。 

3. 人間の監督体制： 
AI エージェントの動作を監督する人間のチームを設置し、問題発生時の対応責任者
を明確にします。 

4. 保険の検討： 
AI エージェントの誤判断によるリスクをカバーする保険の導入を検討します。 

5. 透明性の確保： 



顧客に対し、AI エージェントを利用していることを明示し、その限界と人間対応へ
の切り替え方法を伝えます。 

結論 

顧客対応 AI エージェントは、単なるチャットボットを超えた次世代の顧客接点ツールとし
て急速に進化し、企業のデジタルトランスフォーメーションを加速させる重要な役割を担
っています。大規模言語モデル（LLM）やマルチモーダル AI、RAG 技術などを基盤とし、
24 時間 365 日の対応、業務効率化、コスト削減、顧客満足度向上などの多面的なメリット
をもたらします。 
市場規模は 2023 年から 2028 年にかけて年平均成長率（CAGR）84.4%で急成長し、2028
年には 8,028 億円に達すると予測されており、企業の競争力を左右する重要な要素となり
つつあります。 
一方で、ハルシネーション、責任所在の不明確さ、データプライバシー、セキュリティ上の
課題も存在します。これらの課題に対応するためには、明確な導入目的の設定、段階的な導
入、効果測定と継続的改善、セキュリティ対策の徹底、倫理的ガイドラインの策定などが重
要です。 
将来的には、生成 AI との連携強化、感情認識とパーソナライゼーションの高度化、マルチ
モーダル AI の発展などにより、さらに高度な顧客対応が実現されると予測されています。
2030 年以降には、マルチエージェント協調体制、例外対応の完全自律化、予防的サポート
の実現などが進み、顧客対応の在り方そのものが変革される可能性があります。 
顧客対応 AI エージェントの選定・導入にあたっては、自社の課題や目的を明確にし、適切
なタイプと機能を備えたソリューションを選ぶことが成功の鍵となります。また、個人情報
保護やセキュリティ対策、バイアス対応、責任所在の明確化といった倫理的課題にも十分に
配慮することが重要です。 
企業が顧客対応 AI エージェントを戦略的に活用することで、コスト削減と顧客満足度向上
の両立、競争優位性の確保、そして持続可能なビジネス成長を実現することが可能となるで
しょう。 
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今すぐ使える AI エージェント 6 選！ 「AI エージェント時代は ... 



Mar 20, 2025 

 
【必見】ChatGPT エージェントだけじゃない！いま絶対知る ... 
3 days ago 
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