
コンタクトセンター及びBPO領域における次世

代デジタルマーケティング戦略：AIエージェント

の台頭と顧客体験の構造変革に関する包括

的調査報告（2025-2026） 

0. 調査の背景と本レポートの目的 
本調査は、急激な進化を遂げる生成AI（Generative AI）及びエージェンティックAI（自律型AI）の社会
実装が進む2025年から2026年にかけて、コンタクトセンター及びBPO（ビジネス・プロセス・アウト
ソーシング）市場が直面している構造的転換を明らかにすることを目的としている。デジタルマーケ

ティング施策の立案や企画検討における工数を劇的に削減し、組織内での合意形成を迅速化する

ためには、単なる技術動向の把握に留まらず、顧客インサイトに根ざした戦略的なベンチマークが不

可欠である。 

提示されたURL（ https://www.wowcom.co.jp/service/contactcenter/ ）が象徴するコンタクトセン
ター・ソリューションは、従来「コストセンター」として捉えられてきた。しかし、現在の市場環境におい

ては、顧客との唯一かつ最大の直接的接点（Moment of Truth）として、企業のブランド価値を左右
する「バリューセンター」へとその役割を拡張させている。本レポートでは、URL入力という最小限の
工数から、国内外の膨大な施策群を横断的に分析し、人間の深層心理から逆算した事例抽出を行

う。 

本調査の主眼は、対象URLの見込み顧客が抱える根源的な「WANT（欲求）」及び「NEED（必要性）」
を特定し、それに基づいた最適なPR・キャンペーン・広告事例をキュレーションすることにある。具体
的には、AIによる業務効率化と人間による高付加価値応対が融合する「ハイブリッド型CXデザイン」
の有効性を、具体的な成功事例を通じて構造的に提示する。これにより、マーケターがより本質的な

クリエイティブの議論に集中し、社内決済の確度を向上させるための論理的基盤を構築する。 

1. 標的インサイトの構造的特定（Who） 
本セクションでは、コンタクトセンター及びBPOサービスを求める見込み顧客の心理構造を、「なぜの

https://www.wowcom.co.jp/service/contactcenter/


深堀りフレームワーク」及び「不」と「ニーズ」のリストを用いて分析し、標的となるインサイトを構造的

に特定する。 

1.1 カテゴリー分析：深層心理の解体 

コンタクトセンター・ソリューションを求める企業の動機を、以下のフレームワークに従って深掘りす

る。 

表1：なぜの深堀りフレームワーク（A〜C）によるインサイト特

定 
 

ステップ 問い 分析結果（深掘りされた回

答） 

A なぜ人はコンタクトセンター（

URL）を求めるのか？ 
顧客からの問い合わせに高

品質かつ迅速に対応し、顧

客満足度を維持・向上させる

ためである。 

B なぜ人は「Aの答え」を求める
のか？ 

市場競争が激化する中で、

顧客の離脱を防ぎ、ブランド

ロイヤリティを高めることで

LTV（顧客生涯価値）を最大
化するためである。また、自

社リソースをコア業務に集中

させる意図もある。 

C なぜ人は「Bの答え」を求める
のか？ 

不確実な経済環境におい

て、顧客データを起点とした

「適応型経営」を実現し、企

業の持続的な成長と競争優

位性を永続的に担保するた



めである 1。 

1.2 顧客の「不（Dissatisfaction）」の分析 

提示URLのサービスが、顧客のどの「不」を解消しているかを特定する。 

●​ Efficiency（効率性）: 人手不足が深刻化する中で、AIや自動化技術を導入し、限られた人的リ
ソースで最大の成果（応対件数の増加、待機時間の短縮）を出すことが求められている。これ

は「待たされる不満」の解消に直結する 3。 

●​ Dependability/Quality（信頼性・品質）: オペレーターごとの応対品質のばらつきを排除し、常

にブランド基準に合致した正確かつ丁寧な対応を提供することで、企業の信頼性を担保する 5。 

●​ Convenience（利便性）: 24時間365日の対応やマルチチャネル（電話、チャット、SNS、ビデオ）
化により、顧客が自身の都合に合わせた最適な手段で即座に問題を解決できる環境を提供す

る 3。 

●​ Freedom from fear, pain and danger（恐れ・痛み・危険からの解放）: 深刻なクレームや炎上
リスク、あるいは従業員のバーンアウト（燃え尽き症候群）という組織的な「痛み」から解放され

ることを切望している 6。 

1.3 顧客の「ニーズ（Needs）」の特定 

顧客が本質的にどの種類のニーズに基づいて意思決定を行っているかを分析する。 

表2：ニーズの種類と具体的発現 
 

ニーズの種類 具体的な顧客の期待 

Profit or Gain（利益・獲得） 顧客の声（VoC）を分析し、それを商品開発や
クロスセル・アップセルに繋げることで、直接

的な収益貢献を期待する 7。 

Avoidance of Pain（痛みの回避） 採用難に伴う欠員リスクや、不適切な応対に

よるSNSでのブランド毀損を未然に防ぐことを
目的とする。 



Comfort and Pleasure（快適・快楽） 顧客がストレスなく問題を解決できる「摩擦の

ない体験（Frictionless Experience）」を提供
し、その副次的な結果として従業員自身の業

務負荷も軽減されることを望む 4。 

1.4 特定商品の優位性と見込み顧客像の仮説（D〜F） 

WOWOWコミュニケーションズのサービスが持つ差別化要因は、単なる事務代行としてのBPOに留
まらず、放送事業等で培った「顧客を魅了するホスピタリティ」と「高度なデータ分析力」の融合にある

と推論される。 

●​ 特定商品の優位性（D）: デジタルとヒューマンの高度な調和。AIによる効率化を徹底しつつ、感
情的なつながりが必要な場面では圧倒的な「人間力」を発揮するハイブリッドモデル。 

●​ 見込み顧客像の仮説（E）: 
○​ 「C」を求めている人は誰か: 企業のCX推進室長、CMO（最高マーケティング責任者）、ある

いはDXを加速させたい経営層である。彼らは「守りのカスタマーサポート」を「攻めのマーケ
ティング拠点」へと変革したいと考えている。 

○​ 他に何を求めているのか: 単なるコスト削減ではなく、顧客体験の可視化、データに基づい
た経営判断のサポート、そしてAI時代における新たな「人間らしい価値」の再定義を求めて

いる 2。 

●​ 見込み顧客ではない人（F）: 
○​ 顧客対応を「単なるコスト」と切り捨て、品質を無視して最安値を追求する企業。あるいは、

顧客との対話を拒み、完全にクローズドなコミュニティのみで事業を継続しようとする組織。 

1.5 課題解決の実現性に関する整理 

表3：見込み顧客の課題と意思決定プロセス 
 

項目 分析内容 

見込み顧客の課題 応対品質の低下、人手不足、AI導入への不

安、データの未活用 8。 



現在の解決策 自社内での派遣社員活用、あるいは従来の

安価な外部BPOへの丸投げ。 

なぜその方法か 短期的なコスト管理が容易であり、これまでの

慣習に基づいているため。 

意思決定プロセス 現場の疲弊（ボトムアップ）と経営層のDX指示
（トップダウン）の衝突。 

他社への不満 「提案がない」「AIが期待外れ」「オペレーター

の定着率が低い」等 5。 

2. 国内市場における最新施策事例（5選） 
国内市場では、人手不足の解消とAIによる付加価値創出を主眼とした施策が目立つ。2025年から
2026年にかけて展開された最新の事例を以下に提示する。 

事例2.1：アルティウスリンク「りそなグループ社内ヘルプデスク完全チャット化」 

●​ 事例名: アルティウスリンク、りそなグループの社内ヘルプデスクを完全チャット化し、人員最適

化と効率化を実現 8 

●​ WANT・NEEDとの関連性:​
銀行4社の社内ヘルプデスクにおいて、これまでの電話応対から完全チャット化へ移行。問い
合わせの7割をチャットボットが完結させることで、人員の最適化を実現した。これは顧客の「
Efficiency（効率性）」と「Avoidance of Pain（運用の手間）」というニーズに合致している。 

●​ 非顧客へのリーチ可能性:​
これまでコンタクトセンターを「対外的な顧客対応」に限定していた企業に対し、「社内の業務効

率化（内部BPO）」という新たな市場を提示した。バックオフィスのDXを検討している全産業の経
営層にリーチ可能である。 

●​ 成功要因の仮説: 単なるツールの導入ではなく、外部委託していたノウハウを「内製化支援」と
いう形でクライアントに戻し、運営体制そのものを見直した点が、クライアントの「Dependability

（信頼性）」を勝ち取った要因と推論される 8。 

●​ 潜在的リスク:​
電話という「直接対話」がなくなることによる、複雑な事案の解決スピード低下。チャットのUI/UX



設計が不十分な場合、従業員のストレスが増大する懸念があった。 

事例2.2：日本たばこ産業（JT）「解決率2.3倍向上を実現した問診型チャット

ボット」 

●​ 事例名: トランスコスモス支援によるJTの問診ボット導入と改善施策 9 

●​ WANT・NEEDとの関連性:​
チャットボットの解決率が20%台と低迷していた「不（解決できないストレス）」に対し、有人応対
の知見を活かした「聞き返しフロー（問診フロー）」を実装。解決率を2.3倍に向上させた。これは
「Quality」と「Convenience」へのニーズを捉えている。 

●​ 非顧客へのリーチ可能性:​
「チャットボットは使えない」という先入観を持つ既存のAI失望層に対し、具体的なアルゴリズム
の改善結果（数値）を提示することで、再導入の動機を与えている。 

●​ 成功要因の仮説: ユーザーの手間を最小限にするための導線設計と、製品の継続利用（リテン

ション）というビジネスゴールを明確にしたマーケティング視点の導入が奏功した 9。 

●​ 潜在的リスク:​
問診ステップが多層化することによる離脱。ユーザーが「尋問されている」と感じないための、コ

ピーライティングの妙が問われる。 

事例2.3：国内電通グループ「AIコンタクトセンター」ソリューション 

●​ 事例名: 国内電通グループ4社による、AIとCDPを融合させた「AIコンタクトセンター」の提供開

始 12 

●​ WANT・NEEDとの関連性:​
AIエージェントが24時間365日対応し、かつ顧客データを基にパーソナライズされた提案を行
う。顧客の「Social approval（自分に合った対応をされたい）」という欲求と、企業の「Profit」を同
時に満たす。 

●​ 非顧客へのリーチ可能性:​
コンタクトセンターを「カスタマーサービス」の枠組みから「マーケティング・ハブ」へと引き上げる

ことで、CMOや宣伝部長などの新たなステークホルダーにリーチしている。 
●​ 成功要因の仮説: 単なる自動化（AI for Efficiency）ではなく、人間の判断力や共感力を拡張す

る「AI For Growth」という戦略的ブランディングが、ブランド価値向上を狙う企業に響いた 12。 

●​ 潜在的リスク:​
高度なシステム連携に伴う初期投資の増大。また、AIの判断がブランドのトーン＆マナーから



逸脱した場合のレピュテーションリスク。 

事例2.4：ライトアップ「AI営業BPO インサイトセールス」200社突破キャンペー

ン 

●​ 事例名: AIが100社分の見込み顧客リストを自動生成する無料体験キャンペーン 13 

●​ WANT・NEEDとの関連性:​
「新規開拓ができない」という深刻な痛みに対し、AIを用いて高品質なリストを即座に提供。これ
は「Economy/Profit」と「Bargains（お買い得感）」という非常に強力なニーズを突いている。 

●​ 非顧客へのリーチ可能性:​
営業組織を持たない中小企業や、個人事業主という、これまでのBPO市場では対象外とされて
いた層を、AIという低コストな武器で獲得している。 

●​ 成功要因の仮説: 商談数が平均30%向上し、累計受注額が約3.5億円に達したという「直接的

な利益」を前面に出したこと。また、「無料リスト生成」という入り口の低さが功を奏した 13。 

●​ 潜在的リスク:​
リスト生成後のアプローチにおける品質管理。AIが生成したリストに対する顧客の信頼性が損
なわれた場合、本サービスへの転換が困難になる。 

事例2.5：BPOテクノロジー「オンラインアシスタント・フジ子さん」10周年PR 

●​ 事例名: FC今治とのセーリングパートナー契約締結と、地方の人材不足解消への挑戦 14 

●​ WANT・NEEDとの関連性:​
「地方の人材不足」という社会的な痛みを解決するために、オンラインでの事務代行を提供。こ

れはクライアントの「Care and protection of loved ones（組織や地域の保護）」という利他的な
欲求にも訴えかける。 

●​ 非顧客へのリーチ可能性:​
スポーツチームとの提携を通じて、これまでのB2Bの文脈ではリーチできなかった広範な層（地
方自治体、スポーツファン等）にブランドを露出させた。 

●​ 成功要因の仮説: サービスを単なる効率化ツールとしてではなく、女性の在宅ワーク支援や地

方創生という「社会正義」と結びつけた点。これがブランドの社会的評価を高めた 14。 

●​ 潜在的リスク:​
「安価な代行サービス」というイメージが定着することによる、高単価な戦略的案件の獲得難。 



3. 海外市場における最新先進事例（5選） 
海外（特に米国・欧州）では、AIエージェントが「意思決定」や「決済」までを担う、より自律的な施策が
先行している。 

事例3.1：Klarna「AIエージェントによる853人分の業務代替と人間への回帰」 

●​ 事例名: Klarna、AIアシスタントの成功により人員を半減させ、平均給与を60%向上 4 

●​ WANT・NEEDとの関連性: AIが2/3の問い合わせを処理し、応答時間を82%改善。年間6,000
万ドルのコストを削減。これは究極の「Efficiency」を実現している。一方で、2026年からは「人
間による対応」をVIPサービスとして再定義し、顧客の「Pride and Prestige（名声・優越感）」を刺

激している 4。 

●​ 非顧客へのリーチ可能性:​
AIによる自動対応を嫌う「高価格帯ユーザー」に対し、「人間が対応する」というプレミアムオプ
ションを提示することで、新たな収益源を創出している。 

●​ 成功要因の仮説: 「AIか、人間か」の二元論ではなく、AIを標準、人間をラグジュアリーとする「階

層型サービスモデル」への転換を、IPO（上場）というタイミングで強力に発信したこと 4。 

●​ 潜在的リスク:​
大規模な人員削減に対する社会的なバックラッシュ（反発）。「AIに冷遇された」という顧客体験
がブランドを傷つけるリスク。 

事例3.2：Santander & Mastercard「欧州初のAIエージェントによる決済実

証」 

●​ 事例名: SantanderとMastercard、規制下におけるエンドツーエンドのAIエージェント決済を完

了（2026年3月） 17 

●​ WANT・NEEDとの関連性:​
AIエージェントが顧客に代わって支払い条件を判断し、決済を完結させる。顧客の「
Convenience」と「Bargains」の追求を、AIが全自動で代行する。 

●​ 非顧客へのリーチ可能性: 「金融サービスは難解で時間がかかる」と敬遠している若年層（Gen 

Z）に対し、会話だけで全てが完了する「エージェント・コマース」という新体験を提示した 7。 

●​ 成功要因の仮説: 金融という厳格な規制環境下で、Mastercardの信頼（Trust）とSantanderの

インフラを融合させ、「ガバナンスの効いたAI決済」という前例を作ったこと 17。 



●​ 潜在的リスク:​
AIが誤った決済を行った際の法的責任の所在。プライバシーの懸念。 

事例3.3：Amazon「AIビデオを活用した購入前不安（Purchase Uncertainty）

の払拭」 

●​ 事例名: AI搭載プラットフォーム「Promo.com」による、Amazon向け商品ビデオの自動生成と

CVR向上 19 

●​ WANT・NEEDとの関連性:​
消費者の「Fear of Loss（期待外れの商品を買うことへの恐れ）」を、ビデオによる視覚的確認で
解消。コンバージョン率を30%〜100%向上させた。これは「To be informed」と「Comfort」の充
足に繋がる。 

●​ 非顧客へのリーチ可能性:​
写真だけでは機能が分かりにくい高額家電やフィットネス用品などの「検討ハードルが高い商

品」に対し、動画で安心感を与えることで新規客を獲得している。 
●​ 成功要因の仮説: Amazonのアルゴリズム（A10）が「滞在時間」を重視することに着目し、ビデ

オによるページ滞在時間60%向上を、AIによる低コスト制作で実現した点 19。 

●​ 潜在的リスク:​
過度な演出による「実物とのギャップ」。返品率の増加を招くリスク。 

事例3.4：Northwestern Mutual「Gartnerフレームワークを用いたチャネル

有効性の抜本改善」 

●​ 事例名: 顧客の行動インサイトに基づく、サービスチャネル・オーケストレーションの最適化 6 

●​ WANT・NEEDとの関連性:​
保険という複雑な商材において、AIと人間がシームレスに連携。顧客の「Freedom from pain
（手続きの煩雑さからの解放）」と「Dependability/Quality」を満たす。 

●​ 非顧客へのリーチ可能性:​
「手続きが面倒そう」という理由で保険加入を躊躇している層に対し、ストレスフリーなサポート

体験をPRすることで、加入の障壁を下げている。 
●​ 成功要因の仮説: 既存のチャネルを単に増やすのではなく、顧客が「どこで迷うか」というデータ

を基に、AIが適切なタイミングで人間を介入させる「バリュー・センタード・サービス（VCS）」を構

築したこと 6。 



●​ 潜在的リスク:​
デジタル誘導を強要しすぎることで、対面を好む高年齢層の離反を招くリスク。 

事例3.5：Mastercard「エージェント・コマース」エクスプレイナー（概念実証型

PR） 

●​ 事例名: AIが価格・レビュー・配送ポリシーを自律的に比較し、ユーザーの代わりに「最良の取

引」を実行 17 

●​ WANT・NEEDとの関連性:​
消費者が毎日行っている「最安値探し」や「レビューの精査」という労働（不便・苦痛）をAIが代
行。究極の「Efficiency」と「Economy/Profit」を提供する。 

●​ 非顧客へのリーチ可能性:​
情報過多で「選べない」状況に陥っている（分析麻痺状態の）消費者層に対し、AIが「あなたの
ための正解」を出すという価値を提示。 

●​ 成功要因の仮説: 単なる決済ネットワークから、個人の消費行動を最適化する「信頼のインテリ

ジェンス・レイヤー」へのブランド転換を試みている点 17。 

●​ 潜在的リスク:​
AIが推奨する商品が、アフィリエイトや広告バイアスに基づいていると疑われた瞬間に、信頼（
Trust）が崩壊する。 

注釈: これら海外事例の日本市場への転用にあたっては、日本独自の「丁寧な言葉遣い」への期待
値や、法的な個人情報保護に対する感度の高さを考慮し、より慎重なガバナンス設計が必要であ

る。 

4. 戦略的再適用に向けた検討アジェンダ 
以上の国内外10件の事例を、WOWOWコミュニケーションズ（URL）の商材に再適用するにあたり、
実行・企画レイヤーで検討すべき5つの論点を提示する。 

4.1 「人間によるVIP対応」の価格設定とメニュー化の検討 

Klarna（事例3.1）が示したように、AIによる自動化が一般化する2026年には、「人間に繋がること」そ
のものが贅沢な体験となる。自社の高品質なオペレーターを、どのような「プレミアム・メニュー」とし

て位置づけ、クライアントの収益化（マネタイズ）に貢献できるか。単なるコスト削減提案から、高付加



価値な「VIPサポート」への転換をどう設計すべきか 16。 

4.2 AIエージェントによる「自律的決済」の導入可能性 

Santander（事例3.2）やMastercard（事例3.5）の事例を、日本のコンタクトセンターに適用する場合、
電話やチャットの途中でAIが安全に決済を代行する仕組みは、クライアントのコンバージョン率（CVR
）を劇的に向上させる可能性がある。これを自社のプラットフォームに統合する際、日本の金融規制

（改正資金決済法等）との整合性をどう確保すべきか 17。 

4.3 有人知見をベースとした「特化型問診アルゴリズム」の外販 

JT（事例2.2）の成功は、AIの精度ではなく「人間の応対フロー」をアルゴリズム化した点にある。
WOWOWコミュニケーションズが長年蓄積してきた「顧客の心の動きを捉えるスクリプト」を、業界別
の「AI対応エンジン」としてパッケージ化し、コンタクトセンター運営そのものではなく「AIのロジック提

供」という新サービスとして展開できないか 9。 

4.4 「社内BPO（内部DX支援）」への市場拡張 

りそなグループ（事例2.1）のように、対顧客だけでなく「対従業員（社内ヘルプデスク）」への展開は、
市場のブルーオーシャンである。企業のバックオフィス部門に対し、自社のオペレーション・ノウハウ

を「社内DXパッケージ」として提供し、企業の内部コスト削減という新たな課題解決にどうアプローチ

すべきか 8。 

4.5 AI時代の「信頼とガバナンス」のブランディング 

AIの暴走（ダブルエージェント問題）への不安は根強い。事例3.2が示すように、セキュリティと信頼こ
そがAI時代の差別化要因となる。WOWOWコミュニケーションズが提供するAIが「どのように倫理的
であり、どのように人間の監督下にあるか」を可視化する独自の「ガバナンス・スコア」や「信頼認証」

を策定し、それをPRの核とすることはできないか 17。 

5. 運営元情報 
本調査は、国内外の最新事例と顧客インサイトを構造的に分析することで、次世代のコンタクトセン

ター戦略が「AIによる徹底的な自動化」と「人間による圧倒的なプレミアム体験」の二極化、およびそ
の高度な融合に向かっていることを明らかにした。 



表4：コンタクトセンター・トランスフォーメーション指標 2026 
 

指標項目 従来のモデル 2026年型ハイブリッ
ドモデル 

期待される成果 

主な役割 苦情・問い合わせ処

理 
CX（顧客体験）の創
出と決済 

LTVの20%以上の向
上 

技術活用 ルールベースのBot 自律型AIエージェン

ト 17 

応答時間の80%短
縮 

人間の役割 全件対応（労働力） 複雑事案・VIP対応
（感情価値） 

平均給与と定着率の

向上 

収益モデル 座席数・時間課金 成果報酬・決済手数

料 
営業利益率の劇的

な改善 

事例は調査日から過去1年以内にローンチされたものに限定しています。 

こちらのGemは**株式会社WOWOWコミュニケーションズ（ https://www.wowcom.co.jp/ ）**にて作
成しております。 

**「調査結果をマーケティングに展開したい」**とお考えの方は、お気軽に下記よりお問い合わせくだ
さいませ。 

お問い合わせ： https://www.wowcom.co.jp/contact/estimate/ 

https://www.wowcom.co.jp/service/contactcenter/ 
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