
現場が選ぶAI要約の最前線

-急拡大する導入事例と、今備えるべき次の一手-

株式会社エーアイスクエア
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経歴

⚫ 2013～

日本コンセントリクスにて、インドでのオ

フショア拠点立上など経験

⚫ 2020～

TMJでマネージャーとして複数センターを

統括、アクセンチュアでコンサル業界へ

⚫ 2025～

株式会社エーアイスクエアGM

Personal Information

⚫ 広島県生まれ、福岡在住

⚫ MBTI：ENFP(運動家)

⚫ 趣味は、将棋・野球

A.I .S quared , Inc.  c onfi dent ia l .A l l r i ghts  re served . 03

<LinkedInページ>



会社概要

「企業とお客さまの間のコミュニケーションをAIで豊かに」を企業理念に、お客様の課題解決に

寄り添うAIソリューションの提供を行っています。
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https://www.ai2-jp.com/
https://www.ai2-jp.com/
https://www.ai2-jp.com/
https://hdi-japan.smartcore.jp/
https://hdi-japan.smartcore.jp/
https://hdi-japan.smartcore.jp/
https://www.ipsj.or.jp/
https://jiit.or.jp/
https://generativeaijapan.or.jp/
https://generativeaijapan.or.jp/


提供ソリューション

コンタクトセンターの自己解決向上や運営コスト削減に貢献するソリューションを提供しています。
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AIチャットボット

ユーザーの問い合わせに24時

間365日自動応答するAIチャッ

トボットサービス。

生成AI要約

高精度な音声認識と生成AIを活

用し、コンタクトセンターの通

話内容をテキスト化・要約する

サービス。

AI活用推進支援

コンタクトセンターにおけるAI

導入や活用を支援するサービス。

現状分析から改善提案まで、AI

導入に関わる全てのプロセスを

トータルサポート。



本ウェビナーのゴール
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現場課題の整理

AI活用のヒント

センターの運営課題を把握し、AI活用の必要性を明確にする

現場で明日から使える効率化のポイントを持ち帰る

次の一歩(POC/トライアル/相談)の具体像を描く

AIエージェントによる応対自動化の未来を理解する

導入イメージ

将来を考える 
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エーアイスクエアについて

課題の整理・AI活用のヒント 

ソリューション概要と導入事例



コンタクトセンターにおける負の連鎖
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現状の課題 最悪のシナリオ

SV採用難→管理体制の弱体化

業務負荷増大→離職率上昇

改善施策が属人化→データ活用不足

応対品質の低下→顧客離れ

クレーム急増→リカバリ工数発生

離職連鎖→採用コスト増

引継ぎ困難→ 運営停止リスク

ブランド毀損→経営課題

崩壊の起点



データで見る市場課題①

少子高齢化の進行、若年層におけるコンタクトセンター離れ、さらにカスタマーハラスメントへの社

会的認知度の高まりを背景に、人材採用難は一層深刻化し、加速度的に進行中

出典：コンタクトセンター企業調査（2025年9月、n=68）より抜粋
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データで見る市場課題②

出典：コンタクトセンター企業調査（2025年9月、n=68）より抜粋
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SV人材の慢性的な不足とオペレーター比率の年次増加は、コンタクトセンター運営における構造的

課題として顕在化



現場SVのタスク整理
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# 代表的タスク種別 概要

① 対応フォロー オペレーターからの質問や難しい案件に回答

② 品質コントロール(QA) 応対品質をチェックし、顧客満足度を改善

③ 社内ナレッジ作成 FAQや対応マニュアルを整備して情報共有

④ 上位層へのレポート KPIやVOCをまとめ、経営層に報告

⑤ 1 on 1(コーチング) オペレーターのスキルやモチベーションを高める

⑥ 人事関連タスク 雇用や勤怠などの事務処理を対応

⑦ 二次対応(クレーム巻き取り) 難易度の高い顧客対応を代わりに実施

⑧ 新入研修／フォローアップ 導入教育やサービス変更時の追加研修を計画・実施

SVが担うタスクは多岐にわたり、1人あたり約9名のオペレーターを管理する負荷は極めて高い。

業界構造上、幅広いスキルを求められるうえ、緊急度の高い案件が多く、迅速かつ効率的な対応が不可欠。加え

て、SVのキャリアモデルは汎用性に乏しく、若年層のキャリアチェンジ志向を加速させる要因ともなっている。



目次
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エーアイスクエアについて

弊社が解決する課題

ソリューション概要と導入事例
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解決アプローチ：音声認識＋AI要約によるSV支援

QuickSummary2.0は多機能なAIプラットフォームとして、SV業務の高度な支援を実現、

従来のタスクを効率化・自動化することで、管理負荷の抜本的な軽減を可能に。

オペレーターの会話内容をリアルタイムで
音声認識し、即時にテキスト化・分析する
ことで、早期のフォローアップ対応を可能
に。

対応フォロー

これまでは担当者の経験をもとにFAQ(よ
くある質問)を更新していたが、今後はお
客様の実際の質問内容からAIが自動でFAQ
を作ることが可能に。

FAQメンテナンスの高度化

管理者が定期的にチェックする代わりに、
電話が終わるたびにAIがその対応を評価し
てフィードバック。

オペレータ評価

人が手を加えていない、ありのままの通話
記録から、AIがお客様の意見を自動で取り
出し、分類する。

VOC分析の高度化

コスト削減 CX向上

価値向上EX向上



企業のAI活用状況

企業のAI活用において、音声認識による応対内容の要約は導入率74.5％と最も高く、現在業界で最も

注目されるソリューションとなっている。

出典：コンタクトセンター企業調査（2025年9月、n=68）より抜粋

A.I .S quared , Inc.  c onfi dent ia l .A l l r i ghts  re served . 14



QuickSummary2.0 操作イメージ

A.I .S quared , Inc.  c onfi dent ia l .A l l r i ghts  re served . 15



A. I.Squar ed ,  Inc.  conf ident ial .A l l r ights reserved.A. I .Squar ed ,  Inc.  conf ident ial .A l l r ights reserved. 16

QuickSummary2.0の特徴_

通話終了後、オペレーターが必要とする形式の要約をAIが自動生成。CRM登録、FAQ抽出、VOC分析など用途に応じた最適な
要約を提供。通話内容や目的に合わせて、画面上で要約のスタイル（長さ・フォーマットなど）を柔軟に選択可能。

CRM登録

QA抽出

OP評価

VOC抽出
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QuickSummary2.0の特徴_

管理画面からユーザー自身が新しい要約パターンを作成・修正し、リアルタイムで反映する。運用中に得られたフィードバック
を即座に活かし、要約の精度や使い勝手を段階的に改善することが可能。

要約パターン作成画面

オペレータ利用画面

アップロード

即反映
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参考：機能追加ロードマップ

リリース以来、継続的なアップデートでお客様の要望を実現。
さらなる改善に向け、機能強化を計画中。

2023年

2024年

2025年

2026年 2027年

生成要約機能

フィラー除去

個人情報マスク

音声認識

要約パターン編集

プロンプト
チューニング

クラウドPBX連携

オンプレPBX対応

CRM連携

リアルタイム通信
API

音声ファイル
アップロード

アラート通話出力

モニタリング

メモ機能

月次一括処理
（FAQ作成、VOC分析）

エージェント
レコメンド

実装済 計画中

音声認識辞書
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導入後のSVタスクの変化（サマリ）

SVの主要業務を音声認識と要約で支援し、メインの定型作業を大幅に削減。

業務効率化により、SVは改善施策や顧客満足度向上など、戦略的な役割へのシフトを実現。
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導入後のSVタスクの変化（詳細）

# 代表的タスク種別 Quick summary2.0の補助機能

① 対応フォロー リアルタイム文字起こし・要約で現場の状況把握が容易になり、迅速な意思決定を支援。

② 品質コントロール(QA)
SVは膨大な音声を聞き直す必要がなく、改善ポイントを即座に把握。リアルタイムで品質傾
向を分析。また、AIによる評価も可能。

③ 社内ナレッジ作成
要約結果を自動で分類・集約し、FAQ形式でアウトプット可能。SVは手動で情報を整理する
必要がなく、ナレッジ整備の負担を大幅に削減。

④ 上位層へのレポート 解約理由など、経営層に価値あるインサイトを提供し、意思決定を加速。

⑤ 1 on 1(コーチング)
オペレーターの通話内容を自動要約し、スキルや課題を即座に把握。SVは録音確認やメモ作
成の負担を減らし、コーチングに集中できる。

⑥ 人事関連タスク 音声認識・要約で定型業務を減らし、SVが効率化に割ける時間を確保

⑦ 二次対応(クレーム巻き取り)
クレーム通話を要約し、背景や顧客感情を即座に把握。経緯報告などのレポートにも使用可
能なため、後続のバックオフィス処理をフォロー

⑧ 新入研修／フォローアップ
通話データを自動要約し、OJT進捗や現場デビューに対する課題を即座に把握。補習計画や追
加OJTを効率的に設計。

SVの主要業務において、特に①～④がウェイトを占める。

Quick summary2.0は、特にこの4つのタスクの省力化と属人化の解消を推進する。
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ソリューション提供企業

業種・業界を問わず、約30社・2,300席以上において、当社は先進的なAIソリューションを提供し、運営効率と

品質向上を支援。
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事例_ネット銀行

FAQメンテナンスの効率化とVOCの幅広い収集を目的に、QuickSummary2.0を導入いただきました。

Amazon Connect

音声データ

UI
表示

オペレータ 管理者

お客様 ネット銀行（金融業界）

センター概要
• 銀行口座に関わる各種問い合わせ
• インターネットサービス・アプリに関わる操作案内
• 住宅ローンに関する各種問い合わせ 等

センター規模 330席

課題感

• 最新のFAQへの更新作業を管理者が定期的に行っていたが、記載する単語や
説明文を対応者の感覚で作成していたため、必要なFAQが充足できていな
かった。

• CRMの履歴だけで分析を行うと、問合せ全体の中の約3％程度しかVOCが収
集できなかったため、テキスト全文からVOCを収集出来ないか模索していた。

弊社の
アプローチ

• 1通話に対し、FAQ抽出パターンとVOC抽出パターンの2つを抽出できるよう
にした。また、オペレータと管理者でそれぞれ利用したい要約結果が異なる
ため、一括ダウンロードできるコンソールを用意した。

• ROIが描けるよう、必要機能に絞って、安価に提供した。

サービス
導入効果

• FAQの更新作業が効率化された。また、CRMの履歴では拾えなかったVOCが
幅広く拾えるようになった。

• 通話内容の要約により、約8人月相当の運営コスト効率化につながった。

音声認識

要約

リアルタイム連携し、
通話中にテキスト表示

要約結果をオペレータ
に表示するとともに、
管理者向けに別の要約
パターンを蓄積
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導入までの流れ

ご商談・打合せはミーティングや電話だけでなく、プロフィールのLinkedInのQRコードからライトな相談も可能です。
お客様の課題に合わせ、他社製品との違いも分かりやすくご説明いたします。

また、無償トライアルやPOCにも柔軟に対応させて頂くため、まずはお気軽にご相談ください。

STEP01

ご商談
ヒアリング

STEP02

正式見積書
ご提出

STEP03

サービス
お申込み

STEP04

環境用意
システム連携

STEP05

チューニング

STEP06

導入前
テスト

STEP07

本番導入

1週間 1週間～1カ月 2週間～1カ月 -

1カ月～ 3カ月



エーアイスクエアが考えるコンタクトセンターのあるべき姿

生成AIの登場により、生成AIがコンタクトセンターの多くの業務を担うように変わっていく。

音声認識・要約データの蓄積は来るAIエージェント導入に向けた大きな投資となる。
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音声認識・要約

参照

ナレッジセンター

オペレータ

他部署

FAQ

チャネル

問診AI

連携

エスカレ

ナレッジ

人がチェックした
ナレッジを登録

事象発生

RAG

要約AI

ナレッジ

解析AI

音声認識AI

AIエージェントが
会話した内容を連携
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デモ動画_AIエージェント

質問

情報確認、
質問を解析、分解

ﾏﾆｭｱﾙから
回答生成

Factoid
型質問

Non-factoid
型質問

基本情報確認

問題情報
の詳細把握
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お気軽にお問合せください

株式会社エーアイスクエア

営業部 contact@ai2-jp.com

TEL :03-6809-4814

〒108-0014

東京都港区芝5-31-17 PMO田町

https://www.ai2-jp.com/

https://www.ai2-jp.com/
https://www.ai2-jp.com/
https://www.ai2-jp.com/
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