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Salesforce State of Service

AI TRANSFORMATION EVIDENCE

AI活用は広がっているが、 導入＝成果ではない。
問い合わせ業務では人手負荷と AI活用余地が並存する

出典：独立行政法人情報処理推進機構（ IPA）「DX動向2026」／Salesforce「State of Service」 EVIDENCE & FUTURE PROJECTION

AIが処理するサービスケース⽐率

調査時点 約30%

2027年予測 50%

調査｜IPA「DX動向2026」

国内企業でAI導⼊は広がっている。

AIの利⽤⽤途‧効果は、現時点では業務効率化‧迅速化が中⼼。

期待どおり/期待以上の効果は限定的で、
導⼊の拡⼤と価値創出の間にはギャップがある。

現在地：AI導⼊の広がりと、成果創出には    
                 ギャップがある

⾒通し：AIが処理するサービスケース⽐率は  
                 拡⼤予測
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INQUIRY INPUT

問い合わせ受付
各種窓⼝からの⼊電‧連絡

ROUTINE WORK

定型回答 ルール照合

INFORMATION RETRIEVAL

情報検索 ドキュメント探索

COMPLEX HANDLING

判断‧例外対応 ⾼付加価値業務

BOTTLENECK

⼈間の担当者に
処理が集中

すべての業務負荷が
単⼀の担当者へ集中
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CURRENT BOTTLENECK

問い合わせを人が一律処理すると、 担当者が判断価値の高い仕事に集中しにくい
定型回答・情報検索・判断業務が混在

OPERATIONAL MODEL ANALYSIS



定型

⼿順や回答が定まっている

⾃動化適性  ⽐較的⾼い

情報検索

マニュアル‧FAQ等を参照

⾃動化適性  ⽐較的⾼い

判断‧例外

個別判断や例外対応が必要

対応⽅針  ⼈間判断が重要

調査

約30%
約30%は「ツールマニュアル」や

「よくある質問」を参照すれば解決可能

予測/⾒込み

約30%削減

AIチャット提供により、

問い合わせ件数を約30%削減すると⾒込む

出典： LINEヤフー
「ストアクリエイターPro AIチャット」

AUTOMATION SUITABILITY ANALYSIS

問い合わせを「定型」「情報検索」「判断・例外」 に分けると
自動化適性が異なる

AUTOMATION SUITABILITY ANALYSIS
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STEP 01 Inquiry Intake

問い合わせ受付

STEP 02 Classification

内容分類

AI PATH定型‧情報検索
AIがナレッジ参照し回答

HUMAN PATH判断‧例外‧個別対応
⼈へエスカレーション

CONTINUOUS LOOP ナレッジ循環基盤

未解決ログ → FAQ/ナレッジ改善

FAQ‧ナレッジを参照して⼀次回答 判断‧例外‧個別対応は担当者へ引継ぎ

未解決ログをFAQ‧ナレッジ改善へ反映

SUPPORT WORKFLOW RE-DESIGN

AIと人間を役割分担した 一次対応フローへ再設計する
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技術問い合わせ

従来（BEFORE）

3,600秒
（約60分）

AI導⼊後（AFTER）

40秒

98% 削減

変更‧キャンセル

従来（BEFORE）

321秒

（約5分20秒）

AI導⼊後（AFTER）

10秒

97% 削減

貴社での効果を保証するものではありません。 出典：株式会社ミスミグループ本社

CASE STUDY & IMPACT

人を判断・高付加価値対応 へ寄せる
AI一次対応で回答速度と担当者負荷を改善

ミスミ社公表事例
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STEP 01 01

問い合わせ分類‧
ナレッジ棚卸し

STEP 02 02

定型/情報検索系に
限定してPoC

STEP 03 03

品質‧解決率‧
エスカレーション率

を確認

STEP 04 04

対象カテゴリを
段階拡張

まずは、貴社の問い合わせ業務で「AIに任せる領域∕⼈が判断する領域」を整理しませんか？
対象業務を棚卸しし、PoC候補を絞り込みます。

IMPLEMENTATION ROADMAP

小さく始め、対象範囲・品質・エスカレーションを検証してから拡張する
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