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01 エグゼクティブサマリー

回答者の属性
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01 エグゼクティブサマリー

エグゼクティブサマリー

顧客対応の

効率化・迅速化シフト

顧客満足度を高める

セルフサービス化

AIの組織内ノウハウの
顧客対応への活用

サービス対応から

能動的な欲求充足へ

67% 42%vs

Japan Global

最も受付るチャネルが電話

電話対応を実施している企業が

日本は多く、顧客個々への丁寧な

対応を重視していて、顧客による

自己解決やセルフサービスの要求が

拡大傾向にある中、デジタルチャネル

が十分に活用できていない可能性が

示唆される。

顧客から「パーソナルな対応」を求め

られているとした日本企業が海外と

比べ多く、顧客に寄り添った対応を

重視しているとも推察される。顧客

満足度や自社コスト削減にも繋がる

「初回解決率」等に重点をおく検討

も有効と考えられる。

AIの顧客対応への活用という観点で

日本企業は海外企業に大きく差を

つけられている。一方AI活用度自体

は海外企業を上回っており、顧客

向け活用に取り組むことで、対応力

向上や効率化を推進できる可能性

を秘めていると捉えることができる。

顧客への能動的なEメールやSNSを

実施している企業が海外では日本の

4倍にものぼり、クロス/アップセルが

比較的容易という回答も海外が

高い。顧客欲求を的確にとらえ営業

視点も取り入れることが顧客満足度

にも寄与する可能性がある。

13% 27%vs

Japan Global

AI 顧客対応活用

7% 28%vs

Japan Global

能動的Eメール/SNSを実施

日本 海外

13% 36%vs

Japan Global

初回解決率を業績評価指標に設定
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顧客対応の

効率化・迅速化シフト



© 2025. For information, contact Deloitte Tohmatsu Group.

02 顧客対応の効率化・迅速化シフト

顧客に丁寧に対応することと同時に

初回解決・解決時間にも注力を

パーソナルかつ丁寧な対応重視

今回の調査で、日本企業の多くが、顧客から「パーソナルな対応」が求められていると

回答している。これは海外企業に比べて顕著に日本企業が多い。また「初回解決率」

を挙げている日本企業が海外企業に比べ極端に少ないことも見て取れる。設定業績

評価指標を見ても「問題解決までの時間」、「SLA達成率」、「初回解決率」を挙げて

いる日本企業が海外企業と比較し、極端に少なく、日本企業の多くが顧客からの

問い合わせや要望に対し、自社の費やす時間やコストよりも、より顧客に寄り添い

丁寧な対応をすることにフォーカスしていると推察される。

顧客満足度を向上させるためには、一回で顧客の要望や課題を解消していくことや、

短い時間で課題を解決することも有効な方策になる。後にも触れるが、自己解決

できることを望む顧客も一定数増えてきていることを踏まえ、バランスをとりながら

効率化・迅速化にもウェイトをおいた施策に取り組み、自社のコスト削減や従業員の

満足度を向上(離職率低減を含む)させることを検討することも有効であると考えられる。

日本 海外

迅速化・効率化により満足度向上

46%

59%

34%

57%

37%

71%

13%

20%

27%

27%

33%

67%

初回解決率

SLA達成率

問題解決件数

問題解決までの時間

セールス指標

応対サービス品質

設定している業績評価指標

13%

48%

25%

14%

7%

20%

27%

47%

自己解決率

初回解決率

問題解決までの時間

パーソナルな対応

顧客が最も求めているポイント
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顧客満足度を高める

セルフサービス化



© 2025. For information, contact Deloitte Tohmatsu Group.

03 顧客満足度を高めるセルフサービス化

トラディショナルからデジタルチャネルでの
セルフサービス化で満足度を向上

トラディショナルな電話対応に偏重

問い合わせチャネルとして電話対応が一番多いと回答した企業が日本に

おいては67%を占めており、海外の42%と比較すると顕著に高い数値を示

している。前述の通り、顧客個々に対して丁寧な対応を重視している表れ

であるととらえられるが、同時に電話サポートに多くのリソースが割かれている

ということを示唆している。海外は、Eメールを含めたデジタルチャネルに移行

することができている企業が一定割合であることが見て取れる。

日本 海外67%

13% 13%
7%

0% 0%

42%

32%

4% 7% 10%
2%

電話 Eメール 問合せ

フォーム

Web / 顧客

ポータル

モバイルアプリ

・チャット

その他

デジタルチャネルでセルフサービス化へ

デジタルチャネルへの移行は、日本・海外共通して、投資や取り組みがされ

ているが、日本は、左記のとおり電話問い合わせ偏重の状況から抜け出せ

ておらず、成果につなげられていないことが伺える。

デジタルチャネルを活用したセルフサービスに対する顧客要求は、日本も

海外同様に増えており、デジタルチャネルへのシフトを早期に実現することが

重要なポイントになる可能性が高い。

問合せを最も受けているチャネル 顧客によるセルフサービス利用増減

デジタルチャネル

0% 0%

47% 47%

7%3%
8%

40%
35%

14%

減った 増えた

日本 海外
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AIの組織内ノウハウの
顧客対応への活用
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04 AIの組織内ノウハウの顧客対応への活用

AI活用知見を顧客対応活用にシフトし
デジタルチャネル・セルフサービスに適用

AI活用度は高いものの組織内活用に留まる

AIの活用についてグローバルレポートにもあるように、全体的に組織内活用に留まって

いる傾向が見て取れる。日本企業は、AI活用度自体は海外を大きく上回っている

ものの、顧客向けにAIを活用している企業の割合は、海外の半分にも満たない。活用

しているAI機能を見ても顧客向けの活用が想起されるチャットボットやボイスボット、

感情分析への活用で海外企業が日本企業を上回っており、より高度な活用がされ

つつあると捉えることができる。日本企業においては、文字起こしといった組織内活用

のノウハウを粛々と蓄積している状況と推察される。

AIはデジタルチャネルにおけるセルフサービスの促進に非常に有効なソリューションとして

期待されている。AIの組織内活用の知見を顧客向け活用に拡大し、顧客要求への

対応力の向上や顧客体験の向上、または業務効率化等の取り組みを実施するか

否かが将来的な企業としての競争力に影響をおよぼす可能性を否定できない。

音声データから文字起こし 46%

チャットボット 31%

最適な回答の提案 23%

顧客のリクエストの要約 23%

最適なナレッジ記事提案 23%

コパイロット 23%

テキストから音声作成 15%

最適なアクションの推奨 15%

ボイスボット 15%

AIの活用

73%

0%

13% 13%

29%

5%

22%

44%

組織内

活用のみ

組織内および

顧客向け活用

顧客向け

活用のみ

サービス部門で

活用していない

13%：27%

顧客向け活用

87%：56%

AI活用度

活用しているAI機能（上位項目）

日本 海外

チャットボット 66%

感情分析 36%

音声データから文字起こし 30%

最適な回答の提案 30%

最適なナレッジ記事提案 28%

最適なアクションの推奨 24%

コパイロット 24%

顧客のリクエストの要約 22%

ボイスボット 18%

セルフサービス化のドライバーとしてのAI活用
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サービス対応から

能動的な欲求充足へ



© 2025. For information, contact Deloitte Tohmatsu Group.

05 サービス対応から能動的な欲求充足へ ( 1/2)

プロアクティブなチャネルを含め

包括的に顧客へ価値提供を

日本 海外

7%

13%

25%

38%

41%

37%

34%

55%

34%

48%

23%

17%

88%

91%

0%

0%

7%

20%

13%

13%

20%

60%

40%

53%

13%

0%

93%

100%

その他

外部発信SMS

外部発信Eメール

ソーシャルメディア

カスタマーポータル

WEB (一般顧客)

WEB (ログイン顧客)

問合せフォーム

モバイルアプリ

チャット

SMS

ビデオ通話

電話

Ｅメール

カスタマーサービス部門で管轄しているチャネル

WEBや外部発信のチャネルにも組織的に関与

カスタマーサービス部門で管轄しているチャネルを見てみると、顧客からの

問い合わせを受けて対応するEメール、電話、チャット等を上げる企業の

割合は日本と海外で比べて大きく違いはない。ビデオ通話やSMSなど日本

で馴染みが低いチャネルを除いては日本企業が上回る傾向にもある。

一方、外部発信メールやSMSといったプロアクティブに顧客にアプローチする

チャネルや、Webといったセールスやマーケティングも絡むチャネルについては、

日本企業は海外企業に比べ、サービス部門で管轄している比率が顕著に

低いことが見て取れる。これは、日本企業の方が、セールスやマーケティング

部門とサービス部門とがそれぞれサイロ化してしまっている可能性を示唆し、

顧客に対して包括的なコミュニケーションをしにくくしているとも読み取れる。

サービス部門としてWebや外部発信のチャネルに対する関与を強め、場合に

よっては主導することにより、顧客に提供する価値を起点とした、営業視点

をもった包括的顧客サービスを実現できる余地があると考えられる。
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05 サービス対応から能動的な欲求充足へ ( 2/2)

多面的・リアルタイムに顧客志向・

欲求を捉えプロフィットセンター化へ

限定的な視点での顧客満足度収集

包括的に顧客の要求を満たしていくためには、顧客の志向・欲求の変化を

把握することが不可欠になるが、顧客満足度として利用している指標の数

について海外企業に比べて日本企業は相対的に少なく、単一的な見方に

なっていることが読み取れる。

また、顧客フィードバックの分析についても、海外企業は24%が日次以下の

頻度で実施しており、日本に比べ、より短サイクル・リアルタイムに顧客の声

に耳を傾けていることがうかがえる。

営業視点を取り入れ、利益を創出するようなプロフィットセンターをサービス

部門として目指すのであれば、プロアクティブな攻めの対応ができるように

よりリアルタイムに顧客欲求を把握し、アクションを起こしていける体制と

仕組みが必要と考えられる。ここでもAIの適用が大きな役割を果たすことが

期待されている。

日本 海外

40%

27%

13%

13%

13%

62%

58%

36%

19%

7%

NPS：ネットプロモータースコア

C-SAT：顧客満足度

FCR：初回解決率

CES：顧客努力指標

その他

0% 0% 0%

7%

40%

20%

33%

7%
2%

15% 14%

30%

16% 16%

リアル

タイム

数時間 日次 週次 月次 四半期 年次

顧客満足度として使用しているKPI

顧客フィードバック分析頻度

リアルタイム化による攻めのサービス

24%0%：

日次以下で顧客FB分析
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0 6 クロージング ( 1/2)

まとめ

AI活用をキーに提供価値の向上と効率化を両立

グローバルレポートに加え日本レポートでは、日本企業と海外企業の間での

取り組みや意識の違いに注目し、日本企業が以下の視点を意識して取り

組むことにより、顧客体験や満足度向上、自社コスト削減や従業員の

満足度向上ができる可能性に触れてきた。

✓顧客に寄り添った対応をしつつも迅速化や効率化にも焦点を当てること

✓デジタルチャネルでのセルフサービス環境を整え、顧客による自己解決を

促進させること

✓ AIをセルフサービス化のドライバーとして顧客向けに活用すること

✓顧客の志向・要求をよりリアルタイムで把握し、プロアクティブチャネルも

含めて包括的に顧客に価値を提供すること

その中でもAIの最適な活用が非常に重要な要素になると考えられる。

具体的なAI活用戦略・ロードマップの策定

改めてAI活用に向けては、その実現レベル・効果や課題を基に顧客の欲求

を満たす価値提供のための具体的かつ実現性のあるAIの役割・機能の

明確な定義と、効果創出に向けた包括的かつ明確なAI活用戦略・ロード

マップの策定が求められているのではないだろうか。

本レポート発行にあたりサーベイにご参画いただいた多くの企業の皆さまに

感謝を申し上げたい。また、グローバルレポートおよびこの日本レポートが、

皆さまの今後の成長と改革推進検討の一助となることを期待したい。

最後に

デロイト トーマツ コンサルティング合同会社

カスタマー セールス＆サービスユニット / サービス エクセレンスチーム
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07 Ap p e ndix  :  De lo i t te  T o hmatsu Co nsul t ing  Offe r ings

DTC Service Excellence Offering (1/2)
次世代サービス・AI活用

構想策定
サービス領域全体における顧客満足度・サービスレベル向上、および最適な業務運用の実現に向けた構想策定を支援（顧客フロントとその

支援組織におけるAI・テクノロジー・業務・組織改革の方向性を定義）

サービス成熟度診断 サービス領域全体について戦略・業務・組織・IT等の多面的な視点で現状の成熟度を診断し、目指す水準とのGap解消策を導出

顧客の声(VoC)

活用高度化
顧客接点に集積された顧客の声を分析し、製品・サービスの改善やCX低下リスクの早期検知への活用を支援。また継続的に分析のPDCA

を遂行するための組織体制やオペレーション設計・ITツール導入を支援

コンタクトセンター高度化
顧客課題解決に向け、顧客資産情報（IoTデータ・保守ナレッジ）、AI・画像共有等の技術活用も含めたコンタクトセンターサービス内容・

レベル向上及びコスト効率化の実現を支援

デジタルチャネルによる

顧客接点強化

営業・マーケティング視点に加え、サービス視点でのEコマース、顧客Web・アプリサービス（AI、チャットボット、音声ボット、リモート接客等）

構築による顧客体験の向上・顧客セルフサービス化実現を支援

顧客ネットワーク、

Community Mgmt
顧客間のネットワーク・コミュニティ形成を促進し、ナレッジの相互活用やセルフサービス化実現を支援

S
tra

te
g

y
O
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e
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n

顧客情報管理
サービス領域で収集・管理する顧客情報について、顧客体験向上・営業・マーケティング活用・開発へのフィードバック等の視点から最適な情

報管理方法を定義し、その実現を支援

ナレッジ管理強化 デジタルコンテンツを含むサービスナレッジ管理における組織・プロセスの再構築・AI等の活用による、ナレッジ品質・活用度の向上実現を支援

代理店/

ディーラー連携強化
代理店・ディーラーとのシームレスな連携プロセスの構築・再設計によるガバナンス強化を支援

サービス従業員体験

(EX)向上
顧客体験向上や業務効率化促進の源泉として、サービス領域における従業員のエンゲージメントを強化,実現を支援
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サービスプラットフォーム構築

・テクノロジー活用
AI・IoT等の活用を含め、サービス領域における顧客接点のIT/データ基盤の刷新・ERP連携の実現を支援

産業メタバース・

デジタルツイン活用
産業領域におけるメタバース・デジタルデータを活用した事業戦略立案およびその実現を支援

サービスデータ分析

高度化
Edgeシステム・CRM等の業務システムから取得できるデータから事業の効率化・高度化を支援するデータ分析基盤・運用構築支援

顧客資産管理
顧客資産・ワランティー/リコール管理業務の業務・IT再構築の実現を支援。加えてサービスレベルに応じたプライシング、サービス契約管理・収

益管理業務の最適化実現を支援

スペアパーツ業務改革 スペアパーツ提供業務におけるシームレスな顧客対応、対応リードタイム短縮・業務効率化の実現を支援

リペア業務改革 リペア業務におけるシームレスな顧客対応、状況の可視化、対応リードタイム短縮・業務効率化の実現を支援

中古機/

再販管理業務改革
中古機の買取・オーバーホール・履歴管理・評価・プライシング・再販のシームレスな業務・データの再設計による業務効率化の実現を支援

インシデント・リコール管理 発生不具合の対応、波及分析、リコール対応業務の業務効率化実現を支援

納品/設置管理強化 効率的な工程管理による納品・設置管理の強化実現を支援

フィールドエンジニア

業務改革
フィールド業務における人員配置の最適化およびデジタルデバイス・ナレッジ活用による現場業務の対応スピード向上・効率化・ペーパレス化の

実現を支援
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