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	調査結果サマリー 
	1. 利用者の88.3%が、問い合わせ前に「いつも」または「たいてい」自己解決を試みる 
	2. 利用者の69.9%が企業のAI対応を利用したいと回答。一方、人間対応を求める場面も明確に 
	3. CS担当者がAIに任せたい業務はFAQ、データ集計、記録分類。共感的対応は人間担当を希望 
	4. 生成AI活用者の過半数が、対応時間、スキル習得、負担感、対応品質で改善を実感 
	5. 組織支援ありの層では、生成AI活用率とCS職の将来性に対する前向きな見方が高い傾向 
	6. カスタマーサービスに届く問い合わせは全体で一様に複雑化しているわけではなく、変化に向き合う層で強く実感される傾向 
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