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ソフトバンクと Sierra、 
AIエージェントでカスタマーサポートの顧客体験を変革する 
サービスの日本展開に向けた戦略的パートナーシップ契約を締結 
〜Sierraの対話型 AIプラットフォームをソフトバンクが日本市場で独占販売代理店として販売開始〜 

 
 
ソフトバンク株式会社（本社：東京都港区、代表取締役 社長執行役員 兼 CEO：宮川潤一、以下「ソフトバ
ンク」）と Sierra（シエラ、本社：米国カリフォルニア州、CEO：Bret Taylor）は、AI（人工知能）エー
ジェントを活用してカスタマーサポートの顧客体験を変革するサービスの日本市場での展開に向けた戦略的

パートナーシップ契約（以下「本契約」）を、2026年 7月 13日に締結しました。ソフトバンクは、本契約
に基づき、Sierraが提供する対話型 AIプラットフォーム（以下「本サービス」）の日本国内における独占
販売代理店として、本サービスの販売を 2026年 7月 14日に開始します。 
 
Sierraの対話型 AIプラットフォームは、企業のカスタマーサポートに AIエージェントを活用することで、
最適な回答案を自動生成するとともに、その後の各種手続きや商品の返品対応などの業務を自律的に実行す

るサービスです。ソフトバンクは、オンライン専用ブランド “LINEMO” のカスタマーサポートに本サービ
スを導入し、有効性を検証してきました。その結果、“LINEMO” で利用していた既存サービスと比較して、
問い合わせ内容に対する解決率が 83%から 97%に、お客さまの満足度が 74%から 93%に向上したことを確
認しました。今後は “ソフトバンク”、“ワイモバイル”およびソフトバンクのグループ会社での導入に向けて
検討を進める予定です。 
 
ソフトバンクと Sierraは、日本企業が顧客対応業務に AIエージェントを導入・活用できるサービスの提供
を通して、顧客対応業務の効率化や高度化を図るとともに、顧客体験の向上を目指します。本サービスの提

供に当たり、ソフトバンクは日本国内における独占販売代理店として、本サービスを顧客対応業務の高度化

に向けた中核ソリューションとして位置付け、法人事業で培った豊富な知見や企業ネットワークを生かして

販売を推進します。Sierraは、企業のニーズに応じた AIエージェントの設計や環境構築、導入支援、運用

などを担います。 
 
ソフトバンクの代表取締役 社長執行役員 兼 CEOである宮川潤一は、次のように述べています。 
「このたび、Sierraとの戦略的パートナーシップを締結したことを大変うれしく思います。AIエージェント
は、お客さまとのコミュニケーションを根本から変革するテクノロジーです。ソフトバンクは、Sierraの世

界トップクラスの AIエージェント技術と共に日本企業の AI活用を加速させ、AIネイティブな顧客接点の実

現を通して、より価値の高い顧客体験の創出を支援していきます」 
 
Sierraの共同創業者兼 CEO and co-founderである Bret Taylor（ブレット・テイラー）は次のように述べて

います。 
「日本は長年にわたり、優れた企業が顧客にサービスを提供する世界的な基準を築いてきました。『おもて

なし』という、お客さまのニーズを先回りして真心を込めて応える考え方は、Sierraの開発思想に大きな影

響を与えています。ソフトバンクと共に、日本の企業向けに高品質な対話型 AIプラットフォームを大規模に

提供できるよう支援することを大変楽しみにしています」 
 
Sierraの対話型 AIプラットフォームの特長 
 
 
1. お客さまの目的達成を支援する AIエージェント 



状況に応じて最適な対応を自律的に進める Goal-Oriented AI Agent（目標指向型エージェント）によ

り、お客さまからの問い合わせ内容や目的を理解し、最適な回答や必要な手続きを実行することで、問

い合わせ対応から課題解決までをシームレスに実現します。 
 
2. 企業に最適化した AIエージェントの構築 

企業のニーズに応じて、企業ごとのブランドや業務ルール、ナレッジを反映した AIエージェントを構

築することで、顧客一人一人に合わせた質の高い顧客体験を実現します。また、カスタマーサポートを

はじめ、営業やバックオフィスなど社内のさまざまな部門に迅速に展開できる AIプラットフォームを
提供します。 

 
3. 継続的な AI 改善による顧客体験の向上 

音声とテキストを統合した AIプラットフォーム上で、お客さまとの対話や問い合わせ内容を基に、AI
エージェントを継続的に改善することで対応品質を向上させ、より満足度の高い顧客体験を提供しま

す。 
 
ソフトバンクについて 
ソフトバンク株式会社は、「情報革命で人々を幸せに」というソフトバンクグループの経営理念の下、さま

ざまな通信サービスやソリューションを提供しています。AI データセンターの構築や、日本語に特化した国

産 LLMの開発、AIと無線アクセスネットワークを統合する「AI-RAN」など、デジタル化社会の発展に不

可欠な次世代社会インフラを提供する企業を目指しています。また、成長戦略「Activate AI for Society」を
掲げ、全ての事業で AIの可能性を起動させ、AIの社会実装を推進することで企業価値の最大化を目指しま

す。 
https://www.softbank.jp/ 
 
Sierraについて 
Sierraは、AIエージェントを活用して企業の顧客体験を向上するプラットフォームを提供し、Fortune 50
企業の約 4 割、世界を代表する主要銀行の約 3 割、大手グローバル通信事業者など、世界をリードする多く

の企業に採用されています。AIを活用したサービスの提供を通して、自然で質の高い顧客対応の実現を支援

するとともに、企業の顧客体験の向上や業務効率化、企業価値の創出に貢献します。 
https://sierra.ai/jp 
 
●   SoftBankおよびソフトバンクの名称、ロゴは、日本国およびその他の国におけるソフトバンクグループ株式会社の登録商標または商標で
す。 
●   その他、このプレスリリースに記載されている会社名および製品・サービス名は、各社の登録商標または商標です。 

https://www.softbank.jp/
https://sierra.ai/jp

