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Profile

一般社団法人 AICX 協会

代表理事 小栗 伸

NTTドコモで 12のAI事業を創出

AI技術の研究開発と事業化を推進し、 12件のAI関

連事業を創出。音声認識・自然言語処理を活用し

たサービス開発に携わり、グッドデザイン賞をは

じめ国内外で 20件以上のアワードを受賞。世界的

デザイン賞「 iF DESIGN AWARD 」では、日本人と

して初めてサービス部門の最高賞を受賞。

------------

経済産業省主催「 始動Next Innovator 2021 」

生成 AI 活用普及協会  協議員

コンタクトセンターアワード審査員

業界を横断した専門委員会の運営

顧客体験・人事・組織・ BtoB営業・製造業

AIエージェントカンファレンスの開催

累計12,857 名が参加（ 3回開催）

AIエージェント・ストラテジスト資格

2025 年5月リリース、 1ヵ月で 1,000 名越の申込み



Summary

AIエージェントは、消費者の「情報収集・判断・選好形成」に入り込む 。

AIエージェントをチャット UIではなく、会話・データ・推薦・代理実行が結びついた新しい消費者接点として捉える。
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1
検索から委任へ

探す・比べる・決める行動が、AIとの対話による

目的達成へ移る。

2
双方向コミュニケーション

会話・推薦・診断・代理実行を通じ、消費者情報

と事業者データが結合する。

3
意思決定と選好形成

比較軸・納得感・好みの形成にAIが影響し、選択

肢の見え方が変わる。

4
実務論点

表示・同意・記録・人の関与・開発フローを、不

適切な介入防止の観点で整理する。

消費者が「何を根拠に、誰の意図で、どこまで委ねたのか」を理解できる設計が必要になる。



1. 消費者接点は「検索」から「委任」へ
AIエージェントは、消費者が自ら探し、比較し、判断するプロセスを

対話を通じた目的達成へと変えつつある。



テクノロジーは「顧客の行動」と「価値の定義」を不可逆に変容させてきた。

Why AICX ？
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4

顧客の行動は「自己検索・解決」から、「目的達成の委任」へ変わる。

Why AICX ？



顧客体験を起点に組織・業務・データ・ AIを一体で設計する。

Why AICX ？
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2. AIエージェントが可能にする双方向コミュニケーション

事業者と消費者の間では、会話・推薦・診断・代理実行を通じて、

従来よりも深い情報のやりとりが行われるようになっている。
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AIエージェントの構成要素。

AI Agent

顧客体験を形づくる「設計」要素と、それをささえる「技術」要素から成り立つ。
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AI Agent

API利用により、生成 AIを利用したサービスを短期間でリリース可能に。

OpenAI 等のAPIを使った開発から、消費者提供まで。
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OpenAI 等のAPIを使った開発から、消費者提供まで。

AI Agent

API利用により、生成 AIを利用したサービスを短期間でリリース可能に。
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AI Agent

API利用により、生成 AIを利用したサービスを短期間でリリース可能に。

OpenAI 等のAPIを使った開発から、消費者提供まで。

SMBCグループ｜ SMBC-GAIを約4カ月でリリース
https://www.smfg.co.jp/dx_link/article/0117.html

KDDIアイレット｜生成 AIチャットボットを約 2カ月で実用化
https://www.iret.co.jp/works/24 -28.html

GitHub ｜GitHub Copilot で開発タスクが 55% 高速化
https://github.blog/news -insights/research/research -quantifying -github -copilots -impact -on -developer -productivity -and -happiness/

日立製作所｜生成AIによるソフトウェア開発工程の高速化
https://rd.hitachi.co.jp/_ct/17753201

ELYZA｜ELYZA Works 公開3週間で業務用AIアプリ 78件突破
https://prtimes.jp/main/html/rd/p/000000064.000047565.html
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FAQ回答にとどまらず、顧客文脈を聞き取り、業務システムと接続し、

返品・返金・支払い確認などの一次解決まで担い始めている。

AI Agent
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AIエージェントは、問合せ前後の支援まで広がる。

AI Agent
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AIエージェントによる顧客接点の変化。主導権を誰が握るのか？

AI Agent
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企業の顔として、ブランディングしていく流れも。

出典：https://www.shimamura.gr.jp/shimamura/sp/cont/luna/

Case study
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顧客の顔写真や対話から状態を診断し、アドバイス。

Case study

出典：https://xtech.nikkei.com/atcl/nxt/column/18/02716/011900002/

企業の思想と知識を宿した AIエージェントが

「企業の顔として」ブランディングを牽引
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「会話」内で購入が完了。 ECサイトに“来ない”のに、買われる時代。

AI Agent
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Rakuten AI エージェントは、顧客体験の入口を「検索」から「会話」へ変える。

出典：https://ai.rakuten.co.jp/chat

Case study
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「会話」から得られる情報は、多岐に渡る。

会話は消費者の状況・迷い・感情・価値観を含む。事業者側のデータと結合されると、提案の精度と影響力が同時に高まる。

AI Agent



3. 購買意思決定と選好形成への影響

AIエージェントは、情報収集を支援するだけでなく、

比較軸、納得感、好みの形成にまで影響を与える可能性がある。
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キーワード検索から「抽象欲求の充足」へ。

AI Agent
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AIが行っているのは、意味の属性変換。

AI Agent
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AIは、情報収集だけでなく「選好形成」に入り込む。

消費者が明確な好みを持っているとは限らない。会話の中で、 AIが欲求を言語化し、比較軸を作り、納得を形成する。

AI Agent



AI Agent

定量データから見る、信頼・依存・説得の論点 。

消費者はAIを全面的に信頼しているわけではない。

一方で、使う場面では出力を検証せず受け入れる、また個人化された会話で説得されやすくなるリスクがある。

21



“ひと”は、何をどこまで任せるのか？

AI Agent
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AI Agent

“ひと”は、何をどこまで任せるのか？
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AIに、正しく選ばせる設計が必要。

AI Agent



4. 不適切な介入を防ぐための実務論点

消費者の利便性を損なわずに、どこからが不適切な誘導・過度な介入となるのかを見極めるため、

表示・同意・記録・人の関与・開発フローを整理する必要がある。
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AIエージェントを誰が提供するかで、権限、責任、影響は異なる。

AI Agent



Guideline

不適切なラインを設ける意義と難しさ 。

AIエージェントは便利な提案と過度な誘導の境界が見えにくい。 故に、 事業者が設計時に判断できる基準が必要になる。
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Guideline

顧客目線の不安とリスク。
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Guideline

「対話の誤り」から「現実の不利益へ」。
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Guideline

ガイドライン策定に向けた実務論点 。
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Guideline

現場と組織を設計する人材の育成の重要性。
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Guideline

現場と組織を設計する人材の育成の重要性。
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Conclusion

まとめ
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分断を超え、体験を変える
Thank you for your attention




