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スピーカー紹介
＜所属＞
  株式会社NTTデータ

GenAIビジネス推進部長
  プリンシパル・コンサルタント ／ エグゼクティブ・データサイエンティスト

＜略歴＞
  ～1998年  大学・大学院にて数学を専攻

1998年 株式会社NTTデータ入社
1998年～ R&D部門にてデータマイニング／CRM に関する調査・研究。

米国CRM／DBマーケ・コンサルタントに学ぶ
2002年～ CRM-BUにて、Analytical CRM領域のコンサルティングに従事
2006年～ NTTデータ経営研究所等において、

新規Biz・営業改革・CRMを中心としたコンサルティング活動に従事
2013年～ ビッグデータビジネス推進室設立と共に異動
2025年～ GenAIビジネス推進部長

様々な業界のお客さまへ、DX 構想立案から IT 提供、伴走型の実行支援、人財育成・組織化までトータルでご支援

奥田 良治
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3. AIエージェントによるCXサービス
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01
CXの本質とは
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72%
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https://www.forrester.com/press-newsroom/72-of-businesses-name-improving-customer-
experience-their-top-priority/

Forrester  2024.4.12 CXレポート

”72%のビジネスリーダーがCXの向上を最優先事項と捉えている。“

72%
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80  8
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https://www.bain.com/contentassets/41326e0918834cd1a0102fdd0810535d/bb_closing_deliver
y_gap.pdf

80  8
Bain&Company 2006 CXレポート ” Closing the delivery gap”

”80%の経営者が自社が優れたCXを提供していると信じているが、
顧客がそう思う割合はわずか8％である。“
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CXとは？
お客さま(ユーザー)が、企業の商品やサービスに興味を持ち、
その商品・サービスを利用やアフターサービスを通じて得られる一連の体験。

CX

UX

顧客としてのあらゆる
体験

顧客が製品・サービスを
使って得られる体験

体験の
分類

体験の
場面

あらゆる顧客接点での体験

あらゆるカスタマーライフサイクルでの体験

店舗・
営業

メール・
電話

Web・
アプリ

コミュニ
ティ

製品・
サービス

認知 欲求 購買 導入/
利用

愛着・
口コミ

Sense
感覚的
Feel
情緒的
Think
知的
Act
行動
Relate
社会的

感覚的に心地よい

感情が刺激される

知的好奇心や創造性が刺激される

自身の身体で経験/実現できる

特定の集団や文化に属していることで
欲求を満たす
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「小料理屋」におけるCX
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「小料理屋」におけるCX
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「小料理屋」におけるCX
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「小料理屋」におけるCX
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「小料理屋」におけるCX
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「小料理屋」におけるCX
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徹底的な顧客理解1
Point

体験/業務デザイン2
Point

着実な実行3
Point

顧客の嗜好（ニーズ）を掴んでいる

顧客がまたお店に行きたくなる仕掛け

顧客へ最適なタイミングで提供

実現のためには
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顧客体験の提供を支える仕組みの構築、高度化が必要 

優れたCXを提供するために
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実現のためには

CXデザイン

データ活用基盤

AI・データドリブン
オペレーション

顧客
タッチポイント

デジタルマーケティングに
よる新規リード獲得

クロス/アップセル、離反
防止を通じたLTV向上

バリューチェーン最適化

デジタルチャネル改革
（MA・ECサイトなど）

営業プロセス改革
（SFA/SalesTechなど）

カスタマーサクセス/
サポート改革

基幹・業務
システム

他社
データ共創

クラウド/セキュリティ
データハブ/レイクハウス AI/BIテクノロジーCustomer360

Design

SoI SoE

SoI

新規サービス創出 UXデザイン既存サービス改善 業務デザイン

体験/業務デザイン

徹底的な
顧客理解

・・・

自身に最適な
パーソナライズ体験

不を感じることがなく
魅力的な体験

2Point

1Point

着実な
実行

３Point

CX向上に求められる顧客の体験デザイン、顧客タッチポイント構築、データ整備・活用までを一気通貫で支援可能 
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02
生成AIで変わるCX
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生成AI活用における国内事例マップ

日常業務の効率化は生成AI活用が進んでいる状況。抜本的な改革や価値創出の領域では、徐々に活用ユースケースが拡
大。

Everyday

External

Game-changingGen
AI

CX・顧客接点高度化・効率化領域

バックオフィス業務（事務）の効率化領域

商材への埋込による顧客向け新価値創出領域

基幹業務（生産・物流など）の抜本的変革

CC照会作業
効率化

社内向けAI
アシスタント
（将来構想）

金融（銀行）
提案サービス
のレコメンド

観光・旅行
旅行プラン提

案AI

金融（保険）
事故報告レポー
ト自動生成

通信
アノテーション
作業効率化

観光・旅行
ドライブプラン
提案AI

社内ナレッジ
検索

問合せ回答作
成の自動化

流通・小売
店頭広告の
自動生成

議事録からの
フォーマット記入

自治体・交通
ペルソナ毎の
広告自動生成

金融（銀行）
提案時の課題
推定の自動化

金融（保険）
お客様説明資
料の自動作成

熟練者の
暗黙知活用

【よくお伺いする課題】
個別ユースケースに対する取組みが多く
業務プロセス全体での変革となり辛い。

Internal
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生成AIのビジネス機能別のインパクト

4つのビジネス機能が生成AIのユースケースが創出する年間の潜在価値の約75%を占める

研究開発

マーケティング&セールス

ソフトウェアエンジニアリング

顧客対応

1

2

3

4

ビジネス機能別のインパクト インパクトが大きい4つのビジネス機能

出典：McKinsey&Company 「生成AIがもたらす潜在的な経済効果」 <the_economic_potential_of_generative_ai_the_next_productivity_frontier_colormama_4k.pdf (mckinsey.com)>

https://www.mckinsey.com/jp/%7E/media/mckinsey/locations/asia/japan/our%20insights/the_economic_potential_of_generative_ai_the_next_productivity_frontier_colormama_4k.pdf
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数秒で予約完了

生成AIで変わるCX After
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生成AIで変わるCX
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数秒で予約完了

生成AIで変わるCX
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生成AIで変わるCX
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生成AIで変わるCX
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奥田さん パーソナル
エージェント 奥田さんエージェント

最近奥田さんはお肉続き
で魚系の料理を求めてる
んですよね︕

小料理屋“支援”エージェント小料理屋エージェント

奥田さんエージェント
東京で小料理屋を探して
いるのですが、、、

小料理屋エージェントA

小料理屋エージェントB

うちはイカの沖漬けが
おすすめです！

うちは今日霜降りの
いいお肉が入ってます︕

板前エージェント

演出エージェント

今日は鮮度のいいホタル
イカを仕込んであります

本日はお一人で来店なので、
静かで落ち着けるカウンター席で
板前さんと話せる席がいいですね。

小料理屋エージェントA

小料理屋エージェントA

イカ料理がお好きなお客さま
におすすめなメニューをお願い

イカの沖漬けね。わかったわ。
あと演出や献立も考えてちょうだい

お腹が
減ったな。

小料理屋を
予約しました

複数の小料理屋エージェントが提案 提案を支える現場の特化エージェント

実現のためのSmart AI Agent
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徹底的な顧客理解1
Point

体験/業務デザイン2
Point

着実な実行3
Point

顧客の嗜好（ニーズ）を掴んでいる

顧客が期待を超えるサービス体験を
最適なタイミングで提供

顧客がまたお店に行きたくなる仕掛け

生成AIで進化するCX
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パーソナライズされた接客サポートを
顧客の望む適切なタイミングで提供

スマートグラスからの

情報提供により

接客を即時サポート

店舗との情報連携により
顧客の嗜好にあった商品を
リアルタイムに提案

コンシェルジュAIによる

ヒアリングで

顧客の要望を把握

店舗AIとの対話により

詳細な条件を

自律的に交渉

顧客の嗜好を把握・学習し、
最適な店舗を提案、店舗手配の手間削減

デモンストレーション動画

スマートグラス／接客サポートAI店内接客スマホアプリ／コンシェルジュAI店舗手配
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パーソナライズされた接客サポートを
顧客の望む適切なタイミングで提供

スマートグラスからの

情報提供により

接客を即時サポート

店舗との情報連携により
顧客の嗜好にあった商品を
リアルタイムに提案

コンシェルジュAIによる

ヒアリングで

顧客の要望を把握

店舗AIとの対話により

詳細な条件を

自律的に交渉

顧客の嗜好を把握・学習し、
最適な店舗を提案、店舗手配の手間削減

デモンストレーション動画

スマートグラス／接客サポートAI店内接客スマホアプリ／コンシェルジュAI店舗手配
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オーケストレーター
AI

小料理屋
支援AI

教育
AI

献立
AI 在庫管理

AI

演出管理
AI

接客支援
AI

フロントステージだけでなく、顧客体験の提供を支えるバックステージも変革が重要に 

生成AIを活用したCXの進化が要に
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03
AIエージェントによる

CXサービス
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パーソナル
エージェント個人

経理特化AI
accounting

法務特化AI
legal

購買特化AI
Purchasing

人事特化AI
personnel

実社会

仮想世界

業務システム

OAシステム

デジタルヒューマン

デジタルワーカー

「Smart AI Agent 」がもたらす企業活動の未来
The Future of Corporate Activities Brought by Smar AI Agent
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仮想世界

パーソナル
エージェント

個人

デジタルヒューマン

自律的なタスク組立と特化エー
ジェント/デジタルワーカーへの
タスク割振するエージェント

専門知識を持ってタスクを

検討する特化エージェント

単純・定型タスクを
実施するデジタルワーカー

AI同士が協調する
コミュニケーション

経理特化

エージェント
accounting

法務特化

エージェント
legal

営業特化

エージェント
Sales

人事特化

エージェント
personnel

2

1 3

4

1

2

3

4

デジタルワーカー

「Smart AI Agent 」の4つの構成要素
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NTTデータの生成AIサービス群 ～Smart AI Agent の実現を目指す各種サービス～
AIエージェントの共通業務基盤と特定業務ごとにサービス化し、提供をすすめる。
サービス提供においては他社SaaSも積極的に活用し、スピーディな顧客提供を実現していく。

金融向けソリューション

自治体向けソリューション

特定
業務

共通
業務

LITRON
Generative Assistant

各種LLM/IT基盤に対応したRAGシステムの提供

Databricks / Snowflake

ServiceNow

共通業務サービスを活用 業務にあわせて最適なSaaSを活用

LITRON
Multi Agent Simulation

複数LLMによる会議シミュレーション

Azure AWS GCP OpenCanvas＋GPU IaaS基盤層

AOAI bedrock Gemini tsuzumi等SLMLLM層Platform

Public/Private
選択可能

顧客環境にあわせて最適なLLM/IT基盤を選択

IT
基盤

OpenAI ChatGPT
Enterprise

IBM watsonx
Orchestrate

Salesforce
Agentforce

製造業向けソリューション

業務ソリューション群

ターゲティング

経営課題・
提案仮説導出

提案書作成

各種業界
専門家
Agent

ハイパフォ
ーマ営業
Agent

ターゲット・
ペルソナ定義

マーケ施策提案

マーケター
Agent

ABテスト
Agent

・・・

財務諸表
作成

予算管理

経費処理

決算業務
Agent

管理会計
Agent

ファイナンス
LITRON
Sales

LITRON
Marketing

法律相談

契約
リーガルチェック

法令調査
法改正対応

Agent

リーガル
チェック
Agent

法務

業界固有の専門性の高い業務の自動化

施策評価

バックオフィス向けサービス

事務支援

顧客応対
ナレッジ提供

リテンション支援

カスタマー
サポート

リテンショ
ン支援
Agent

自動応答
Agent

LAZARUS AI
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AIエージェントによるマーケティングの進化：LITRON® Marketing
LITRON® Marketingは、生成AIの技術をマーケティングに取り入れることでマーケティングの高度化・効率化を推進する
ソリューションです。

戦術設計・企画マーケ・顧客戦略 施策実行 評価

LITRON® Marketing
マーケティング領域Smart AI Agent

コンサル BPO

クリエイティブ作成
エージェント

MA
エージェント

評価分析
エージェント

データ登録／蓄積
エージェント

マーケター
エージェント

市場調査
エージェント

顧客分析
エージェント

データ基盤基幹・業務
システム

他社
データ共創

クラウド/セキュリティ
データハブ/レイクハウス AI/BIテクノロジーCustomer360

データ基盤 / IT
MA

CRM

SFA
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ペルソナ同士によるグループインタビュー
弊社ブースにて、デモンストレーションを実施しております。是非お立ち寄りください。

SNSを活用
したAIペルソ
ナの作成

AIペルソナに
よるグループ
インタビュー

エージェント間でのディスカッションイメージ
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CX変革取り組み事例
既に多様な取り組みを進めており、着実に成果を上げています。

デジタル
従業員

意図を汲み取り、
パーソナライズされたメール

を作成し送信

健康データ 嗜好データ

AIエージェントによる

パーソナライズメールの作成

一連のマーケティング活動を、
生成AIが一気通貫で支援

マーケティングプロセスの変革
AIエージェントの議論による

新たな知見の獲得

1.ターゲット定義 2.ペルソナ設定

3.カスタマージャーニー
マップ作成

4.課題分析・
施策提案

!

グループディスカッションによる新たな意見の導出

夫婦2人の時間を楽しむため
に家でワインを嗜みます

旅行好きで、各地のワインに
触れる機会が多くあります

・・・

・・・
・・・

・・・

・・・

・・・

F D

施策実施反応結果     順位付け
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CX変革取り組み事例
既に多様な取り組みを進めており、着実に成果を上げています。

SNS集客リストの作成広告校閲の生成AI活用
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Moving Forward in harmony
with Humans and AI

NTTデータの目指す未来像

NTTデータが提供するSmart  AI  Agent TMを活用することで、

本質的な業務に集中できるようになり、お客様のCX変革を実現します

あくまで中心は「人」

本質的な価値提供を考え抜くこと

© 2025 NTT DATA Japan Corporation
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