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代のビジネス環境では、人工知能（AI）技術の急速な進化により、働
き方やビジネスモデルの変革が進み、個人の生産性向上とともに、新

たな価値創出が進んでいます。特に、大規模言語モデル（Large Language 
Model ： LLM）は、その高度な言語処理能力を活かし、テキストの生成や要
約、翻訳、質問応答などに活用されていますが、汎用的な知識をもとに応答を
生成するため、複雑な質問や業務特化型のタスクに対してはそのままでは適
用が難しいという課題があります。
こうした課題を解決するために注目を集めているのが、LLMを基盤としたAI
エージェントです。AIエージェントは、「タスクを自律的に実行できるAI」であ
り、適切な調整やカスタマイズを行うことで、複雑な質問に対応しやすくなり、
特定の業務に最適化できるようになります。これにより、タスクの自動化や意
思決定支援が進み、ビジネスの効率化や生産性向上が期待できます。ただし、
情報の正確性や透明性の課題があるため、業務ニーズに応じた導入設計と人
によるモニタリングが重要となります。
本稿では、LLMの業務利用時に直面する課題に対して、AIエージェントを活
用してどのように克服できるのかを解説します。また、AIエージェントのユース
ケースや実装上の論点を検討し、その価値を最大限に引き出す視点を考察し
ます。
なお、本文中の意見に関する部分については、筆者の私見であることをあらか
じめお断りいたします。

現

POINT 1

LLMの課題解決に向けAIエージェ
ントが誕生

LLMによるハルシネーション1や、複雑
な質問への適応不足など、LLM単独で
は解消しきれない課題に対し、AIエー
ジェントという解決策が急速に広まっ
ている。

POINT 2

AIエージェントは既存ビジネスの
高度化のみならず新規事業創出に
も寄与

自律して「ゴールの設定」「タスクへの
分解」、データ検索などの「ツールの使
用」ができるAIエージェントの活用によ
り、これまでのLLMの利用範囲を超え
たユースケースを実現することも可能と
なった。

POINT 3

AIエージェントの設計・活用には
AIおよび対象業務の知見と経験
が必要

AIエージェントはビジネスに大きく貢
献することが期待されているが、実用化
にあたってはLLM・AIエージェント、そし
て対象とする業務の深い知見が必要
になる。
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Ⅰ

LLM利用時に直面する課題

OpenAI社が提供するChatGPT2をはじ
めとしたLLMは、登場以降ビジネスの場で
も活用が検討されてきました。業務効率
の改善が期待される一方で、課題も現れ
ており、活用しきれていない企業も多くあ
ります。
主な課題は以下のようなものです。

1. 推論過程がブラックボックスであり
ハルシネーションのリスクが高い

複雑な質問をL L Mに入力した場合、
LLM単独利用の場合は段階的なステップ
を経ずに、単純に「事前学習に基づいて、
質問に対して最も適切と思われる応答を
出力」することになります。
これは人間に例えれば「自分の記憶・

学習に頼った直感」で応答するイメージに
近く、その推論の過程はユーザーにはわ
かりません。
そのため事前に網羅的で完璧な学習が

なされていない限り、ハルシネーションが
発生するリスクに晒されることになるうえ、
一見自然な文章にハルシネーションが混
入することで誤りが見落とされる恐れがあ
ることも課題とされています。

本来はそれぞれの思考のステップにおい
て必要なデータを参照し、思考を積み上
げた結果を応答することが望ましいです
が、そのようなプロセスになっていない点
が課題とされてきました。

2. LLMとのテキスト入出力の量・回数が
多くなる

LLM単独利用の場合、応答生成は独立
して単発で行われます。
そのため、複数のデータを参照し、段階

的に推論する必要がある複雑な処理の場
合、複数回の入出力を繰り返す必要があ
り、ラリーが長くなってしまう点が課題と
されていました。
またR A G（ R e t r i e v a l - A u g m e n te d 

Generation）のような検索機能の拡張を
行っていない場合、参照できるデータは
①LLMの事前学習データ、および②Few-

Shot 3プロンプトとしてユーザーが入力し
たデータに限定されることから、必然的
にユーザーのデータ入力の負荷が大きくな
り、業務効率化効果は期待より低くなりが
ちな点も課題とされていました。

Ⅱ

エージェント（機構）の台頭

前述の課題に対し、解決の手法として
台頭したのがAIエージェントです。

AIエージェントは図表1のとおり、LLM

の業務利用における課題を解決すると期
待されています。以降はその概要および処
理のプロセスについて解説します。

1. エージェントの概要

AIエージェントは『タスクを自律的に
実行できるAI』と表現することができ、そ
の特徴は「Planning（計画）」、「Tool Use 

（ツール使用）」、「Reflection（見直し）」、
「Multiagent（マルチエージェント）」にあり
ます。

（1） Planning （計画）
AIエージェントはユーザーからの入力を

受け付けたあと、その質問に応答するため
に必要なタスクに分解し、応答までの計
画を生成します。これにより、前章で述べ
たようなLLMの即興的な応答を予防し、
段階的な推論に基づく応答の生成を実現
します。

出所：KPMGジャパン作成

図表1 AIエージェントによる業務生産性の向上
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（2） Tool Use （ツール使用）
LLMの単独利用では、学習に用いてい

ないデータの入力コストに関する課題な
どがありましたが、AIエージェントは「ツー
ル」と呼ばれる外部機能の使用を通じてこ
れを解決しています。
ツールの例としては自社データベース

の検索処理、算術などが挙げられ、応答
生成にあたり必要なデータの収集・加工
が可能なことから、ユーザーによる入力作
業のコストを低減させる効果が期待でき 

ます。
さらにはAPIの利用を通じたECでの発

注・ホテルの予約などもサポートできると
されており、従来のLLMとしての役割の高
度化のみならず、新たなユースケースでの
活用も期待されています。

（3） Reflection （見直し）
応答の生成過程で、精度の見直しを行

える点も大きなメリットです。見直しには
①エージェントが繰り返し推論することで
応答をブラッシュアップする場合、②人が
介入して修正する場合の2パターンがあり、
後者はHITL （Human-in-the-Loop） とも呼
ばれます。
特にHITLは失敗の許されない業務内で

AIを活用するなかで、人の監督下で最大
限AIを活用するという取組みとして注目さ
れています。

（4） Multiagent （マルチエージェント）
これまで述べた特徴を持つAIエージェ

ントは、複数体を利用することや、チーム
を編成することも可能です。ユースケース
に応じて「リサーチャー」「レビュアー」
「セールス」「ビジネスオーナー」のような

役割を分担させ、それぞれ異なる立場から
応答のブラッシュアップに貢献させること
ができます。
これらの特徴が複合的に役割を果たす

ことで、エージェント機構はLLMの活用効
果をより高くしています。

2. 処理プロセス

前章で取り上げた4要素を活用したモデ
ルケースで、AIエージェントが機能するプ
ロセスを見ていきます。
図表2のとおり、①ユーザーから質問（以

下、「プロンプト」という。ここでは、AIに
対する指示のことを指す）が入力される
と、②コーディネーターと呼ばれる親エー
ジェントがユーザーの入力を解釈し、ゴー
ルを推論したうえで、③ゴールの達成が可
能と思われる子エージェントにタスク実行

出所：KPMGジャパン作成

図表2 エージェントの処理プロセス
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の依頼をかけます。その後、④依頼を受
けた子エージェントはタスクへの分解・プ
ラニングを行い、⑤必要に応じてツール
の使用等が行われます。ツールを使用し
た結果、各エージェントはAPIの戻り値や
SQL検索・ベクトル検索の結果を取得し 

ます。⑥各エージェントは情報の共有、相
互レビューやディベートを行うことが可能
であり、応答の質を向上させることもでき
ます。
最終的には⑦プラニングを行った親

エージェントのもとに生成された応答が
戻り、見直し・タスクの完了判定が行われ
たうえで、⑧応答がユーザーに返されるこ
とになります。
以上が、エージェントが複雑な処理を実

現可能とする仕組みです。
図表2からも想起できるように、複数の

レビュイーを持つエージェントはもはや『1

部署を持つデジタル部長』とも表現し得
る業務構造に対応しています。
人が同様の業務を行うとすれば、数日

～数週間はかかるこのようなプロセスを
数分で実施できる点が魅力となり、業務
生産性の向上に向け、実務の現場での早
期活用が期待されています。

Ⅲ

AIエージェントの活用ケース

ここではこれまで概観したAIエージェン
トの特徴・仕組みを前提として、業務での
活用シーンについて見ていきます。

1. ユースケース想起における論点

ユースケースの想起にあたり、開発ROI

の観点から「本当にAIエージェントが必要
なのか、LLM単独利用では要件が実現で
きないのか」という目線、およびR&D投資
の観点から「エージェントに今後どのよう
な貢献を期待するのか」といった検証目的
を持つことが望ましいと考えられます。
上記をもとに、検討時に意識すべき観

点の一例を提示します。

（1） AIエージェント開発の要否
LLMは単独での利用でも業務生産性の

向上が期待できますが、エージェントの導
入によりその効果は大幅に向上させること
が可能です。一方で、個別のユースケース
に対して十分に機能するエージェントを開
発するためには、技術的課題もあることか
ら一定のコスト負担が発生します。
ユースケースごとに「LLMの単独利用で

も業務要件を満たせるか否か」という点を
十分に検討し、あえて開発コストをかけて
までAIエージェントを開発すべきかを判断
することが重要です。

（2）  タスクの複雑性・入出力の多様性
への対応可能性検証

エージェントの主な特徴の1つは、認識
したゴールに対して自律的に計画を立て、
多様なツールを組み合わせることで柔軟
に追加の情報収集や予約・注文などのア
クションまでが可能なことにあります。当
該特徴はAIエージェントならではの強みで
あり、業務効果を期待して検証を進める
理由とも換言できるため、どのように強み
を活かすかを検討することは重要です。
短期的に収益に貢献しない場合にも、

自社データ・アセットの活用の観点から、
そのポテンシャルを検証しておく価値はあ
ると考えられます。

（3） 思考プロセスの棚卸し
前述の複雑なタスクへの対応検証のな

かで、「特定業務における応答生成に際し
て参照すべき情報」が体系的に整理され
ることで思考プロセスが透明になる点は、
AIエージェントの導入を検討する利点の１
つです。

AI活用では、必ずしも期待した出力結
果が得られないリスクがつきものですが、
AIプログラムが実用水準に至らなかった
場合にも、自社で有する知識とその �活か
しどころ�を整理することはビジネスに寄
与すると考えられます。
「AIエージェントを利用する」といった表
面的なゴール設定を行うのではなく、「業

務の遂行に必要なデータを整理した結
果、思考プロセスが体系化され、AIによる
効率化が実現可能となる」という心構え
で臨むことが、知見の蓄積も含めたビジネ
スにおける検証成果の最大化につながり 

ます。

2. ユースケース例

以降は個別にピックアップしたユース
ケースについて詳述します。
これまでもLLMまたはロジック分岐型

システムによる「一問一答形式」のチャッ
トボットはビジネスの場で利用されてきま
したが、あくまでも簡易な問い合わせの一
次受けとしての役割に留まり、本格的な対
応はスタッフにつながれることも少なくあ
りませんでした。
今回、AIエージェントの台頭により、無

人顧客対応は当該顧客の過去の問い合わ
せ履歴・事例・現在の状況等も考慮して応
答可能な総合的なサポートに進化し、応
答生成過程の透明性も高めることができ
ると考えられます。
またマニュアルや画面キャプチャの入出

力もマルチモーダルに対応可能となると考
えられ、複雑・多様な入力にも対応できる
ようになることから、より省力化効果が高
まると期待されています。
さらにはツール使用の一環として、返品

等の対応申請も行うことが可能となること
で、もはや一人のカスタマーサポートとし
て十分に機能する可能性までを期待する
ことができます。
上記のケースでは、多種データを参照し

ての応答生成は「入力の複雑性への対応」
および「応答生成プロセスの透明性」を、
承認プロセスを挟んだ返品対応は人が最
終的な判断に責任を持つ「HITL」の思想を
取り入れています（図表3参照）。
当例はLLMの課題を克服したAIエー

ジェントに任せることができる業務に関す
るアイデアであり、その可能性を感じられ
るユースケースの一例となりますが、実際
に業務運用に踏み込むにはプロセスの設
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計が必要になります。
次章では、AIエージェントの導入に向け

た実装上の主要論点について言及します。

Ⅳ

AIエージェント実装上の論点

前述のとおり、AIエージェントの導入に
より実現可能となる業務効率化・新規ビジ
ネスがある一方で、その実現には技術的・
経験的な知見が必要となります。
以降はAIエージェントを実務に導入する

ためにどのような点を考慮すべきか、主な
実装上の要点を取り上げます。

精度要件を満たすための設計

AIエージェントは大幅な生産性向上を
もたらす可能性を有していますが、処理プ
ロセスの計画をロジックベースではなくAI

の判断に依存しているため、意図しない計
画が実行され、期待する応答が得られな
いリスクがあります。
期待した効果を得るためには、計画精

度を高めるための構成設計が重要になり
ます。

（1） 適切なエージェントの配置
前掲の図表2の処理プロセス③で依頼

先のエージェントを選定していますが、
エージェントの数・分担の仕方は精度に影
響します。エージェント数が多すぎる、そ
れぞれの分担の定義が曖昧などの状況下
では依頼誤りの発生率が高くなるため、適
切な分担かをユースケースに照らしたうえ
でエージェントの数・分担を設計する必要
があります。

（2） 適切なツールのメタデータの記載
図表2の処理プロセス④でエージェント

がタスク分解し、プラニングを行うために
は、エージェント自身が利用可能なツール
を理解しておく必要があります。
たとえば「2 4GBのVRAMを搭載した最

も安いPCを購入したい」というユーザー要
件（プロンプト入力）があった場合、エー
ジェントは以下の 2つを使えば要件を満
たせると考えられますが、前提として当該
ツールが利用可能であること、およびその
機能を知らなければ適切な計画が立てら
れません。
• 性能要件を満たすPCを検索するツール
• 最も安いPCを検索し、最安値のサイト
で発注するリンクを表示するツール

したがって、実装過程ではエージェン
ト向けの情報として、ツールの提供する機
能・利用シーンなどのメタデータを設定
することになりますが、このメタデータが
プラニングの精度に影響することになり 

ます。
十分に検討・検証を行って設定すること

が求められます。

（3） 適切なツールの分解粒度
前述のとおり、使用ツールの判定はプラ

ニングに大きく影響を与えますが、ツール
分解の粒度も重要です。
先の例では 2つのツールを利用し、2ス

テップで結果を生成しましたが、2機能を
1つにまとめたツールを開発し、1ステップ
で同じ結果を出力することも可能です。
粒度を大きくするほどプラニング誤りの

リスクを低減できる一方、プロンプトの細
かな差異に応じた柔軟なプラニングはで
きなくなるため、ビジネス要件に鑑みて検
討する必要があります。

出所：KPMGジャパン作成

図表3 高度カスタマーサポートの事例

入力の複雑性への対応
応答生成プロセスの透明性

顧客からの問い合わせ内容に
限定せず、対応に必要な情報
を組み合わせた判断が可能

出力手法の多様性

LLMからの応答、ログの記録
のみに留まらず、レポーティン
グや申請の作成まで可能

顧客の状況

当該顧客の
問い合わせ
履歴

類似事例

マニュアル・
規約

傾向分析
レポート作成

問い合わせ
内容登録

返品手続き
申請

時事情報

AI
エージェント

出所︓KPMG作成
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Ⅴ

さいごに

本稿では、AIエージェントがビジネスに
おけるLLM活用の課題をどのように克服
し得るかについて解説するとともに、その
ユースケースや実装上の論点を整理しまし
た。AIエージェントは、LLMの限界を補完
し、効率的かつ信頼性の高い業務遂行を
可能にする技術として注目されています。
一方で、技術的課題や導入コスト、倫理

的側面に配慮した慎重な検討が必要であ
ることも明らかです。これらを乗り越える
には、単なる技術導入に留まらず、自社の
業務特性や目標に即した計画立案が求め
られます。また、AIエージェントを通じて
得られるデータや知見は、短期的な業務
改善だけでなく、長期的な競争力向上の
基盤にもなり得ると考えられます。

※ 本稿の内容は2025年2月時点の情報に
基づくものです。適宜最新の情報を参
照・ご確認ください。

1  ハルシネーションとは、AIによって生
成される、虚偽または誤解を招く情報
を事実かのように提示する応答のこと 

です。
2 ChatGPTはOpenAI社の商標です。
3  Few-Shotとは、少量のサンプルを入力
することで、文脈を学習したうえで応答
させることです。

関連情報

KPMGアドバイザリーライトハウスは、KPMGジャパ
ンが培ったアドバイザリービジネスの豊富な知見
と、自身の高い専門性や先進的な知識とを融合さ
せ、次世代のアドバイザリーサービスアセットの開
発・蓄積・展開を進め、クライアントの複雑な課題
解決に貢献します。

https://kpmg.com/jp/ja/home/about/alh.html

本稿に関するご質問等は、 
以下の担当者までお願いいたします。
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ハウス
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