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Keynote
基調講演

は、「採用基準をいかに会社の行動

規範と合致させるかがポイント。

CS部門やコールセンターだけが

独自であってはならない。“株式会

社CS”にならないために人材要

件を全社とあわせる」と方針を説

明した。

人と人工知能は協力しあうもの
前例のない仕事は人間が担う

　2日目の基調講演は、公立はこ

だて未来大学の松原 仁副理事長

が登壇。「現在地と未来像から探

る 人工知能のビジネス活用」と題

して講演を行った。

　冒頭で「人工知能はいわばフロ

ンティア。“人間にできて機械に

できないこと”を機械にできるよ

うにする研究であり、“かな漢字

変換”など、その時代の常識とし

て浸透すれば、“人工知能”とは呼

ばれなくなる」と解説した。

　人工知能の歴史を振り返ると、

今回のブームは3度目となる。デ

ィープラーニングを中心とする機

械学習、ビッグデータやIoTなど

の要素によって、大きな躍進と定

着が期待されている。

　ディープラーニングとこれまで

の技術の違いについては、「詳細

かつ具体的な表現（あるいは特徴）

まで学習できる可能性があるが、

“出てきた結果は（ほぼ）正しくて

もその理屈が人間にはわからな

い”というのが現状」と解説。コン

ピュータの能力が進歩し、人間の

能力を追い越すとされるシンギュ

ラリティについては「何をもって

能力というか、いつ頃追い越すか

は不明確だが、その方向に進むの

は確か」と話した。

　ただし、人間と人工知能は役割

分担するものであって、「前例の

ない仕事や範囲の定まらない業務

は人間が担う」と強調した。

　最後に、コールセンターでの人

工知能活用について「想定外のこ

とを言われると対応しづらいな

ど、汎用的かつ広範囲の対応はか

なり難しい状況だが、比較的容易

な対応は履歴データが大量にあれ

ば、機械学習が可能なので自動対

応が実現する可能性は高い」と予

測した。

　初日の基調講演は、快進撃を続

けるフリーマーケット・アプリ「メ

ルカリ」の執行役員CS担当、山田 

和弘氏が登壇した。

　同社の成功要因のひとつとされ

ているCS部門の充実。山田氏は、

「顧客体験へのこだわりゆえにCS

を強化している」としたうえで、

KPIの設定方法や現場の事業理解

の徹底、マニュアルをはじめとし

た体制構築などについてわかりや

すく説明した。

　KPIについては、「例えば、“ユ

ーザー数”というKPIがあったと

すれば、新規登録を増やす、退会

を減らすだけでは、“アクティブ

ユーザー数”は増えない。休眠ユ

ーザーを減らすという取り組みが

必要になる。正しい目標を認識し

ないと、真の課題を見逃すことに

なる」と解説。事業理解に関して

は、カスタマージャーニーをもと

に「事業と顧客に対して効果を発

揮する取り組みを選択、集中しな

ければならない。やることよりも、

やらないことを決める方が重要」

と述べた。体制は、マニュアルの

重要性について「更新し続けるこ

とを組織の文化として定着させて

いる」と強調した。

　各社が頭を悩ませる人材要件

“スマホアプリ”“人工知能”
次世代のCSを左右する2大要素を検証

メルカリ執行役員の山
田和弘氏

公立はこだて未来大学
副理事長の松原 仁氏


