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知っておきたい最新の動き

先端技術キーワード解説

 
 

[マシン・カスタマー（Machine Customer）] 
 

最近、衝撃的な用語を目にしました。「マシン・カスタマー」です。顧客が人間とは限らなくなるとのこ

とです。一体、どのようなことなのでしょうか。 

 

１．マシン・カスタマー（Machine Customers）とは 

 

マシン・カスタマーは、提唱者によると、「支払いと引き換えに商品やサービスを得る人間以外の経済主

体」と定義されています。 

このマシン・カスタマーを提唱したのは、米国 Gartner 社のドン・シャイベンライフ氏です。同氏は、

2023年 1月、マーク・ラスキーノ氏と共に『When Machines Become Customers』を出版しました。こ

の中で、「顧客とは人間、あるいは人間の集まる組織である」という前提が変化したとしています。 

 

２．マシン・カスタマー進化の３段階 

 

（１）第一段階：「束縛され

た顧客」 

顧客に代わって限定され

た機能を自動的に実行でき

るロジックのことで、人間

がルールを設定し、機械が

特定の決められたエコシス

テム内でそれを実行すると

いうものです。 

 

（２）第二段階：「適応可能

な顧客」 

特定のタスクについて、

最小限の介入で人間に代わ

って選択し、行動することができる機械のことです。ルールを決めるのは依然として人間ですが、AIがデ

ータとロジックに基づいて意思決定を行う点で第一段階よりも進化しています。 

 

（３）最終段階：「自律型顧客」 

人間に代わって高度な裁量で独自に行動し、取引に関連するプロセスのほとんどを行う知能を持つよう

になります。このような機械はまだ広く普及していませんが、近い将来登場すると予想されます。 

 

３．今後の予測 

 

マシン・カスタマーは、顧客の行動をデジタル化し、自動化し、最適化することで行動を大きく変えて

いくと予想されます。この変化に対応するためには、感情を持たずロジックに忠実に動くマシン・カスタ

マー向けの新しい戦略や技術を開発する必要があります。 
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ガートナー社は、2026 年までにインバウンド・カスタマー・サービスの接触件数の 20%がマシン・カ

スタマーから になると予測しています。 
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（注） 

 本解説は、執筆当時の状況に基づいて解説をしております。ご覧になる時には、状況が変わっている可

能性がありますので、ご注意をお願いします。 
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