
エンタープライズ
AIの現状： 
小売業界に関する
ブリーフィング



エグゼクティブサマリー
小売企業は、パーソナライズされたレコメンデーション、自動化されたサービスインタラクション、
商品検索の向上などの実証済みの機能に重点を置き、AI の導入を加速して顧客対応アプリケー 
ションを強化しています。これらの領域により、チームは事業を大きく混乱させることなく、迅速
に経験を積み、ROI を実証し、導入を進めることができます。

この小売業界に関するブリーフィングは、「エンタープライズ AIの現状：経験の蓄積とリスク管理」
（Akamai が委託した Forrester Consulting の広範な調査）のデータを引用しています。私たちは、
同調査の結果から、小売業界のリーダーが、セキュリティ、コンプライアンス、ブランドの評判に
関する懸念から生まれた戦略的かつ慎重な姿勢をもって AI導入を進めていることを確認しました。
これまでのところ、顧客体験、収益への影響、およびロイヤルティが、AI イニシアチブの実装の
成功度を示す主要な指標となっています。

主な調査結果

AI は顧客体験と効率性を促進します。小売業界のリーダーは、顧客関係を強化し、事業パフォーマンスを向上させる AI 
を優先的に導入しています。この調査によると、72% が顧客体験の向上によって AI の成功度を測定する計画であり、
71% が収益への影響を評価するとしています。回答者は、パーソナライズされたレコメンデーション、カスタマー Q&A 
の自動化、ビジュアル商品検索など、確立されたユースケースに頻繁に言及しており、これらは顧客維持率の向上、ワー
クフローの合理化、問題解決の迅速化に貢献しています。

リスクの中心は、顧客の信頼とブランドの評判です。回答者のほぼ半数（48%）が、AI を顧客対応に拡大する際に、 
顧客体験の低下とブランドの評判への悪影響を同じくらい懸念しています。これは、パフォーマンスが低下した場合に
信頼がいかに急速に失われるかを浮き彫りにしています。また、AI の出力が不正確または誤って扱われた場合に生じる
財務上の損失、コンプライアンス違反、チャーンの増加を懸念している企業も少なくありません。自由回答では、特に
高接触型（ハイタッチ）サービスのシナリオにおいて、顧客の信頼が損なわれることへの懸念が強調されました。

小売企業がミッションクリティカルと考えている AI インフラを、パートナー企業が提供しています。小売企業は、 
AI を孤立した取り組みからビジネスクリティカルなコア業務に移行しています。

全体的に見て、回答者のほぼ 90% が、AI アプリケーションの目標を達成するためにはクラウド・ネイティブ・プラッ
トフォーム、マネージド AI トレーニングおよび推論サービス、さらには社内推論が重要また不可欠であると回答して 
います。約 4 分の 3 がすでにこれらのテクノロジーを本番環境に導入しており、その多くが既存の展開を拡張または 
アップグレードしています。この規模を実現するために、小売企業のチームは外部パートナーに頼っています。ほとん
どの組織は人材、インフラ、相互運用性のギャップを埋めるために、パブリック・クラウド・プラットフォーム（58%） 
を利用しており、専門 AI プロバイダー、グローバル・システム・インテグレーター、エッジプロバイダーがそれに続き
ます。
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信頼を守りながら、 
小売 AI の規模を拡大
小売企業は、人工知能を顧客とのやり取りに統合するための動きを急速に進めており、商品検索を
改善し、サポートワークフローを自動化し、体験をパーソナライズするといった、確立されたユー
スケースを選択しています。これらの応用は即効性のある効果をもたらし、混乱を最小限に抑えつ
つチームの習熟度を向上するのに役立ちます。

Forrester の調査によると、小売企業は、顧客体験の向上、収益の増加、顧客維持率の強化という、
測定可能な成果を目標としています。60% 近くが、AI 戦略を長期的にグローバル規模で機能させ
ると期待しています。これは、デバイスや地域を問わずシームレスなユーザーパフォーマンスに対
する期待の高まりを表しています。

しかし、データ環境が断片化し、社内の専門知識が限られ、セキュリティとコンプライアンスに関
する監視が厳しくなる中で、このような加速が生じています。小売企業は、AI を安全に展開する
ために、一貫性のある低レイテンシーのパフォーマンスと強力なガバナンスを必要としています。
クラウド・ネイティブ・テクノロジーとマネージド AI サービスが広く採用され、信頼性の高い規
模拡大と顧客の信頼維持に必要なインフラ基盤を形成しています。
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小売企業は顧客体験と事業効率を
強化する AI を重視している
小売企業は、商品検索の向上、体験のパーソナライズ、問題解決の迅速化を実現する機能に AI 投
資を集中させています。各チームは、測定可能な効果をもたらし、既存環境にきちんと統合し、 
より高度な応用へと拡大する前に AI への信頼を築くのに役立つユースケースを重視しています。

パーソナライズされたレコメンデーション、自動化されたカスタマー Q&A、ビジュアル検索は、
依然として最も広く実装されている、または積極的に規模拡大されている機能です。これらの 
ワークフローは障壁を下げ、ユーザーの意図を行動に変換するために役立ち、サポートチームの負
担を軽減します。また、小売企業は AI を、手作業の削減、知見の迅速な提供、あらゆるチャネル
における一貫したサービス品質の実現を通じて社内の効率を向上させる手段と見なしています。
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総合的に、これらの展開事例には実用的なアプローチが取り入れられています。それは、顧客にとっ
てのメリットと事業上のメリットが即座に現れる実証済みのアプリケーションから始めて、チーム
が経験を積み、インフラが成熟するにつれて段階的に拡大するというアプローチです。

AI が顧客体験の影響とビジネス上の成果を加速さ
せる

自動化されたカスタマー Q&A の実装を進めている、実装規
模を拡大している、実験を行っている

82%

77%
ビジュアル検索の実装を進めている、実装規模を拡大してい
る、実験を行っている

74%
パーソナライズされたレコメンデーションの実装を進めてい
る、実装規模を拡大している、実験を行っている

72%
顧客体験の向上によって成功度を測定している

71%
収益の増加によって成功度を測定している

最も重要な（AI）ユース
ケースは、顧客の嗜好に
合わせたパーソナライズ
です。これは、収益を拡
大する最大の機会です。
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小売企業は、顧客の信頼、規制上の圧力、データ保護によってあらゆる決定が形成される環境で 
AI を規模拡大しています。セキュリティは大半の回答者にとって最大の懸念事項であり、特に重
視されています。次に、コンプライアンス要件、プラットフォームのギャップ、AI が最大の価値
をもたらす領域についての不確実性が続きます。

これらのリスクは、チームが顧客対応 AI を迅速に展開する方法に影響します。ほぼ半数（48%）が
低品質の顧客体験とブランドの評判への悪影響について同じくらい心配しており、不正確または 
一貫性のない出力がブランドに悪影響を及ぼし、顧客体験を低下させ、チャーンを増加させる可 
能性があることを懸念しています。この懸念は、リアルタイムの顧客とのやり取りはリスクが高 
いという現実に根ざしています。ある調査回答者は、「AI テクノロジーが満足のいく効果的な 
サービスを迅速かつ正確に提供できなければ、顧客の信用は低下し、決定が棄却され、最終的には
顧客を離脱させることになります」と述べています。小売企業は、レガシーシステム、サイロ化さ
れたデータ、専門的な人材の不足によって生じる障壁にも直面しています。これらはすべて、 
AI をリスクの高いやり取りに確実に統合する方法に影響を与えます。

小売企業は信頼、コンプライアンス、
ブランドの評判に関連する  
AI リスクを管理している
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こうした課題があるにもかかわらず、小売企業は、よりしっかりとしたガバナンスとモデルのふる
まいに対する明確な可視性に支えられて、AI の導入を推進し続けています。適切な制御を導入す
ることで、チームは顧客の信頼と規制との整合性を確保しながら、安全に規模を拡大できます。

信頼とコンプライアンスにより、AI 導入の意思決定が
形成される

最大の課題としてセキュリティを挙げている
65%

52%
コンプライアンスと規制要件を挙げている

48%
ブランドの評判への悪影響を懸念している

48%
顧客体験の低下を懸念している

（顧客対応アプ
リケーション向
けの AI 戦略を）
構築するにあた
り、私たちは、
まさに飛行機を
飛ばしているよ
うな状態です。
そのため、あま
りにも遠くへ、
あまりにも速
く、あまりにも
長い時間進んで
しまうことを心
配しています。

小売チームはあらゆる顧客タッチポイントに AI を拡大していますが、これはもはや初期段階の実験ではありま 
せん。現在、大多数の小売企業は、グローバル環境、オムニチャネルジャーニー、業務ワークフローにまたがる
企業の要件として AI を扱っています。

88% が、すでに消費者対応アプリケーションに AI を使用または計画しています

77% が、主な推進要因として事業効率を挙げています

66% が、スタッフとスキルを強化する必要があると回答しています

57% が、顧客対応 AI が長期的にグローバル規模で稼働することを期待しています

大規模な AI：実際の小売ベースライン

akamai.com  |  7

https://www.akamai.com/ja


小売企業は、AI を規模拡大するためには、一貫性、セキュリティ、グローバルなパフォーマンスを実現す
るよう構築されたインフラが必要であると認識しています。そのため、90% 近くがクラウド・ネイティブ・
プラットフォームとマネージド AI サービスを重要または不可欠と評価しており、それらの基本的な役割に
ついての見解はほぼ一致しています。

また、パートナーシップは、複雑さを軽減し、分散環境全体でチームがガバナンスを維持できるようにする
上で重要な役割を果たします。パブリック・クラウド・プラットフォームは、モデルのトレーニングと大規
模な展開をサポートします。専門 AI プロバイダーは、対象に特化した専門知識を提供します。グローバル・
システム・インテグレーターは、ワークフローを最新化し、あらゆる地域でコンプライアンスを維持するた
めの支援をします。エッジパートナーは、レコメンデーション、検索、アシスタントなどのリアルタイムの
インタラクションを低レイテンシーで実現します。

時間厳守かつパーソナライズされた機能へ AI が拡大する中、これらのパートナーは、小売企業が社内リ 
ソースを過剰に拡張することなく、顧客が期待する応答性を提供できるよう支援します。

小売企業は、安全に事業拡大するた
めに必要なミッションクリティカル
な AI インフラを提供するパートナー
に頼っている

小売業界における AI の構築と展開のための主要パートナー
構築の場合： 展開の場合：

パ ブ リ ッ ク・ ク ラ ウ ド・ 
プラットフォーム 58% 63%
専門 AI プロバイダー 52% 60%
グ ロ ー バ ル・ シ ス テ ム・ 
インテグレーター 43% 42%
エッジプロバイダー 37% 35%
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小売企業がカスタマージャーニー全体で AI を拡大する中、最も成功しているチームは、イノベー
ションと信頼性のバランスを取る実用的なアプローチを採用しています。調査結果により、 
リスクを軽減し、業務を合理化し、AI が測定可能な価値を大規模にもたらすようにするために役
立つ、いくつかの方法が示されています。

小売企業は、次の方法で AI 戦略を強化できます。

•	 ユースケースを拡大する前に、明確な成果を定義する。AI イニシアティブを顧客体験、収益へ
の影響、事業効率に結び付けることで、チームは組織の連携を迅速化し、限られたリソースの
過剰な拡大を回避できます。

•	 実績のある低障壁のアプリケーションから開始する。レコメンデーション、カスタマー Q&A、
商品検索を優先することで、チームはより複雑なワークフローやリスクの高いワークフローに
移行する前に、運用スキルを構築し、ガバナンスを改善することができます。

•	 段階的な導入モデルを採用する。段階的な拡大により、チームは、パフォーマンス検証、実環
境でのふるまい監視、ガードレールの調整を、AI をグローバルまたはチャネル全体に展開する
前に実施することができます。

•	 セキュリティ、コンプライアンス、ガバナンスを早期に強化する。セキュリティと評判が最優
先事項の 1 つとして挙げられる中、小売企業は、AI が事業に深く組み込まれる前に、データフ
ロー、API のふるまい、アプリケーション間の相互作用を可視化することでメリットを得られ
ます。

•	 分散環境全体で可観測性を高める。あらゆるクラウド、リージョン、デバイスにおいて AI 駆動
型のインタラクションがどのように実行されるかを理解することで、チームは異常事態に迅速
に対応し、一貫性を維持し、期待されるコンプライアンスを確保することができます。

•	 パートナーを活用して、人材とインフラのギャップを埋める。多くの小売企業は、スケーラブ
ルなコンピューティング、ワークフローの最新化、統合サポート、分散型パフォーマンスの 
ニーズに対応するために、外部のエキスパートに頼っています。このようなパートナーシップに 
より、チームは業務負荷を増やすことなく、作業を加速できます。

これらの取り組みを組み合わせることで、レジリエンスとコンプライアンスを確保し、顧客の期待
に沿った AI 戦略が促進されます。これにより、小売企業は信頼と長期的な価値を守りながら、自
信を持ってイノベーションを推進することが可能となります。

小売企業向けガイダンス：高速で信
頼性の高いスケーラブルな AI の構築
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Akamai は、オンラインビジネスの力となり、守るサイバーセキュリティおよびクラウドコンピューティング
企業です。当社の市場をリードするセキュリティソリューション、優れた脅威インテリジェンス、グローバ
ル運用チームによって、あらゆる場所でエンタープライズデータとアプリケーションを保護する多層防御を
利用いただけます。Akamai のフルスタック・クラウド・コンピューティング・ソリューションは、世界で最
も分散化されたプラットフォームで高いパフォーマンスとコストを実現しています。多くのグローバル企業
が、ビジネスの成長に必要な業界最高レベルの信頼性、拡張性、専門知識を提供できる Akamai に信頼を寄
せています。詳細については、akamai.com および akamai.com/blog をご覧いただくか、X や LinkedIn で 
Akamai Technologies をフォローしてください。公開日：2026 年 5 月。

今後の展望
小売企業はカスタマージャーニー全体で AI を拡大していますが、将来の成長は、強力なガバナンス、
シンプル化されたワークフロー、あらゆる地域で一貫したパフォーマンスをサポートするインフラ
にかかっています。基盤テクノロジーが成熟するにつれて、チームは信頼性と拡張性に重点を置き、
導入から最適化へと移行しています。

クラウドプラットフォーム、専門 AI プロバイダー、システムインテグレーターとのパートナーシッ
プは、小売企業が複雑さを管理し、コンプライアンスを維持し、シームレスな顧客体験を提供でき
るよう支援する上で、引き続き中心的な役割を果たすでしょう。これらの要素を導入することで、
小売企業は信頼と長期的なビジネス価値を維持しながら、AI イノベーションを推進することが可能
となります。

詳細については、akamai.com にアクセスし、Forrester の調査「エンタープライズ AI の現状：経
験の蓄積とリスク管理」の全文をご覧ください。

手法：本レポートは、Akamai が委託した Forrester Consulting の調査から引用しています。この
調査は、400 人の意思決定者を対象に 2025 年 6 月に実施されました。サンプルには、小売および
消費財（CPG）セグメントの回答者 65 人が含まれ、そのうち 46 人は小売組織の代表者です。主な
調査質問では、参加者は複数の回答を選択することや、自分の好みに応じて回答をランク付けする
ことが認められています。このホワイトペーパーは、小売／ CPG の統合データセットから得られ
る知見に焦点を当て、小売業界の回答者の自由回答形式のコメントのみを使用して、的を絞った視
点を提供します。この調査は二重盲検方式で実施されました。

https://www.akamai.com/ja
https://www.akamai.com/ja/blog
https://x.com/akamai_jp
https://www.linkedin.com/company/akamai-technologies
https://www.akamai.com/ja
https://www.akamai.com/ja/resources/analyst-report/forrester-enterprise-ai-report-2025
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