
小売業者は AI 時代への
備えができているか？
新たな調査で明らかになった決定的な差

studioID による Blue Yonder 向けカスタムコンテンツ



人工知能 (AI) は小売業界全体で大きな関心を集
めています。AI の急激な技術的進歩により、業界は
明らかに大きな岐路を迎えています。

AI と機械学習 (ML) は、収益の拡大、コスト削減、
忠実な顧客の創出をもたらすパワーを秘めています。

しかし、小売業者は今なお疑問に直面しています。

たとえば、AI と ML をどこに、どのように適用すべきなの
か、様々な種類の AI をどの程度理解しているのか、
来るべき変化への備えはできているのか、解消すべき
ギャップはあるのか、今後 AI に対する取り組みを拡大
するのか、などです。

Blue Yonder と調査会社は、小売業における AI
の現状と近い将来の姿を明らかにするため、経営幹
部150人を対象に調査を実施しました。

調査結果を一見したところ、業界は AI を先取りして
いるように見えます。圧倒的多数の経営幹部が AI
について十分知識を持っており、その技術をすでに適
用していると答えています。

しかし、経営幹部から寄せられた多くの回答を見ると、
こうした自信に満ちた自己評価に疑問を抱かざるを
得ません。Blue Yonder のプロダクトマネジメントコ
マースおよびデータサイエンス担当コーポレートバイスプ
レジデントである Srinivas Pujari は、次のように述
べています。「調査に回答した経営幹部は、AI の知
識が豊富だと言っています。しかし、さまざまな種類の
AI やツールの使用状況について尋ねてみると、多くの
機会を逃していることが分かります」

AI、そして小売業界の勝者と敗者の間で
広がるギャップ
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最新の調査では、小売企業の AI の活用法につ
いて、疑念が呈されています。本レポートでは、
Blue Yonder の調査結果だけでなく、その調査
についても掘り下げて解説します。また、多くの小
売業者による AI の理解と使用における盲点を
指摘します。

小売業の経営幹部は、このような見落としを無
視するわけにはいきません。McKinsey &
Company が指摘するように「勝ち組と負け組の
ギャップが広がっている」1状況では、この調査が示
すような自信は企業を弱体化させる恐れがありま
す。

企業の生き残りのためには、AI とともに前進する、
それも迅速に前進する必要があります。

小売業の経営幹部は自社の
AI 計画に自信がある

AI に関する知識が
極めてまたは非常に
豊富であると
考えている割合

85%

現在 AI を少なくとも
1つのアプリケーション
で使用している割合

95%

今後5年間に AI を
オムニチャネル実行に
導入することを
優先課題としている割合

96%AI の最大の危険は、人々
がAIを理解したと早合点す
ることです。
Eliezer Yudkowsky 氏
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小売業の経営幹部と
AI: 自信が過信に
変わるとき

Blue Yonder の調査では、ほぼすべての経営幹部が自社は AI において
良い位置につけていると答えています。以下はその例です。

このことから、小売業者の AI 革命への備えは十分であると言えるでしょうか。

そんなことは全くありません。

実際、これらの調査結果を見ると、AI 研究者 Eliezer Yudkowsky 氏の次の発言が思い浮かびます。

「AI の最大の危険は、人々がAIを理解したと早合点することです。」2

95%
AI をすでに少なくとも1つの
アプリケーションで使用していると
答えた割合

96%
今後5年間に AI をオムニチャネル
実行に導入することを優先課題と
している割合

85%
AI に関する知識が極めて
または非常に豊富であると
考えている割合

85%
事業運営に AI を適用することに
ためらいはないと答えた割合
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Pujari は20年間にわたり、有名な小売業者で商取
引とカスタマーエクスペリエンスの管理を手がけていまし
た。現在は Blue Yonder で小売業者のデジタルサプ
ライチェーンの変革とオムニチャネルコマースの構築の支
援にあたっています。Pujari は、小売業者の AI への
理解は「数年前より進歩している」と指摘します。

とは言うものの、Pujari は多くの経営幹部の AI の理
解に穴があることも認識しています。調査結果にはそう
したギャップが表れています。「人々はAI と言うと、すべ
てを一括りにしがちです」と、Pujari は述べます。「しか
し、一般的な概念を理解していることと、さまざまな種
類の AI と、それぞれの最適な用途を知っていることは
同じではありません。「AI」という用語でまとめられるたく
さんの機能には重要な違いがあります。たとえば、ML、
データサイエンス、予測分析にはどういう違いがあるで
しょうか」

こうした抜け穴に注目すると、なぜこれほど多くの小売
業者が AI と ML で事業を強化する機会を逃している
かが明らかになります。

(小売業者の) 大部分は、
AI を活用したソリューションを
取り入れる機会を逃しています。
Boston Consulting Group

ではその根拠を考察していきましょう。2023年1月に
実施されたある調査によると、Fortune 1000社では
「データ、分析、AI に対する取り組みが停滞、さらには
後退」3 していることが示されており、第一線の研究者
たちは AI と ML を活用した小売り業者の競争力に
ついて疑問視しています。

• Boston Consulting Group: 「(小売業者
の) 大部分は、レジリエンスの向上と長期的な構造
上のメリットを約束する、AI を活用したソリューション
を取り入れる機会を逃しています」4

• Harvard Business Review: 「Walmart、
Amazon などの名だたる小売業者数社が分析の
最先端を走っている一方で、…その競合相手の大
半はまだ非常に基本的なツールの使用に留まってい
ます。つまり、進むべき道を示すよりも、進んできた道
をなぞることをはるかに得意とするツールです」5

• Retail Insight Network: 「小売業界の未来
を形づくるのはさまざまな破壊的なテーマであり、AI
もその1つです。…ところが、能力や投資に関してす
べての企業が等しいわけではありません。…最も重
要なテーマにおいて企業がどのような位置づけ・ラン
クであるかを把握することが、その企業の将来的な
収益見込みや相対的競争力を示す重要な先行
指標になると考えられます」6
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小売業の経営幹部は、さまざまな形態の AI につ
いての理解を尋ねられたときにも自信をのぞかせてい
ます。Blue Yonder の調査では、5分の4以上が、
予測 AI、生成 AI、対話型 AI、自律型 AI に関
する知識が極めてまたは非常に豊富であると答えて
います。

これは心強い調査結果です。予測分析は小売業
者が利用できる最も強力なツールの1つで、AI に
よってその能力は大きく強化されます。Forbes が
指摘しているように、「AI から得られる洞察で予測
を明確化することができ、近年より予測がよりタイム
リーで高い精度が得られます」7

注目すべきは、小売業者が予測 AI の「商取引ビ
ジネスプロセスへの適用」についてよく知っていると答
えている点です。ではどれくらいの企業が実際に、AI
を利用した技術で予測分析を強化しているのでしょ
うか。

わずか29% です。

AI で動的安全在庫を最新の状態に保つことで在庫
を最適化している企業はさらに少なく、18% です。
また、AI を適用して出荷予定日の精度向上を図っ
ているのはたった16% です。

これほど低い導入レベルがなぜ問題なのか、Pujari
は動的安全在庫を例に挙げてこう説明します。「AI
が提供するリアルタイムの強力な知見がなければ、特
定の商品の販売を抑えすぎることがあります。つまり
売上を失います。その一方で、在庫が少なすぎること
もあります。この場合、実際には在庫がない製品を売
ることになり、顧客の失望を招きます」

ギャップはどこに
あるのか：小売業の
経営幹部の回答を
解き明かす

AI を活用した技術で
予測分析の強化を図っている
小売業の経営幹部は
わずか29%にすぎません。
これは膨大な機会損失です。
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AI を利用して
値下げを予測・回避して
いる割合

AI を利用して動的
安全在庫によって在庫を
最適化している割合

AI を利用して出荷日を
推定している割合

AI を利用して
オーダーピッキング精度を
向上させている割合

26%
18%
16%

7%

AI を活用する機会の損失
お客様との約束を向上させ、その約束を
守るために AI 技術を取り入れている小
売業者はほんのわずかです。

AI 導入の壁
組織での AI 導入の壁として以下の
要因を挙げた小売業の経営幹部の割合：

Pujari はさらに続けます。「結局はすべて、お客様と
の約束を守れるかどうかの問題です。AI を使えば予
測分析が驚くほど強化されます。AI は、労働力の確
保や生産性、現在の在庫と需要、気象パターンが輸
送時間に与える影響など、あらゆる種類の変数を取
り込むことができます。さらに、これらすべての要因が業
績にもたらす影響をリアルタイムに示すことができます。
最終的に、それはお客様に与える影響を意味するの
です」

最も広く使われている AI アプリケーションでさえ、導
入を増やす余地が十分に残されています。フルフィルメ
ントの最適化 (48%)、勤務計画と労働力の最適
化 (45%) 、 需 要 予 測 (42%) 、 在 庫 配 置
(42%) にAIを適用している回答者は半数以下で
す。

しかも、これらは商取引における上位5つのユースケー
スです。

調査に回答した経営幹部の4分の3は、AI をサプラ
イチェーンとロジスティクスの領域で利用していると述べ
ています。これは上々のスタートです。しかし、具体的
にどのように AI を使用しているのでしょうか。

ここでも、大きな改善の余地があることを示す結果に
なっています。たとえば、異常検出 (37%)、仮想
エージェントやチャットボット (25%)、デジタルツインや
シナリオプランニング (11%) に AI を利用している
回答者はごく一部にすぎません。

経営幹部の自信とは裏腹に、前述の回答を詳しく見
ていくと、小売業者は売上、生産性、顧客満足度を
増加させるチャンスを逃していることが読み取れます。

セキュリティリスク

予算の制約

アウトプットや推奨事項を
信頼できない

人材の制約
(スキル、人材確保など)

組織戦略や明確な
ユースケースがない

45%

42%

41%

39%

37%

26%
クリーンな統合データ
がない/データ環境が
複雑

25%
組織的な知識
がない
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AI を小売業に活用するさまざまな方法を理解すると、
変革の範囲が圧倒的に広がって見えます。しかし、こ
こで胸に刻んでおくべき言葉は「小さく始める」です。

Blue Yonder の調査によると、ほぼすべて (96%)
の小売業者が今後5年間でオムニチャネルのために
AI を導入する予定です。しかし、競争の激化や技術
の急速な進歩を考えると、小売業者は待ったなしの
状況です。今すぐ始めるべきなのです。

Harvard Business Review のレポートによると、
「長い目で見ると、データ主導型組織の構築で大きな
成功を収めているのは、小さな規模でスタートし、ビジ
ネス価値を即時提供すること、そして一度に1つずつ
基盤を確立していくことに重点を置いた企業です」8

Blue Yonder の Pujari も同意します。「会社で
AI を利用している場合、まず『AI は業績にどう影響
したか』と尋ねてみてください。AI 技術がもたらした影
響を具体的な言葉で語れなければ、アプローチを再
考する必要があります」

では、AI による価値実現はどこから手を付けるべき
でしょうか。

まず顧客を中心に据えることです。Pujari によれば、
特定の AI ユースケースの評価に取りかかる前に、2
つの基本概念について考える必要があります。「約束
を交わし、約束を守る」ことです。

AI を利用して競争力を保つ方法
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考えられるどのような取引も、突き詰めればお客様と
交わす約束です。この商品をこの数量でこの日時に
提供します、という約束です。魅力的な約束ができな
ければ、売上を失い、顧客を完全に失う可能性もあ
ります。販売を取り付けた後は、その約束を守る必要
があります。そうしなければ、顧客を失望させ、今後の
ビジネスを失います。

小売業者はすでにこの痛みを理解しています。Blue
Yonder の調査では、カスタマーエクスペリエンス
の低下や約束違反の原因の筆頭として、不正確な
在庫数を挙げています。また、経営幹部の半数以上
が、この1年間この問題に対応してきたと述べています。

Pujari は次のように述べています。「AI と ML は小
売業者にとって最も重要なのは、(1) 過去のデータと
豊富なリアルタイム情報に基づくスマートな予測に基
づいて、お客様との約束を向上させること、(2) システ
ムを監視して異常を検出し、対策を講じることで、確
実に約束を果たせるようになることです」

より良い約束を交わすとはどういうことでしょうか。
Pujari は AI と ML が生みだす知見を挙げています。
「労働力の確保状況、輸送業者の運送時間、在庫
品質、安全在庫、商品の値下げ、在庫切れを予測
できるようになります。これらはすべて、お客様と明瞭・
正確な約束を交わすために役立ちます」

人工知能と機械学習は
小売業者にとって最も重要です。
(1) お客様との約束を向上させ、
(2) 確実に約束を果たせる
ようになるからです。
Blue Yonder、Srinivas Pujari 

約束を守ることについては、こう述べています。「AI は
実際の労働状況がどうなっているかを予測と比較して
示してくれます。労働ストライキや他の理由によって地
域で発生している遅れも、運送の遅れも、在庫の急
増減も示してくれます。それを踏まえて、顧客との約束
を守るために必要な対策を取ることができます。もし、
利益の出る方法で顧客との約束を守れない場合は、
先手を打って顧客と連絡を取ることができます」
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小売業は大きな変革の最中にあり、そのペースは加
速しています。すでに上位10% の小売業者が業
界全体の70% の収益を生みだす状況になってお
り ‍9、そのシェアは年々増え続けています。そして今、
業界の巨人たちは AI 革命の最先端に立っており、
さらに大きな成果を上げようとしています。

つまり、AI を取り入れない小売業者は、ほぼ確実
に後れを取ると結論せざるを得ません。

Blue Yonder の調査によると、小売業のほとんどの
経営幹部は AI を取り入れていると信じ込んでいま
す。ところが、そうした経営幹部が重大な機会を逃し
ていることを示唆する証拠が多数存在します。

調査に対する特定の回答からも、経営幹部が認識
していないギャップが指摘されています。たとえば、AI
を適用することで最もメリットがある領域は在庫管理、
リソース予測、フルフィルメント最適化であると回答し
ているにもかかわらず、ほとんどの小売業者はその領
域で AI を利用していません。

AI ツールをうまく使えば、収益増加、コスト削減、カ
スタマーエクスペリエンス向上を実現できます。しかも
導入から短期間でメリットを享受できるのです。

後れを取らない

Blue Yonder がお客様のビジネスの
増益、コスト削減、顧客満足度向上を
どのようにご支援できるかについては、
blueyonder.com/ja/jp をご覧ください。
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最近 Blue Yonder と提携した企業の例をいくつか見
てみましょう。

The Source: カナダ最大手の家電量販店で、在庫
および受注予測の精緻化のために AI を取り入れまし
た。その結果、わずか2年間で在庫投資を19% 削減
し、ブラックフライデーには98% のセルスルーを達成し
ました。

Bonprix: 30か国に展開するトップファッション小売業
者で、AI を活用した価格設定を原動力に売上2桁増
を達成し、販売商品あたりの収益も向上させました。

Constellation Brands: ビール、ワイン、スピリット
の国際的な大手メーカーで、予測分析を利用してさま
ざまなカテゴリで売上の6% アップを達成しました。

DM: ドイツ最大のドラッグストアチェーンで、高精度の
需要予測を開発して正確な在庫を確保し、配送時間
を最適化しました。

重要なのは、「約束を交わし、約束を守る」ことです。そ
の目的達成のために AI を活用することで、収益性の
高いビジネスの未来を実現できます。

https://blueyonder.com/knowledge-center/collateral/the-source-case-study
https://blueyonder.com/knowledge-center/collateral/bonprix-case-study
https://blueyonder.com/knowledge-center/collateral/constellation-brands-case-study
https://blueyonder.com/knowledge-center/collateral/dm-drugstore-case-study
https://blueyonder.com/knowledge-center/collateral/the-source-case-study
https://blueyonder.com/knowledge-center/collateral/bonprix-case-study
https://blueyonder.com/knowledge-center/collateral/constellation-brands-case-study
https://blueyonder.com/knowledge-center/collateral/dm-drugstore-case-study
https://blueyonder.com/jp/ja
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