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顧客体験で変わるチャネル  
コグニティブ・ビジネスで築く顧客との生涯の絆



2     顧客体験で変わるチャネル

来の分析ソリューションは、予測可能な構造化データに対
して脅威を発揮するものの、私たちの日常生活や買い物を
特徴付けている、曖昧で不特定な情報源から意味を理解す
ることには、柔軟性が欠けています。

コグニティブ・コンピューティング・システムにはそのよ
うな制限がありません。コグニティブ・コンピューティン
グ・システムは、数値からテキスト、音声、動画、感覚、
その他のデータに至る大量の構造化/非構造化情報を取り込
むように設計されています。広範囲にわたって目的と理由
を学習し、自然言語でユーザーと対話します。また、 
if/then のシナリオにとどまらない、仮説や妥当な根拠、推
奨を生成します。最終的に、顧客の行動パターン、マー 
チャンダイジング戦略、業務効率に対して、新たな深い洞
察をもたらします。

IBM の調査では、小売業者のエグゼクティブの 94% と、消
費財企業のエグゼクティブの 98% が、近い将来、コグニ 
ティブに投資する予定であることがわかりました。3その多
くが既にコグニティブの構想を計画し、マーケティングか
らマーチャンダイジングにわたる具体的なアプリケーショ
ンを特定し、コグニティブ機能の実装開始に向けたロード
マップを作成しています。また、これらの企業は、コグニ
ティブ・コンピューティングによって、最も高い顧客の期
待さえも超えることができると考えています。

必須事項への対応 
世界の小売および消費財業界が多様化する一方で、多くの
企業は、共通した懸念事項を抱えています。それには細分
化の進む顧客層、激化する競争、継続的な利益の縮小など
があります。デジタル化によって、顧客と企業との接触機
会や選択肢が増え、透明性が高まっており、これに対応す
るために、顧客体験を再定義して、徹底的な革新の手段を
検討する必要があります。コグニティブ・システムは、こ
うした取り組みに基づいて構築され、より深い顧客中心の
考え方と業務効率を促進します。ここで、実際の取り組み
例をいくつか挙げます。

はじめに
小売業者や消費財企業は、複雑な問題を抱えています。そ
の最たるものが、新しい技術がもたらす破壊的変革に起因
しています。それは、業界外企業の参入による新しいビジ
ネス・モデルの導入、さらには、取引、利便性、サービス
に対する顧客の期待の高まりという 2 つの要因から、市場
の形勢を様変わりさせています。このような環境では、小
さなベンチャー企業でさえも、シェアや利益を奪い去る大
手デジタル企業となり得ます。今日の競争社会において、
これらの企業戦略に打ち勝つには、ビジネス・モデルや運
用モデルの改善に留まらず、もっと根本的に適切なタイミ
ングで適切なデータから適切な洞察を引き出すことが求め
られています。

ここで、問題が生じます。企業にはあらゆる種類のデータ
が溢れています。企業は、顧客の購入における期待、傾
向、嗜好、ブランドを明らかにするために、自社のチャネ
ルや一連の外部情報源にわたって、膨大な顧客接点データ
を追跡し理解する必要があります。 

IDC の調査によると、2012 年の世界
のデータ供給量は 2.8 ZB (2.8 兆 GB) に
達したが、分析に使用されたのは、そ
のわずか 0.5% と言われています。 

2020 年までにデータ量は 40 ZB (1 人あたり 5,247 GB) に達
すると予想されています。1ここには、顧客が好む体験か
ら、購入の傾向や時間の経過に伴う期待の変化まで、顧客
ライフサイクルの全容を理解するために必要な他の情報源
は含まれていません。 

調査によると、高い業績をあげている消費財企業は、業績
の低い同業他社に比べて 2 倍以上データを活用している傾
向にあります。2これらの分析が成功の鍵となっています。
しかしながら、今の技術では、現在利用できるさまざまな
データや種類のほんの一部の活用にしかおよびません。従
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コグニティブ機能を活用した顧客との絆づくり
顧客との親近感を得ることにより、他社との差別化を推め
ることができます。いくつかの調査結果では、たった一度
の不愉快な体験が、顧客離れにつながる可能性があること
を示しています。4しかし、顧客が求める親近感、サービ
ス、および商品は、その時々で変わるため、それらを正確
に予測することは非常に困難です。また、データ分析や 
マーケティング自動化の技術を活用できたとしても、収集
する必要のあるデータを全てまとめることはできません。
データを継続的に反復したり、顧客の反応に対してリアル
タイムに応えたり、主要なパターンや購買傾向を予測した
りするように設計されていないことがほとんどで、対象を
絞った、影響力のある活動を生み出すことができません。

真のパーソナライゼーションを実現するには、嗜好、傾
向、購買履歴、ソーシャル・メディア上のやりとりなどを
含めた、各顧客に対する全方位にわたった完全な視点が必
要となります。そのような視点を獲得してこそ、現実的な
顧客の所在地、活動、ニーズ、希望、願望といった、ある
瞬間の状況に応じた活動を可能にする洞察を引き出すこと
ができるようになるのです。

コグニティブがそれを実現します。そして、その潜在的な
影響力は絶大です。例えば、コグニティブ・コーチング・
システムを搭載した Under Armour の新製品 UA Record™ 
は、パーソナル・ヘルス・コンサルタント、フィットネ
ス・トレーナー兼アシスタントとして機能し、スポーツ選
手に対して、睡眠、フィットネス、アクティビティ、栄養
素に関するタイムリーかつ根拠に基づくコーチングを提供
します。スポーツ選手は、日々の気分を評価することで、
体調やライフスタイル、全体的な健康状態に対して、達成
目標により関連性の高い助言を得ることができます。5

さらに、コグニティブ対応デバイスにより、店舗での買い
物の臨場感とオンライン・ショッピングのインテリジェン
スを融合して、一人ひとりの顧客に応じたサービスを即時
に提供できるようにします。例えば、「Virtual Stylist」の
ような新しいコグニティブ・アプリケーションは、顧客の

クローゼットに足りないアイテムや、顧客の嗜好に基づい
て、顧客の好みそうな衣類をより正確に予測します。この
ような機能を活用することで、小売業者は「この商品を 
買った人はこんな商品も買っています」といった購買履歴
に基づく推奨を提示するだけでなく、好みやスタイル、予
算など、さまざまな顧客の嗜好の可変要素に基づいて、個
々に合わせた提案ができます。

コグニティブ・コンピューティングは、小売業界を根本的に
変革する可能性があります。

コグニティブ・コンピューティングに詳しい小売企業のエグ
ゼクティブのうち、これが自社の今後のビジネスに重大な影
響をもたらすと考えている割合

コグニティブ・コンピューティングに
詳しい小売企業のエグゼクティブのう
ち、これが自社で破壊的な役割を果た
すと考えている割合

コグニティブ・コンピューティング
に詳しい小売企業のエグゼクティブ
のうち、将来コグニティブ機能への
投資を予定している割合

1 ～ 2 年

3 ～ 4 年

5 年以上

6%

39%

49%

出典: IBM Institute for Business Value Study
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例えば、ある小売業者は、コグニティブ・システムを使用
して、天気予報、季節的な変化 (アレルギーやインフルエン
ザなど)、その他の状況的な要因などに関するデータを分析
することで、フルフィルメントに必要な在庫量を正確に予
測し、調達戦略を改善しています。このような「先見の
明」によって、意思決定を改善し、高いコストを伴う不動
在庫を低減することができます。別の企業は、コグニティ
ブ機能を活用することで、ソーシャルのアウト・ソーシン
グを通じた採用活動の改善や、外部提携企業との協業を強
化しています。 

コグニティブにより店舗内体験も管 
理できるようにします。例えば、位置
情報の分析によって、店内での顧客 
動線を地図などに表示することができ
ます。
コグニティブ技術とモノのインターネット (IoT) 対応のセ
ンサー、カメラおよびデバイスを組み合わせることで、普
段、または特定の日や週などのさまざまなタイミングにお
いて、通行量が最も多かった場所を追跡することができま
す。この情報に基づいて人材配置を調整することで、顧客
が必要とするサービスをすぐに提供できるようになり 
ます。

香港を拠点とする消費財企業 Fung Group は、最近、大規模
な研究所 Explorium を新設しました。この研究所では、管
理の行き届いた環境を提供し、新しい技術、商品、および
経験に基づいた小売環境と顧客との関わりを観察していま
す。Explorium の小売店および協業会社は、コグニティブ
基盤、位置情報の技術、高度なデータ分析その他のツール
を活用することで、店内の動線パターン、来店者数、店舗
内の特定の場所や特定の商品カテゴリーで足を止めた顧客
数、顧客がどのように関心を持つのか、商品展示や販促 
キャンペーンによるコンバージョンの成功/失敗の影響と 
いった情報から高い知見を生み出すことができます。この
ような取り組みは、小売業者にとっては新たな雇用や業務
プロセスの加速、消費財企業にとっては新商品や販売促進
の変革の加速が可能となります。大手デジタル企業による
破壊的変革の影響力を考慮すると、このような優位性を獲
得することは、より一層急務となっています。

コグニティブ・システムは元々自己学習型の仕組みである
ため、マーチャンダイザーやマーケティング担当者が、顧
客や市場の反応に応じて販売促進の新しいアプローチを試
し、速やかに改良することができるようになるという点に
おいては、理想的です。

また、コグニティブ・コンピューティングでは、ニュー
ス、天候、ソーシャル・メディア、イベントなどの社内外
のデータを組み合わせ、新たなパターンを引き出し、根拠
に基づく仮説を立てることによって、企業が需要の兆候を
予測し、競争優位性を獲得できるようにします。これによ
り企業は、高精度かつ包括的な視点を捉え、顧客に対する
詳細で実用的な提案を作り出すようになります。例えば、
ある企業は、コグニティブ機能を活用し、地域ごとに品揃
え、商品配置、プロモーション、販売見込みを調整してい
ます。

コグニティブ機能によるバリュー・チェーンの最適化
優れた可視化の能力は、企業が四半期の売上目標を達成で
きるかどうかをも左右する場合があります。しかし、小売
業のバリュー・チェーンの複雑性と多様性に加え、出荷に
悪影響を与えかねない天候や積荷労働者のストライキな
ど、さまざまな重要な要因が重なり、物流を監視するには
膨大な時間がかかります。コグニティブ・コンピューティ
ング基盤は、複数のチャネルや地域にまたがってデータを
分析して、在庫の流れを自動的に監視し、需要の傾向と購
買/調達を一致させることで、手作業に頼りがちな監視業務
の負担を軽減します。重要なのは、中長期的な傾向を特定
したり、バリュー・チェーンにおける極めて小さい潜在的
問題を発見できるという点です。

例えば、コグニティブ・サプライ・チェーンは、適切な情
報の組み合わせで学習することにより、日常的なプロセス
や意思決定を自動的に管理し、異常が検知された際に意思
決定者に警告できるようになります。これにより、小売業
者は需要を予測したり、欠品のリスクを軽減したりできる
ようになるため、デジタル化に遅れを取る競合他社より優
位な立場に立つことができます。
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コグニティブ実現に向けた道のり 
デジタル世界の中での明確な課題がなければ、企業はコグ
ニティブへの取り組みに着手することはできません。これ
には、明確なビジョンや、達成すべき業績目標のほか、 
データ、分析、クラウドの統合技術基盤が必要になりま
す。そのような IT 基盤には、アプリケーションの処理速度
を上げ、分散したデバイス、IoT 機器、および既存システ
ムとの連携ができるよう、十分な柔軟性が求められます。
このすべてを、強力なセキュリティーおよびデータ保護の
環境下実現する必要があります。 

このデジタル基盤により、小売業者はコグニティブ・コン
ピューティング戦略の構築が始められます。開始にあたっ
て、以下の点について考慮する必要があります。

•• �コグニティブ戦略の策定—コグニティブ機能は、小売業
の根本的な変革を可能にしますが、それには完全に明確
化されたビジョンが必要です。対象市場の競争状況に応
じて、具体的な目標を設定する必要があります。また、
重要な情報源や、コグニティブ機能のメリットを十分に
享受できるサービスやプロセスを特定する必要がありま
す。さらに、コグニティブ・システムを教育する専門家
も必要です。
•• �安全かつ拡張可能なオープン・テクノロジー基盤の確
立—重要なコグニティブ機能をオブジェクト、商品、シ
ステムに組み込むには、オープンかつ安定した IT アーキ
テクチャーが必要です。パブリック、プライベートおよ
びハイブリッドクラウドのリソースにより、ネットワー
ク中心から端末までを保護する信頼性の高いセキュリ 
ティがこれらをサポートします。
•• �専門知識、アプリケーションおよびソリューションの構
築—データの収集・確保は、全体的な作業を占めるに過
ぎません。このデータを実用化することで、初めてメ 
リットを享受できるのです。そのためには、戦略的目標
を目指しながら、コグニティブ・コンピューティングに
つきものの予期せぬ発見を可能とするようにアプリケー
ションを作成する必要があります。

まとめ 
当面は顧客の要求が弱まることはないでしょう。また、革
新的な新興企業は現状の打破を続けることでしょう。デー
タとは、企業にとって顧客体験を向上するために活用する
べき「原料」なのです。これまでは、この原料を有効活用
する術がありませんでした。しかし、これからは違い 
ます。

IBM Watson は、史上初そして唯一の完全なコグニティ
ブ・コンピューティング基盤です。2011 年に、Watson が
クイズ番組 Jeopardy! のチャンピオン、Brad Rutter 氏と Ken 
Jennings 氏と対戦して勝利した際に、Watson が行ったこと
はただ 1 つ、5 つの技術に基づいた自然言語による質疑応答 
(Q&A) でした。現在では、質疑応答は、機械学習から視覚
的分析に至るまで、Watson が適用する数多くの機能のひと
つに過ぎません。これらの機能の多くは感情分析、視覚認
識、および意思決定サポートといったアプリケーション・
プログラミング・インターフェース (API) として統合され、
開発者に提供されています。

IBM は 175 ヵ国以上で上位 50 社に入る小売業者のうち 40 
社と協業しています。現在 Watson は 25 か国、20 種もの業
界のお客様に導入されています。また、IBM は深い業界専
門知識と Watson を組み合わせることで、安全かつセキュ
アなコグニティブ・コンピューティング体験を顧客に提供
することができます。

お問い合わせ
詳細については弊社営業担当までにお問い合わせくださ
い。または、以下の IBM web サイトでも詳細をご覧いただ
けます。
ibm.com/industries/jp/ja/retail
ibm.com/industries/jp/ja/consumerproducts
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