
2022年度小売業	
再定義レポート
決済はeコマースの未来をどう 
変えるのか



新型コロナの大流行は人々の買い物や決済
のあり方を大きく変えるきっかけとなりま
した。健康や安全への懸念と政府の「ステ
イホーム」の要請により、イノベーション
とデジタルトランスフォーメーションが加
速しました。

ここ数年の前例のない混乱は真にグローバルな小売エコシステムへの道
を開きましたが、同時に課題やビジネスチャンスももたらしています。
最近のイノベーションラッシュにはさまざまな形があります。その中で
より積極的に利用されるようになったのはeコマースサイトやアプリで
す。また、非接触型決済システムの導入も着実に浸透しています。配達
や受け取りの選択肢も広がりました。セルフサービスやセルフレジの試
行や実用化も進んでいます。

最近弊社がPYMNTS.comと共同で発表したグローバルデジタルショッ
ピングインデックスでも明らかにしたように、モバイルショッピングの
時代が本格的に到来したと言えます。モバイル機器は、今や世界中の人
々が商品やサービスのブラウズや購入・支払いを行う際の中心的な存在
です。

このレポートでは、小売業での最近の変化を考察し、これらの変化が
全事業運営から価値を引き出し、顧客体験を向上させる方法を模索し
ます。eコマースの大手であろうと従来型の実店舗オーナーであろうと、
このレポートでは、決済の変化により、皆様のビジネスがこの新しい常
時接続されている環境での成功を導く方法を明らかにします。

https://www.cybersource.com/en-gb/solutions/payment-acceptance/download-shopping-index.html
https://www.cybersource.com/en-gb/solutions/payment-acceptance/download-shopping-index.html


体験がもたらす 
価値

ビッグデータの世界では、「Retails is 
detail (些細な事を大事にする)」という古
くからの言葉が重要視されています。

顧客データに基づくパーソナライゼー
ションは、売上を伸ばすための強力な
ツールであり、特にデジタル世界では
コンバージョンの増加を促進する可能性
を秘めています。



売上の増加だけでなく、パーソ
ナライゼーションへの移行は、
商品やサービス、体験を顧客の
ニーズでカスタマイズしたいと
いう欲求から発生しています。
サードパーティCookieのサポー
ト終了を考慮するとこれは特に
重要です。
Cookieの廃止はプライバシー保護を望む一般的な消費
者にとっては好意的に受け入れられている一方で、
顧客を深く理解したいと望む小売店側には課題が生
じます。

小売業者のウェブサイトに掲載されているアンケート
やクイズ、ポップアップなどを通じて、より優れた詳
細な地域別のデータが取得され、それがアプリや店舗
内のメディアでの体験や新しいキャンペーンの推進の
ために使用されれば興味深い動きとなるでしょう。 1

パーソナライゼーションは、間違いなく実店舗の形成
に一定の役割りを果たします。実店舗が純粋な流通
センターではなくエクスペリエンスハブとなる可能性
が高くなると考えられます。2

1 出典：Five ‘Store of the Future’ Trends for 2022; Edge by Ascential（2021年12月）
2 出典：Commerce 2040: A Regional Exploration of the Future Retail Store; Passport by Euromonitor（2021年10月）

顧客データ、決済、ネットワークトー
クンをつなぐことで、販売者は1つの統一
された独自のトークンを得ることができ
ます。これにより販売者は顧客の購入行
動をすべてのチャネルやカードタイプ
で360度の視点で見られるようになり
ます。

独自トークンからの向上された知見を利
用することで、オンライン・実店舗の両
方の顧客に対し、広告や割引クーポン、
支払いオプションを通じて強化された体
験を提供し、ブランドへのロイヤルティ
や信頼を育成することが可能です。

主な利点：

1. 顧客の購買行動をさまざまなチャネル
やカードタイプで観察します。こうし
た知見により、小売業者は顧客との間
に取引を超えた長期的な関係を築くこ
とができ、よりパーソナライズされた
サービスや購入、決済オプションをあ
らゆるチャネルで提供できるようにな
ります。

2. これはカードタイプやカード発行銀行
から提供されたデータを結合するだけ
でなく、電子小切手やACH、その他デ
ビット製品などの代替決算手段も含み
ます。

3. すべての個別なトークンを一元管理 
し、簡素化することで、ライフサイク
ル管理をシンプルかつ容易にし小売業
者の時間とリソースを節約します。

顧客の360度ビューを取得



もちろん、すぐれた小売体験はパーソナライゼーション
だけではありません。カスタマージャーニーはすべて
のタッチポイントがうまく機能しているときにのみ成
功します。そのため、小売業者でブランドを守り市場
シェアの維持や拡大を図るには、チェックアウト、配
送、アフターサービスを含むエンドツーエンドの管理
にますます注目する必要があります。コロナ禍では、 
さまざまな実店舗型小売業者がDirect-to-Consumer 
（D2C）業者の成功例に倣ってeコマースサービスを改
善しようとしました。

例えば、食料品や外食産業では地域密着であることが
効果的なオムニチャネル戦略の重要な一部分とされて
います。商品の迅速な配達は主要な「戦場」として見
られるようになり、現在では多くの買い物客が注文か
ら30分以内の配達を希望しています。3 

簡単便利で優れた決済プロセスは顧客体
験を強化します。

決済ゲートウェイを導入することで加盟
店に地域独自の決済方法を提供すること
は他との差別化要因になるでしょう。

顧客が求める方法で決済できるようにす
ることで、競合他社より優位に立つこと
ができます。

主な利点：

1. 追加の決済機能やソリューションに
アクセスできる単一の統合機能を介
して、決済サービスのフルスタック
を 活 用 で き ま す 。 選 択 し た パ ー ト 
ナーとの連携機能、決済オプション
やアクワイアラを好きな時に追加・
削除できる柔軟性を備えています。

2. 事業をグローバルに展開することを
可能にし、決済を承認する可能性が
最も高いアクワイアラに決済をイン
テリジェントにルーティングするこ
とで承認の成功率を高めます。

顧客が求める方法で決済できるようにする

3 「The restaurant of the future arrives ahead of schedule（未来のレストランは予定より先に到着する）」（2020年、Deloitte）

“
“

カスタマージャーニーはすべての
タッチポイントがうまく機能して
いるときにのみ成功します。



デジタル世界の影響やデジタル世界が私たち
の日常生活にもたらす便利さは、当然のもの
と思われがちです。しかし、その効果は革命
的です。

デジタルショッピング自体は特に新しい概念
ではありませんが、コロナ禍の間、多くの人
々がボタンをポチっと押すだけのオンライン
ショッピングでより積極的に買い物をしまし
た。これが初めてのオンラインショッピング
だった人もいるでしょう。その一方で、ソー
シャルメディアの台頭により、コミュニティ
が形成されブランドがかつてないほどのス 
ピードで拡大することを可能にしました。

新しいチャネル、 
新たな機会



“
“

小売業者は現在、今まで以上にクリ
エイティブな方法でライブコマース
を体験しており、オムニチャネル戦
略の一つとして買い物客に興奮をも
たらす新しい購入機会を開拓してい
ます。
テーマ別のオンラインイベントは新たな収益獲得の原動力と
して期待される一方で、ライブ配信型ショッピングキャン
ペーンも世界中に広がっています。また、買い物客を店舗に
再び呼び寄せることを目的としたライブイベントも増えてい
ます。4 

IDCの最近の研究によると、2023年までに小売業者の40%が
ライブ配信機能をコマースプラットフォームに統合し、eコ 
マースのコンバージョン率を大幅に高めるとされています。

消費者は、モバイルやデジタル機能
を実店舗に導入している加盟店での
買い物により満足しています。5

4 出典：情報元：IDC FutureScape: Worldwide Retail 2022 Predictions; IDC（2021年10月）
5 出典：PYMNTS & Cybersource 2022年度グローバルデジタルショッピングインデックス



小売業者はイノベーションペースを加速させるという
プレッシャーに直面しています。ライブコマースを実
現するためのデジタルチャネルの改革や実験に後れを
取ると、消費者の期待が変化する中で取り残されると
いうリスクがあります。

モバイルやデジタルファーストなマインドセットの買
い物客が増えている現状では、ソーシャルメディアそ
れ自体が販売チャネルだと見なされるようになっても
不思議ではありません。

InstagramとFacebookはビジュアルコマースに向けた
独自のライブ配信機能を備えており、TikTokはよりパ
ワフルで知見力のあるアルゴリズムによってその存在
感を増していくと期待されています。6 

ここで覚えておきたい重要なポイントは、小売業者に
とって、デジタルプレゼンスの構築はeコマースウェ
ブサイトをはるかに超えているということです。オム
ニチャネルの世界で成功するには、オンラインのオー 
ディエンスを魅了し、より多様なチャネルでの決済に
対応する必要があります。

モバイルショッピングとソーシャルメ 
ディアが勢いを増す中、小売業者にとっ
て最新機能の導入や複数のテクノロジー
プラットフォームで顧客を魅了し、デジ
タル世界でのリーチを拡大することが非
常に重要になっています。さらに、デジ
タル事業でオンライン決済を受け入れ
る際のデータセキュリティの強化やPCI 
DSSの適用範囲を絞る必要性とのバラン
スを考慮する必要があります。

小 売 業 者 は 将 来 を 見 据 え る う え で 、 
チェックアウトの統合・統一をはかって
います。ホスト型決済ソリューション 
は、決済ページを埋め込むことでClick 
to PayやGoogle Pay、Apple Payなどの
デジタル決済手段をより簡単に利用でき
るようにします。

主な利点：

1. 最 大 の セ キ ュ リ テ ィ と 可 能 な 限 り 
最小限のPCI DSSコンプライアンス
でデジタル決済の受入と処理を行い 
ます。

2. ウェブサイトやネイティブアプリに
デジタル決済手段を迅速に追加し、
決済を受入れやすくし、すばやい市
場投入を実現します。

3. チャネルやデバイスの種類を問わず
安全でシームレスな決済体験の統合
を簡素化します。

顧客が求めるデジタル体験を創出

6 出典：Insider Intelligence’s Retail Trends to Watch in 2022: Consumer Expectations Push Retailers to Accelerate Their Pace of Innovation; Insider Intelligence（2021年12月）



小売業者にとって、デジタルチャネルに特化した新し
い買い物体験を提供する能力は決済方法の進化に支え
られるものです。現在業界で勢いを増している決済モ
デルの一つにBNPL（後払い決済）があり、2026年まで
には世界のeコマース取引における物理商品売買で売上
の24%以上を占めると言われています。また、BNPLは
2021年にはわずか9％であった世界のeコマース取引に
おける物理商品の売上高は24%以上になると予想され
ています。7小売業者にとって柔軟な決済方法の需要成
長についていくためには適切な決済パートナーの選択
が欠かせません。

eコマースの成長とコロナ禍での働き方の変化によりサ
ブスクリプション型サービスが急激に成長しました。
2017年～2020年でサブスクリプション型コマースの規
模が2倍になった市場もあります。特に著しく成長した
のは食品や飲み物のレシピを販売する小売業者です。8 

サブスクリプションサービスの特性上、小売業者は定
期的に配達されるサービスに対して定期的な支払いに
よる固定費用を支払い続けるという顧客の間に優れた
ロイヤリティを育成できます。

小売業者では、定期払いや分割払いを含
む定期トランザクションを世界中で処理
したいという声が高まっています。

カ ー ド 情 報 の 代 わ り に サ ブ ス ク リ プ 
ションIDを使用することで、小売業者は
すべての主要な決済カードや地域特有の
カードによる定期決済をさまざまな通貨
で受入れることが可能になります。

主な利点：

1. 柔軟で一貫性がある予測可能な決済
オプションを提供します。

2. サ ブ ス ク リ プ シ ョ ン 管 理 を 合 理 化 
し 、 成 長 を 促 進 さ せ 、 解 約 率 を 最 
低 限 に 抑 え 顧 客 の 維 持 を 可 能 に し 
ます。

3. 予測可能な収益の確立をより容易に
します。

世界中でサブスクリプションを処理

7 出典：Ecommerce Payments: Emerging Opportunities, Vendor Strategies & Market Forecasts 2022-2026; Juniper Research（2022年1月）
8 UK Post-Pandemic Retail: 5 Disruptive Trends and What They Mean for Retailers; Insider Intelligence（2021年11月）



オンラインと実店舗は融合している。
こうした傾向とテクノロジーの多くは小売エコシステムを断片
化することを提案する一方で強力な反対傾向も存在します。そ
れは、スマートフォンの重要性がカスタマージャーニー全体で
増していることです。この現象はオンライン・実店舗の両方で
発生しており、デジタルと物理的という区別がもはやなくなっ
てきているほどです。

当社の最新のグローバル研究では、2022年に実店舗での買い
物にスマートフォンを活用した買い物客は34.3%でした。9今日
のモバイルに精通した買い物客には店舗の店員と直接関わる必
要はないのかもしれません。なぜなら、価格や在庫、割引クー 
ポンに至るまで、必要な情報はすべて手元にあるからです。

そしてもちろん、スマートフォンを使用した決済も増加傾向に
あります。

9 出典：PYMNTS & Cybersource 2022年度グローバルデジタルショッピングインデックス
“

“
今日のモバイルに精通した買い物客に
は実店舗の店員と直接関わる必要はな
いのかもしれません。



主な利点：

1. スマートフォンやタブレット、その
他パーソナルショッピングソリュー
ションなどのモバイルテクノロジー
を高速で安全なPOSに変えイノベー
ションを起こします。

2. デビットカードやクレジットカード、
Apple PayやPayPal、Click to Payといっ 
たデジタルウォレットなどのオンラ 
インや店舗での決済をより強化された
セキュリティで受け入れます。

主な利点：

1. デジタルプロファイルに保管される顧
客の決済情報を最新の状態に保つこと
で決済の失敗を減らし、顧客維持率を
向上させます。

2. Visa、Mastercard、American Express
カードなどを自動的に更新することで
決 済 時 の 摩 擦 や ク レ ジ ッ ト カ ー ド の 
承認拒否による請求プロセスの重複を
減 ら し 、 収 益 の 流 れ を ス ム ー ズ に し 
ます。

対 面 決 済 で 必 要 な す
べて

顧客の決済データを常
に最新に

スマートフォンが現代の買い物体験で中心的な立場
であることを考えると、調査に参加した加盟店の
59%がチャネル全体と実店舗の両方でアクセスでき
るデジタルプロファイルを提供していることは当然
です。10

スマートフォンは、摩擦のないオムニチャネルの 
ショッピングにとって強力な成功要因になります。
この事実を、先見の名のある小売業者は決して見逃
すことはありませんでした。

10 出典：PYMNTS & Cybersource 2022年度グローバルデジタルショッピングインデックス
“

“
調査に参加した加盟店の59%が 
チャネル全体と実店舗で 
アクセス可能な 
デジタルプロファイルを提供しています。10



このエキサイティングで変動の目まぐるしい
オムニチャネルの世界は加盟店にとって大
きなビジネスチャンスです。しかし、そこに
はリスクもあります。変化が速いということ 
は、決済に携わる多くの専門家たちもついて
いくのに苦労しているということです。ある
調査では、既存システムとの統合が難しいと
感じていると答えた回答者は26%に上り、
また23%が内部リソースの不足によりオムニ 
チャネル戦略に困難が生じていると考えてい
ます。11小売業者はそれぞれの新しい決済チャ
ネルのリスクを査定し、特にセキュリティと
検証において最適な新ルールを作成する必要
があるでしょう。

不正防止をあら
ゆる角度から

11 出典：Voice of the Industry: Retailing; Passport by Euromonitor（2021年12月）



不正防止ツールや詳細なデータイン
サイト、高度なインテリジェンス 
は、特に小売業者が新市場や複数チ
ャネルへの拡大を行うときの不正戦
略の最適化に必要な存在です。より
多くの正規の決済を承認する能力を
持つことで、ブランドは顧客体験の
向上と収益拡大に集中することがで
きます。

小売業はどのようにして不正防止戦
略を最適化すればよいのか？

1. データが豊富な機械学習：	 	
高度な機械学習技術によって世界
中でVisaとCybersourceが処理す
る年間1,410億件12以上の取引を精
査してインサイトを提供します。
さらに検証テストによってあらゆ
る取引のリスクを自動的に評価し
より正確なスコアを提示します。

2. カスタマイズされたソリュー	
ション：	  
チ ャネル や 国 、製 品ラ イン に 基
づいて、自社独自のルールをすば
やく策 定 できます。また、マー ケ 

ティング施策や販促キャンペーン、 
繁忙時期など、特定の時期やイ
ベントに応じたリスクルールを、
IT部門に依頼することなく適用で
きます。

3. リスク戦略のテスト：	  
本番稼働前に不正防止ルールや戦
略をテスト・比較します。迅速か
つ安全な方法で特定の状況におけ
る新しい戦略のパフォーマンスを
正確に測定して事前に確認する機
能を備えているため自信をもって
本番稼動が実現できます。

4. 統合されたダッシュボード：	 
柔軟性に優れたケース管理システ
ムで多くのケースを効率的に検証
し、より迅速かつ的確に意思決定
を行うことができます。また、リ
ピーター客をすばやく特定し、個
々のケースを集約させて、価値あ
る集合知を構築できます。

良好な決済の受け入れを増やし、
さらなる収益を確保する

最新の人工知能技術と人間の目を通した強力
なインサイトを組み合わせます。

高度な機械学習モデルや世界中で記録され 
た数十億件もの取引からのデータインテリ 
ジェンスを活用し、最新の決済リスクを監
視、分析、対処します。

お客様に合った柔軟な
サービスオプションを

12 出典：https://www.cybersource.com/en-us/solutions/product-catalog/about-cybersource/cybersource-in-numbers/index.html (2022年7月25日)



グローバルな決済処理サービスが急速
か つ 広 範 囲 で 発 展 し て い る こ と に よ 
り、現代の小売業者は世界中から決済
を 受 入 る こ と が で き る よ う に な り ま 
した。

このようなイノベーションは小売業者
を未来につなぎます。シームレスなオ
ムニチャネルの世界ではオンラインと
オフラインの区別や決済摩擦はすでに
過去の話になりつつあります。

結論：新たなビジ
ネスの可能性を模
索する



この新しい環境で成功するには顧客へ
の理解が欠かせません。進化し続ける
新しいショッピング環境や決済方法も
しっかりと把握する必要があります。
しかし、これは小売業者による孤独な
戦いではありません。
顧客が望む方法での支払いを可能にするデジタル決済におけるイ
ノベーションは明日のビジネスチャンスを切り開くうえで強力な
助けになるでしょう。しかし、小売業者はより優れた柔軟性と 
インサイトに裏付けされた効果的な不正防止戦略への必要性も見
落とすべきではありません。

小売業はますます簡素化を求めており、すばやく単一で安全な接
続によるデジタル決済の未来への備えに希望を見出しています。
しかしこれを達成するにはモジュラーサービスや、ビジネス・開
発者・アクワイアラ・ソリューションインテグレーター・技術 
パートナーの独自のエコシステムが必要です。これにより、顧客
にカスタマイズした体験をデザインし、そのシームレスに埋め込
まれた決済手段を含める柔軟性が必要です。

未来への準備はできていますか？



Cybersourceは、今日の急速に変化する世界での成功
の鍵は機敏性だと考えています。私達はお客様が時代
の一歩先を行けるようにお客様の方法で決済ソリュー
ションの構築や進化させるお手伝いをします。

すでに何千ものお客様がCybersourceを利用して決済
をシンプルかつ安全にしています。複雑な決済によっ
てより良い体験やより良いビジネスが阻害されるのを
防ぎましょう。

詳しくはCybersource.comを御覧ください。

一歩先の決済を

99.9968%
稼働時間、世界中の5,000
件以上の決済を1秒以内で
実現します。14 16

50億+
件のCybersourceトークン 
が世界中で使用され、重
要な決済データを保護し
ています。14

485,000 + 社 
の企業の決済受入と不正
からの保護をサポートし
ています。14 15

190+ 
決済受入を190以上の国・
地域で実現。14

1,410億
1年で1,410億件という世界
中のVisa・Cybersource
トランザクションからイン
サイトを収集し不正対策
をサポートします。14

$126億
相 当 の 不 正 ト ラ ン ザ ク 
シ ョ ン を 阻 止 し ま し た 
（2020年）。14 17

なぜCybersourceなのか？ す べ て の 決 済 を シ ン グ ル プ 
ラットフォームで

ケーススタディ、比較、統計、リサーチおよび推奨は「現状のまま」提供されるものであり、情報提供のみを目的とすることが意図されており、運営、 
マーケティング、法律、技術、税務、財務またはその他に関するアドバイスとして、これに依拠すべきではありません。Cybersource では、本書に
含まれる情報の完全性または正確性について、一切の保証や表明をするものではなく、かかる情報に依拠した結果についての責任または義務を負いま 
せん。ここに含まれる情報は、投資や法的な助言を意図したものではなく読者は必要に応じて、適切な専門家の助言を得ることが推奨されます。

14 https://www.cybersource.com/en-us/solutions/product-catalog/share/index.html（2022年7月25日） 15 データはCybersourceおよびAuthorize.netのCybersourceのSales 
& Marketingデータが、マスターアカウントおよび本番環境ステータスで測定・検証され、2020暦年で請求されたトランザクションから取得されています。アクティブな顧客は暦年
における最終月にアクティブであったアカウントIDから別途計算されています。16 2020年10月1日から2021年9月30日までに集計されたCybersourceエンタープライズ向けプラット
フォームでの稼働時間。注記: ほかに記載がある場合を除き、データは2020暦年の統計に基づきます。また、Cybersourceのお客様のCybersourceのSales & Marketingデータに基
づくTableau Serverの内部インスタンスからマスターアカウントおよび本番環境ステータスで測定・検証され、2020暦年で請求されたものです。17 Decision Managerによって不
正として拒否されたトランザクションの価値を表します。


