
顧客のAIに対する信頼

2025年11月から 2026年1月のデロイト TrustID(R)ブランドインデックスに基づく情報

注意事項：本誌は米国 Deloitte が発行した書籍

「 The Four Factors of Trust: How Organizations Can Earn Lifelong Loyalty」の概要をもとに 、

合同会社デロイト トーマツ が翻訳・ 加筆したものです。

                     書籍の詳細については fourfactorsoftrust.com サイトをご参照ください。

http://fourfactorsoftrust.com/
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デロイトの TrustID®を
紹介します

科学に基づいたアプローチ

信頼を構築する ための４ つの要素、その構築
方法、そして人の行動に もたらす重要な成果
に関する 深い理解に基づいています

実践的なインサイト

使いやすく、 さまざまな状況に 適用可能で、
組織の行動に直接結びつく内容です

豊富なデータ プラットフォーム

ブランド 単位で、 幅広く深いインサイトを提
供できます (継続的に信頼スコアを 蓄積してい
る320 ブランド を対象とし 、 2025 年11月から
2026 年１ 月の第１ 四半期には約13万人の回答
者データを収集しています )

人間性

能力

信頼性

透明性

[ブランド ]は私に対して共感と

思いやり を示し、誰に対しても

公平に接し てい ます

[ブランド ]は情報、 意図、選

択を率直で わかりやすい 言葉

でオープン に共有しています

[ブランド ]は高品質な

製品、サービス、体験

を創出し てい ます

[ブランド ]は約束した価値や体

験を一貫して提供しています

力量

意図

[AIツール ]は私の固有なニーズ
に直接サポートしてくれます

[AIツール ]のアウトプット は
説明可能で、重要な情報、目
的、データ の利用方法・ 利用
方針について、 率直でわかり
やすい言葉で共有しています

[AIツール ]は、 掲げている
目的に沿って、正確かつ偏
りのない資料・アウトプッ
トを生成しています

[AIツール ]は一貫して、そして確
実にその目的を果たしています

注）本稿の出典である「 Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年」は web 上では公開されておりません。
関連リンク   詳細や最新の指標情報については、  fourfactorsoftrust.com サイトよりお問い合わせください。

https://trust-deloitte.hhtoolserver.com/main
http://fourfactorsoftrust.com/
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エグゼクティブサマリー : 2026 年第１ 四半期:2025 年11月 – 2026 年１ 月

顧客のAIに対する 信頼

▪ 業界全体でAIの利用は依然として低く、顧客の大多数 (62 〜73%) は「 ブランド 独自のAIツールを一度も使ったことがない 」 と答えています 。 さらに、実際に
ブランド独自の AIツールを利用している層においても 、 各ブランドはまだ明確な差別化や独自の価値提案を確立していません 。 顧客はブランド 独自のAIツー
ルとサードパーティ 製のAIツール の併用を続けており、 どのブランドも AI体験において明確なリーダーシップを確立していないことを示唆しています。平均
して、 AIユーザーの75% がサードパーティ製 のAIツール とブランド 独自のAIツールの両方を組み合わせて利用し、 14% がサードパーティ製 のAIツールのみ、
11% がブランド 独自のAIツールのみを使用しています

▪ ブランドに対する顧客の信頼は概ね安定して いたものの 、 ブランド 独自のAIツール に対する顧客の信頼は 5% 減少し、同 期間のAIの使用率は14% と 急激に減
少しました 。 AIを活用した 体験への信頼は弱まり、 それが利用頻度やエンゲージメント の低下につながってい ることを示唆しています。一方で、ブランド全
体との関係性 は維持されています

▪ ブランド 独自のAIツール に対する高い信頼を 構築する ことで 、 顧客エンゲージメント は大幅に向上し ます。具体的には、 顧客がブランド独自の AIツール を積
極的に利用する 可能性が7.9 倍に高まり ます

▪ データからは、正確性やスピードだけではもはやブランド独自の AIツールに対する顧客の信頼を獲得するには不十分であることが示されています。顧客は、
AIに対して「理解しやすいこと」「自身のニーズに合っていること」「継続的に有効に機能すること」を求めています。 信頼を高める主な要因は、機能・性
能面での要因と利用意向を高める要因の双方にまたがっており、具体的には、最小限の手間で迅速に回答が得られること、そして AIの判断がシンプルでわか
りやすい言葉で説明されることが挙げられます

▪ 顧客のAIへの信頼度は業界ごとに大きな差が見られました 。 ライフサイエンス・ヘルスケア業界 がベンチマーク 1を12% 上回り最も高く 、 次いでConsumer
業界が9% 上回っています 。 一方で テレコム・通信・テクノロジー業界 と エネルギー・資源・産業業界 は特にパフォーマンスが悪く、 それぞれ業界全体のベ
ンチマーク を29% ・ 15% 下回りまし た。 テレコム・通信・テクノロジー業界 内では、 テクノロジー系 ブランドが信頼を維持している一方で、エンターテイン
メント、メディア、 通信分野のブランドは 信頼獲得に苦戦しています

▪ 世代別にみると 、 顧客のAIへの信頼度はミレニアル世代がベンチマーク を39% 上回り最も高く 、次いで Z世代が19% 上回って います。対照的に、 X世代とベ
ビーブーマー 世代はそれぞれ12% ・ 38% ベンチマーク を下回って おり、 世代間の信頼度と 導入率の格差が拡大しています。 年長世代3では4つの信頼要因すべ
てでベンチマーク を下回ってい ますが、 中でも人間性の スコア が最も低く、 これは ブランドが AIの性能に信頼を持たせる前に、まず 「 AIが自分たちのことを
考えて設計されている」と年長世代に感じてもらう必要があることを示唆しています

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
1. AIベンチマークに対する顧客信頼度 :32、2. 若年層:Z世代とミレニアル世代 、3. 年長世代:X世代とベビーブーマー世代
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顧客のAI利用率は業界全体で低く、
62～73%がブランド 独自のAIツール を一度も使ったことがないと報告しています

主なポイント

➢ ほとんどの顧客はブランド 独自のAIツール を利用し
ません。「 全く利用しない 」 ユーザーが最多となっ
ており 、 62%( ライフサイエンス・ヘルスケア業界 )か
ら 73%( Consumer業界、 エネルギー・資源・産業業
界)まで分布しています。

➢ 依然として AI未利用者が多数を占める一方で 、 ライ
フサイエンス・ヘルスケア業界 の顧客はAI利用率で
「 全く 利用しない 」が最も低い 62% であるほか 、
「高 頻度」 が6% 、「中 頻度」 が13% でいずれも 最も
高く 、すべてのユーザー層で他の業界を上回ってい
ます。

➢ テレコム・通信・テクノロジー業界 の利用率の低さ
は、特に注目すべき結果です 。 テクノロジー分野を
含む同業界は、 Consumer業界やエネルギー・資
源・産業業界と並んで下位に位置しており、テック
ネイティブな業界であっても、 AIがまだ幅広い顧客層
には浸透していないことが示唆されます。

➢ 「低 頻度」の使用率は 業界間でほぼ同水準(15 〜
19%) です。 ブランド各社は初期利用の促進という点
では一定の前進を見せているものの、今後はこれら
の利用者を継続的な活用層へと転換していく余地が
あります。出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年

Nカウント :ライフサイエンス・ヘルスケア :5,501、 Consumer:44 ,921 、 金融サービス・保険 :13,604、
テレコム・通信・テクノロジー :24,333、 エネルギー・資源・産業 :2,026
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現状、 AI活用において明確な主導ブランドはなく、差別化や独自の価値提案は確立
されていません。顧客はブランド独自の AIとサードパーティ製 AIを併用しています。

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、2026年

10%

13%

14%

15%

76%

74%

77%

75%

14%

12%

9%

11%

Support & problem resolution

Personalized reccomendations

Compare & evaluate

Discovery

顧客のAI利用 

Third-party AI only A mix of third-party and branded AI Branded AI only

発見

比較・評価

個別のおすすめ

サポートと問題解決

サードパーティ AIのみ サードパーティ製とブランド AIの混合 ブランド AIのみ
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主なポイント

過去四半期を通じて、 AI利用者からブランドへの 信頼スコア は概ね安定しており、
主に「 能力」面 で改善が見られま した

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
Nカウント :2025 年11月:10 ,097 、 2025 年12月:9 ,365 、 2026 年1月:8 ,583

➢ 信頼は能力面によって維持されています。 2025 年11
月から 2026 年1月の信頼スコアは 、 能力(~55) と 信
頼性(~50 )がリードしており、ブランドが効果的な
製品・サービス を提供し、 概ね期待に応えている と
認識されています 。

➢ 四半期を通じて 一貫して増加してきた 要素は能力の
み(2025 年11月から 2026 年1月にかけて 3% の増加)。

➢ ブランドは、能力面では評価を得ている一方で、意
図や姿勢の面ではまだ十分に信頼を獲得できていな
いと考えられます 。 人間性(平均:41) と 透明性(平
均:40) を強化するためには、 単に効果的な製品・
サービスを提供するだけでなく、わかりやすく、誠
実で、顧客視点に立った提供が求められます。そう
することで、顧客はブランドから十分な支援を受
け、必要な情報を得られていると感じ、ブランドの
提供価値により安心感を持てるようになります。
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主なポイント

過去四半期でブランド独自の AIへの信頼は５ %低下し 、 １ 月にはすべての信頼要素
で低下しました

➢ AIに対する信頼は構造的に脆弱です。四半期を通
じて、信頼を構成する 4つの要素すべてが低下して
おり、あわせて AI利用率も 14% 低下しています。
これは、 AIに対する信頼体験の問題が個別の課題
ではないことを示唆しています。信頼を再構築す
るためには、性能、一貫性、説明可能性、人間中
心の体験設計を総合的に改善していく必要があり
ます。

➢ 顧客は、ブランド提供 AIが適切かつ安定的に機能
するかについて懐疑的になっています 。 能力と 信
頼性は5% ・ 7% 減少し、 人性と 透明性のスコア も
4% ・ 5% 低下しました。 信頼性が最も急激に低下
し 、 AIが継続的に安定して機能することへの信頼
が弱まっていること を示唆しています。 ブランド
は正確性・ 一貫性・エラー発生時の対応力 の向上
を最優先課題とすることが重要です。

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
Nカウント :2025 年11月:10 ,097 、 2025 年12月:9 ,365 、 2026 年1月:8 ,583

要素別に見たブランド独自の AIに対する信頼
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ブランド 独自のAIへの信頼強化は、顧客 のAI利用を大幅に促進します

例えば、 ブランド 独自のAIに対する顧客信頼が高い場合、顧客は ...

7.9倍 業界全体で ブランド 独自のAIを 広く 1利用する可能性が高 まる

13.2倍 ライフサイエンス・ヘルスケア 業界で ブランド 独自のAIを
広く 利用する可能性が高 まる

9.7倍 Consumer業界でブランド独自のAIを 広く 利用する可能性が高 まる

9.5倍 エネルギー・資源・産業 業界でブランド 独自のAIを
広く 利用する可能性が高 まる

7.5倍 金融サービス・保険 業界でブランド 独自のAIを
広く 利用する可能性が高 まる

5.3倍 テレコム・通信・テクノロジー 業界でブランド 独自のAIを
広く 利用する可能性が高 まる

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、2026年
1. 広範に:常に、そして非常に頻繁に使用頻度
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顧客は単なる 目新しい機能として のAIを求めているわけでは なく、 直感的で自分に
最適化され 、時間 短縮と 成果向上につながる 信頼性が高いAIを期待しています

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年

顧客の優先順位に基づくブランド独自の AIの主要な信頼醸成要因（上位３項目）：

機能・性能面での推進要因 利用意向を高める推進要因
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minimal effort

36%
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56%

AI adapts to unique user needs

and goals

AI personalises user experience

AI decisions are explained clearly
AIは、最小限の労力で迅速

に回答を提供しています

AIは、ユーザーが一人では
容易に行えない問題解決や
作業を効率的に支援してい
ます

AIは、正確な結果や解決策

を提供しています

AIの判断は、明確かつわか

りやすく説明されています

AIは、ユーザー体験を個々
の利用者に合わせて最適化
しています

AIは、利用者ごとに異なる
ニーズや目標に適応してい
ます
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業界を問わず、ブランド 独自のAIと サードパーティ 製のAIが断片的に利用され
ており 、ブランド 独自のAIならではの明確な 価値提案はまだ確立していません

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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Consumer業界のAI利用は業界全体と同様に断片的で 、多くの顧客 が組み合わ
せて利用していますが 、他の業界の顧客よりもブランド 独自のAIのみまたは
サードパーティ 製のAIのみを利用する比率 がやや高い傾向があります

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年

ライフサイエンス・ヘルスケア 業界のAI利用は業界全体と同様に断片的で 、
多くの顧客 が組み合わせて利用している一方 、他の業界の顧客よりもブラン
ド 独自のAIのみまたはサードパーティ 製のAIのみを利用する割合 がやや高い
傾向があります
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金融サービス・保険 業界のAI利用は業界全体と同様に断片的で 、多くの顧客 が
ブランド独自の AIとサードパーティ製の AIを組み合わせて利用し、業界全体と
比較して割合が高くなっています。

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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テレコム・通信・テクノロジー 業界のAI利用は業界全体と同様に断片的で 、多く
の顧客がブランド独自の AIとサードパーティ製の AIを組み合わせて利用し、業界
全体と比較して最も高い割合の一つとなっています
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出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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エネルギー・資源・産業 業界のAI利用は業界全体と同様に断片的で 、多くの
顧客がブランド独自の AIとサードパーティ製の AIを組み合わせて利用し、業界
全体と比較して最も高い割合の一つとなっています
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主なポイント

ライフサイエンス・ヘルスケア 業界は顧客からブランドへ の信頼、 AI利用率、
AIへの信頼の面で業界全体のベンチマークを上回 ってい る一方、 エネルギー・
資源・産業 業界はすべての指標で ベンチマークを下回って います

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
Nカウント :ライフサイエンス・ヘルスケア :2,112、Consumer:12,318、金融サービス・保険 :4,463、

テレコム・通信・テクノロジー :7,132、資源・エネルギー・産業 :548

業界別のブランドに対する顧客の信頼と AIに対する顧客の信頼
顧客向け業界別  | 2025 年11 月-2026 年１月
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➢ 顧客のブランドへの 信頼はあらゆる業界において AI
への信頼を常に上回っています。顧客は AIよりも ブ
ランドを 信頼しており、その差は 5〜17ポイント に及
びます 。この差は 主に、業界 全体における AIの能力
と 信頼性のスコア が低いこと に起因してい ます。

➢ ライフサイエンス・ヘルスケア は 、 ブランドへの信
頼(52 % )、 AIへの信頼(36% )、 AI利用率(38%) など、
あらゆる側面で最高スコアを 獲得しています 。

➢ テレコム・通信・テクノロジー と エネルギー・資
源・産業 は最もパフォーマンス が低いです。両者と
も ブランドへの 信頼と AIへの信頼において 業界全体
のベンチマーク を下回っており、 エネルギー・資
源・産業 はブランドへの 信頼(33 % )で最低、 テレコ
ム・通信・テクノロジー はAIへの信頼(26 % )で最低と
なっています 。

➢ エネルギー・資源・産業 はConsumer業界と 同様に
顧客のAI利用率が最も低い 業界です。

➢ 全体として、 AIの導入は信頼構築よりも速 いペース
で進んでいます。 業界は単にAIの利用範囲を拡大す
るだけでなく、 AIに関する 透明性、信頼性、顧客体
験を向上させる必要があります。

% Using
 Customer AI 

Customer 
Trust

Customer 
AI Trust

AI利用率 顧客のブランドに
対する信頼

顧客のAIに
対する信頼



© 2026. For information, contact Deloitte Tohmatsu Group.

02

業界全体として 、顧客は直感的で自分に最適化され、信頼できる と 感じ られ ると
きにブランド 独自のAIをより 多く利用するようになります

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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Consumer業界の顧客は、直感的で自分に最適化され、信頼できる と 感じ られ
るときにブランド 独自のAIをより多く利用 するようになり ます

顧客の優先順位に基づくブランド 独自のAIの主要な信頼醸成要因（上位３項目） :
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出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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ライフサイエンス・ヘルスケア業界 の顧客は、 直感的で自分に最適化され 、 信頼
できる と 感じ られ るときにブランド 独自のAIをより多く利用 するようになり ます

顧客の優先順位に基づくブランド 独自のAIの主要な信頼醸成要因（上位３項目） :

機能・性能面での推進要因 利用意向を高める推進要因

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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金融サービス・保険業界 の顧客は、 直感的で自分に最適化され 、 信頼できる と 感
じ られ るときにブランド 独自のAIをより多く利用 するようになり ます
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顧客の優先順位に基づくブランド 独自のAIの主要な信頼醸成要因（上位３項目） :

機能・性能面での推進要因 利用意向を高める推進要因

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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テレコム・通信・テクノロジー業界 の顧客は、 直感的で自分に最適化され 、 信頼
できる と 感じ られる ときにブランド 独自のAIをより多く利用 するようになり ます
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顧客の優先順位に基づくブランド 独自のAIの主要な信頼醸成要因（上位３項目） :

機能・性能面での推進要因 利用意向を高める推進要因

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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エネルギー・資源・産業業界 の顧客は、 直感的で自分に最適化され 、 信頼できる
と 感じ られ るときにブランド 独自のAIをより多く利用 するようになり ます
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顧客の優先順位に基づくブランド 独自のAIの主要な信頼醸成要因（上位３項目） :

機能・性能面での推進要因 利用意向を高める推進要因

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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世代を問わず、ブランド 独自のAIと サードパーティ 製のAIが断片的に利用されて
おり 、ブランド 独自のAIならではの明確な 価値提案はまだ確立していません。

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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Z世代ではAIの利用は依然として断片的で、多くの顧客はブランド 独自のAIと
サードパーティ 製AIを組み合わせて利用しています。
これは 、他の 世代と比べて 最も 高い割合です 。

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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ミレニアル世代 では、 多くの顧客はブランド 独自のAIとサードパーティ 製AIを
組み合わせて利用してる一方 、Z世代よりもブランド 独自のAIのみまたはサード
パーティ 製のAIのみを利用する割合 がやや高い傾向にあります

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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X世代では、  多くの顧客はブランド 独自のAIとサードパーティ 製AIを組み合わ
せて利用してる一方、 ブランド 独自のAIのみまたはサードパーティ 製のAIのみ
を利用する割合 がやや高い傾向にあります 。

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年

10%

13%

14%

15%

76%

74%

76%

74%

14%

13%

10%

11%

Support & problem resolution

Personalized reccomendations

Compare & evaluate

Discovery

顧客のAI利用 

Third-party AI only A mix of third-party and branded AI Branded AI only

発見

比較・評価

個別のおすすめ

サポートと問題解決

サードパーティ AIのみ サードパーティ製とブランド AIの混合 ブランド AIのみ



27 | 著作権 © 2026 Deloitte Development LLC。無断転載を禁じます。
© 2026. For information, contact Deloitte Tohmatsu Group.

02

ベビーブーマー 世代では、  多くの顧客はブランド 独自のAIとサードパーティ
製AIを組み合わせて利用してる一方、 ブランド 独自のAIのみまたはサード
パーティ 製のAIのみを利用する割合 が全世代で最も高くなっています。

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
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主なポイント

ミレニアル世代は ブランドへの信頼と AIへの信頼においてトップであり 、
Z世代はAIの利用率が最も高くなっています。

➢ 顧客のブランドへの 信頼は世代を問わず、一貫し
てAIへの信頼を上回っています 。顧客は AIよりも
ブランドを信頼しており、その差は 7〜23ポイン
ト に及びま す。 この差は 主に、 世代を問わず AIの
能力と 信頼性のスコア が低いこと に起因してい ま
す。

➢ ブランドへの信 頼、 AIへの信頼、 AI利用率の3つ
の指標すべてをリードする単一の世代はいませ
ん。ミレニアル世代は ブランドへの信 頼(52 % )と
AIへの信頼(45%) が最も高く、 Z世代はAI利用率
(42%) が最も高 くなっていまま す。

➢ 若い世代は3つの指標全てで 年長世代を大きく
リード しています。 Z世代とミレニアル世代は、 ブ
ランドへの 信頼が高く、 AI利用率も大幅に高いた
め、全体で最も強い層となっています。一方、 X世
代(AI利用率:25%) とベビーブーマー世代 (AI利用
率:22%) は、利用率と信頼度 の両面でベンチマー
クを下回っています。

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年
Nカウント :Z世代:3 ,864 人、ミレニアル世代 :9 ,081 人、 X世代:5 ,467 人、ベビーブーマー世代 :8 ,809 人
1. 若い世代:Z世代とミレニアル世代、 2. 年長世代:ジェネレーション Xとベビーブーマー

世代別のブランドに対する顧客の信頼と AIに対する顧客の信頼
顧客の世代｜ 2025 年11 月-2026 年１月
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世代問わず、顧客は直感的で自分に最適化され、信頼できる と 感じ られ るときに
ブランド 独自のAIをより 多く利用するようになります

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年



© 2026. For information, contact Deloitte Tohmatsu Group.

02

Z世代の顧客は、直感的で自分に最適化され、信頼できる と 感じ られ るときに
ブランド 独自のAIをより 多く利用するようになります

顧客の優先順位に基づくブランド 独自のAIの主要な信頼醸成要因（上位３項目） :

機能・性能面での推進要因 利用意向を高める推進要因

34%

40%

54%

AIは正確な結果や解決策を提供し

ます

AIはユーザーが自分で簡単にはで
きない問題やタスクを効率的に解

決します

AIは最小限の労力で迅速な回答を

提供します

33%

38%

43%

AIはフィードバックを受け入れた
り、ユーザーの望むものに合わせ

て設定を調整したりします

AIはユーザー体験をパーソナライ

ズします

AIの意思決定は明確に説明されて

います

AIは、最小限の労力で迅速に

回答を提供しています

AIは、ユーザーが一人では容易
に行えない問題解決や作業を
効率的に支援しています

AIは、正確な結果や解決策を

提供できています

AIの判断は、明確かつわかりや

すく説明されています

AIは、ユーザー体験を個々の

利用者に合わせて最適化してい

ます

AIは、利用者ごとに異なる

ニーズや目標に適応しています

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年

AIは、最小限の労力で迅速

に回答を提供しています

AIは、ユーザーが一人では
容易に行えない問題解決や
作業を効率的に支援してい
ます

AIは、正確な結果や解決策

を提供しています

AIの判断は、明確かつわか

りやすく説明されています

AIは、ユーザー体験を個々
の利用者に合わせて最適化
しています

AIは、利用者ごとに異なる
ニーズや目標に適応してい
ます
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機能・性能面での推進要因 利用意向を高める推進要因

ミレニアル世代 の顧客は、直感的で自分に最適化され、信頼できる と 感じ られ る
ときにブランド 独自のAIをより 多く利用するようになります

33%

42%

62%

AIは正確な結果や解決策を提供し

ます

AIはユーザーが自分で簡単にはで
きない問題やタスクを効率的に解

決します

AIは最小限の労力で迅速な回答を

提供します

36%

39%

44%

AIはユーザーの独自のニーズや目

標に適応します

AIはユーザー体験をパーソナライ

ズします

AIの意思決定は明確に説明されて

います

AIは、最小限の労力で迅速に

回答を提供しています

AIは、ユーザーが一人では容易
に行えない問題解決や作業を
効率的に支援しています

AIは、正確な結果や解決策を

提供できています

AIの判断は、明確かつわかりや

すく説明されています

AIは、ユーザー体験を個々の

利用者に合わせて最適化してい

ます

AIは、利用者ごとに異なる

ニーズや目標に適応しています

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年

AIは、最小限の労力で迅速

に回答を提供しています

AIは、ユーザーが一人では
容易に行えない問題解決や
作業を効率的に支援してい
ます

AIは、正確な結果や解決策

を提供しています

AIの判断は、明確かつわか

りやすく説明されています

AIは、ユーザー体験を個々
の利用者に合わせて最適化
しています

AIは、利用者ごとに異なる
ニーズや目標に適応してい
ます

顧客の優先順位に基づくブランド 独自のAIの主要な信頼醸成要因（上位３項目） :
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機能・性能面での推進要因 利用意向を高める推進要因

X世代の顧客は、直感的で自分に最適化され、信頼できる と 感じ られ るときに
ブランド 独自のAIをより 多く利用するようになります

28%

43%

72%

AIは正確な結果や解決策を提供し

ます

AIはユーザーが自分で簡単にはで
きない問題やタスクを効率的に解

決します

AIは最小限の労力で迅速な回答を

提供します

35%

40%

55%

AIはユーザーの独自のニーズや目

標に適応します

AIはユーザー体験をパーソナライ

ズします

AIの意思決定は明確に説明されて

います

AIは、最小限の労力で迅速に

回答を提供しています

AIは、ユーザーが一人では容易
に行えない問題解決や作業を
効率的に支援しています

AIは、正確な結果や解決策を

提供できています

AIの判断は、明確かつわかりや

すく説明されています

AIは、ユーザー体験を個々の

利用者に合わせて最適化してい

ます

AIは、利用者ごとに異なる

ニーズや目標に適応しています

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年

AIは、最小限の労力で迅速

に回答を提供しています

AIは、ユーザーが一人では
容易に行えない問題解決や
作業を効率的に支援してい
ます

AIは、正確な結果や解決策

を提供しています

AIの判断は、明確かつわか

りやすく説明されています

AIは、ユーザー体験を個々
の利用者に合わせて最適化
しています

AIは、利用者ごとに異なる
ニーズや目標に適応してい
ます

顧客の優先順位に基づくブランド 独自のAIの主要な信頼醸成要因（上位３項目） :
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機能・性能面での推進要因 利用意向を高める推進要因

ベビーブーマー世代 の顧客は、直感的で自分に最適化され、信頼できる と 感じ ら
れるときにブランド 独自のAIをより 多く利用するようになります

23%

44%

78%

AIは正確な結果や解決策を提供し

ます

AIはユーザーが自分で簡単にはで
きない問題やタスクを効率的に解

決します

AIは最小限の労力で迅速な回答を

提供します

36%

39%

63%

AIはユーザーの独自のニーズや目

標に適応します

AIはユーザー体験をパーソナライ

ズします

AIの意思決定は明確に説明されて

います

AIは、最小限の労力で迅速に

回答を提供しています

AIは、ユーザーが一人では容易
に行えない問題解決や作業を
効率的に支援しています

AIは、正確な結果や解決策を

提供できています

AIの判断は、明確かつわかりや

すく説明されています

AIは、ユーザー体験を個々の

利用者に合わせて最適化してい

ます

AIは、利用者ごとに異なる

ニーズや目標に適応しています

出典:Deloitte TrustID®顧客指数、 2026 年

AIは、最小限の労力で迅速

に回答を提供しています

AIは、ユーザーが一人では
容易に行えない問題解決や
作業を効率的に支援してい
ます

AIは、正確な結果や解決策

を提供しています

AIの判断は、明確かつわか

りやすく説明されています

AIは、ユーザー体験を個々
の利用者に合わせて最適化
しています

AIは、利用者ごとに異なる
ニーズや目標に適応してい
ます

顧客の優先順位に基づくブランド 独自のAIの主要な信頼醸成要因（上位３項目） :
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機能が継続的に更新され、 適切に保守されていること

エラーや 停止が少なく 、 安定して動作すること

一貫して 高品質なサービスと情報 提供を受けられること

他のブランドサービスやデバイスと スムーズ に連携でき
ること

出力内容や提案は偏りなく 公平であること

正確な結果や解決策を提供 できること

自分では簡単に 対応できない課題や作業を、 AIが効率的
に解決できること

少ない手間で、迅速に回答が得られること

AIの出力内容に配慮があり、包摂的だと感じられること

AIによるデータ利用のされ方を理解できること

プライバシー設定を簡単に管理でき ること

ブランド 側がAIの仕組みをわかりやすく 説明してい るこ
と

AIを自分のニーズに合わせて調整でき ること

独自のニーズや目的に合わせて適応 できること

自分に合った体験にパーソナライズされること

AIの判断内容が明確に説明されること

ブランドAIの評価を高める要因（機能・性能面）

顧客は、直感的で自分に最適化され、信頼できる と 感じられる AIを求めています

ブランドAIの評価を高める要因（信頼・利用意向面）
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