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概要
COVID-19が日本の社会や地域経
済に与える長期的な影響について
は、誰も完全に理解することはでき
ません。しかし、企業やブランドに
与える影響は日に日に明らかになっ
てきています。

消費者行動はCOVID-19の状況下で
日々変化しており、パンデミック以
前の行動には戻らないかもしれませ
ん。マッキンゼーの調査では、日本
の消費者の17％が新しい場所で買
い物をし、9％が新しいブランドを試
したことがあるとの結果が出ていま
す。これらの消費者の大部分は、価
格、商品入手の可能性、利便性など
の要因により、新たな購買行動を試
し続ける意向を持っています。また、
現在オンライン購入を日常的にして
いる日本の消費者のうち、最大96％
がCOVID-19が収束した後もオンラ

インでの購入を継続する予定である
ことがわかりました。

ブランドに対する顧客のロイヤリテ
ィが低く、新規顧客の獲得コストが
高い状況にある現在、マーケティン
グ担当者は、一人ひとりの顧客との
エンゲージメントを創出し、持続さ
せることに注力する必要に直面して
います。本レポートのグローバル版
でも考察をしている通り、これまで
の購買プロセスをデジタル化するだ
けでは十分ではありません。顧客と
のエンゲージメントを高めるには、
顧客体験（CX）を改めて再構築する
必要があります。
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 顧客データ　 
 
個々のお客様がメールを開封したり、割引のキ
ャンペーンに反応したり、あるいはブランドに
関心を持つ理由をよりよく理解するためにマ
ーケティング担当者はより質の高いデータに
アクセスする必要があります。今後は、ファース
トパーティデータ（お客さまが自ら提供した情
報）を活用して、新しいコンテンツやキャンペー
ンを展開したり、ブラウザがサードパーティの
Cookieを廃止していく中で、CXをアップデート
していく必要があります。日本のブランドももち
ろんこのことを理解しており、ファーストパーテ
ィデータの収集は、大多数のブランドにとって
すでに優先事項となっています。

 コンテンツ 
 
パーソナライズされたデジタルエクスペリエン
スを効率的に作成し、テストし、チャネルを超
えて提供するために、マーケティング担当者は
ローコードまたはノーコードのツールを必要と
します。この革新的なCXの核となるのは、説得
力のあるストーリーテリングとブランドの一貫
性を備えた質の高いコンテンツです。日本のマ
ーケティング担当者は、テクノロジーの進化を
リードし続けており、ほぼすべての担当者が
投資の成果を上げていると答えています。しか
し、多くのマーケティング担当者は、重要な分
野でマーケティングのツールによる制約を感じ
ていると回答しています。

	プライバシーに関する考え方　 
 
顧客と企業間における信頼のギャップをなくす
には、マーケティング担当者が、個人情報を共
有することに対する消費者の安心感を継続的
に調査する必要があります。また、顧客データ
のプライバシーを尊重しなければなりません。
日本の消費者は、マーケティング担当者が自分
のデータを適切に扱うことを世界の消費者平
均よりも信頼していますが、ブランドは自分た
ちの信頼性を示すために努力をし続けなけれ
ばなりません。   

日本のマーケティング担当者は、ビジネスに影響を与えるような抜本的な方法でCXを変革
しなければなりません。従来と同じ方法で顧客と接していては手遅れになってしまいます。

ダイナミックに変化する今日の市場において顧客の維持と新規顧客の獲得を同時に成功さ
せるために、マーケティングイノベーターには何が必要なのでしょうか？
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これらのテーマをグローバルな視点で捉えるために、
私たちはVanson Bourne社と協力し、2021年7月から
8月にかけて、オーストラリア、ブラジル、フランス、ドイ
ツ、日本、シンガポール、イギリス、アメリカの8,000人の
消費者と800人のマーケティング担当者からアンケート
を回収しました。この調査では、CXとプライバシーに関
するマーケティングおよび消費者の期待の変化を探り
ます。これらの調査結果とその意味合いを検証しなが
ら、ブランドが変化する状況にどのように適応している
か、そして得られた重要な教訓について考察していきま
す。本レポートでは、日本のデータを中心に、グローバ
ルおよび他の地域の結果との比較も行っています。

この調査に
ついて

人の消費者と

人のマーケティング担当者からアン
ケートを回収しました。

5

C
Xト

レ
ン

ド
レ

ポ
ー

ト
 日

本
市

場
版

 2021

5



厳しい環境の中で
勝ち抜くための
成長戦略

第１章: 
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アンケートに回答した日本のマーケターの

第１章: 厳しい環境の中で勝ち抜くための成長戦略

が過去18ヶ月間に、特にCOVID-19に対応して、
組織のデジタルCX戦略を強化したと

回答しています。
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ブランドが克服しなければならない
大きな課題は、パンデミックによる
消費者行動の変化だけではありませ
ん。カスタマージャーニーには、これ
まで以上に多くのチャネルやデバイ
スが関わってきます。日本の企業は、
自社を差別化することがかつてない
ほど困難になっている中で、ブランド
を差別化し、自社のファンを増やす
ための重要な手段を講じています。

日本のマーケティング担当者の10人
に4人（42％）が、2021年の顧客に向
けて自社のブランディングの一貫性
を保つことを優先していると回答し
ています。日本の消費者の71％は、ブ
ランドがすべてのデジタルプラットフ
ォームで一貫したメッセージと世界
観を持つことを期待していると答え
ています。

 

また、今回の調査では、多
くのブランドチーム（81％）
が、自社製品を表現する
際に、市場からの注目を
集めるために様々なマー
ケティングコンテンツを
提供しなければならない
というプレッシャーを感じ
ていることが明らかになり
ました。

42%

アンケートに回答した日本のマーケティング 
担当者の42％が、2021年、「顧客に向けて自 
社のブランディングの一貫性を保つことを優 
先している」と回答しました。

第１章: 厳しい環境の中で勝ち抜くための成長戦略
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第１章: 厳しい環境の中で勝ち抜くための成長戦略

日本のブランドは、過去12ヶ月間に、新しい顧客行動に適応するための4つの優位性の
ある戦略を大幅に強化しました。
今回の調査で問われた質問：あなたの組織では、過去12ヶ月間に、新しい顧客行動に適応するために、デジタル
マーケティング戦略にどのような変更を加えましたか？

顧客にリーチするデジタル 
チャネルの種類を多様化した

49%2020

57%2021

チャネル間でのデジタル 
体験の統一を図った

45%2020

56%2021

顧客エンゲージメントのため
に、より多くのコンテンツを
作成した

32%2020

54%2021

社会状況に合わせてブランド
のスタイルやメッセージを調
整した

20%2020

37%2021
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新たなソリューシ
ョンでマーケティ
ング担当者が顧客
データを効率的に
活用するには 

第２章: 
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アンケートに回答した日本
のマーケティング担当者
の97%が、2021年に自社
のマーケティングツールの
ROIが向上したと回答して
おり、2020年の77%から
劇的に増加しています。 

アクイアの2020年CX調査によると、日
本のマーケティング担当者はテクノロ
ジー導入をリードし、世界平均よりも
いち早く数種類のデジタルCXツール
を導入していることがわかりました。
この傾向は2021年も続いています。

日本のマーケティング担当者の半数
以上（57％）は、組織がデジタルエク
スペリエンスプラットフォーム（DXP）

に投資したと報告しており、これは世
界の55％と比較しても同じです。
これらの比較的新しいツールは、コン
テンツ管理と顧客データ管理の両方
の機能を持ち、ブランドが複数のチャ
ネルで一貫したパーソナライズされた
体験を顧客に提供するのに役立ちま
す。

さらに、59％の企業が顧客データプ
ラットフォーム（CDP）を導入している
と回答しました（世界全体では50％）。
このテクノロジーは、単体でも、DXP
の一部としても利用でき、さまざまな
システムから集められた顧客データを
一元管理し、マーケティングチームや
他の組織の誰もがデータセットにアク
セスできるようにします。 

第２章: 新たなソリューションでマーケティング担当者が顧客データを効率的に活用するには 

59%

アンケートに回答した日本のマーケティン
グ担当者の59％が、過去18ヶ月間に組織
が採用したテクノロジーとして顧客データ
プラットフォーム（CDP）を挙げています。

11

C
Xト

レ
ン

ド
レ

ポ
ー

ト
 日

本
市

場
版

 2021



DAM:
CDPの中には、データを分析してさまざまな
価値ある知見を得ることができる機能があ
ります。例えば、マーケティング担当者は、
どのようなタイプのプロモーションやコンテ
ンツが顧客に効果的であるかを知ることが
でき、また、顧客獲得、購買行動、ロイヤル
ティの傾向をよりよく理解することができま
す。

日本のマーケティング担当者の半数強（55
％）が、自社のCDPソリューションに機械学
習を利用していると回答しており、43％がこ
の種の高度なインテリジェンスを備えたソリ
ューションの利用を計画していると答えてい
ます。これらの回答は、グローバルでの回答
と一致しています。

また、日本のブランドは、デジタルアセットマ
ネジメント（DAM）ソフトウェアやコンテン
ツマネジメントシステム（CMS）を、世界のブ
ランドよりも多く採用しています。クリエイタ
ーは、これらの基盤技術を用いて、複数のプ
ロパティでブランドの一貫性を確保しなが
ら、デジタルコンテンツ資産を制作し、顧客
に提供しています。

日本のブランド 世界のブランド

日本のブランド 世界のブランド

CMS:

vs

vs

第２章: 新たなソリューションでマーケティング担当者が顧客データを効率的に活用するには 
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しかし、日本の回答者は、マーケティングの
武器の増強を完了していません。大多数の
回答者は、2022年にはCXツールの予算を少
しずつ、しかし実際に増加させると予想して
います。 

	 39%が5%以下の増加、43%が5%から
10%の増加を予想しており、予算が横ば
いまたは減少すると考えているのはわず
か6%でした。 

	 日本のマーケターは、世界平均の6.02%
に対し、平均5.70%の予算増を計画して
います。

日本の平均 世界平均

日本のマーケターは予算を増やすことを 
計画している

第２章: 新たなソリューションでマーケティング担当者が顧客データを効率的に活用するには 
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多くの企業が理
想的なCXを提供
するための適切な
ツールをまだ持っ
ていない？ 

第３章: 

14
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日本のマーケティング担当者が達成し
ているROIの向上は素晴らしい結果を
生み出していると言えますが、残念な
がらそれがすべてではありません。多
くの回答者は、顧客を引きつけ、維持
する能力を阻害するような形で、マー
ケティングテクノロジーに縛られてい
ると感じています。この結果は、ブラン
ドチームがより優れたツールを使用し
ていることを示唆しています。それに
は、マーケティングテクノロジーのツー
ル群に簡単に統合できるオープンソリ
ューションも含まれます。

	 日本のマーケターの67％が、マーケ
ティングツールが革新性を阻んで
いると回答しており、これはグロー
バルの回答と一致しています。

	 日本のマーケターの76％は、マーケ
ティングテクノロジーが原因で、革
新的で創造的なデジタル体験を顧
客に提供することができないと認
めていますが、これは世界のマーケ
ターの73％と比較しても同じです。

第３章: 多くの企業が理想的なCXを提供するための適切なツールをまだ持っていない？
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  日本のマーケターの95％が、すべて
のデジタルプラットフォームで迅速
に公開できるコンテンツの作成に
苦労していると答えていますが、こ
れはグローバルのマーケターの83
％と比較しても同じです。この無力
さは、次の2つの理由から痛感させ
られます。認識しています。の97％
は、すべてのプラットフォームで一
貫したマーケティングコンテンツを
作成することの重要性を認識してい
ます。日本の回答者の97％は、すべ
てのプラットフォームで一貫したマ
ーケティングコンテンツを作成する
ことの重要性を認識しています。ま
た、目まぐるしく変化する市場動向
に対応するために、新鮮な情報を盛
り込んだコンテンツを素早く展開し
たり、現行キャンペーンを柔軟に変
更したりする機敏さがますます必要
になっています。

日本のブランドは、世界のブランドに
比べて優れている点もありますが、ま
だまだ改善の余地があります。

  日本のマーケターの62％が、デジタ
ルCXの構築に技術者の助けを必要
としているのに対し、グローバルの
マーケターの72％は、技術者の助
けを必要としています。小規模サイ
トを構築するために、ソフトウェア
開発者やIT部門に助けを求める必
要があると、プロセスが遅くなって
しまいます。また、技術者が、よりや
りがいのある仕事から離れることに
もなりかねません。

アンケートに回答した日本の 
マーケターの62％が、「デジタル
CXを構築するために技術者の支

援を必要としている」と回答。

第３章: 多くの企業が理想的なCXを提供するための適切なツールをまだ持っていない？
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パーソナライゼーシ
ョンを活用した、魅
力的なデジタルCX
の構築と拡大

第４章: 
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多くのマーケティング担当者は、デ
ジタルエクスペリエンスにパーソナ
ライゼーションを導入するために、
自社のソリューションを利用してい
ます。それには正当な理由がありま
す。タッチポイントでのインタラク
ションやコンテンツをカスタマイズ
することで、CXを向上させ、個人と
の有意義なつながりを構築し、ロ
イヤリティを高めるための種を蒔く
ことができます。

グローバルブランドの35％が、過
去12カ月間に顧客の新たな行動に
対応するためにパーソナライゼー
ションを活用したと回答している
のに対し、日本のブランドでは27
％にとどまっています。しかし、こ
の戦術を採用している企業の多く
は、大きな効果を実感していると
述べています。

第４章 : パーソナライゼーションを活用した、魅力的なデジタルCXの構築と拡大

グローバルブランドの35％が、過去12カ
月間に顧客の新たな行動に対応するため
にパーソナライゼーションを活用したと回

答している

35％
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この調査では、次のような質問をしました。パーソナライゼーションを導入した結果、顧客エンゲージメン
トにどのような改善が見られましたか？

2020年と比較すると、今年の日本のマーケターにとって、パーソナライゼーションは 
重要な目標を達成するために、さらに有用なツールであることがわかります。

第４章 : パーソナライゼーションを活用した、魅力的なデジタルCXの構築と拡大

ブランドに対するエンゲ
ージメントの向上

割引サービスへの反応 コンバージョンの増加 ページの表示時間の増加 メールの開封率の向上

20
21

58%

20
20

43%

20
21

53%36%

20
20

20
21

49%43%

20
20

20
21

43%34%

20
20

20
20

30% 39%

20
21
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マーケティング担当者と 
消費者はプライバシーを 
どのように考えているのか？ 
「COOKIELESS」の未来は
どうなるのか

第５章: 
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もちろん、マーケティング担当者は、
パーソナライゼーションを実現する
ために顧客データを必要としてい
ます。しかし、GoogleのChromeが
2023年後半にサポートを終了する
と、サードパーティのCookieは事実
上消滅してしまいます。

実際のところ、サードパーティのデ
ータに基づいた戦略は、かつてのよ
うな価値を提供しておらず、日本の
マーケティング担当者はこれに移行
しつつあります。日本のマーケター
は、この流れに乗っています。84％
の企業が、Cookieのない未来に向
けて十分な準備ができていると答え
ています。トラッキングCookieーの
機能を代替するために、複数の業界
のソリューションが競い合っていま
すが、その未来はまだ疑問に満ちて
います。

マーケティング担当者にとって明ら
かなのは、ファーストパーティデータ
を利用することが、より良いデジタ
ル体験を生み出すための最良の方
法だということです。ファーストパー
ティデータとは、企業のWebサイト
やその他のブランドチャネルでお客
様がやり取りする際に提供されるデ
ータのことです。

日本のマーケティング担当者の32
％は、ファーストパーティデータの
重要性がかつてないほど高まってい
る中、魅力的なデジタル体験を創出
するために消費者の嗜好に関する
十分なデータを収集できるかどうか
が、過去18ヵ月間で特に重要であっ
たと答えています。

84%

84%の企業が、COOKIEのない
未来に向けて十分な準備が 
できていると答えています。

第５章: マーケティング担当者と消費者はプライバシーをどのように見ているのか?「COOKIELESS」の未来はどうなるのか
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が、ファーストパーティデータの収集が 
2年前よりも重要になったと回答しています。

第５章: マーケティング担当者と消費者はプライバシーをどのように見ているのか?「COOKIELESS」の未来はどうなるのか

アンケートに回答した 日本のマーケターの

C
Xト

レ
ン

ド
レ

ポ
ー

ト
 日

本
市

場
版

 2021

22



さらに、日本のブランドの98％は、同
意に基づくパーソナライゼーション戦
略が消費者からより高い信頼を得て
いると回答しています。しかし、その信
頼を築き、維持するためには、企業は
消費者に、データを共有することに対
する明確な価値と、自分の情報をコン
トロールすることを提供する必要があ
ります。また、ブランドチームは、デー
タをどのように使用しているか、同意
を得ることについて透明性を確保する
必要があります。日本の消費者の10人
に6人（62％）は、自分が同意した覚え
のないブランドからのマーケティング
コミュニケーションを受け取っている
と答えています。

日本のマーケティング担当者は、収集
した情報を保護しなければならない
ことを知っています。すべての回答者
が、顧客データのプライバシーを保護
するためのポリシーを確立し、それに
従っていると答えています。

このことが、日本のマーケティング
担当者の91％が、2020年と比較して
2021年には、顧客が企業による個人
データの利用をより信頼するようにな
ると回答した理由の一つと考えられま
す。これらの回答者は、世界の参加者
の中で、この問題に関して最も楽観的
であり、その信頼度は前回の調査から
大幅に上昇しています。昨年の調査で
は、日本の回答者の75％が、前年より
も信頼されていると答えました。

しかし、日本の消費者のうち、すべて
のブランドが自分の個人情報を適切
に扱うと信頼しているのは62％にとど
まっています。この結果は、世界平均
の56％よりも高いものですが、明らか
に信頼性に関するギャップが続いてい
ます。

23

アンケートに回答した日本の
マーケティング担当者の91％
が、”2020年と比較して2021年
には、顧客が企業による個人デ
ータの利用をより信頼するよう
になるだろう”と回答した。

第５章: マーケティング担当者と消費者はプライバシーをどのように見ているのか?「COOKIELESS」の未来はどうなるのか
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日本の消費者は、安心感はまだ低いものの、体験の向上と引き換えに個人情報をブラン
ドに提供することに不安を感じなくなってきています。
今回の調査では、次のような質問をしました あなたは、ブランドに個人情報を提供して、より良い体験を提供してもらう
ことに、どの程度抵抗がありますか？（よりパーソナライズされた割引キャンペーンなどの特典）

非常に前向き、あるいはかなり前向きです。

2021 51%

2020 36%

第５章: マーケティング担当者と消費者はプライバシーをどのように見ているのか?「COOKIELESS」の未来はどうなるのか
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一方、日本の消費者は、サードパーティー
Cookieの廃止を嘆いているわけではありま
せん。10人に6人近く（59％）が、自分がその
ブランドや似たようなブランドについてイン
ターネットで検索したことをきっかけに、突
然ブランドが自分にマーケティングを仕掛け
てきた場合、不満を感じると答えています。同
様に、ウェブブラウザがトラッキングCookie
を廃止すれば、74％が自分のデータの機密
性が高まると回答しています。

アンケートに回答した消費者の59％が、「自分が特定の
ブランドや類似ブランドをネットで検索したことをきっ
かけに、マーケティングを仕掛けてきた場合、不満を感

じる」と回答。

第５章: マーケティング担当者と消費者はプライバシーをどのように見ているのか?「COOKIELESS」の未来はどうなるのか
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説得力のあるパーソナライズされ
たCXを構築することは、世界中の
デジタルマーケターにとって重要な
課題となっています。日本の多くの
ブランドは、パンデミック中の生活
や仕事の難しさにもかかわらず、過
去1年間でその能力を向上させてき
ました。

しかし、企業のデジタルトランスフ
ォーメーションへの取り組みは、そ
れぞれ異なる段階にあります。多く
の日本のマーケティング担当者は、
自社のテクノロジーが顧客への新
しいデジタル体験の提供を遅らせ
ていると考えています。また、多く
の企業が、パーソナライゼーション
に必要なファーストパーティデータ
の取得に苦労しています。

また、マーケターがブランドによる
個人データの利用を消費者が信頼
していると考えていることと、消費
者が実際に感じている信頼との間
には、依然として大きなギャップが
あります。

強力なCXが収益を向上させること
を認識している日本のマーケター
は、デジタルマーケティングツール
を評価し、これらの重要な質問を
する必要があります。

	 現在使用しているテクノロジー
は過去に描いていたCXのため
に設計されたものでしょうか、
それとも今日のCXの課題に対
応するために活用できるもので
しょうか？

	 現在使用しているツールは、一
貫したブランド体験を提供し、
顧客のすべてのタッチポイント
にパーソナライズされたコンテ
ンツを配信することができます
か？

	 システムの種類に関わらず、す
べてのファーストパーティの顧
客データにアクセスし、一元化
することができますか？

	 技術者の助けを借りずにデジタ
ルエクスペリエンスを構築でき
るローコードまたはノーコード
のツールを持っていますか？

	 顧客が共有することを選択した
データをどのように使用するか
について、組織は顧客に対して
透明性を保っていますか？

マーケティングイノベーターは、魅
力的なCXを提供するために必要な
方向性を知っているはずです。その
ためには、プライバシーを尊重しな
がらファーストパーティの顧客デー
タを十分に活用する戦略を持ち、
個々の顧客に訴求するデジタル体
験を迅速に構成し、その体験をチ
ャネル横断的に展開する必要があ
ります。

まとめと考察
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今こそCXの進化に
着手するときです
ブランドは、お客様のために最善を尽くす努力を
支援するパートナーを必要としています。また、CX
のビジョンを持ち、オープンテクノロジーがそれを
どのようにサポートするかを考えているパートナー
も必要です。アクイアがそのようなパートナーであ
る理由をご覧ください。

  

https://www.acquia.com/products-services/acquia-cloud
https://www.acquia.com/products-services/acquia-cloud
https://www.acquia.com/products-services/acquia-cloud
https://www.acquia.com/products-services/acquia-cloud


アクイアについて
アクイアは、世界で最も野心的なブランドに、重要なデジタルカ
スタマーエクスペリエンスを提供しています。オープンソースの
Drupalを核とするAcquia Digital Experience Platform (DXP)
は、何千ものグローバル企業のマーケティング担当者、開発
者、IT運用チームが、顧客を惹きつけ、コンバージョンを高め、
企業を際立たせるデジタル製品やサービスを迅速に構成し、展
開することを可能にします。

ACQUIA.COM
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https://www.facebook.com/acquia/
https://twitter.com/acquia
https://www.youtube.com/user/AcquiaTV
https://www.linkedin.com/company/acquia/
https://www.acquia.com/
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