
カスタマーデータ
プラットフォーム（CDP）
導入ガイド:
マーケティング効果を測定するための最短ルート
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イントロ
マーケターは、昨今における最高の
顧客体験はデータに基づいて設計
されたものであることを知っていま
す。顧客の要望を総合的に把握する
ためには、企業全体の情報源から
必要なデータを収集することが不可
欠です。 

カスタマーデータプラットフォーム
（CDP）は、まさにそれを可能にす
るもの。しかしそこで課題となるの
は、CDP導入プロジェクトをスムーズ
に進めるための具体的な計画です。

カスタマーデータプラットフォームを
検討されている方は、すでに顧客に
ついて包括的な視点を持つことがど
れだけの価値があるかに気づいてい
ることでしょう。

この視点によって、実用的なインサイ
トの生成、エンゲージメントの促進、
そして最終的にはよりスマートにマー
ケティングとビジネスの意思決定が
できるようになります。

他の大規模なソフトウェア導入プロ
ジェクトと同様、新しくCDPを立ち上
げ、運用することは困難を伴う可能
性があります。技術的な変革だけで
なく、プロセスの変更も必要であり、
これまで交流のなかった社内の関係
者をまとめる必要があります。しか
し、このようなプロジェクトには、そ
れだけの価値があるのです。
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CDPの目的に
ついてチームの
足並みを揃える
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CDPはマーケティング担当者が管理
するシステムで、さまざまなソースか
らのデータをリアルタイムで統合し、
顧客の一元的な把握が可能になりま
す。また、CDPは複数のチャネルにま
たがるデータを整理し、技術者でな
くてもわかりやすいように分析を行
います。これこそが、パーソナライズ
されたカスタマーエクスペリエンスを
可能にするのです。

顧客一人ひとりの完全かつ独自の
人物像が把握できれば、その情報
を下記のように活用することができ
ます。

	すべてのチャネルで適切かつ一貫
したメッセージを配信 

	 顧客が最も反応しやすいプロモ
ーションやインセンティブを賢
く予測

	オンラインとオフラインの体験の
間にある、これまで見えなかった
関係性を顕在化 

	より効果的なパーソナライゼーシ
ョンによるカスタマーエクスペリ
エンスの最適化 

	顧客定着率と信頼性を高め、顧客
生涯価値を向上させる

このEブックでは、CDP導入プロジェ
クトにおける3つのステージ （戦略、
実装、有効化） を説明し、いかにし
て潜在的な障害に先回りし、実現ま
での時間を短縮するかについて解説
しています。また、CDP導入の計画や
管理に関する専門的なヒントにも触
れています。
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自社のブランドを成長させたいマーケターは、
今すぐ行動を起こそう

93%

マーケターの93％ が、ファーストパー
ティデータの収集は2年前よりも重要

になっていると回答。

50%

グローバルマーケターの50%が、過去18
ヶ月以内にCDPを導入したと回答。

53%

マーケターの53％ が、高度なインサイ
トを分析するために機械学習を活用し

たCDPを利用。

“『最新のデジタルCXを実現する：マーケティング・イノベーター
のためのガイド』（カスタマー・エクスペリエンス・トレンド・レポ

ート、グローバル版）” Acquia, 2021
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CDP導入の
ための準備
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CDPを組織に導入することは、大規
模なデジタルトランスフォーメーショ
ンプロジェクトです。目標やデータの
状態にもよりますが、導入には3ヶ月
から9ヶ月かかるのが一般的です。

しかし、事前に徹底したディスカバリ
ープロセスを実施することで、プロジ
ェクトにかかる時間を大幅に短縮す
ることができます。そのため、プロジ
ェクトを開始する前に、データの保
存場所と使用目的を確認しておくこ
とをお勧めします。

このプロジェクトに着手
する際には、アジャイル
の考え方を取り入れると
よいでしょう。 

このシステムがどう機能するかを知
るには、実際に操作してみるのが一
番です。

CDPでは、データを製品に取り込む
ことで、 お客様のデジタル情報とど
のように連携できるかを実際に確認
することができます。いくつかの情報
源から得たデータを一つの顧客ビュ
ーに集約することで、より効果的な
キャンペーンを行うことができるよう
になります。

その結果を踏まえて、今後のCDP
運用を決定してください。 CDPを
活用することで、ますます質の高
いキャンペーンを展開することが
できるでしょう。
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他のマーケティングテクノロジーとは
異なり、CDPはビジネス全体からデ
ータを取り込むように設計されてい
ます。つまり、IT チームはこのソリュ
ーションの主要なユーザーではない
にせよ、導入において重要な役割を
担っているということです。

多くの組織では、CDP導入プロジェ
クトに取り組むために、 部門を超え
てチームを結成 し、さまざまな分野
の人材を投入します。導入プロジェク
トは、ITとマーケティング部署が連
携し、これまで以上に顧客志向の体
験を提供できる絶好の機会となるで
しょう。

  

プロジェクト開始時に確認すること

データはどこにあるのか？ 

フォーマットはどうなっているか？

最も単純な目的の中で、何から手をつけるのがベストか？with?

導入には誰が関わるのか？

導入の目的は何か？
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第一段階：戦略
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このプロジェクトで望ましい結果を得る
には、最初からしっかりとした計画を立て
ておく必要があります。データの保存場
所、戦略的ビジョン、技術ロードマップを
完全に理解することで、これらの要素が
どのように組み合わされるかが見えてく
るのです。

このような大規模なプロジェクトに取り
組む場合、多くの企業では、そのプロセ
スを支援する経験豊富なサービスプロ
バイダーと協力することが賢明とされて
います。そのため、まずディスカバリー	
（発見）のフェーズから始めることにな
るでしょう。この場合あなたがやるべき
ことは、今回のテクノロジーを選択する
きっかけとなった会社としての目的によ
って決まります。

  

CDP導入のためのデータ戦略

達成したいビジネス上の重要な目標を設定する

どのデータソースを最初に取り込むかを決定する

データの品質や一貫性に問題がある場合はそれを修正する

既存のデータへの理解を深めることを目的にする

社内の他の部門と連携し、追加のデータソースを特定する

 データへのアクセスが可能で、元のシステムから容易に抽出できるようにする
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CDPはあなたの組織にどのようなメ
リットをもたらしますか？顧客に関
するより深いインサイトを得ること
で、よりパーソナライズされたコン
テンツを通じ、効果的なマーケティ
ング活動を展開したいとお考えです
か？プライバシー保護のために、も
っと安全な環境を整えたいと思いま
すか？営業やプロモーションの実施
に際して、より良いタイミングを模索
されていますか？これらの疑問に対
する答えは、プランの策定や、どの
データソースを最初に導入すべきか
を決定するのに役立ちます。

以上の選択が済んだら、次はデータ
ディスカバリーに取り掛かりましょ
う。この作業は、自社のデータにつ
いて熟知していればいるほど、短い
時間で行うことができます。

データディスカバリーの最初の段階
は、関連性の高い、価値あるデータ
がどこにあるのかを探ることです。
これは意外かもしれませんが、実際
マーケティングにおいて最も価値の
あるデータは、マーケティング関連
システムの外に存在することが多い
のです。

例えば、デジタル製品のユーザーデ
ータはCRM（顧客関係管理）ツール
ではなく、その製品内に存在するこ
とが一般的です。これはCDP導入プ
ロジェクトにおいて、マーケティング
とITの両者が協力することで生まれ
るメリットの一つに過ぎません。互
いのチームが把握していなかったデ
ータソースを発見することがあるの
です。
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次に、データ品質について検討しましょう。データ統合プロ
ジェクトの最初の段階で確認すべきことは、データの状態が
どうなっているのかということです。

複数のシステムからデータを統合する際
は、データの品質と一貫性に関する問題が
必ず発生します。例えば、小売店のPOSシ
ステムは、CRMツールやEメールマーケティ
ングソフトウェアとは異なるフィールドや
属性を保存しているかもしれません。

また、人の手によるミスによる問題もある
かもしれません。メールアドレスを収集す
るように言われている小売店の店員が、そ
の数を増やすためにダミーのデータを入
力するなどの可能性があります。

また、シームレスなデータ抽出を可能にす
るAPがないシステムも課題となり得ます。

いずれにせよ、データへのアクセスが容易
であること、元のシステムから容易に抽出
できることが、CDPの導入をよりスムーズ
に進めるための条件となります。この二つ
が、最も多くCDP導入プロジェクトを遅ら
せる要因になっているからです。
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第二段階：実装
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実装フェーズはプロジェクトの中心的
な部分であり、CDPが顧客データの解
析を開始し、本質的なインサイトを得る
ための土台となるところです。戦略フェ
ーズでデータディスカバリーを実施した
と思いますが、ここではより深いデータ
のマッピングを開始することができる
はずです。 	
	
データマッピングプロセス では、その
データを熟知しているチームがデータ
フィールドをマッピングし、すべてのソー
スで標準となるようなデータの作成作
業を行います。

データはさまざまなソースからそれぞ
れ異なる方法で取得されますが、そ
のすべてがCDPにマッピングされ、利
用されなければいけないわけではあ
りません。最も重要なことは、総売上
額、生涯取引額、平均取引額などのデ
ータ項目を特定し、最初に設定した
仮説を検証し、必要なインサイトを導
き出すことです。

プロからのアドバイス： 組織ごとのニーズに合わせて設定でき
るよう、標準的なデータモデルが含まれているCDPを探しましょ
う。もし、ゼロから独自のデータモデルを構築する必要がある場
合、導入にはかなりの時間がかかるでしょう。
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データ実装
CDPへのソースシステムのマッピング、データ、ビジネスインテリジェンス（BI）変換、 

分析、データモデルの設定

データ 
モデル

データフィードの
マッピング

コンフィギュア・コネクター

演算と重複排除 アウトプットの設定

フィルターとアクション
の適用

機械学習モデルの
設定
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次に、コネクターの設定を行います。こ
れは、複数のデータセットが混在し、
競合する可能性がある場合に適用する
ルールとロジックを策定することです。
例えば、Webサイト、POSシステム、ソ
ーシャルチャネルという三つの顧客レ
コードがあるとします。

三つとも姓と住所は同じですが、それ
ぞれ「ジョセフ」、 「ジョー」、 「J 」
と表記されています。これらはすべて
同一人物なのでしょうか？もしそうな
ら、どの名前を使うべきでしょうか？元
のデータとどこまで整合性を保つべき
でしょうか？

アイデンティティの解決

websiteのデータ POSシステムのデータ Facebookのデータ

ジョセフ・スミス ジョー・スミス J. スミス

[          ] メインストリート [          ]

[          ] [          ] スプリングフィールド、MA 01020

jsmith@protonmail.com [          ] [          ]

調整済みデータ

ジョセフ・スミス

メインストリート

スプリングフィールド、MA 01020

jsmith@protonmail.com
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このアイデンティティの解析過程で、CDP
は実際の顧客が誰で、その数は何人なの
かを判断することができるようになりま
す。もちろんデータの重複排除は、ユーザ
ーがシステムに新たに入力するたびに繰り
返し行われる必要があります。

コネクターのセットアップが完了したら、
次はレポートについて検討しましょう。こ
の段階では、どのような標準レポートやカ
スタムレポートを作成するかを決定しま
す。ここが一番クリエイティブになれると
ころです。また透明性の高いレポート機能
は、ソリューションに対する信頼性を高め
ます。データに何が起こっているかを理解
できれば、CDPが提供するインサイトをさ
らに信頼しやすくなるでしょう。

CDPの機能をさらに高めるなら、 機械学
習モデルの構成 が挙げられます。適切な
データがあれば、機械学習は興味深い洞
察をもたらしてくれるでしょう。

機械学習は、以下を特定するのに力を発
揮します。

	販売予測。どの顧客が最も購入しやす
いか、どの顧客が定価で購入しやすい
か、どの顧客が最も解約しやすいかを
知ることができる。 

	ペルソナとセグメント。一緒に購入さ
れる可能性が最も高い商品を見つけた
り、Facebookなどのソーシャルプラット
フォームで類似のグループを見つけるこ
とができる。	

	パーソナライゼーション。最適な送信時
間を割り出し、アップセル、クロスセル、
さらに次の商品をオススメするチャンス
まで教えてくれる。
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第三段階：有効化

19

カ
ス
タ
マ
ー
デ
ー
タ
プ
ラ
ッ
ト
フ
ォ
ー
ム
導
入
ガ
イ
ド



  

データの有効化
意思決定やキャンペーンに役立つ、知見、セグメンテーション、コホート分析、サマリーなど。

変更履歴管理 レポートとダッシュボード
の作成

キャンペーン Webサイトの
パーソナライゼーション

アウトバウンドマーケティング
とデジタル広告

ダイレクトメール コンテンツ作成 洗練して反復する
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ここが勝負どころです。CDPの導入が実際の業務に役立つよ
うになるのは、この段階からです。
CDPが本番運用に入ると、データチェック
と結果の検証を続けることになりますが、
同時に仮説検証も開始できるようになり
ます。

例えばCDPが、あるグループが解約する可
能性が高いと予測した場合、そのグループ
にお得なコードを送ったら、どうなるでし
ょうか？店舗でスペシャルイベントを開催
した場合、後日Webサイトへの訪問が増え
るでしょうか？マルチチャネルのキャンペ
ーンはどの程度の成果を上げていますか？

CDPは大量のデータからパターンを抽出で
きるため、エンゲージメント、購買、コンバ
ージョンの傾向が強いのは誰かを特定す
ることができます。また、どの製品・カテゴ
リーの購入、顧客の行動、季節的なパター
ンで、最も多く一緒に発生するのかを特定

することも可能です。また、次に最適な商
品やアクション、プロモーションメールの
配信時間などを提案することで、パーソナ
ライゼーションの強化をサポートします。

CDPが網羅的なレポートと分析機能を備
えている場合、そのデータを顧客行動のパ
ターンをより深く理解するために活用でき
ます。社内にデータサイエンティストがい
る場合は、BIツールを使ってCDPのデータ
にアクセスし、共有することも可能です。
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CDPで価値創造を
加速するための秘訣
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	できる限り小さく始めて、徐々に積み上げ
る。CDPが収益性とビジネスの成長を促進
する強力なソリューションであることに疑い
の余地はありません。しかし、CDPのメリッ
トを最大限に生かしたいからといって、最
初からあらゆるデータソースを追加してしま
うと、プロジェクトのコストと複雑さが増し
てしまいます。その代わりに、価値を実証で
きる最低限のものから始めて、徐々に良い
キャンペーンを行い、徐々に良い結果を出す
ように努力する、という反復的なアプローチ
を取りましょう。 

	科学者のように考える。科学的なアプロー
チで仮説を立て検証することで、根拠ある
インサイトを導き出すことができます。ま
ず、このツールを使うことで何が証明できる
のか、そしてその結果は何を示すのかを自
問することから始めましょう。そして、その
仮説を検証することに集中し、今後の展開
につなげましょう。

	協 力 を 仰 ぐ こ と を 恐 れ な い 。例え
ば、DTC（Direct to Consumer：消費者直
結型）マーケティングを行ったことのない
小売業の多くが、パンデミック時にこの分
野に初めて参入しました。しかし、成功する
ためには経験を重ねることが重要です。戦
略、キャンペーンの実行、その他のエコシス
テムの運営など、専門知識と能力を持つパ
ートナーは数多く存在します。一人で進める
必要はありません。

23
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1983年に設立されたJ.Crewグル
ープは、レディース、メンズ、キッズ
のアパレル、シューズ、アクセサリー
を扱うオムニチャネルリテーラーと
して世界的に有名な企業です。

経営陣は、顧客のインサイトに基づ
いたアクションを、店舗とオンライ
ン両方で速やかに実行する能力を
求めていましたが、以前のマーケテ
ィングサービスプロバイダー（MSP）
はそのようなことができませんでし
た。このため、J.Crewは柔軟な対応
ができず、ブランドをまたいで顧客
生涯価値（LTV）を最大化すること
ができませんでした。	
	
	
	
	
	

会社が成長し進化を続ける中、J.
CrewはMSPに関していくつかの具
体的な課題に直面していました。	

	 実店舗とオンラインストアから得
られる顧客データや 取引データ
を統合するのは複雑なプロセス
で、ターゲットを絞り込んだマー
ケティングキャンペーンを素早く
実行する上でネックになっている	

	 操作ができない雑多なデータに
より、顧客の購買に関するインサ
イトの把握、顧客生涯価値の正
確な算出、完璧にパーソナライズ
された顧客体験の実現が妨げら
れている

	最も重要なデータがサイロ化さ
れたままとなり、カスタマーサー
ビスチームは、カスタマージャー
ニー、購入履歴、生涯価値に関す
る貴重なインサイトが得られずに
いた	

	 実際のお客様の行動に基づいて
ディスカウントの調整ができず、
利益率に悪影響を与えていた

事例

J.CREWがACQUIA CDPを使用して
軌道修正した方法

24
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J.Crewは、自社開発ソリューションも
含め数多くのソリューションを検討し
た結果、最終的にAcquia CDPを選
択。Acquia CDPの採用後は、以下のよ
うな数々の効果を実感しています。

	データの鮮度が向上し、顧客の行動
に迅速かつ効果的に対応できるよう
になった

	データ品質が向上し、顧客情報の
誤分類や不適切なマーケティン
グ活動など、従来のMSPが抱えて
いた問題を解決することができた	

	 データアクセシビリティの向上に
より、すべてのJ.Crewアナリスト
が、Acquiaで処理/重複削除/クリー
ニング/接続/毎日アップデートされた
データにクエリでアクセスできるよう
になった

	データの自動化により、マーケティン
グチームは限りなく柔軟で自主的な
活動ができるようになった

Acquia CDPのカスタマーインサイトと
機械学習モデルを使用することで、マー
ケティングキャンペーンにおいて目に見
えてパフォーマンスが向上しました。中
でもカシミアの購買層をターゲットにし
たメールキャンペーンでは、平均注文額
（AOV）、コンバージョン率、開封率、ク
リック率が通常と比較して2桁の上昇を
示しました。
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まとめとポイント

CDPはマーケティング、
そしてビジネスに
大きな影響を与える

26
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小売業をはじめ、あらゆる企業がデ
ジタルファーストの世界で成功するた
めには、自社のデジタル能力の拡大
を進める必要性があります。また、す
べての来客、見込み客、顧客に合わ
せてパーソナライズされた体験を生
み出すには、行動や顧客データを理
解し、そのデータを有効に活用する
能力が必要です。

パーソナライズされた体験を提供す
るために、現代において最も利用価
値があるツールがCDPです。しかしす
べてのCDPが同じように作られてい
るわけではありません。以下を実現
するソリューションを選びましょう。

	オンラインとオフラインの両方
で、関連するすべてのデータソース
に基づく、統一された顧客ビュー

	機械学習とデータモデリング機能
により、新しくかつ実用的な顧客
のインサイトを顕在化

	充実したレポート機能

	あらゆるチャネルで有効化・運用
する仕組み

	総合的なデータ品質管理、ID照
合、オムニチャネルの顧客データ
分析
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ACQUIA CDPを
通して顧客データの
可能性を解き放つ
ぜひ次回のデモウェビナーにご登録いただき、 
Acquia CDPがどうエンゲージメント向上に
つながる深いインサイトを生み出すのか
ご体験ください。

登録はこちら

28
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https://www.acquia.com/events/webinars/see-acquias-customer-data-platform-action


ACQUIA.COM

アクイアについて
アクイアは、世界中で最も革新的なブランドがデジタルカ
スタマーエクスペリエンスを創造できるよう支援していま
す。オープンソースのDrupalを中核とするAcquia Digital 
Experience Platform（DXP）は、世界中のマーケター、開
発者、IT運用チームなどが、顧客満足度やコンバージョン
率を高め、競合他社に差をつけるデジタル製品やサービス
の迅速な構築・展開を可能にします。
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https://www.facebook.com/acquia/
https://twitter.com/acquia?ref_src=twsrc%5Egoogle%7Ctwcamp%5Eserp%7Ctwgr%5Eauthor
https://www.youtube.com/user/AcquiaTV
https://www.linkedin.com/company/acquia/
https://www.acquia.com/
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