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要旨

世界的なパンデミックがようやく
沈静化しつつある中、マーケター
は景気低迷という新たな課題に
直面しています。また、個人情報
保護への関心が高まる中、顧客
を理解しアプローチする手段を見
つけなければならないという問題
も抱えています。

心休まる暇がない、とはまさにこ
のことでしょう。

このような変動があると、マーケ
ティング予算も苦しくなるのは確
かです。それでも、顧客はブランド
との素晴らしい顧客体験（CX）を
期待していることは紛れもない事
実。その期待に応えるために、マ
ーケターは日々努力を重ねていく
必要があります。

こうした時代で理想的なCXを実
現するためには、これまでに磨い
てきた柔軟性を発揮することが
求められます。そしてそのマーケ
ティング戦略は、3つの重要な柱
によって支えられていることを忘
れてはなりません。

1. ファーストパーティデー
タ戦略  
 
顧客とダイレクトに信頼関係を築
ける企業は圧倒的な優位性を持
っています。マーケターは、顧客か
ら提供された情報を収集、整理、
分析、保護することが求められま
す。

デジタル上でのインタラクショ
ン、Eメールアドレス、好み、購買
履歴などの情報は、今後多くの
ブラウザがサードパーティ・クッ
キーをサポートしなくなった後で
も、コンテンツ開発やCX向上に
欠かせないものとなるでしょう。
 
2. コンテンツ 
 

マーケターは、チャネルを横断し
てスピーディかつ効率的に、個性
的なデジタル体験が実現できる
簡単なソリューションを求めてい
ます。昨今の革新的な顧客体験
は、リッチでパーソナライズされ
たコンテンツと、説得力のあるス
トーリー、ブランドの一貫性が特
徴です。
 

3. コンポーザブルなテク
ノロジー 
 
今企業が求めているのは、さまざ
まな業務関連ツールを組み合わ
せ、オープンなマーケティング・テ
クノロジー・スタックを構築するこ
とです。一つのベンダーに縛られ
たり、重複する機能を持つ複数の
ツールを購入したりする時代は終
わったのです。 
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調査について

これらのテーマに関する見解を得
るため、2022年8月、バンソン・ボ
ーン社と共同で、イギリスとアメリ
カの消費者2,000人とマーケター
200人の意見を収集しました。この
調査では、顧客体験、マーケティン
グテクノロジーと予算、消費者デー
タのプライバシーに関する、マーケ
ターや消費者からの期待の移り変
わりを探っています。これらの調査
結果やその意味を検証しながら、
変化する状況に企業がどのように
適応しているのか、また学んだ重
要な教訓について考察していきま
す。

なお、2021年に発表したグローバ
ルCXトレンドレポートには、英国、
米国、その他6カ国の消費者とマー
ケターからの調査回答データが含
まれています。本レポートで前年比
の傾向を比較する分野では、イギリ
スとアメリカのデータのみが含まれ
ています。
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競争に打ち勝つための 
CX戦略を考える
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過去18ヶ月の間に94%のマーケターが、特に新型
コロナウイルスや迫りつつある不況などのマクロ
要因に対応するため、デジタルCX戦略を変更し
たと報告

まだマーケターには未来を見通す
超能力はないので、計画書を書き
直してもう一度やり直すことは業務
の一部です。

現在多くの企業が、経済状況がさ
らに悪化し、消費者が支出を控え
たとしても、顧客の維持と新規顧
客の獲得に向けた戦略に注力して
います。

94%
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今後12ヶ月間に起こるであろう経済状況に対して、企業がどのような備えをしてい
るのか、その上位をご紹介します。

58% 58% 56%

36%
42%42%43%

顧客サービスの向
上による顧客維持
の最大化

新しいマーケティン
グテクノロジーの
採用

顧客体験の向上 パートナー／チャネ
ルを増やして顧客に
リーチ

新規顧客獲得に注
力

メッセージの変更、
ストーリーの再構
築

より多くの割引を
提供
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デジタルマーケティングとCXツー
ルの予算が潤沢になったことで、多
くの企業が積極的な活動を展開し
ています。回答者の平均的な2022
年の予算は約116万ドルで、昨年の
85万ドルから約36％も増加してい
ます。1

現在の経済状況下でも、マーケタ
ーは（おそらく楽観的に）来年の予
算が平均で7.6％伸びると予想して
います。

1 2021年の結果との比較をより一貫したもの
にするため、2022年の結果は組織規模別に重
み付けされています。

22%
予算額が10万ドルから

25万ドル

16%
予算額が25万ドルから

50万ドル

16%
予算額が100万ドルから

500万ドル

62%
最大10%の予算増を予想

19%
10%から20%の増加

を予想

15%
予算が横ばいか減少すると

予想
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2022年の予算の急増も、今後の予
算配分に対する楽観的な予測も、
ともにさまざまな要因で説明でき
るでしょう。例えば、多くの企業
は、パンデミック時に急速に進ん
だデジタルトランスフォーメーショ
ンを受け入れ、デジタルマーケティ
ングの価値を理解するようになり
ました。また、新型コロナウイルス
の影響で中止となった対面でのマ
ーケティングイベントや、使われな
かった資金を他のマーケティング
機能に振り向けている企業もある
かもしれません。

あるいは単に物価上昇を反映し、
マーケティング予算の増加が期待
薄になっただけかもしれません。イ
ンフレというのは、米ドルが以前に
比べてあまり動かなくなることを意
味します。

マーケターが予算のプレッシャー
にさらされるのは当然であり、最も
リターンの大きいテクノロジーを選
定する必要があります。

ということはつまりIT担当者ではな
く、マーケターがテクノロジーを選
定しているということなのでしょう
か？事実そうなのです。我々の調査
結果によると、44％の回答者が、マ
ーケティング最高責任者（CMO）
が、自社のマーテックスタックで使
用するツールを決定する責任を負
っていると回答しています。4人に1
人（26%）は、マーケティング担当
役員（VP）が決定していると答え、
最高情報責任者（CIO）が決定して
いると答えたのはわずか6%でし
た。
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デジタルCXとワークフロー改善の 
ために最新のソフトウェアを導入する
企業
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過去18ヶ月の間に、様々なデジタル
マーケティングおよびCXツールに
投資したマーケターは、その成果を
実感しています。ほぼ全員（93%）
が、マーケティングツールに対する
投資対効果が今年向上したと回答
しています。

約半数（51%）の企業は、デジタ
ル・エクスペリエンス・プラットフ
ォーム（DXP）を導入していると回
答。これは比較的新しいソリューシ
ョンで、コンテンツ管理と顧客デー
タ管理の両方の機能を持ち、複数
のチャネルでパーソナルな体験の
提供を可能にするものです。

多くのマーケターは、コンテンツ管
理システム（CMS）、顧客データプ
ラットフォーム（CDP）、デジタルア
セット管理システム（DAM）の3種
類のソフトウェアを購入し、別々に
使用したり、DXPにまとめたりして
います。コンポーザブルDXPの背後
にある考え方の一つは、企業が望
む構成を選択でき、そのすべてを1
つのベンダーから調達しなくても
よいということです。
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16% 14%

17%

マーケターは数々の革新的なテクノロジーに投資しているが、DXPとその基礎となる 
「MVP」コンポーネントの価値は常に高く評価されている
アンケートで聞かれた質問  
過去18ヶ月の間に、どのようなデジタルマーケティングや 顧客体験のツールを導入しましたか？

コンテンツ
管理システム 
(CMS) 

顧客データプ
ラットフォー
ム (CDP) 

デジタルエク
スペリエンス
プラットフォ
ーム(DXP)

デジタルアセ
ット管理シス
テム (DAM)

対話型マー
ケティングツ
ール

アカウント
ベースドマー
ケティング 
(ABM)/インテ
ント解析

パーソナライ
ゼーション  

マルチタッ
チ・アトリビ
ューション・
ツール

AI/マシンラ
ーニング

A/Bテストツ
ール

ローコード、
ノーコード開
発ツール
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これらの最新ツールはどのよう
なもので、マーケターたちがそれ
ぞれのツールに求めるメリットは
何なのか、詳しく見ていきましょ
う。

CMS はさまざまな種類のコンテ
ンツを保存、そのコンテンツのラ
イフサイクルを管理し、Webサイ
トやその他のデジタルチャネルに
コンテンツを公開する役割を果た
します。一般的にCMSは使いやす
いインターフェースを備えている
ため、コンテンツの修正が簡単に
できます。マーケターはCMSを利
用して、バージョン管理、チーム
間のコラボレーション、コンテン
ツ承認ワークフロー、コンテンツ
翻訳ワークフローなどを行うこと
ができます。

53%
Eコマースサイトへのコン

テンツ配信を改善

53%
CRMシステムやチャットプ
ラットフォームのコンテン

ツ配信の向上

46%
IoT、デバイス、またはアプ
リケーションへのコンテン

ツ配信の改善

42%
Webサイトのコンテンツ

配信の改善

40%
拡張現実やVRプラット 

フォームへのコンテンツ配
信の改善

CMSを利用することで得られると回答があった 
上位5つのメリット

13Page
CX
ト
レ
ン
ド
レ
ポ
ー
ト



バックエンドとフロントエンドが分
かりやすいインターフェースで密接
にリンクし、コンテンツをどこでど
のように公開するかを指示するよ
うな従来のCMSから、多くのマーケ
ターが移行しつつあります。

マーケターの約4人に1人（23％）
が、APIを通じて複数のチャネルや
エンドポイントにコンテンツを提供
できるヘッドレス型のCMSを使用し
ています。

ヘッドレスCMSは、あらゆるデジタ
ルプラットフォームで一貫性のある
マーケティングコンテンツを簡単
に作成・公開することができ、これ
はマーケターの92％がその重要性
を認めています。

一方、ヘッドレスCMSには欠点もあ
ります。この種のシステムには、ド
ラッグ＆ドロップ機能やあらかじ
め組み込まれたコンポーネントが
必ずしも備わっていません。そのた
め、純粋なヘッドレスアプローチで

は、コンテンツ制作者にかなりの
技術力が求められるか、開発者に
大きく依存することになることがあ
ります。

そして、65%以上のマーケターは従
来型CMSとヘッドレスCMSのハイブ
リッドシステムを利用しています。こ
の種のシステムでは、データベース
に保存されたコンテンツは従来の
フロントエンドを通じて提供される
か、APIを通じて切り離された別のフ
ロントエンド層から取得されます。

オープンテクノロジーとAPIをベー
スにしたハイブリッドCMSは、ITと
マーケティングの双方が求めるも
の、すなわち、圧倒的な製品化スピ
ード、効率的な所有コスト、ビジネ
スユーザーを後押しする優れた操
作性の実現ができるのです。
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CDPは、各種システムから顧客デ
ータを一元化し、マーケティング
チームや組織内の誰もがそのデ
ータにアクセスできるようにする
ものです。

一部のCDPは、データを分析し、
さまざまな価値あるインサイト
を生み出すことができます。例え
ば、どのようなプロモーションや
コンテンツが顧客に効果的であ
るかを把握したり、顧客獲得、購
買行動、ロイヤルティの傾向をよ
り良く理解することができます。

49%
GDPRやCCPAなどの顧客 

データプライバシー要件に準拠 
する能力

46%
パーソナライズされた顧客

体験を提供する能力

46%
マーケティング戦略に影響

を与えるインサイトを生み出
す能力

44%
Webサイト訪問数／コン

バージョン率の向上

43%
あらゆるソースからの顧客 
データを一元管理する能力

CDPを利用することで得られると回答があった 
上位5つのメリット
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注目すべきは、89％のマーケター
が、自社のCDPに人工知能や機械
学習を導入していると回答している
ことです。こうした拡張機能は、何
百万人もの個人の欲望や嗜好を、
コンテンツのパーソナライズに必
要なレベルで理解するために不可
欠なものです。
 
DAM システムは、マーケティング
とITの橋渡し役として、コンテン
ツの整理、アクセス、デジタル体
験の配信をシンプルにします。画
像、ビデオ、グラフィック、Word文
書、PDF、パンフレット、セールスシ
ート、テンプレートなど、さまざまな
チャネルに展開できるように整理
され、セルフサービス方式でアクセ
スできるようにするシステムです。

67%
ブランドイメージ／メッセー

ジの管理

34%
ビデオ資産の管理

65%
マーケティング業務のト
ラッキング、管理、レポー

ティング

60%
製品リストなどのプロジェ

クト情報の管理

DAMソリューションが組織にもたらすメリットとして 
マーケターが挙げたメリット4つ
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89%
のマーケターが、DAMは組織の

成功に不可欠であると回答
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コンテンツ制作者の多くが 
複雑なテクノロジーに振り回されている
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ほぼすべてのマーケター（95％）が、Web
サイト、モバイルサイト、コールセンター、E
メール、その他のチャネルで、一貫したデジ
タル体験を顧客に提供できると回答して
います。一貫した体験こそが明暗を分ける
時代だからこそ、この結果は素晴らしいも
のと言えるでしょう。

ところが、その他の重要な分野ではそれほ
どうまくいっていないというマーケターも
多いようです。以下の結果は、一般的なブ
ランドチームにとって、昨今のマーケティン
グツールの多くが複雑すぎることを物語っ
ています。ユーザーフレンドリーなインタフ
ェースを持つ、ローコードやノーコードツー
ルを採用すれば、IT部門があまり介入しな
くてもコンテンツクリエイターがキャンペー
ンの構築、Web サイトの更新、その他の重
要なタスクを迅速に実行できるようになり
ます。

74%
のマーケターは、デジタルCXの構築の

ためにIT技術者の助けを必要としている
（ただし、83%がITに頼っていると答え

た昨年に比べれば、顕著な改善）

72%
のマーケターが、自社のマーケティング
テクノロジーによって、顧客に革新的で
クリエイティブなデジタル体験を創造・
提供することが妨げられていると回答

64%
のマーケターが、自社のマーケテ
ィングテクノロジーが原因でイノ
ベーションが起こせないと回答

74%
のマーケターが、一度にすべての
デジタルプラットフォームに迅速
にリリースできるコンテンツの作

成に苦労している
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84%
のマーケターが、顧客や見込み客に自

社の製品をアピールするために、これま
でとは異なるマーケティング・コンテン

ツの提供を迫られていると回答
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ファーストパーティデータを 
有効活用しデジタルCXを成功に導く 
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88%
のマーケターがファースト
パーティデータの収集は
2年前よりも重要であると
回答

一方、Googleが2024年にChrome
からサードパーティCookieを廃止
することで、その現実から逃れられ
なくなります。この移行により、タ
ーゲットオーディエンスを理解する
ための自社データの価値がこれま
で以上に高まります。例えば、顧客
が関心を持つトピック、好むチャネ
ル、購入履歴などといったデータで
す。

もちろんマーケターはこれをしっか
りと理解しています。10人中8人以上
（84%）が、ブラウザのクッキーを
よく観察することで、ファーストパー
ティデータの重要性が高まったと
回答しています。しかし、クッキー
を失うことは、業界にとって大きな
変化となるでしょう。自社が「クッ
キーのない未来に完全に備える」こ
とに「強く同意する」人がわずか3
分の1（35%）であることは、当然か
もしれません。

すでに軌道に乗っている企業は、2
年も待たずにファーストパーティデ
ータ戦略の構築に着手しています。
むしろ、すでに成果を上げている
にもかかわらず、なぜ先延ばしする
のでしょうか。回答者の10人中4人
（41%）が、消費者の嗜好に関する
十分なデータを収集し、魅力的な
デジタル体験を創造する能力は、
過去18ヶ月の間に非常に重要であ
ったと回答しています。
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ファーストパーティデータを収集す
る企業も、そのデータを保護する
必要があります。マーケターの58%
は、自社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に「
大いに」従っていると回答していま
すが、「ある程度」従っているとい
う回答は驚くほど高い39%に上り
ます。消費者は、この数字を不愉快
に感じているはずです。

実際、すべてのブランドが自分の個
人データを適切に取り扱ってくれる
と信頼している消費者は半数（51
％）に過ぎず、これは昨年（54％）
と変わらない結果となっています。
同様に86％の消費者は、承諾した
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
取っていると回答しています。 

その一方で、マーケターの10人に8
人（78％）は昨年に比べて、今年の
方が企業の個人データ利用を顧

客が信頼していると考えています。
このデータは、63%がそう答えた
2020年から急増したことになりま
す。

明らかなのは、アクイアが長年にわ
たってモニターしてきた
マーケターと消費者の間の信頼関
係のギャップが続いている ことで
す。それでも、消費者は自分の情
報を価値ある体験と交換すること
に、より安心感を持つようになって
きています。

個人情報を共有することでよ
り良い体験を得られるという
消費者の安心感は、プラスの
方向に進んでいると言えるで
しょう。
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42%
46%

25%

18%
23%

18%

21%
20%

16%

8%
9% 3%

1%
2%

個人情報の共有によってより良い体験を得られるだろうという 
消費者の安心感は増している
アンケートで聞かれた質問  
あなたは、より良い体験（景品やよりパーソナライズされたオファーなどの特典）と引き換えに、自分の個人データを
企業に提供することにどの程度抵抗がありますか？

全く抵抗がない まあまあ抵抗がない 少し抵抗がある とても抵抗がある わからない

CX
ト
レ
ン
ド
レ
ポ
ー
ト

Page 24



同意なしにデータを取得されるこ
とに関して、消費者はそれほど寛
容ではありません。多くの人にと
って、サードパーティ・クッキーの
廃止はすぐには実現しないでしょ
う。

4人に3人（76%）は、そのブランド
または類似のブランドについてオ
ンラインで検索したために、突然
そのブランドからのマーケティン
グが行われるようになり、不満を
感じていると報告しています。ま
た、Webブラウザがトラッキング
クッキーを段階的に廃止すること
で、83%が自分のデータがより
プライバシー性の高いものに
なると考えています。

76%
が、ブランドや類似のブランドについ
てオンラインで検索したことを理由

に、突然そのブランドがマーケティン
グを仕掛けてきたことに不満を感じて

いると報告
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まとめとポイント
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顧客の満足度、ロイヤルティ、アド
ボカシーを向上させるために、マー
ケティングチームは日々CXの設計
図を修正し続けています。

2023年の予算がマーケターの現
時点での期待値に満たない場合、
顧客行動とコスト削減の圧力を最
もうまく切り抜けることができるの
は、以下を利用する人たちでしょ
う。

顧客のプライバシーを完全に尊
重した上で、ファーストパーティ
データを管理し、デジタルエク
スペリエンス戦略の要とするこ
とを可能にするソリューション 
 
顧客や見込み客に対して、カス
タマイズされたデジタル体験を
迅速かつ効率的に作成するた
めの高度で使いやすいツール 

ビジネスニーズに合わせて柔軟
に対応し、マーケターがCXアプ
ローチの新しい試みを行う際
にも柔軟に対応できるテクノロ
ジー基盤
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強力なCXは利益に直結すると認
識できているマーケターは、使用し
ているデジタルマーケティングツー
ルの棚卸しと、下記の質問を問い
かけてみてください。

顧客セグメンテーションやコミ
ュニケーションに必要なインサ
イトを組織全体で共有できるよ
うな、ファーストパーティデー
タ戦略を持っているか？ 

現在お使いのツールは、カスタ
マージャーニー全体で一貫した
ブランド体験を構築できるよう
になっているか？ 

顧客とのあらゆる接点におい
て、パーソナライズされたコン
テンツをスピーディに提供でき
るツールを使っているか？

 

現在使用しているツールで、一
貫したブランド体験を提供でき
ているか？ 

開発者の手を借りずにデジタ
ル体験を構築し、効率的な運
用を可能にするツールを持って
いるか？
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では、さっそく
始めましょう
デジタル変革を加速させ、あらゆるチャネルでエンゲージメント、
コンバージョン、そして成果をもたらすような包括的な体験を提供
するためには、それを全面的にサポートできるようなパートナーが
必要です。

アクイアがその条件を満たすパートナーである理由、戦略、ブラン
ド、UX、Drupalの開発および統合サービスを提供している世界ト
ップクラスの代理店をご紹介します。

詳しく見る
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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。ACQUIA.COM

https://www.facebook.com/acquia/
https://twitter.com/acquia
https://www.youtube.com/channel/UC--IusnuLuIGptCgCPss1Og
https://www.linkedin.com/company/acquia/
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