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リピート顧客を育むコマース体験に
欠かせない要件

アドビ CXM（顧客体験管理）ガイド

人気コマースサイトの
構築方法
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人気を集める、優れたコマース体験とはどのようなものでしょうか？それは、顧
客一人ひとりのニーズに合う商品やサービスに出会えて、なんの懸念もなく手に
入れ、満足感を得られる体験、でしょう。そのような体験を提供できれば、顧客は
好感を持ち、繰り返し利用してくれるようになります。そのため、人気を集めるコ
マースサイトを構築するには、親しみやすさや判りやすさ、無駄な手間のかから
ない使い勝手の良さ、を備えなければなりません。顧客体験に気を配ることは、
顧客にとってだけでなく、企業にもメリットがあります。  Econsultancyが2019年
におこなった調査によると、リテンション率が5％上昇すると、利益が25～95％増
加することが明らかになっています。 

このような魅力的な顧客体験を実現するためには、顧客のライフサイクルの各
段階で適切な機能を提供してくれる、柔軟性の高いコマース基盤が必要となりま
す。また、顧客のタイプに合わせてコンテンツやショッピング体験を作成する必要
があるため、顧客の行動を分析し、顧客体験を進化させていく必要もあります。

顧客満足度を高める、先進
的なデジタルコマース体験

このガイドでは、カスタマージャー
ニーのあらゆる段階で魅力的な体
験を創出するために、コマース基盤
に求められる要件について解説し
ます。



リピート顧客を育む

コマースとは、商品やサービスを取引する行為です。自社コマースサイトを顧客
が訪問するのは、B2BであれB2Cであれ、顧客の欲しているものを提供している
からです。しかし、同様のものを提供しているのは自社だけではない、かもしれま
せん。そのとき、顧客側に選択権があります。そのため、自社コマースサイトを顧
客が見つけてくれるだけでなく、購入した後も繰り返し利用してくれること、が目
標となります。上図が示すように、付き合いが長く親しみを感じている顧客ほど、
より多く購入し、大きな成果につながる可能性が高まります。

親近感が成果を生む

出典：Econsultancyの調査レポート「Ecommerce 
Trends」（2019年版）

2017年第1四半期における、250万回分のデジタルコ
マースのセッションを分析したデータにもとづく。
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53%
の訪問者は、モバイルサイトの読み
込みに3秒以上かかると離れてしま
います。

今日のデジタル体験には、期待通りの反応が得られるだけでなく、迅速さも求
められています。きちんと機能しない、動作が遅い、というような場合には、顧客
はすぐに、より優れた体験を求めて離れてしまいます。実際、Think with Google
の記事によると、モバイルサイトの読み込みに3秒以上かかると、訪問者の半数
以上（53%）が離れてしてしまいます。また、Hubspotでは、読み込み時間が1秒遅
れることで、コンバージョン数が7%減少することを明らかにしています。さらに、
このwebパフォーマンスは、SEOランキングにも影響します。最新のwebフレーム
ワークを利用していない、読み込みの遅いサイトは検索順位に悪影響を及ぼす
のです。検索結果の1ページ目に表示されるために、SEMに広告費用をかけるこ
とを避けたい企業にとって、SEOランキングは重要です。

注目すべき点 
クラウドベースのコマース基盤とオプ
ションの専門家によるサービスを組み
合わせることで、スピードと柔軟性を
最大限に高めることができます。市場
ニーズの増加に応じて処理能力を拡
張する、あるいは、予期せぬ出来事に
も迅速に対応する必要があります。 
また、機会を捉えてすばやく市場に参
入するためには、迅速かつ容易にスト
アフロントを構築できる基盤が必要と
なるでしょう。

気をつけるべき点 
時代遅れのコマース基盤は、クラウド
経由では正しく機能しない場合があり
ます。  
また、クラウドサービスを提供してい
ないコマース基盤を使用すると、複数
のクラウドベンダーを自分で管理しな
ければならなくなります。

求められる要件：  
スピーディな構築



多くの企業では、組織構造、コンプライアンス、ローカリゼーションのニーズから
生じるブランドや地域特有の要件を有しています。そのため、独自のニーズを取
り入れながら、個々のストアやブランドを容易に展開できる必要があります。ま
た、そのようにビジネスを廻しつつ、システムの安定維持やアップグレードに対処
しなければなりません。柔軟性の高いコマース基盤を利用すれば、複数のストア
をまたいで共通のコマースプロセスと機能を再利用しながら、自社固有の要件
に合わせて迅速にカスタマイズできます。 

求められる要件：  
優れた柔軟性

注目すべき点 
様々な方法で設定でき、コードにアク
セスして変更できる基盤を見つけま
しょう。製品の中核機能では対応して
いないことがあったとして、それを補
完する拡張機能が豊富に提供されて
いるか、を確認しましょう。また、自社
の要件を実装する際に頼ることので
きる、高度なスキルを備えた開発コ
ミュニティの存在も重要です。オープ
ンなタグ管理、コアコンポーネント、
コードベースなどを採用している基
盤を選びましょう。 

気をつけるべき点 
完全に閉ざされていてコードにアクセ
スできない基盤に関しては、注意が必
要となります。たとえば、基盤ベンダー
からの強制アップグレードを避けたい
場合があります。強制アップグレード
によって、サイトの停止やその他の予
期しない問題が発生することがある
ためです。同様に、エクスペリエンスの
デザインに、柔軟性が乏しく、変更不
可能なテンプレートを使わざるを得な
いような基盤にも注意しましょう。

柔軟性の高いコマース基盤を利用すれば、他社
の真似することのできない魅力的なカスタマー
ジャーニーを構築することができます。



コンテンツは、顧客体験を魅力的なものとするための大きな要因です。Salsifyに
よると、消費者の87％は、購入を決定する際に商品のコンテンツを重視していま
す。  また、CMO.comによると、消費者の67％が、ブランドがこれまでの履歴にも
とづいて、コンテンツをパーソナライズすることが重要であると回答しています。
つまり、コンテンツは、ブランドが生み出したいと考える魅力的なショッピング体
験にとって、極めて重要なのです。そして、パーソナライズすることで、顧客のニー
ズを把握していることを示すことができます。それを実現するためには、柔軟性
に優れ、驚くような体験を創出した多くの実績を有する基盤を探すべきです。 

求められる要件：  
顧客を魅了する体験の提供

注目すべき点 
コンテンツを適切に管理し、魅力的な
体験を構築することのできるコマース
基盤を選びましょう。素材を集中管理
するDAM（デジタルアセット管理）も
効率化に有効です。また、様々な顧客
接点に対応するためには、他のシステ
ムとも統合できる柔軟性が必要とな
ります。さらに卓越したパーソナライ
ゼーションを実現するためには、コン
テクストとデータを把握する必要があ
ります。そのためには、最新のAI（人工
知能）とマシンラーニング（機械学習）
を利用できる基盤を見つけましょう。

気をつけるべき点 
コンテンツの制作、編集、共有、共同
作業、運用に関する実績の乏しい基
盤には注意する必要があります。ま
た、CXM（顧客体験管理）に取り組み
始めたばかりで、エクスペリエンスや
デザインに関する知見を有していな
い基盤にも注意が必要です。さらに、
外部のCMS（コンテンツ管理システ
ム）との連携が不十分な基盤にも注
意しましょう。連携が必要になった場
合、そのための労力や費用を自社で
負担することになります。 



ComScoreによると、米国の平均的な成人（18歳以上）は、スマートフォンを一日
あたり2時間51分使用しています。また、Pew Researchによると、その半数以上が
スマートフォンを使ってオンラインで何かを購入した経験があります。魅力的な
顧客体験は、常にモバイルファーストでなければなりません。

求められる要件： 
モバイルファーストのエクスペリエンス開発

注目すべき点 
可能な限り優れたモバイルエクスペリ
エンスを実現しようと考えれば、PWA

（プログレッシブwebアプリ）に対応
している基盤が必要となるでしょう。
PWAならば、モバイルアプリのリッチ
さと似た、柔軟でレスポンシブなコ
マースサイトを実現できるからです。ま
た、帯域幅を効率的に使用するため、
データ通信料を抑え、ネットワーク接
続が不安定な場所でも高いパフォー
マンスを維持できます。

気をつけるべき点 
PWAに対応していないコマース基盤
を採用すると、デザイナーと開発者に、
いわば「デスクトップファースト」な枠
組みを強制することになります。また、
単にAPIを提供するだけで、開発の負
担を企業に負わせる基盤にも注意し
ましょう。さらに、技術者以外のユー
ザーが制御することができず、PWAに
些細な変更があるたびに開発者が必
要となる基盤にも注意が必要です。
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のGoogle検索がモバイルデバイス
でおこなわれていました（米国）。

のオンライン取引がスマートフォンで
おこなわれ、デスクトップとタブレット
を上回りました（英国、2019年3月）。

2021年までには、世界のモバイルコマースの規
模は約367兆円に達し、デジタルコマースの売上
の73％を占めるようになると推定されています。

EconsultancyのEcommerce Trends  
レポート（2019年版）によると

60％

40%



魅力的な顧客体験とは、卓越した便利さを備えたものです。顧客は、自分の都
合に合うサービスを求めています。例えば、購入した商品を自宅に配送すること
も、オンラインで購入した商品を実店舗で受け取る（BOPIS）こともできれば、便
利でしょう。つまり、自分で選択できることが大事です。さらに、サイトや実店舗、
デジタル窓口、IoTインタラクションなどにおいて、ブランドが自らのことを把握し
ていることがわかる、パーソナライズされた体験を求めています。複数のチャネ
ルとパートナーシップモデルに対応するデジタルコマース基盤は、顧客が望むも
のを、いつでも、どこでも、どのような形でも提供するのに役立ちます。

求められる要件：  
マルチチャネルコマース

注目すべき点 
ストアフロントを迅速かつ容易に展
開できるだけでなく、より高度なオム
ニチャネルのニーズにも対応できる
基盤を選択するべきです。認知段階
から購入後に至るまでのカスタマー
ジャーニー全体をまたいで、顧客の
ニーズに対応できる柔軟性のある基
盤を見つけましょう。顧客から選ばれ
るサイトになるために、コマース体験
を構築すべきチャネル、マーケットプ
レイス、ポータル、ストアとはどのよう
なものか、明確にしましょう。

気をつけるべき点 
webやモバイルのようなシンプルな顧
客接点にしか対応しておらず、マルチ
チャネルの幅広い側面を欠いている
基盤があります。基盤が不十分なマル
チチャネル統合しか提供しておらず、
マルチチャネルのニーズに対応するた
めの強力なネイティブ統合機能を備
えていない場合は注意が必要です。



分析機能は、オムニチャネルの顧客接点をまたいで、コマースのやり取りを有意義
なものにするのに役立ちます。CRMやコマースデータだけでは、価値のあるデー
タがあっても、それを理解し最適化するために必要な、顧客のコンテクストを把握
することができません。コマース基盤は、顧客データ、特に行動データを測定し、最
適化やパーソナライゼーションの促進に役立つものでなければなりません。

求められる要件：  
分析

注目すべき点 
莫大なデータを読み解き、対応や最適
化のための明確な示唆を与えてくれ
る、実用性の高いAIやマシンラーニン
グを備えたシステムを探しましょう。 

気をつけるべき点 
データは自社の貴重な財産です。デー
タの所有権が、自社だけに留まらない
ような基盤は避けるべきです。今日の
カスタマージャーニーは、複数のチャ
ネルに広がっています。webのデータ
のみに特化し、マルチチャネルのデー
タソースに対応しておらず、顧客接点
を包括的に把握することのできない
基盤には注意が必要です。



EconsultancyのReinventing Commerceレポートによると、世界
中の回答者の65％近くが、カスタマージャーニーの全体像を把握
するのに十分な顧客データを保有していないと回答しています。
最も低い回答だったのはドイツの55%で、日本は最も高く、75%
強です。

出典：Econsultancyの調査レポート「Reinventing Commerce: How Retailer, CPGs and 
Manufacturers Can Compete with Content and Experience」
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変革を迫られるコマースモデル
あらゆる地域の企業が、市場環境や顧客行動の変化にビジネスモデルを適合させるとい
う、「大きな」または「極めて大きな」プレッシャーに晒されています。



Adobe Commerceなら、魅力的な顧客体験を構築するために必
要なあらゆる機能を備えています。

デジタルコマース基盤に 
求められる要件を満たす

備えているべき要件 アドビの提供する解決策

優れた柔軟性 Adobe Commerce：B2C、B2B、サブスクリプション、
B2Eなど、複数のコマースモデルに対応し、混在も可
能です。

グローバルで培われたリファレンスアーキテクチャ：
柔軟性の高いコードベースを採用しており、業態を
問わず自在にカスタマイズでき、高い拡張性と安全
性を備えています。 

迅速な対応 Adobe Commerce：繁忙期のトラフィックやトラン
ザクションの急増時にも、変わることなく高速なパ
フォーマンスを維持できます。 

迅速な 
コンテンツ更新

Page Builder：新規ページを容易に制作できます。
またコンテンツを常に最新の状態に維持すること
で、顧客の関心を引き続けることができます。

顧客をセグメント化し、特定のオーディエンス向けに
コンテンツを絞り込みます。

Adobe Stock：Adobe Commerceを使う過程で発
生する様々なクリエイティブ作業に、6,000万点を超
えるストック素材を活用できます。

Adobe Experience Manager：カスタマージャー
ニー上の複雑なあらゆる顧客接点にショッピング体
験を構築できます。 
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モバイル開発 PWA Studio：アプリのような体験を提供するレスポ
ンシブwebページを制作できます。モバイルに最適
化されたチェックアウト機能を追加し、コンバージョ
ン率を向上させます。 

マルチチャネル 
コマース

Adobe Commerce：顧客が利用する販売チャネル、
業態、ビジネスモデルをまたいで、コマースを一元管
理できます。

コマース注文管理：デジタルストアと実店舗におけ
る、注文管理と在庫管理を統合することで、BOPISの
ような付加価値の高いサービスを実現できます。 

データ コマースビジネスインテリジェンス：様々なストアフ
ロントをまたいだ顧客の行動をつなぎ合わせて分析
できます。

Adobe Analytics：顧客行動、顧客がつまずきやすい
要因、高価値セグメント、最適化すべき事項、などを
把握できます。AIを活用して、 より少ない労力でより
多くの分析 をおこなうことができます。



アドビは、Adobe Commerceを通じて、あらゆる業界の企業やブランドにおける、
コマースの変革を支援しています。アドビ製品に対する評価は高く、Forresterの
2020年の調査レポートでは、B2Cコマース製品とB2Bコマース製品の両方の領
域において、アドビを「リーダー」と評価しています。Adobe Commerceは、その
中核を担うデジタルコマース基盤に加えて、クラウドベースの強力なオムニチャ
ネル対応製品群と緊密に連携し、デジタルと店舗を融合した新たなショッピン
グ体験を実現します。また、アドビはグローバルで多くの実績を積み、「Internet 
Retailer Top 1000」、「Internet Retailer B2B 300」、「Internet Retailer Top 500 
Guides for Europe and Latin America」といったベンダー選定ガイドにおいて、
1位の座を獲得しています。Adobe Commerce は、ソリューションパートナーとテ
クノロジーパートナーから成る広範なグローバルネットワーク、非常に活発なグ
ローバル開発者コミュニティ、業界最大規模の拡張機能のマーケットプレイスを
有しており、必要なあらゆる機能をMagento Marketplaceで手に入れることが
できます。

Adobe Commerceの詳細

導入の相談

事例を読む

Adobe Commerceが、
魅力的な顧客体験の構築
にどのように役立つかを
ご確認ください。

https://business.adobe.com/jp/products/magento/magento-commerce.html
https://business.adobe.com/jp/request-consultation/experience-cloud.html
https://business.adobe.com/jp/customer-success-stories/index.html?%E3%83%88%E3%83%94%E3%83%83%E3%82%AF=%E3%82%B3%E3%83%9E%E3%83%BC%E3%82%B9
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