
可能性を突き詰めて 
カスタマージャーニーを

生み出す：
ジャーニーオーケストレーションで顧客一人ひとりの
状況に合わせたオムニチャネルエクスペリエンスを

提供し、ブランドロイヤルティを醸成



そこでこれ以上なく重要となるのが、顧客を 
マーケティングの中心に据えることです。 
現在各社では、最新の顧客エンゲージメン 
トテクノロジーを活用し、顧客一人ひとりの 
レベルにまで詳細にパーソナライズした体 
験を構築するようになっています。届けたい 
相手に、刺さるメッセージを、絶妙なタイミ 
ングで、最適なチャネルから。顧客エンゲー 
ジメントを再活性化させ、マーケティングROI 
を向上させるには、今、行動するべきです。画一 
的なメールを一斉送信する方法から、リアルタ 
イムのコンテキストに応じてパーソナライズさ 
れたカスタマージャーニーを設計する方法に 
移行しましょう。

競合相手を再考せよ。 
カスタマージャーニーを 
再構築せよ。

自社の競合相手について、思い違いを 
していないでしょうか。アドビとConcentrix 
の調査で、平均的な消費者は 1 週間に複 
数の企業から複数のチャネルを通じて 139  
件のメッセージを受け取り、そのうち 48％ 
のメッセージを無視していることがわかり 
ました。競合となるのは、自社と同じ製品 
やサービスを販売している企業だけではあ 
りません。オーディエンスが払う関心には限 
りがあるので、それを奪い合う企業も競合 
相手となるのです。

「パーソナライズ自体は目新しくは 
ありません。新しいのは、複数のチャ 
ネルにわたって大規模に顧客と一対 
一のパーソナライズを実現するため 
の取り組みです。顧客の購買行動を 
即座に反映させて、その顧客に合わ 
せたオファーを提供したり、デジタル 
空間やアプリでのエクスペリエンスを 
パーソナライズしたり、関連性の高い 
通知を送ったりできます。このような完 
ぺきなタイミングのエクスペリエンス 
により、利益になる成長、ブランドへの 
愛着、ロイヤルティが促進されます」

Macy’s、 
カスタマージャーニー担当シニアVP、 
Bennett Fox-Glassman氏
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顧客は一人ひとり違うが、
オーケストレーションの
課題は皆同じ

シームレスなジャーニーには 
シームレスな部門連携が必要

コンウェイの法則になぞらえれば、 
シームレスなカスタマージャーニーは 
シームレスな部門連携から生まれると 
言えます。しかし、会社が成長するにつれ、 
部門は優先順位の違いから分断されて 
いきます。実際、多くの会社で部門それぞ 
れが違った文化、目標、目的を持って活動 
しています。考え方をキャンペーンからパー 
ソナライズされたシームレスなカスタマー 
ジャーニーに首尾よく変化させるには、社内 
の部門横断的なパートナーシップが必要です。 
全員がビジョン、ビジネス上の必須事項、顧客 
のコンテキストを理解しなければなりません。 
また、KPIを調整して、カスタマーエクスペリエ 
ンスを成功の指標にする必要もあります。

最近の顧客。優良顧客。将来の顧客。 
顧客は皆、つながっているチャネルも、 
行動の動機も違うため、カスタマージ 
ャーニーは誰一人として同じではあ 
りません。

Gartnerの調査で、マーケターがキャン 
ペーンアクティビティを実施しているチ 
ャネル数の平均は 9つであり、顧客のエク 
スペリエンスはチャネルごとに大きく異 
なっているケースが多いことが明らかに 
なりました。まさにオムニチャネルと呼ぶ 
べきこのような環境で、多くの企業がオー 
ディエンスとの有意義なつながりを求め、 
似たような課題に直面しています。

シームレスなジャーニーには 
シームレスな顧客データが必要

パーソナライズされたオムニチャネルジャーニ 
ーをオーケストレーションするには、統合された 
顧客データへのアクセスが必須です。つまり、パー 
ソナライズされたジャーニーの実現には、信頼でき 
る一元的な顧客情報源を用意しなければならな 
いということです。しかし、顧客データは別々の場 
所に分かれて保存されていることが非常に多く、 
顧客データからすばやくインサイトを引き出すの 
は不可能です。

マーケターの 76％が顧客理解と 
インサイトを「成功に必須」または 

「優先度高」と回答しています。
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消費者の期待に応えるうえで、 
異なるオンラインチャネル間でエ 
クスペリエンスが一貫しているこ 
とを「重要」または「極めて重要」 
と回答した消費者は 80％でした。

アドビとEconsultancy。

顧客一人ひとりに
合わせた魅力的な
ジャーニーを構築し、
ブランドロイヤルティ
向上を図る

タイミングが重要なのは言うまでもあり 
ません。一つひとつのインタラクションも、 
ブランドの受け止められ方に影響します。 
あらゆるタッチポイントも大切で、差別化、 
価値の提供、顧客との意味のあるつながり 

（エンゲージメントの促進、顧客ロイヤルテ 
ィの向上、ひいては事業収益の増加）のチ 
ャンスになります。

パーソナライズされたインタラクシ 
ョンを期待している消費者は 71％、 
オファーがパーソナライズされてい 
ると購入する可能性が高まると回答 
したの消費者は 78％でした。
McKinsey。

鍵となるのは、ジャーニーオーケストレーシ 
ョンテクノロジーです。全チャネルにまたがる 
パーソナライズされたカスタマージャーニーを 
設計、トリガーし、リアルタイムで最適化する力 
を授けてくれます。どの企業も、オーケストレー 
ション能力の強化がまぎれもないビジネスの必 
須事項であると気付き始めています。
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何十年にもわたり、数を撃てば当たるの 
やり方による情報の送り付けがエスカレ 
ートしていった結果、消費者は一斉配信 
されるマーケティングメッセージにまひし 
てしまいました。そのような状況で、顧客 
に届いて刺さるメッセージには条件があ 
ります。パーソナライズされていること。 
コンテキストに即していること。企業と顧 
客の関係を理解しているという認識を示 
していること。顧客の購入意図を見落と 
していないこと。
顧客一人ひとりに合わせてエクスペリエ 
ンスを調整し、顧客インタラクションを期 
待以上の驚きと喜びで満たすのを可能と 
するのが、ジャーニーオーケストレーション 
です。顧客の発するシグナルにリアルタイム 
で対応するトリガーを設定したり、外部イベ 

ントを利用して新しいカスタマージャーニー 
を開始したり、顧客とブランドとの関係を中 
心に様々なチャネルに広がるオムニチャネ 
ルキャンペーンを構築したり。

ジャーニーは、一度設計すればバックグラウ 
ンドでシームレスに機能します。顧客が特定 
の選定条件を満たすと自動的にジャーニー 
が始まり、顧客のインタラクションと行動に 
もとづいてジャーニーが進行し、次の最適な 
エクスペリエンスがトリガーされます。マーケ 
ティングチームと製品チームは、提供されてい 
るきめ細やかなコントロールを利用して、リア 
ルタイムデータのインサイトにもとづいてジャー 
ニーを調整できます。それにより、マーケティン 
グ活動の変革が効率的になります。
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エンゲージメントに適したタイミングは「リアルタイム」

ジャーニーオーケストレーションテクノロジーを通じ、全チャネルにわたって最新の顧客行動を 
収集することで、インタラクションを常に顧客の意図と関連性が高く、タイムリーで、臨機応変なも 
のにできます。どう考えても、2 週間前に買ったばかりの製品のセール広告を見たい消費者はい 
ません。旅行をキャンセルした場合であれば、出発するはずだった日にフライト情報がプッシュ 
通知で届くとイライラするでしょう。

購入者の行動。ある化粧品小売業者が、 
毎月同じ保湿クリームを購入している 
顧客の存在に気付きました。そこで、 
その顧客に送るSMSには、同じブラン 
ドのピーリング剤と化粧水を掲載し、 
割引を提示する、パーソナライズされ 
たランディングページへのリンクを 
付けることにしました。

天気。暑くなるという予報が出ると、 
喫茶店は冷たいドリンクメニューを 
宣伝するプッシュ通知を通勤前時間 
帯にロイヤルティアプリユーザーに 
送信します。

位置情報。サッカーファンが自宅に 
帰ると、応援しているチームのチケ 
ット販売状況に関するメールが届 
きます。チームのショップのそばを 
通ると、最新のホームユニフォー 
ムの割引コード付きSMSが届きます。

ロイヤルティ。クリスマスが近付いて 
います。クリスマス用七面鳥の事前 
予約を、ロイヤルティの高い顧客は他 
の顧客よりも 48 時間早く申し込むことが 
できるようにします。

ジャーニーオーケストレーションテクノロジーを使えば、顧客の行動と場所に加え、天気やスポーツ 
の結果など、様々な外部イベントに対応したジャーニーを作成できます。
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未来を見据えたジャーニーオーケ
ストレーションテクノロジー
と、それが企業にもたらす可能性

最新のジャーニーオーケストレーションテクノロジーは、 
カスタマージャーニーとオムニチャネルエクスペリエンスを 
構築、活性化、最適化するための中枢の役割を 
果たします。ここで、注目すべき主な機能を紹介します。

適切なタイミング、 
任意のチャネルでリーチ

優れたオーケストレーションプラットフォ 
ームには、メッセージを任意のデジタルサ 
ーフェスに送信する機能があります。メール、 
アプリ、SMS／MMS、webなどのネイティブ 
のインバウンドとアウトバウンドのチャネル 
はもちろん、サードパーティの拡張性を活 
用して、ATM、キオスク、スマートテレビ、 
デジタル広告看板といった、新手のアウ 
トバウンドサーフェスにもメッセージを 
送信できます。メッセージを表示できそ 
うだと思う場所には、メッセージを送れ 
るのです。
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当然ながら、それを実現するには、適切なデ 
ータ基盤が必要です。そのために、全顧 
客の全インタラクションに関する最新レ 
コードを提供する一元化された顧客デー 
タプロファイルを、一貫性のある顧客IDと 
完全に同期する必要があります。また、 
顧客データを扱う際は、プライバシーが 
主な懸念事項になることは言うまでも 
ありません。

利用するオーケストレーションプラットフ 
ォームには、強力なデータプライバシー 
とガバナンスインフラストラクチャーが組 
み込まれている必要があります。全事業 
部門で顧客データを安全に保ち、コンプ 
ライアンスを遵守するために、同意管理、 
データのラベル付けと運用ポリシーの適用、 
同意ポリシーの作成といった機能を備えた 
プラットフォームを探してください。

「世界中の何十億という消費者と 
つながるためには、消費者情報を 
リアルタイムでつなぎ合わせなけ 
ればなりません」

消費者の個人データを責任を持って 
安全に使用していると企業が保証する 
ことを「重要」または「極めて重要」 
と回答した消費者は 91％

アドビとEconsultancy。

The Coca-Cola Company、 
プレシジョンマーケティングテクノロジー 
担当ディレクター、 
Keith Bartig氏
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顧客エンゲージメントを成功させる 
ための中枢
Adobe Journey Optimizerは、スケジュールされたオムニチャネルキャンペーンやトリガーベースの One 
to One エンゲージメントの管理、インテリジェントな意思決定、インサイト情報にこれ 1 つで対応できる
アプリケーションです。驚くべき速度と規模でパーソナライズされたコンテンツを作成できるAIアシスタン
トコンテンツアクセラレーターなど、AIを活用した画期的な機能強化が施されています。シンプルで直観
的なプロンプトを入力すると、メール、プッシュ通知、SMSなど、各チャネルに適した形で本格的なマーケ
ティングコンテンツが生成されます。また、パフォーマンスの向上や、さらに細かなパーソナライズができ
るよう、スプリットテスト用にバリエーションを付けたコンテンツが提供されます。Forresterの調査による
と、Journey Optimizerを導入した企業はキャンペーンオーケストレーションの効率が 20％向上、3 年間で 
ROI が 431％向上することを期待できます。

ビジネスにさらに役立つ 
ジャーニーを作る

ジャーニーをパーソナライズするほど、 
顧客データは充実します。データが充実 
するほど、細かくパーソナライズできるよ 
うになります。したがって、ジャーニーオー 
ケストレーションテクノロジーは、きめ細 
かいレポート作成と測定ができ、ジャーニ 
ーの進行状況をリアルタイムで視覚化す 
る機能を備えたものである必要があります。

具体的には、進行中のジャーニーすべてのパフ 
ォーマンスを測定してジャーニーを開始した人数、 
ジャーニーを進めている人数、ジャーニーを終了 
した人数をダッシュボードに表示する機能、新しい 
ジャーニーの対象となる顧客数を確認する機能、 
登録人数をリアルタイムで監視する機能、新しいジ 
ャーニーの活用開始前にそのジャーニーのパフォー 
マンスに関するインサイトを導き出すモデリング利 
用機能などです。

直観的ジャーニーの設計と 
迅速なコンテンツ作成

最先端のジャーニーオーケストレーションテク 
ノロジーは、カスタマージャーニーをドラッグア 
ンドドロップで設計できるうえ、ジャーニーを全 
チャネルにわたってリアルタイムで活性化でき 
る機能を備えています。もちろん、パーソナライ 
ズされたジャーニーのオーケストレーションと、 
マーケティングアセットの作成とは別のものです。 
WYSIWYGデザインツール、コーディングインター 
フェイス、メッセージテンプレートなどのコンテン 
ツをネイティブに設計する機能が用意されている 
プラットフォームを探してください。ブランドアセッ 
トをインポートすると、自社で使用しているチャネ 
ルに最適化された魅力的なコンテンツを短時間で 
制作するのに役立ちます。

最後になりますが、マーケティング、分析、 
顧客データテクノロジーとのシームレス 
な相互運用性も重要な機能です。
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AIでジャーニーオーケスト
レーションの取り組みが 
根本的に変わる

最も進歩的なオーケストレーションテクノロジー
はAIを組み込んでおり、カスタマージャーニーの強
化、パーソナライズとオファー決定を改善するモデ
ルの活用、オーディエンスごとに内容の異なるブラ
ンドコンテンツの迅速な生成ができます。 

次善のアクションやパーソナライズされた 
オファーを自動化する。または、戦略的ビジ 
ネス目標に向けて進む能力に応じてジャー 
ニーとオファーに自動的にランクを付ける。

こういった機能の他に、先進的なオーケスト 
レーションプラットフォームには、データの傾 
向に関して自然言語で質問して回答を得ら 
れるネイティブAIアシスタントも組み込まれ 
ています。AIアシスタントによっては、ユーザ 
ーのオンボーディングを支援したり、チーム 
が各種ジャーニー管理ツールを余すことなく 
使えるように機能を段階的に解禁したりも 
できる場合があります。
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Telmoreはよりよいコミュニケーションを 
有言実行で実現する
Telmoreは典型的な電気通信企業ではありません。デンマークの映像、音楽、エンターテインメ 
ント業界の第一人者でもあり、豊富な顧客データを蓄えています。残念ながら、そのデータの大 
半は分散しており、マーケターが顧客にぴったりのサービスを提示するのが困難でした。音楽鑑 
賞の愛好者、気楽にテレビを見ている視聴者、あらゆるストリーミングサービスを利用したいドラ 
マ好きに表示されるオファーが同じになってしまっていたのです。アドビのおかげで、複数のシス 
テムにまたがったオンラインとオフラインのデータから、顧客に関する詳細なインサイトが得ら 
れるようになりました。今では、サブスクリプションへの加入や解約率から、webサイトやアプリ 
での行動データまで、あらゆる情報が統合されています。マーケターが顧客の関心を把握できる 
ようになったため、顧客がTelmoreのwebサイトやアプリにアクセスしたり、Facebookを閲覧した 
りしたときに、一貫したキャンペーンとオファーが顧客に表示されるようになりました。

「当社では、オーディエンスに合わせてエ 
クスペリエンスを最適化する方法から、 
個々人にその人が求めるものを提供す 
る方法への移行を進めています。お客様 
には今までよりも関連性の高いオファー 
が表示されるようになり、利用するサービ 
スの追加や、競合他社のサービスからの 
切り替えが促されます」

Telmore CMO、 
Frederik Scholten氏

21%  

デジタル販売の 
向上割合

25%  

既存ユーザーへの 
クロスセルの 
向上割合

11%  

AIを利用してラン 
ク付けし、パーソナラ 
イズしたオファーによ 
る販売額の増加割合

80%  

メール開封率
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最先端のジャーニー 
オーケストレーションを 
導入する最初の手順

ジャーニーは常に顧客中心であるべきで 
あると同時に、顧客ライフサイクルの各ステ 
ージにおける戦略的目標やビジネス的目標 

（コンバージョンの向上、顧客感情の向上、 
ロイヤルティの向上など）と整合性が取れて 
いる必要もあります。

ジャーニーへのアプローチは非常にたくさ 
んあるため、重点的に取り組むべき最初の 
ジャーニーを決定するのは容易ではないか 
もしれません。しかし、ほとんどの場合、信頼 
のおける顧客データに簡単にアクセスできる 
領域から開始するのが一番です。そうするこ 
とで、ジャーニーオーケストレーションの効果 
を短期間で確認できます。顧客との距離を 
縮め、マーケティングエンゲージメントを高め、 
ビジネス目標に向かって進む方法を示すユー 
スケースがあれば、それを足がかりに、よりダイ 
ナミックできめ細やかなカスタマージャーニーを 
段階的に構築できます。

ジャーニーオーケストレーションの 
最初の一歩を踏み出すときに起こり 
やすいのが、中核的なビジネス目標 
を見失ってしまうことです。
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今こそ顧客とのより密接な
関係の構築を

企業がパーソナライズされたジャーニーを 
オーケストレーションし、まさにジャストタイ 
ミングで届ける能力を手にしたら、絶好の機会 
の到来です。マーケティングエンゲージメントを 
強化し、顧客との長期的な関係を強固にし、 
戦略的目標に向かって着実に歩を進めましょう。

従来の一斉送信キャンペーンではオーディ 
エンスに影響を与えづらくなっている現状で、 
企業の今後の成功を左右するのは、One to  
One のパーソナライズされたインタラクショ 
ンを顧客の行動に合わせてタイミングよく、 
その顧客が最も好んでいるチャネルで提供 
できるかどうかです。

それもジャーニーの一部です。
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ジャーニーはここから始まる
Adobe Journey Optimizerなら、リアルタイム 
データにもとづいて、パーソナライズされたオム 
ニチャネルメッセージをオーケストレーションし、適切 
なタイミングで、一貫した、コンテキストにもとづいた 
メッセージを顧客に届けることができます。1つのキ 
ャンバスから、リアルタイムのデータを反映して、顧客 
一人ひとりに合わせたカスタマージャーニー（および 
スケジュールされたマーケティングキャンペーン）を構 
築し、任意のアプリ、デバイス、画面、チャネルに配信す 
ることができます。その結果として、顧客のロイヤルテ 
ィと生涯価値を高める有意義なブランドエクスペリエ 
ンスが生まれます。

 詳細を確認する
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