
金融業界における 
パーソナライゼーションの推進
クロスチャネルのインサイトとAIで実現する 
大規模な1対1の顧客体験



シームレスな顧客体験を構築することは、簡単なことではありません。今日の消
費者は、対面、アプリ、オンラインで金融機関とやり取りし、常にパーソナライズ
された顧客体験が提供されることを期待しています。金融機関の未来は、業界の
厳格なプライバシー規制を遵守しながら、様々なチャネルをまたいで顧客一人ひ
とりに寄り添い、パーソナライズされたカスタマージャーニーをスムーズに導くこ
とができるかどうかにかかっています。

アドビの調査レポート「Digital Trends 2024年版：金融業界編」では、金融機関
が、有意義なデジタルインタラクションの提供と顧客体験のモダナイゼーション
に注力していることが明らかになっています。金融機関は、AI、俊敏性、パーソナ
ライゼーションがこれらの目標を達成する鍵であることを認識しています。しか
し、現時点で「優れた」デジタル体験を提供していると回答した金融機関の割合
は、わずか1/5にとどまっています。

顧客とより深い関係を構築し、ビジネス成果を促進するためには、コンテンツサ
プライチェーンだけでなく、顧客データとテクノロジーを戦略的かつ効率よく活用
し、チャネルをまたいでスムーズなインタラクションを提供して、顧客接点をパー
ソナライズする必要があります。 

本ガイドの主な内容：
•	 金融機関にとって、データが大規模なパーソナライゼーションの重 

要な要素である理由

•	 複数のチャネルから収集したリアルタイムデータを統合することで、 
包括的な顧客ビューやプロファイルを構築し、顧客とそのニーズを 
より詳細に把握する方法

•	 AIを活用した顧客体験管理（CXM）テクノロジーにより、適切なチャネ
ルで数百万人もの顧客にタイミングよくリーチし、1対1のパーソナライズ
されたコンテンツを提供する方法と、規制の厳しい金融業界で、適切
なガバナンスとセキュリティを提供することが重要な理由

https://business.adobe.com/jp/resources/reports/financial-services-digital-trends.html
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数百万人もの顧客と1対1の関係を大規模に
構築するには、経営体制の徹底的な見直
しと組織のマインドセットの転換が必要で
す。アドビとIncisivの調査では、金融機関の
61％が、パーソナライゼーションの取り組み
に対する関係者の賛同を獲得し、投資利
益率（ROI）を証明することに苦慮している
ことが明らかになっています。一方、顧客体
験におけるパーソナライゼーションの重要
性を認識している企業の場合、その割合は
29％に減少しています。 

企業には、変革の取り組みを統率する責任
者も必要です。顧客体験の先進企業（大規
模なパーソナライゼーションで着実に成果
を上げている企業）は、こうした取り組みを
主導するCoE（センターオブエクセレンス） 
を設置し、パーソナライゼーションの成熟度
が高いことが明らかになっています（アドビ
とIncisiv、2024年）。このような部門横断的
なチームは、データ、人、ツール、プロセスに
必要なリソースを割り当てることで、大規模
なパーソナライゼーションを実現します。

プロセス、テクノロジー、
予算の見直し
大規模にパーソナライズさ 
れた顧客体験を提供するた 
めのロードマップを策定する
には、次の点を考慮する必 
要があります。 

•	 マーケティングテクノロ
ジーを正当化して予算を 
確保し、デジタル変革を 
加速して、統合の障壁を 
低減

•	 プロセスを再設計し、 
変更管理計画を立案

•	 価値の低い膨大なタスク 
の自動化を推進

パーソナライゼーション
戦略の策定 

https://business.adobe.com/content/dam/dx/us/en/resources/sdk/how-to-achieve-personalization-at-scale-in-financial-services/how-to-achieve-personalization-at-scale-in-financial-services.pdf
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「顧客は、企業が自分のことを単なる売上データとしてでは 
なく、1人の人間として扱ってくれることを実感したいのです。 
最も信頼できる企業とは、顧客の嗜好やニーズを把握し、 
顧客の視点に基づいて対応できる企業のことです」

Andrea Pennycooke氏
Truist
Senior Vice President, Head of Digital Discovery, Marketing Technology,  
and Digital Commerce Truist

データがパーソナライゼーションの鍵に 
企業は長い間、分断されたデータに基づいて業務を行ってきたため、顧客を十分
に理解できず、ジャーニーの各段階で顧客の金融ニーズに適切に対応できていま
せんでした。あらゆる顧客接点をまたいでデータをリアルタイムに取得および統
合し、実用的なプロファイルを作成できれば、顧客の期待に応え、大規模なパー
ソナライゼーションによってROIを最大化できます。 

ファーストパーティデータの利点を活用 
プライバシーに関する懸念と、サードパーティCookieの使用に対する消費者自身による管理範囲の拡大によ
り、企業はファーストパーティデータ戦略への投資を継続する必要に迫られています。ファーストパーティデー
タを活用することで、コンプライアンス、セキュリティ、正確性をより詳細に制御できるようになります。ファース
トパーティデータと顧客データプラットフォーム（CDP）を組み合わせることで、エンゲージメントに関する顧客
の嗜好、財務上の懸念、ジャーニーのどの段階にいるのかを包括的に把握できます。 

300％
リテール銀行であるTSBは、業界をリードするパーソナライゼーションソリューションを導入し、 
モバイルデバイスでの融資サービスの売上が300％増加しました。 
 
事例を読む > 

https://business.adobe.com/jp/products/real-time-customer-data-platform/rtcdp.html
https://business.adobe.com/jp/customer-success-stories/tsb-case-study.html
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分断されたデータを統合し、施策につながるインサイトを獲得 
ファーストパーティデータは、顧客に関する独自の視点を獲得し、競争上の優位性を確保するのに役立ちます。
また、信頼できるパートナー企業からセカンドパーティデータとサードパーティデータを収集し、CDP内の顧客
プロファイルを拡充させることで、顧客をさらに深く理解できるようになります。しかし、あらゆる接点をまたい
で顧客が自社とどのようにやり取りしているのかを包括的に把握できなければ、コンバージョンに達する可能
性が高い見込み顧客を特定およびターゲティングしたり、新しいオーディエンスとエンゲージしたりすることは
できません。それを実現するには、事業部門をまたいでファーストパーティデータとパートナー企業のデータを
統合し、マーケティングチャネルをまたいで活用できる、単一の統合プロファイルを構築する必要があります。

リアルタイムで更新できる単一のプロファイルを確立することで、マーケティング、広告、営業のソリューション
をまたいでレポートを統合し、顧客がいつどこで自社とやり取りしているのかを正確に把握できます。あらゆる
接点をまたいで顧客の金融ニーズを先回りして把握し、カスタマージャーニーをスムーズに導くことで、価値の
高いインタラクションや有意義なつながりを生み出し、顧客の再訪を促すことができます。それと同時に、改善
すべきエクスペリエンスを特定し、顧客の課題に対処することもできます。課題を迅速に特定および解決し、全
体的な顧客体験を向上させることで、顧客との信頼関係を強化することができます。

プロファイルを統合し、顧客のニーズに対応 
顧客のライフサイクル全体を通じてエンゲージメント（およびデータ）が増加するにつれて、パーソナライゼー
ション戦略も強化されます。 

顧客の動向をリアルタイムかつ包括的に把握することのメリットは、適切なインサイトを獲得するだけにとど
まりません。変化し続ける金融業界において、企業はこれらのインサイトを活用して、顧客のカスタマージャー
ニーの段階に基づき、最も関連性の高い金融サービス体験を提供する必要があります。金融機関は、データ 
の統合を通じて可視性と俊敏性を向上し、顧客のニーズや要望の変化に迅速に対応できるようになります。 
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778,000ドル
Vanguardは、人、プロセス、テクノロジーをより適切に統合するために、マーケティングテ 
クノロジースタック全体を近代化しました。その結果、77万8,000ドルのROIを達成し、 
webサイトの立ち上げ速度が6～10倍向上しました。 

事例を読む > 

リアルタイムのインサイトを活用し、顧客の場所を問わず対応 
適切なマーケティングテクノロジースタックを導入することで、顧客の興味をリアルタイムで把握し、顧客プロ
ファイルを常に最新の状態に保つことができます。これにより、ターゲット顧客が金融についてより的確な意
思決定を行うのに役立つ、製品、サービス、金融リテラシー、情報に関するパーソナライズされたレコメンデー
ションなど、リアルタイムかつ1対1の顧客体験とコンテンツを提供できるようになります。

リアルタイムのインサイトを活用すれば、メッセージを調整し、有意義なインタラクションを実現できます。 
例えば、顧客が年次賞与など、一度に多額の現金を当座預金口座または普通預金口座に入金したとします。 
その場合、顧客プロファイルは瞬時に更新され、パーソナライズされたwebサイトベースのエクスペリエンス、 
広告、メールマーケティングを通じてアクティブ化されるCD預金セグメントの対象となります。銀行は、適切 
なメッセージをタイミングよく顧客に配信することで、顧客の財産形成をサポートする準備ができていることを
顧客に知らせ、顧客との持続的な信頼関係を築くことができます。

顧客の行動をリアルタイムで把握することで、次のことを実現できます。

顧客の現在のニーズに最適なコ
ンテンツ、オファー、ガイダンスを
提供する。

顧客がカスタマージャーニー
のどの段階にいるのかを把
握し、各インタラクションを 
直前の行動に基づいて構築
する。

顧客が好むコミュニケーションチャ
ネルを把握し、顧客がエンゲージす
る可能性が最も高いチャネルで顧
客にリーチして、1つ以上の 
KPIを最適化する。

https://business.adobe.com/events/experience-makers-live/2022/sessions/modernizing-vanguards-digital-experiences-through-s106.html
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「顧客に的外れな電子メールを送信したり、画一的なwebサイ
トや役に立たないメッセージを提示したりすれば、信頼は少し
ずつ失われるでしょう。パーソナライゼーションを推進すれば、
顧客の属性やその日の行動に合わせて、あらゆるコンテンツ
や施策を最適化できるようになります」

Zachery Anderson氏
NatWest
Chief Data and Analytics Officer

チャネルをまたいで詳細にパーソナライズされた
顧客体験を提供 
基本的なパーソナライゼーションの取り組みにより、コンバージョン率を 
2.3％向上させることができます（アドビおよびIncisiv、2024年）。先進企業 
は、1対1のパーソナライゼーションを提供することで、43.9％のコンバージョ 
ン率を達成しています（アドビおよびIncisiv、2024年）。その理由として、 
顧客または見込み顧客の独自の金融ニーズにタイミングよく対応できることが 
挙げられます。AI、予測分析、ルールベースの自動化などのテクノロジーにより、
以前は不可能だった大規模なパーソナライゼーションを実現できるようになり 
ました。 

AIの活用 
AIと自動化を活用してカスタマージャーニーを適切に導くことで、企業はデータ分析とコンテンツ管理のプロ
セスを最適化できます。このアプローチにより、オンラインとオフラインのさまざまなチャネルをまたいで、エン
ゲージメントとコンバージョンを促進する可能性の高いオファーを提供し、ROIを向上させることができます。
実際、多くの先進企業は、AIを活用したエンジンを使用して、顧客の好みのチャネルを把握し、どのようなメッ
セージや顧客体験を提供すべきか判断しています。
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金融機関は、AIを活用して、プロダクトマーケティングに関するすべての法規制を遵守しながら、最終
購入日、過去の価値、特定のオファーの適格性などの要素に基づいて、顧客一人ひとりに合わせてオ
ファーやコミュニケーションをパーソナライズできるようになります。さらに、サービス関連のコミュニ
ケーションとマーケティング関連のコミュニケーションのどちらの方が、顧客にとって有益なのかを判断
できます。AIを活用すれば、購入サイクルにおけるコンタクトの段階、支出と取引のパターン、興味のある
分野、過去のエンゲージメントに基づいてオーディエンスセグメントを作成し、より正確なターゲティング
を実現できます。また、自動化と制約（頻度の上限など）により、顧客にオファーを過剰に配信するのを防
ぐことができます。これらの自動化された機能により、金融機関は、よりパーソナライズされた魅力的な
エクスペリエンスを顧客に提供できるようになります。

クロスチャネルのインサイトに基づいて顧客体験を最適化
適切なマーケティングテクノロジースタックを構築すれば、企業は顧客の興味をリアルタイムで把握し、
顧客が好むチャネルでパーソナライズされた製品やサービスのレコメンデーションをタイミングよく配信
できます。それを実現するためには、シームレスなデジタルインタラクションと、相互運用可能なツール
が必要です。多くのレガシーテクノロジーでは、様々なシステムやユーザーインターフェイスを個別に使
用する必要があるため、顧客ビューの一貫性を確保できなくなります。そうした課題を解決するために、
IT部門は独自の社内ソリューションを構築することがあります。しかし、それらのソリューションを統合お
よび維持するには、時間と手間がかかります。また、データレイクを構築しても、情報が停滞し、アクティ
ブ化することが困難になります。それらのデータからインサイトを引き出すには、アドホックソリューショ
ンと多くの手動プロセスが必要です。

価値の創出を迅速化するためには、ジャーニー分析ツールを、CDPおよびジャーニー最適化ソリュー
ションと連携させる必要があります。これにより、データをつなぎ合わせ、シングルサインオンシステムで
簡単に共有および活用できるようになります。さらに、コンバージョンに達する可能性の高いオーディエ
ンスの特定など、様々なタスクを迅速に実行してインサイトを獲得し、それらのオーディエンスをCDPに
プッシュしてアクティブ化することもできます。AIを活用してエコシステムを強化すれば、クロスチャネル
のデータを取得し、インテリジェントな意思決定に瞬時に転換できるようになります。また、予測分析な
どのツールを活用して、顧客の次の行動に関するインサイトを獲得し、カスタマージャーニーの変化に合
わせてデータをリアルタイムで更新できます。

顧客の財務健全性を向上
金融機関は、データに基づいたインサイトとAIを活用した意思決定により、顧客をより深く理解し、チャ
ネルをまたいでパーソナライズされた顧客体験を提供できます。これにより、顧客は最も重要な局面で、
十分な情報に基づいた意思決定を行うことができます。

例えば、銀行は、電子メールなどのシステムから取得したマーケティングデータ、コアバンキングシステ
ムから取得したトランザクションデータ、オンラインバンキング、モバイルアプリ、webサイトから取得した
行動データを一元管理し、統合された顧客プロファイルを構築することで、顧客離れを最小限に抑える
ことができます。顧客が電子メールなどのマーケティングコンテンツを利用しなくなった、別の金融機関
へのACHトランザクションによって口座残高が減少した、カスタマーサービスへの問い合わせが増加し
た、といった事態が発生した場合、財務健全性のリスクが生じている可能性があります。その場合、銀行
は、キャッシングのオファーや高利回りの普通預金口座に関する電子メールを送信し、顧客のリスクに
対処できます。また、webサイトのメッセージを調整し、電子メールと同様の製品を宣伝したり、キャッシ
ングの仕組みやCD預金の利点に関する記事を紹介したりすることもできます。こうした有意義なサポー
トにより、顧客満足度を向上させ、長期にわたって預金を維持するように促進できます。

https://business.adobe.com/jp/solutions/customer-experience-personalization-at-scale.html
https://business.adobe.com/jp/solutions/customer-experience-personalization-at-scale.html
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アドビがお役に立ちます
経済情勢が変動する中、顧客は金融機関に対して、支出、貯蓄、借入、投資、計
画など、財務管理に関するアドバイスを求めています。あらゆるチャネルをまたい
で顧客体験をリアルタイムにパーソナライズすることで、顧客とより深い関係を
構築し、信頼できるファイナンシャルアドバイザーとしての地位を確立することが
できます。アドビの製品を活用すれば、チーム、プロセス、テクノロジーの変革を
支援し、魅力的な顧客体験を提供して、顧客の行動を促すことができます。

Adobe Real-Time CDPは、オ
ンライン、オフライン、匿名の
顧客データをリアルタイムの
顧客プロファイルおよびアカ
ウントプロファイルに統合し、
さまざまな施策に活用できる
統合顧客プロファイルを構築
できます。これにより、関連性
の高いタイムリーな顧客体験
を提供できます。

Adobe Journey Optimizer
は、インテリジェントなキャン
ペーンオーケストレーション
とオファーの意思決定を促進
します。これにより、クロスチャ
ネルと個別のインタラクショ
ンを管理および最適化し、カ
スタマージャーニーで最も効
果を発揮する瞬間に、最適な
オファーを顧客に届けること
ができます。

Adobe Customer Journey 
Analyticsは、支店、ATM、コー
ルセンター、デジタルチャネル
など、あらゆる顧客接点から
取得したデータを統合し、リア
ルタイム分析とAIを活用した
インサイトの獲得をサポートし
ます。これらのインサイトは、コ
ストのかかるオフラインでのや
り取りから、より効率的なweb
サービスやモバイルサービス
に顧客を誘導し、経費を削減し
ながら利便性と満足度を高め
るのに役立ちます。

一貫性のあるクロスチャネルジャーニーを構築し、あらゆる顧客体験を詳細に
パーソナライズして、顧客との関係を深化する方法をご覧ください。

詳細を見る

https://business.adobe.com/jp/products/real-time-customer-data-platform/rtcdp.html
https://business.adobe.com/jp/products/journey-optimizer/adobe-journey-optimizer.html
https://business.adobe.com/jp/products/customer-journey-analytics/adobe-customer-journey-analytics.html
https://business.adobe.com/jp/products/customer-journey-analytics/adobe-customer-journey-analytics.html
https://business.adobe.com/industries/financial-services/personalized-customer-experience.html
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