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多忙な顧客の期待に応えるには、俊敏性が不可欠です。

現代の人々は多忙な生活を送っています。いつでもどこでも、気
になることを調べ、ブランドの情報を得ることができます。自宅か
ら、移動中の電車から、店舗内から、勤務先から、そのとき使える
手段を使って、必要な情報を入手するのです。

しかも顧客にとって、情報入手の選択肢は増え続けています。
Gartnerでは、2021年までに、ネットワークに接続されたデバイス
の数が250億に達すると予測しています。そのためマーケターに
とって、顧客の今いる場所に合わせて適切な対応をおこない、一
貫性のあるパーソナライズされた体験を提供するのは困難なこ
ととなっています。

さらに、顧客と企業の接点は多様化の一途をたどっており、顧客
の期待もますます高まる一方です。顧客はどこにいても、常に企
業が「そこにある」ことを期待しています。つまり、あらゆるチャネ
ルやデバイスをまたぐ、一貫性と連続性のある体験の提供を期待
しているのです。

こうした期待に応えるには、心に残るパーソナライズされたクロ
スチャネルキャンペーンを、リアルタイムに近いスピードで提供す
る必要があります。しかし、これはマーケター個人の能力で対応
できる課題ではありません。これを実現するには、オムニチャネル
エクスペリエンスを、広範囲にわたり安全かつスマートにすばやく
管理することのできる仕組み、すなわち柔軟性と機能を備えたコ
ンテンツ管理システム(CMS)とデジタルアセット管理(DAM)シス
テムが必要となるのです。
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マーケターの65％が、「パーソナライゼーションを推進す
るために、より多くのコンテンツを制作する必要に迫られ

ている」と回答
出典：Gartner

IDCによれば、大多数のマーケターが、より迅速なキャンペーンの展開
を求められていると答えています。そのためには機敏な対応だけでは

なく、顧客とのコミュニケーションの各局面において最適なコンテンツを
すばやく見つけ、管理し、組み立て、配信する、という一連の処理を即時
に展開する必要があります。しかし多くの企業では、コンテンツが各部門
や各システムに分散している、使用しているツールが複雑である、顧客
接点をまたいだコンテンツの手軽な再利用や効果測定が困難である、
といったことが原因で、この目標を達成できていません。

半導体用の設計ツールやサービスで知られるSynopsysは、多くの企業と
同様、これらの課題に直面していました。数テラバイトものアセットが複

65%

競争を勝ち抜くには、 
先見性が必要
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数のシステムに分散していたため、webサイトをわずかに変更するだけ
でも数時間を要し、複数の部門をまたいで調整しなければならないこと
もありました。しかも、マーケターとクリエイティブチームは互いに、自部
門だけで変更を反映することができませんでした。制作したコンテンツ
をweb担当者に電子メールで送信し、そのコンテンツをSharePointにアッ
プロードしてもらう、という複雑なワークフローが必要だったのです。

しかし、CMSの導入によって事態は一変しました。まず仕組みとして、あ
らゆるデジタルアセットを集約する一元的なリポジトリーを整備しまし
た。またワークフローとして、コンテンツ制作者が自らリアルタイムで
webアセットを作成、管理できるセルフサービスモデルに移行しました。
これにより、コンテンツを公開する回数が急速に増加しました。

Synopsysのコーポレートマーケティング担当コーポレートバイスプレジデ
ントであるDave DeMaria氏は、「生産性が40倍に向上し、従来の基盤では
コンテンツを再構成するのにひとつのチームが2週間かかっていたところ
を、今ではふたりが2時間で完了できるようになりました」と語ります。

コンテンツの配信に時間がかかる要因は他にも考えられるので、各組
織のニーズに合ったCMSを見つけることが非常に重要です。しかし、その
答えは必ずしもシンプルではありません。従来のコンテンツ管理システム

（非ヘッドレスCMS）の多くは、webなどの特定のチャネルに公開する目
的には適しています。しかし、そもそもの設計として、モバイルやチャット、
ソーシャルなどの複数チャネルに向けてコンテンツを管理するようには
作られていません。このようなコンテンツの表現方法は、単純なレスポン
シブサイトとは大きく異なります。

この問題に対処するために、「ヘッドレスCMS」と呼ばれるコンテンツ管
理システムが一般的になりつつあります。ヘッドレスCMSでは、あらゆる
チャネルに適した個別のプレゼンテーションレイヤーを開発者が構築
できます。開発者は独自の顧客体験を柔軟に構築でき、様々なチャネル
で、場合によっては別のルールやコードを使用しつつ、コンテンツについ
ては再利用することができます。

しかし、ヘッドレスCMSを利用するには専門の技術知識が必要です。そう
した知識を持つマーケターはごくわずかでしょう。したがって、コンテンツ
を組み立て、プレビューし、公開するプロセスには、様々なチャネルに適
したコンテンツを制作、配信、管理するためのコストと時間に加えて、IT
部門の関与が必要になります。
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コンテンツ制作に時間がかかる要因

出典：IDC

この問題を解決するために、先進企業では、従来のCMSとヘッドレス
CMSの利点を組み合わせた、「ハイブリッド型」のコンテンツ管理システ
ムを導入しています。この管理システムは、マーケターとクリエイティブ
担当者の双方が、モバイルサイトのような任意のチャネル向けのコンテ
ンツを作成して公開するための、使い勝手の良い環境を提供します。さ
らに開発者はこの管理システムを通じて、同一のコンテンツをJSONなど
任意の形式で容易に同時配信することができます。これにより、コンテン
ツをあらゆるエンドポイントで、例えばモバイルアプリやシングルページ
アプリケーション（SPA）、IoTデバイス、さらにはチャットや音声チャネルな
どで再利用できます。

さらに、CMSにSPAエディターが搭載されている場合、マーケターは、SPA
や従来のwebページなど、IT部門が指定した任意の形式で、見たままの編
集画面から編集できます。これにより、マーケターはこれまで開発者が専
門的に担当していた領域にも直接関わることができるようになります。

その結果、マーケターとIIT部門の距離が縮まり、開発スピードが向上し
ます。

マーケティングアセットの33％が未使用、または適切
に活用されていない 

標準的な企業の場合、年間100以上の新たなマーケテ
ィングアセットが制作されている 

マーケターの88％が、顧客エンゲージメントを高める
アセットを発見し、共有するための容易な方法を求め
ている
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「当社の生産性は40倍に向上 
しました」

Dave DeMaria氏 

Synopsys、コーポレートマーケティング担当 
コーポレートバイスプレジデント

Synopsysは、業界リーダーの地位を維持する
ために必要なスピードを手に入れました。

ハイブリッド型コンテンツ管理システムの導入により得た成果： 

コンテンツの生産性が40％向上 

コンテンツの再構成にかかる時間が 
2週間から2時間に短縮
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「良いものを一度に作ることはできますが、正しい
ものを一度に作ることはできません。『正しい』が指
すものは常に変化しているため、作成後の最適化

こそが重要なのです」
Naomi Le Get氏 

Lens10、アナリティクスプリンシパル

デジタル時代の今、コンテンツは動的です。すなわち、提供しようとし
ている様々なタイプの顧客体験に合わせて再利用したり、変更し

たりできなければならないのです。しかしそれでも、最適なコンテンツを
探して組み合わせ、一人ひとりの好みに適合するような顧客体験に仕立
てるのは、容易なことではありません。何千、何百万ものデジタルアセッ
トの中から最適なコンテンツを見つけ出さなければならないかもしれ
ません。しかも、ほぼリアルタイムでコンテンツを配信する必要がある場
合は、それだけで作業する人の貴重な時間を使い果たしてしまいます。

高度なアルゴリズムを用いたインテリジェントな仕組みがCMSに組み込
まれていれば、コンテンツの発見や管理、制作、パーソナライズ、配信、実
行など、ワークフロー全体を通じてコンテンツ制作工程を自動化し、コ
ンテンツを迅速に最適化できます。これにより、より俊敏で一貫性のある
顧客体験の構築が可能になります。

適切なコンテンツの制作
にはインテリジェントな 
仕組みが必要
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コンテンツ制作工程の6つのステージを
またいで自動化を推進：

発見 

管理 

制作（調整、組み立て） 

パーソナライゼーション 

配信 

検証

データ管理ソリューションで知られるInformaticaは、高度なアセットタグ
管理機能を利用することで、柔軟なメタデータ制御とレポーティングを
実現し、多様なコンテンツを形式、製品、ソリューション、業界、戦略的価
値ごとに識別しています。それに伴い、社内と社外の制作会社のコンテ
ンツ制作者が、一つひとつのアセットに対して、ホワイトペーパーかデー
タシートか、使用箇所はセールスファネルの上部、中央、下部のどこかな
ど、目的に応じたタグ付けをおこなっています。

また、Informaticaでは、アセットタグ管理機能を利用して、買収した企業
のwebコンテンツを柔軟に管理できる仕組みを整えています。例えば、
買収した企業のいくつかは、従来のページ上のライブチャットやライブ
エージェントによるやり取りに、古い基盤を使用していました。しかし、各
ページに固有のタグを割り当てることで、ある企業から買収した製品を
サポートするために古いライブチャットプラットフォームを維持しつつ、別
のページではライブエージェントによるやり取りを提供する、といったこ
とが可能になります。
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同様に、スマートタグ機能を利用することで、組織が所有する何千もの
デジタルアセットの検索と管理を簡素化しています。そして、コンテンツ
制作に関しては、インテリジェントなCMSの導入により、色の変更、オブ
ジェクトの削除、多様なテーマの識別、といった制作工程を容易に自動
化できます。また、インテリジェントな配信ツールによって、各種デバイス
やチャネルの様々な画面サイズやピクセル要件に合わせて、コンテンツ
のフォーマットをどのように調整するかを識別し、処理を自動化すること
で、コンテンツの公開を自動化することができました。

AI（人工知能）やマシンラーニング（機械学習）を活用したこのような仕
組みは、コンテンツの制作や、公開されたコンテンツの展開を迅速化す
るだけでなく、あらゆるデバイスとチャネルに向けた適切で魅力的な顧
客体験の提供を可能にします。

アセットのタグ管理について
タグ管理とは、アセットにキーワードを付けて管理することです。こ
れにより、迅速かつ容易にアセットを収集して管理し、適切なコン
テンツを制作して顧客体験を向上できます。

動的なタグ管理機能を使用すれば、webページへのタグ付け作業
が簡素化され、IT部門の助けを借りることなくコンテンツへのタグ
付けや変更をおこなうことができます。

スマートタグ機能は、画像認識機能を使用して、アセットのキー
ワードを自動的に生成して、タグ付けます。
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的確なコンテンツを利用 
するには

マーケターは、いま存在するチャネルにすべて対応するためには、従
来の10倍ものアセットを作成しなければならないと考えています。

しかしほとんどの組織では、人員や予算を10倍に増やすことはできない
でしょう。そのため、マーケティング部門は、コンテクストに即してコンテ
ンツを最適化しつつ、より多くのコンテンツをより多くのチャネルにより
速く配信しようとして、しばしば過負荷になり、途方に暮れています。この
課題を解消するには、オーディエンスやチャネルに合わせてパーソナラ
イズされた形で、容易かつ迅速にコンテンツの組み立てを自動化し、任
意のキャンペーン、サイト、地域に拡張できるCMSが必要です。

Cylanceのサイバーセキュリティ技術は、1,000万を超えるエンドポイント
で利用され、世界中で100以上の組織を保護しています。同社は、自社
のwebサイトにおけるトラフィックの70％がサイトに初めてアクセスした
ユーザーからのものであることを踏まえて、自社のさらなる発展を目指
した顧客体験の変革に乗り出しました。

同社は、様々なCMS製品を検討した結果、あらゆる顧客インタラクショ
ンを最適化することが可能な、自動化とパーソナライゼーションの機能
を備えた堅牢な統合製品を選択しました。およそ70個の再利用可能な
コンポーネントを開発したことで、同社のマーケターはシンプルなドラッ
グ＆ドロップの操作によって容易にコンテンツを制作し、webページを公
開することができるようになりました。こうした俊敏なワークフローは、
複数の市場で新しいwebサイトを展開する場合は特に重要です。開発者
は既存のコンポーネントを再利用することで、統一されたルックアンド
フィールにもとづいて各地域に適したサイトをすばやく展開できます。
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また、展開に要する時間を短縮できただけでなく、webサイト制作に割り
当てることができる時間が22％増加し、顧客体験も向上しました。

「当社はこれまで、複雑なプログラムを使用
して作業していたので、webサイトの言語設定
を変更するだけでも最長で6週間かかってい

ました。今では、数時間で公開できます。」
Nathan Zahn氏 

Cylance、プログラムマネージャー

顧客はカスタマージャーニーのどの段階においてもすばらしい顧客
体験が提供されることを期待しており、そのような体験が提供され

なければ他に乗り換えてしまいます。チャネルやデバイスを問わず、絶え
間なく顧客にコンテンツを提供するために、企業が取り組むべきことは
何でしょうか。それは、組織の垣根を超え、組織間や社内外での協働を促
し、スマートに作業をこなし、チャネルやデバイスをまたいで連続性が保
たれた顧客体験をリアルタイムで提供できる、最新のクラウドネイティブ
なコンテンツ管理システム（CMS）の活用です。そうすれば、適切な相手
に的確なコンテンツをタイミングよく届けることができるようになるので
す。

適切な相手に的確な 
コンテンツを届ける
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さらに詳しく

アドビがお役に立ちます 
デジタルアセット管理とSPAエディターを備えたハイブリッド型CMSの機
能を組み合わせたAdobe Experience Managerは、クリエイター、マー
ケター、IT部門のそれぞれの柔軟性を最大限に高めます。豊富なすぐに
使える機能とAPI、Adobe SenseiのAI機能、カスタマージャーニーのあら
ゆる段階でリアルタイムに顧客を把握する機能、これらを駆使すること
でマーケターと開発者の両方の俊敏性を高めることができます。Adobe 
Experience Managerはサービスとしてのクラウドネイティブプラット
フォームであり、優れた拡張性を確保し、どこからでも常に最新のデータ
にアクセスできます。

 （ビジネスの規模にかかわらず、大きな成果を生む方法） 

Adobe Experience Managerなら、イメージを形にし、優れた顧客体験
を提供できます。
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