
小売業の大変革 

ハイブリッドに繋げる
顧客体験

https://tealium.com/


変わりゆく
小売業の未来
現実世界とデジタル世界が交差する中、全く新しい小売体験（リアルとデジタルの
融合＝OMO）の台頭が定着しつつあります。消費者はこれまで以上に、関連性が
高く、一人ひとりに合わせた、一貫したつながりのある顧客体験を期待するようにな
っています。市場が激しく変化する中、消費者の購買行動は、小売業の未来を変え
てしまうほどの根本的な変化を遂げています。消費者の46％（外部リンク・英語）
がいとも簡単に小売ブランドを乗り換えてしまう時代、顧客ロイヤルティを維持
し、生涯価値を高めるためには、小売体験を改革する必要があるのです。
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一元化されたCDPによる
優れた顧客体験の演出

小売業の不況（外部サイト・英語）、サプライ
チェーンの混乱、サイバーリスクの高まり、そし
てプライバシー法の進化が重なることで、これ
までにない市場環境が生まれています。消費
者の80％（外部サイト・英語）が新たな購買
習慣を受け入れており、小売業はビジネスレジ
リエンスを高め、競争優位性を促進させるた
めに早急に行動を起こさなければなりませ
ん。今年の小売市場の年平均成長率（CAGR）
は8.3%（外部サイト・英語）です。この市場を
勝ち取るために、小売業はオムニチャネルでの
優れた顧客体験を演出する必要があります。

重要な瞬間を逃さない
マーケティング
現代の小売業にとって、データ品質とデータ整
合性を基盤に顧客体験を革新することは、企
業戦略上、必要不可欠です。Tealium社は、強
力で汎用性と拡張性に優れたカスタマーデー
タプラットフォーム（CDP）を提供していま
す。Tealiumを使って、リアルタイムで360度の
顧客情報を一元管理すれば、小売業者は、イノ
ベーションを実現できるでしょう。Tealium社
では、これを「イン・ザ・モーメント・マーケテ
ィング」と呼んでいます。

サイロとチャネルを紡ぐ
小売業は、テクノロジーを活用して顧客の期待
に応え、その期待を上回るサービスを提供する
ことで、常に時代の先端を行く必要がありま
す。CDPが可能にする一元化されたデータ収
集と分析により、小売業は複数の部門やマル
チチャネルのサイロを容易に統合し、真につ
ながりのある顧客体験を演出することができ
ます。ビジネス上のメリットとしては、コンバー
ジョンの増加、ロイヤルティの向上、収益の向
上、コストの削減などが挙げられます。

デジタル経済における競争力と
コンプライアンスの維持
データに基づいた洞察は、単なる売上増加の
一助となるだけではありません。むしろ、価値
交換を支える信頼できる通貨となり得るでし
ょう。小売業界では、プライバシーの問題が顕
在化し、消費者のプライバシーのリスクと権利
に対する意識が高まっています。消費者の信
頼を得られなければ、企業やブランドは、顧客
理解には欠かせない主要な情報源となるデー
タを失いかねません。したがって、小売業者
は、最初の計画段階からプライバシー保護を
基礎にしつつ、適用される各種プライバシー
規制に準拠したデータの収集、利用、開示が
おこなわれるようにすることが重要です。

手法をご紹介

この「小売業界向け戦略ガイド」では、
Tealium社が世界各国の小売業界の企
業を対象に、Web 3.0時代の競争に打ち 
勝つためにどのような支援をおこなって
いるかご紹介します。Tealiumの強力な
ソリューションが、現在多くの小売業の
データアーキテクチャの信頼性基盤と
なり、経済が不安定な状況でも、優れた
業務運営を可能にしています。

是非、その理由をご覧ください。
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リアルタイム
パーソナライゼーション01一人ひとりに寄り添う：パーソナライゼーションの期待に応える



解決策
同社では、事業の中で得られていく貴重なファーストパーティデータを蓄積することに加え
て、さまざまなツールとつなぐことで多彩な接点の顧客情報を連携させ、マーケティングに
活用できるソリューションを模索しました。その結果として選定したのが、TealiumのCDP
です。Tealium iQ Tag Management/Audience Stream/Event Streamを導入
し、4R（4つのRight）すなわち適切な相手に・適切なタイミングで・適切なコンテンツ
を・適切なチャンネルで提供することを目標としました。KINTOというサービス自体がまだ
まだ走り始めたステージであり、データ分析基盤の整備にあたってデータの蓄積を並行し
て進めなければならなかったため、Tealiumのソリューションの活用も同社にとって一つの
チャレンジでした。

半年ほどをかけて初期の構築を終了し、Cookie規制に対応する調整もTealiumと密に相
談しながら、データの蓄積と活用に着手しました。Tealiumの機能により、一人の顧客が
PC、スマートフォンなどさまざまなデバイスやブラウザーからアクセスした場合も、同じ人
物として見なすことが可能となり、ビジネスゴールの実現に向けて効果的なコミュニケーシ
ョンを取れる基盤が出来上がりました。

成果
本格活用に向けて準備が整い、現在はTealium iQ Tag Managementの機能を使って
Webサイトの広告タグを測定したり、Tealium CDPに蓄積したデータとA/Bテストツー
ルを連携してユーザーごとにページを出し分けしたり、といった用途に活用しています。
何度もアクセスしているユーザーにはKINTOの広告を出さないようにするデリートター
ゲティングを実施し、広告出稿を効果的に抑制できるようになり、その分のコスト削減を
実現しています。デリートターゲティング施策の実施有無によってコンバージョン数に差
がなかったことから、その効果も確認できました。

また、TealiumのCDPと広告側のサーバーを外部サービスのAPIを通じて直接つなぎ、
広告の精度向上にも取り組んでいます。Tealiumのソリューションを導入したことで、追
加コストを抑えながらこうした施策を進められることを同社では評価しています。そのほ
か、Webサイトの特定の機能を使ったユーザーの申し込み率が高いことがデータから判
明しました。そのユーザーに広告を表示してサイト再訪と申し込みを促すという施策でも
Tealiumのソリューションを活用しています。

課題
トヨタ自動車のクルマを定額 料金で乗ることができるサブスクリプションサービス 
「KINTO」のエンジニア組織として、2021年4月に設立されたKINTOテクノロジーズ株式
会社。同社は、顧客接点を活かしてユーザーコミュニケーションを強化することで、KINTO
というサービスを顧客に理解してもらい、売上拡大・利用継続という会社のビジネスゴー
ルを実現するため、マーケティングと一体となって行動できるデータ分析部門の整備を目
指していました。クルマは人生において数回しかない大きな買い物であり、顧客との接点
も申し込むまでの限られた検討の間だけになってしまうため、Webの仕組みの中でカスタ
マーデータをいかに活用していくかが課題となっていました。

KINTOテクノロジーズがユーザーとの
コミュニケーション強化に向け
プラットフォームを構築
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“データを他のツールと連携させ、より高度な広告
表示やリアルタイムのデジタルマーケティングとい
った本格活用につなげられるプラットフォーム
が、Tealiumのソリューションによっていま整った
段階です。目に見える効果もすでに少しずつ生まれ
ていますが、今後は施策でのA/Bテストの差だけ
ではなく、たとえば新たな施策実施のために必要
な他ツールとの連携の容易さなど、"目に見えない
効果”についても見えるようにしていくことを考えて
います。多くの方にKINTOを選んでいただき、さら
に使い続けていただくというビジネスゴールに向
けて、Tealiumとともに進んでいきたいと考えてい
ます。”

西口 浩司 氏
Kintoテクノロジーズ株式会社
データ分析部  分析グループ  マネージャー
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解決策
Tealium CDPを使用することで、Gapはマ
ルチチャネルの情報源からリアルタイムに
データを収集し、個々の顧客に関する包括
的な情報を一元管理できるようになりまし
た。その情報に簡単にアクセスして活用でき
るようになったことで、既存のマーケティン
グツールとも統合されました。その結果、適
切なメッセージを適切な人に適切なタイミ
ングで届けることができる、まったく新しい
環境が実現したのです。

成果
Gapは、Tealium CDPで構築したオーディ
エンスを活用することで、「画一的なウェ
ブサイト」から「87種類のデータを基に
した体験を演出」できるようになりまし
た。

小売業界では、単一のサイズがすべての顧
客ニーズを満たすことはありません。顧客体
験をカスタマイズすることは、カスタマイズ
された商品と同じくらい重要なのです。その
結果、Gapは高度にパーソナライズされた
顧客体験を大きなスケールで実現し、より
深いエンゲージメントと永続的な強固なロ
イヤルティを促進しました。

課題
Gapは、顧客が自社の複数ブランドで、より
多く、より頻繁に買い物をしてくれるために
はどうしたら良いかを模索していました。
しかし、このグローバル小売業の課題は、
行動インサイトや購入の意思決定に関係な
く、すべての顧客に同じコンテンツを提供し
ていたことでした。

Gapはいかにしてタイム 
リーかつパーソナライズ
された顧客体験を実現 
したか
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課題
Thomas Sabo は、1984年以来ジュエリー
の革新性、多様性、多用途性を具現化してき
ました。同社は、幅広い購買層、予算、スタイ
ルに対応しています。その成功の秘訣は、個
人の好みを見極め、理解し、それに即したブ
ランド体験を提供することです。

店内の環境は、顧客が自身の趣向や嗜好に
ついて語りながら、店員の案内や説明を楽し
むことができるよう細心の配慮が施されてい
ます。このようなハイタッチなカスタマーサー
ビスをオンライン上で再現するのは、非常に
困難です。それゆえか、Thomas Saboは、平
均を上回るカート放棄率に悩まされていまし
た。世界的な新型コロナウイルス感染症の大
流行により、実店舗の閉鎖を余儀なくされた
状況下で、同社はオンライン上での顧客体験
を革新する必要性を認識していました。だか
らこそ、Thomas Saboは、顧客の趣向や情
熱に合った最適なジュエリーをオンライン上
で案内するための高度なデータ活用を必要と
していたのです。

Thomas Saboはいかに個人の好みを満たして
カート放棄を解消したか

解決策
Thomas Saboは、Tealium Audience
Streamを使って複数のデータソースを統合
し、顧客の好み、行動、嗜好を詳細に理解す
ることに成功しました。

世界的なパンデミックのため、オンラインで
顧客に対応する商業的な必要性が急務でし
た。そのため、Tealium社はThomas Saboの
データ分析チームを支援するため、迅速な戦
略的なサポートを提供しました。その結果、 
TealiumのCDPは1ヶ月で実装されたので
す。

実装されたあとは、顧客とのすべてのやり取
りが収集され、分析され、非常に関連性の高
いデジタル体験が展開できるようになりまし
た。Tealiumを使用することで、Thomas 
Saboは顧客の行動をモニタリングし、次に
取るであろう行動を予測し、適切なタイミン
グで適切なメッセージやオファーを含むアプ
ローチをとることができました。

Thomas Saboは、顧客が閲覧したり、保存し
たり、カートに追加したりした商品に関する
詳しい情報から、すべての顧客のジュエリー
に対する好みを理解することができました。

成果
店舗での体験を再現するため、Tealium
AudienceStreamは顧客の購買経路データ
を統合し、顧客の行動に合わせた個別の対
応を可能にしました。

その結果、カート放棄率が大幅に減少し、平
均よりも6〜7倍高いコンバージョン率が実現
しました。

さらに、Thomas Saboは顧客理解を個々レベ
ルにまで深められたことで、顧客に合わせた
コミュニケーションを実現できるようになりま
した。そして、新しいジュエリーコレクション
を紹介する際のコンバージョン率を70%向
上させたのです。
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嗜好を分析するためのデータ活用は複雑な課題で
す。行動の理解と並行しておこなう必要があります
が、Tealium Audience Streamを使うことで、
Thomas Saboは、小売史上最も激動の年の一つで
あったにもかかわらず、顧客とのロイヤルティと売上
を向上させることができました。また、次に何が起こ
っても会社を成功に導く準備はできています。”

Florian Schlütter 氏
Thomas Sabo、eコマース担当ビジネスアナリスト“
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ハイパーパーソナライゼーションの計画を立てる

オンラインとオフラインのデータ
を一元化されたハブに統合

リアルタイムの洞察を活用し
て継続的な顧客体験の改革
を実現

リアルタイムのデータエンリッチ
メントを有効にする

洞察に基づいたアクティベー 
ション（有効化）を実現するた
めのデータのセグメント化

パーソナライゼーションのパフォーマンスを高めるための4つの重要なステップ：
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02全方位360°のシングル
カスタマービュー
インテリジェントな洞察：顧客中心主義に基づく成長への道



課題
世界有数の化粧品企業として、フランスを拠点とす
るL’Oréalは、デジタル基盤の近代化によって美容
業界の未来を一新することを目指しています。同社
はこの目的を達成するため、対面、デジタル、バー
チャルの世界を融合させ、顧客に喜びをもたらす拡
張された人間的な触れ合いのある美容体験を提供
しようと努めています。

L’Oréal’のビジョンは、シンプルながらも大胆なも
のでした。それは、急速に変化するデジタル市場に
おいて、リアルタイムの顧客インサイトを取得し、適
切かつタイムリーな真の顧客体験を提供することで
した。言い換えれば、同社の目標は、顧客が最高の
美を見つけられるような、最も充実した価値のある
顧客体験を創り出すことでした。

解決策
TealiumのCDPは、L’Oréalのマーケティングインテ
リジェンスの中核となり、同社の顧客体験の大志を
支えました。全てのデータを信頼できる単一のデー
タソースに統合することで、L’Oréalはリアルタイムで
顧客との対話を把握し、洞察を抽出する能力が向上
し、知的な顧客体験演出に必要となる意義深い情報
を引き出すことができるようになりました。

Tealiumのソリューションは、L’Oréalのデータの品
質と完全性に対する信頼を回復し、より正確かつ適
切な双方向の顧客コミュニケーションを実現するた
めに影響を及ぼしました。

L’Oréalは、Tealiumの顧客データプラットフォーム
（CDP）によって、360°の信頼できるカスタマービ
ューを実現し、業績を加速させるための複数の戦略
的目標を達成しました。データアクセスを標準化す
ることで、顧客体験に関する意思決定がより明確に
なり、より豊かで充実した真の小売美容体験を実現
しました。

類似オーディエンスの作成や、リマーケティングを効
果的に行うためのダイナミックなセグメンテーショ
ンによって、メディアの効率とコンバージョン率も大
幅に向上しました。その結果、適切なメッセージを適
切なタイミングで適切な人たちに送ることができる
ようになりました。

L’Oréalはいかに世界の美容業界における
顧客体験を再定義したか
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成果 

カート放棄者を対象としたリターゲティング
は、L’OréalがTealiumのデータ品質とデー
タ完全性によって達成した成功の一例にすぎ
ません。Tealium CDPの導入により、L’Oréal
のメディアキャンペーンは素晴らしい22.22%
のコンバージョン率を達成しました。CDPを
導入する前の同じ時期のコンバージョン率は
20.95%でした。

カート放棄者を対象としたメールキャンペー
ンでは、クリック率とコンバージョン率が大
幅に向上しました。Tealium CDPの導入によ
り、クリック率は55.08%に増加し、CDPを
導入する前に比べて26.25%向上しました。ま
た、コンバージョン率は、TealiumのCDP導
入 前の 同じ時 期と比 較して、3 . 9 8 %から
4.38%に向上しました。

さらに、メディアリターゲティングオーディエ
ンスの広告費用対効果（RoAS）は、Tealium
のCDP導入前の同時期と比較して、ほぼ2倍
に向上しました。

Lancômeを含むL’Oréalグループの大規模
ブランドでは、TealiumのCDPを通じて毎月
10万人以上の顧客データが有効化され、活用
されています。

Tealiumは、データを使ったデジタルの変革を通じ
て、美容業界の未来を築き直し、L’Oréalのトップと
しての立場を維持することに寄与しました。L’Oréal

はTealiumを中心に据え、美容の小売体験全体で
信頼性と透明性を大切にするデジタルファーストの
企業へと変革できました。そして、L’OréalはWeb 

3.0の革新の機会をつかみ、美容業界でのリーダー
シップを築き、顧客体験演出とビジネスとの両面の
成功を実現しました。”“Souparna Bose 氏

L’Oréal、CRMテクノロジー
IT CRMプロダクトマネージャー

L’OréalはTealiumの導入により、
以下の成果を達成しました：

クリック率（CTR）が

55.08% 
増加しました。

主要キャンペーンに対する
コンバージョン率が

22.22% 
となりました。

L’Oréalグループ傘下のLancôme
など、子会社の毎月の活性化でき
ている顧客数が 

10万人以上 
に達しました。

14



課題
オーストラリアのアパレルチェーン店、
Jeanswestは、「Jeanswest Fits Best」と
いう象徴的なキャッチフレーズで広く知られ
ています。この非常にダイナミックな市場で、 
Jeanswestはブランドのメッセージをあらゆ
る顧客接点で展開し、最適な顧客体験を提
供することを目指していました。

個々のニーズや好みに合わせてカスタマイズ
された顧客体験を実現するためには、リアル
店舗とオンラインチャネルからの異なるデー
タを一元化する必要がありました。
Jeanswestは、包括的な360°の単一顧客ビ
ューを確立しなければ、大規模なパーソナラ
イズされた顧客体験は実現できないことを認
識していました。また、サードパーティのクッ
キーが使用できなくなったため、セグメント化
されたファーストパーティデータを有効活用
して、カスタマイズされたタイムリーな顧客体
験を提供する必要があったのです。

解決策
TealiumのCDPは、リアルとデジタルが融合
するハイブリッドな小売業界で、Jeanswest
の店舗とオンラインの顧客接点を通じた顧客
との対話に関する信頼性できる情報源を確立
しました。Tealium CDPの導入により、オムニ 
チャネルの卓越性をカスタマージャーニー全
体で強化し、即座に効果をもたらしたので
す。

現代の小売市場では、顧客の期待が絶えず
変化するため、リアルタイムでこれに応えるこ
とが重要です。TealiumはJeanswestに、 
重要な瞬間に高度にパーソナライズされた顧
客体験を提供できるよう支援しました。その
結果、顧客は購入プロセスとその後の体験全
般で、Jeanswestの価値提案に最も合った
製品、サービス、体験を一貫して享受できるよ
うになりました。

成果
Tealiumの柔軟なソリューションにより、 
Jeanswestはブランドプロミスを守りつつ、
個々の顧客とのコミュニケーションをすべて
カバーできるようになりました。Tealiumの導
入により、Jeanswestは広告やマーケティン
グの自動化を通じて、顧客のセグメントを有
効活用できるだけでなく、異なるベンダー間
でも同じセグメントをリアルタイムで利用でき
るようになりました。その結果、Jeanswest
は重複する作業を減らし、生産性を最大限に
引き出すことで、業務の優れた実行力を強化
しました。

JeanswestはTealiumの力を活かし、マーケ 
ティング手法を最新化し、ブランドをハイブ 
リッド小売の新時代に合わせて成長させまし
た。その結果、Jeanswestは広告キャンペー
ンとオムニチャネル戦略の改善によりROIの 
向上を達成しました。さらに、統合されたリア
ルタイムのオムニチャネルデータを活用する
ことで、顧客のロイヤルティと価値を高める
最適な顧客体験を提供することができるよう
になりました。

Jeanswestは、リアルタイムにオムニチャネルのデータを統合し、
最適な顧客体験を提供するためにどのようにオーディエンス
セグメントを活用したか
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Jeanswestは、大切なお客様のその瞬間のニーズ
や好みに合わせた最適なオムニチャネル小売体験
を提供することを心がけています。Tealiumの
CDPは、データの分断を解消し、包括的な360°の
単一の顧客ビューを構築して、非常に変化の激し
い市場で競争力のある差別化された顧客体験に
情報を活用できるよう支援しています。その結果
は、予測的で正確かつ包括的な顧客体験であり、
購入までのプロセス全体で顧客を喜ばせることが
できるものです。”“Darren Cain 氏

Jeanswest、eコマース責任者
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Snoozeはどのように異なるデータセットを統合し、 
ROIと収益を向上させたか

課題
卓 越した 顧 客体 験 を実 現するためには 、 
Snoozeは分断されたデータと、主に店舗と
オンラインという異なるチャネルからのデー
タを統合する必要がありました。ハイブリッ
ド小売の世界では、オムニチャネルの顧客体
験の向上が競争力の違いをつける非常に大き
な要素となります。データの分断は、ますます
データ主導になってきているデジタル経済の
中で競争する際の最大の障壁になっていまし
た。サードパーティクッキーの使用制限とファ
ーストパーティデータの増加は、Snoozeが熱
心なリピート顧客に対して、洞察に基づくオム
ニチャネルの顧客体験を提供するための複雑
さを増大させていたのです。

解決策は、TealiumのCDPを使用してデータ
を統合し、包括的な360°の単一の顧客ビュ
ーを構築することでした。

解決策
SnoozeはTealiumのCDPを使用して、大量
のデータを統合し、包括的な360°の顧客ビュ
ーを作り上げ、洞察に基づくオムニチャネル
の顧客体験に立ちはだかる障害を乗り越えま
した。エンゲージメントのチャネルにかかわ
らず、Snoozeと関わるすべての個人の全体
像を把握・理解することで、小売業者は鋭い
リアルタイムの洞察を得て、重要な瞬間に本
物の顧客体験を演出できるようになりまし
た。

その結果、Snoozeのマーケティングチーム
は、リアル店舗とオンラインのすべての顧客
接点で、ハイブリッド小売体験を容易に実現
できるようになりました。そして、カスタマー
ジャーニー全体で、より充実した個人に合わ
せたサービスを提供することができるように
なりました。SnoozeはTealiumの導入によ
り、一貫したオムニチャネルコミュニケーショ
ンを通じた顧客体験戦略を推進し、コンバー
ジョンを増加させました。

成果
TealiumはSnoozeに、ダイナミックな市場
で顧客維持とロイヤルティを大幅に向上させ
るために必要なツールを提供しました。
Tealiumをマーテックスタックの基盤に組み
込むことで、Snoozeは、リアル店舗とオンラ
インの両方で最適化された顧客ターゲティン
グとアプローチを展開し、収益を増加させま
した。

TealiumとSnoozeは連携して、家庭用小売
カテゴリーにおける卓越した顧客体験の新た
な基準を確立しています。
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ダイナミックな市場では、意味のある、そして効果的
な顧客体験を実現するために、リアルタイムのデータ
に基づく洞察を活用することが重要です。家庭用小
売業界ではなおさら、個人に合わせたオムニチャネル
の 顧 客 体 験 で 競 争力 を 保 たな け れ ば い けま せ
ん。Snoozeは顧客を中心に据えたアプローチがブラ
ンドの中核にあるため、TealiumのCDPは自然な形
で当社の顧客体験の目標に合致しました。Snoozeは
Tealiumの導入により、異なるデータセットを統合
し、リアルタイムに活用するための包括的な単一顧客
ビ ュー を 構 築 す る こと が で き まし た 。そ の 結
果、Snoozeはカスタマージャーニーのあらゆる顧客
接点で、より豊かでパーソナライズされた体験を大切
なお客様に演出することができるようになりました。

Josel Solas 氏
Snooze、デジタル＆eコマース責任者

“
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データを読み解き、顧客体験を
デジタルに変換する

膨大なデータをつなぎ合わせて、
充実した単一顧客ビューを実現

AIの力を借りて、次の最適な行動
を予測するマーケティングを実現

重要な瞬間に充実した 
顧客プロファイルを活用する

360°の単一顧客ビューから得られる価値
オムニチャネルの顧客体験を最適にするための4つの重要なステップ：
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03データに基づく変革
卓越した業務遂行力：持続可能な生産性と収益性を築く



課題
Countdownは、TealiumをCDPとして採用
する以前に、オムニチャネルの小売顧客体験
で市場をリードするための明確なパーソナラ
イゼーション戦略を確立していました。しか
し、同ブランドの既存のツールは、その野心
的な顧客体験の目標を達成するのに十分な
汎用性、俊敏性、拡張性を備えていなかった
のです。

Countdownは、これまでに投資したテクノ
ロジーと容易に統合でき、将来性のある一元
化されたCDPの必要性を感じていました。さ
らに、この小売業では、マクロ経済の不安定
さの中で、運用効率を高めるために、自社の
技 術スタックを合 理 化しようとしていまし
た。 

Countdownのデータを基にした変革の
歩みは、部門を超えたコラボレーション
そのものでした。

Countdownでは、複数の部門や利害関係者
を変革の取り組みに導くことに成功し、共通
のビジョンと目標に向かって組織を団結させ
ることにおいてもCDPの力を実証しました。

解決策
TealiumのCDPを導入した後、Countdown
は、信頼できる単一の情報源としてのプラット
フォームの価値を社内に示すことを試みまし
た。同社のアプローチとしては、シンプルな使
い方を採用し、CDPの機能を活用するために
社内チームを再教育し、リアルとデジタルと
が融合する未来に向けて関係者を導くことで
した。

最初の具体的な例としては、Webサイト上で
のバナー抑制、最適化されたターゲティング
のための広告除外、電子メール内の「モバイル
アプリをダウンロード」のバナー抑制、顧客
の好みに合わせた特別オファーの順位付けな
どが挙げられます。

すべてのデジタルチャネルでコンテンツを究
極にパーソナライズする能力を確立した後、 
CountdownチームはCDPを通じたデータ
による取り組みの効果を証明し、将来の拡大
に向けて社内の指示を得ることに成功しまし
た。

成果
信頼できる顧客ビューに基づいた適切な顧客
体験戦略の成功により、Countdownは責任
ある倫理的なデータ管理を確立しました。 
その結果、Countdownは収集から活用まで
のデータにおける取り組みの価値を定量化で
きるようになりました。

プライバシー法の進化とサードパーティクッ
キー喪失の中、CountdownはMetaのコ
ンバージョンAPI（CAPI）を実装して、フ
ァーストパーティデータを効果的に利用
し、Facebookのマッチング率を70％向
上させました。
TealiumのCDPとMetaのCAPIにより、 
Countdownは広告のパフォーマンスと広告
費対効果（RoAS）を向上させ、コンバージョ
ンを増やし、収益成長を促進しました。

さらに、Webサイトのバナー抑制は、コスト
削減とROIの向上をもたらし、Tealiumのス
ケーラブルなCDPが提供する無限の価値が
実証されました。

Countdownは
いかにロイヤルティと
生涯価値を高めたか
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当初から、私たちのビジョンはCDPの取り組みに
すべての関係者を巻き込むことでした。ファースト
パーティデータの台頭により、Tealiumのソリュー
ションはプライバシー遵守を大原則とした上で、 
強固で信頼性のある基盤を提供してくれました。
運用の面では、Tealiumは当社のマーケティング
スタックを統合し、最新のデータ管理を実現する
ために欠かせない存在でした。Tealiumのおかげ
で、市場での地位が向上し、オムニチャネルの卓越
性を通じて、大切なお客様に最適なサービスを提
供できるようになったと信じています。”

Mark Wolfenden 氏
Countdown、デジタル＆ロイヤルティ ディレクター

“
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課題
Lionは、XXXX、James Squire、Furphy、
Steinlageなどのブランドを持つ、オーストラリ
アのトップ飲料メーカーです。B2B企業であり、
酒類小売店、パブ、バーなど幅広い顧客に向け
てビジネスを展開しています。Lionは、長い間
使われてきたレガシーシステムと10年以上にわ
たるデータを活用し、マーケティングからサプラ
イチェーン、そして従来の事業部門まで、全体的
なデジタル変革に着手しました。

Lionは、社内におけるデータ利用が拡大するに
つれて、将来のB2B2Cモデルを強化していくた
めには、消費者に関する洞察を増やすための戦
略とテクノロジーが必要であることを痛感して
いました。

解決策
Lionの顧客体験およびデジタル領域を支援する
エージェンシーのAFFINITYは、同社のデジタ
ルトランスフォーメーションの進化に向けて準
備を整えました。AFFINITYはまず、同社のデー
タを統合しつつ精査することで、分断されたデ
ータと古いデータの課題を解決しました。この
賢明なアプローチにより、サイバーセキュリティ
のリスクを最小限に抑えつつ、CDP導入の効果
を最適化できるデータ基盤を確立しました。

TealiumのCDPをデジタルトランスフォーメー
ションの中核に据えることで、Lionは技術偏重
のアプローチから、迅速で軽快なディスポーザ
ブルアーキテクチャに移行しました。ディスポー
ザブルなアーキテクチャとは、一時的な使用を
前提としたアーキテクチャのことで、特定の目的
やタスクを実行するために一時的に構築され、
使用後に簡単に廃棄できるアプローチを指しま
す。この変化により、Lionは技術スタックを合
理化し、高い運用能力を実現しました。

成果
TealiumとAFFINIT Yが力を結集したこと
で、Lionはプライバシーに適した形で変革を遂
げ、データ主導の企業へと変わることができま
した。

Lionは、データの収集、分析、活用の方法を変
え、CDPの継続的な効果を得られるよう事業戦
略をも調整したのです。世界的なプライバシー
法の進化に伴い、Lionはリスクを軽減し、新た
な デ ー タイン フ ラ の 完 全 性 を 保 護 し まし
た。TealiumのCDPによって、Lionはデータサ
プライチェーン全体でプライバシーを最優先に
した価値を実現する能力を備えています。

LionはいかにしてTealiumのCDPを基盤とした 
ディスポーザブルアーキテクチャを構築したか
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TealiumのCDPを、私たちのデータ戦略の中
心に据えました。データの収集から保管、リア
ルタイムの洞察分析、オーディエンスの活性化
までを実現します。これによって、テクノロジー
の役割に対する新しい考え方が生まれ、優れ
た運用性が実現され、競争優位性が向上しま
した。”“Paul Quinn 氏

Lion、マーケティングテクノロジー部門責任者

AFFINITYは、Lionのデジタルトランスフォーメ
ーションのロードマップを向上させる戦略的洞
察を提供することに努めました。AFFINITYの
データ統合とデータクレンジングにおける総合
的な支援は、プライバシーのリスクを軽減し、 
CDPパフォーマンスのための強固なデータ基
盤を確立しました。その結果、LionはCDP導入
の価値を最大化し、非常にダイナミックな市場
で競争力を維持するために、将来に備えた顧客
体験戦略を構築することができました。”

Rob Mills 氏
AFFINITY、デジタル部門責任者

“
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•	 Create a CDP-enabled robust data foundation

•	 Undertake periodic data cleansing

•	 Build a data culture via people, process and 
technology alignment

•	 Align data initiatives to commercial imperatives

CDPに対応した堅牢なデータ 
基盤の構築

人材、プロセス、テクノロジーの 
連携によるデータ文化の構築

定期的なデータクレンジング
の実施

データへの取り組みを 
商業上の責務に合わせる

データに基づく
卓越した業務遂行力を実現

データに基づいた組織変革のための4つの重要なステップ：
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04プライバシー
コンプライアンス
プライバシーと収益性：コンプライアンスを競争上の優位性に変える



Kmartはいかにして同意済み顧客を200％増やし、付加価値を創出したか

成果
TealiumのCDPは、データに容易にアクセス
してさまざまな取り組みを実行し、運用の迅
速化、コストの削減、事業の成長を支援しま
した。重要なのは、進化するコンプライアン
ス要件への対応が容易になり、Kmartの同
意取得済みの顧客ベースが200％増加し
たことです。

さらに、オーディエンスの質も大幅に向上し、
関連性とコンバージョンが向上しました。プ
ライバシー遵守を基本に据えたアプローチ
は、Kmartの強力なパーソナライゼーション
エンジンを構築する上での信頼性を高めてく
れました。

課題
世界中で見られるデータプライバシー法の進
化と、消費者のパーソナライズへの要求増加
という2つのトレンドですが、一見すると相反
するようにも思えます。消費者は、リアルタイ
ムで関連性の高い充実した顧客体験を求めて
おり、同時に自分のデータを管理できるコン
トロールを望んでいます。Kmart Australiaの 
ような大手小売企業は、統合された同意管理
ソリューションを採用することで、顧客が自身
のデータを完全にコントロールできる状況を
作ろうとしています。この企業の目標は、強固
な信頼基盤を築いてパーソナライズのパフォ
ーマンスを向上させることでした。

解決策
TealiumとDeloitte Digitalの協力により、
Kmartは顧客の同意取得の状況を、リアルタ
イムに集中的な同意管理ソリューションに統
合し、特別な仕様に合わせたプロファイルを
作成しました。この集中型のソリューションに
よって、Kmartにおけるさまざまなデータの
断片化の問題が解消され、リアルタイムのオ
ムニチャネル体験演出の道が開かれました。
同意した個人の一貫したビューを持つこと
で、各顧客に向けたリアルタイムで、かつパー
ソナライズされたコミュニケーションを実現
することができるようになりました。
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Photi Orfanidis 氏
Kmartグループ オーストラリア・ニュージーランド、 
MarTech、パーソナライゼーション＆ロイヤルティ担
当グループプロダクトマネージャー

Mathew Norton 氏
Deloitte Digital 
パートナー“ “これからの組織にとって、同意管理は不可欠で

す。Kmartは、Tealiumの導入により、全社的
な同意の流れを統合し、あらゆる顧客接点で
プライバシーを最優先に考えた顧客体験を演
出しています。私たちはこのアプローチにより、
進化する規制環境の中でも、当社のビジネスが
コンプライアンスを維持するための将来的な
対策ができたと考えています。”

進化するプライバシー規制とファーストパーティ
データの台頭は、グローバルデジタル経済にお
ける商業的パフォーマンスに高いリスクをもた
らしています。顧客の要求とコンプライアンス
要件が高まる中、ブランドの信頼を築き、規制
リスクを軽減することは、商業的実現性にとっ
て欠くことのできないものです。”
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データサプライチェーン全体で
説明責任を果たす

単一の顧客プロファイルの下で
リアルタイムに同意ステータス
を統一する

プライバシー遵守を基礎に据え
た原則を実装する

収益性の高い成長を最大化する
ための信頼できる価値交換を提
供する

信頼できないものを信頼できるものに変える

信頼を通じて顧客体験を変革するための4つの重要なステップ：
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Tealium CDP：線や面で
繋がる顧客体験に必要不
可欠な中枢的役割

実績と信頼
Tealiumを採用いただくと、点ではなく線や
面で顧客と繋がる体験を演出することができ
るようになるでしょう。全チャネルとリアルタ
イムに統合される顧客データ基盤が手に入る
ためです。Tealiumからのデータ品質や整合
性が、AIを使った予測分析に正しい影響を与
え、最適なマーケティング戦略を生み出しま
す。大切なのは、信頼できる、一貫性のある、
広く共有される単一の顧客データを基にすべ
てがスタートするということです。

マーテックスタックを巧みに近代化
Tealiumのプラットフォームは、無理なくビジ
ネスの成長に合わせて広げられます。他社の
製品に依存しない柔軟性があり、カスタマイズ
もできるので、既存のシステムともスムーズに
統合できます。これによって、既存の投資を最

大限に活かし、収益を上げるための優れた運
用を実現できます。

プライバシーの必須事項を優先する
TealiumのCDPは信頼性のあるデータを一元
管理し、企業や組織のプライバシーコンプライ
アンスに向けた強固な基盤を築きます。さまざ
まなデータを一元化することで、個々の消費
者の利益のためにパーソナライズされたアプ
ローチを実現します。また、さまざまな同意管
理プラットフォーム（CMP）と容易に統合でき
るので、同意管理の運用も効率的に行えま
す。

未来の小売業は、顧客層を深く理解し、非の打ちどころのない顧客体験を即座に演出し、顧客
を獲得・維持するためにプライバシーを重視した価値を実現する必要があります。
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予測に必要な洞察の提案
ユーザーフレンドリーなAI機能により、マーケ
ティング担当者は、消費者の心に強烈な印象
を与える傑出した体験を提供できるようにな
ります。

データプライバシーの保護
匿名化、仮名化、オムニチャネルの同意管理
オーケストレーションなどの機能により、企業
は進化するプライバシー法を遵守できます。

信頼できるパートナーから 
貴社が直面する課題は、貴社組織に固有の
ものです。単にベンダーを選ぶのではなく、 
Web 3.0時代におけるビジネス目標の達成を
支援するために、貴社とともに歩んでくれる
献身的なパートナーを選ぶことも重要です。

未来のCDPを視野に
CDPは急速に現代のマーテックスタックの
基盤になりつつあります。CDPは新たな規制
に柔軟に対応し、新規顧客の獲得・既存顧客
の維持を下支えし、強力なAIと機械学習機能
を実現します。 

データに基づく顧客体験を成功させるため
に、小売業のマーケティング担当者は、以下
のようなCDPを探す必要があります。

高い柔軟性と無限の拡張性
組織内ですでに運用しているツールや、今後
導入を計画しているツールとの統合を、より迅
速かつ容易におこなうことを念頭に置きま
す。これにより、価値創出までの時間が短縮
され、全体的なROIが向上します。プラットフ
ォームの拡張性は、ビジネスの成熟度に合わ
せてより大きな利益を生み出します。
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生成AIと大規模言語モデルの台頭は、小売業
界にも大きなイノベーションをもたらすことが
期待されます。

しかし、無計画なAIの導入はお勧めできませ
ん。効果的なAI活用には、データ品質とデータ
整合性の基盤が必要不可欠となります。それ
ゆえ、昨今AI主導のビジネス・パフォーマンス
を実現するCDP（顧客データ基盤）に対する注
目が高まっているわけです。一方、小売業界に
おいては、一貫性を保ちつつ、コンプライアンス
に準拠した顧客データ基盤の構築には、まだ
時間を要するようです。

マッキンゼーの調査によると、消費者の80％
がコロナ禍で一気に加速した新しい買い物習
慣を、今後も取り入れていくと回答しています。
小売業各社は、差別化されたCXを通じて競争
優位性を獲得・維持するべく早急に動く必要が
あるでしょう。全世界の小売市場の年平均成長
率（CAGR）を見てみると、今年は8.3%とのデ
ータが出ています。しっかりと機会をつかむた
めには、小売業の各ブランドはオムニチャネル

での顧客体験を卓越したものにし、顧客の期
待値を上回る必要があります。

日本企業が得意としてきた「おもてなし」をデ
ジタル時代にも展開するためには、リアルタイ
ムデータが極めて重要です。しかし、実際にリ
アルタイムでの顧客体験を演出するには、大き
な課題が存在します。

当社（Tealium）が提供するCDPは、さまざま
な用途に活用でき、高い拡張性で世界有数の
小売業のCXイノベーションを支援しています。
特に、360度の顧客理解を推進しつつ、顧客デ
ータをリアルタイムにアクティベーション（有効
化）できるエンジンは高く評価されています。本
資料で、Tealiumの強力なソリューションが、
多くの小売企業のデータアーキテクチャの基
盤として信頼され、マクロ経済の不確実性の
中でもしっかり運用されていることをご確認い
ただければ幸いです。

日本法人のカントリー
マネージャーからのご挨拶

安部 知雄
Tealium Japan株式会社
カントリーマネージャー
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Tealiumは、Web、モバイル、オフライン、IoT等からの顧客データをつなぎ、企業と顧客とのつながり強化
を支援します。Tealiumのすぐに使える統合エコシステムは、1,300以上のシステムやサービスとの接続機能
を標準で備えています。企業やブランドが完全かつリアルタイムで顧客データを活用できる環境作りに貢献
します。Tealiumが提供する機械学習を備えたカスタマーデータプラットフォーム（CDP）、タグマネジメント、 
APIハブは、顧客データをより実用的で価値のあるものにするソリューションで構成されており、プライ 
バシーに準拠した安全な運用が可能です。世界で850社以上の大手企業が、Tealiumに信頼を寄せ自社の
顧客データ戦略強化に活用しています。
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詳しくは　　　　　　　　　　　　　をご覧ください。tealium.com/ja
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