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新規獲得、顧客関係の維持、
顧客体験

第１章

新規顧客を獲得し、既存顧客との
関係をさらに深めるには
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パーソナライゼーションが欠
けているのデジタル体験の
現状 

経済の不確実性や商習慣の予想外の
変化（対面でのミーティングや店舗で
の体験が不要になるなど）に直面し
て、企業は顧客維持と顧客獲得とい
う2つの重要な活動について改めて考
える必要がありました。

顧客との関係をより良く維持するため
には、企業は利便性が高く、顧客のニ
ーズごとにカスタマイズされたデジタ
ル体験を提供する必要があります。顧
客は企業が意味のある適切なパーソ
ナライゼーションや顧客の求めている
情報を提供することを期待してい 
ます。

新規顧客を獲得するためには、企業
は顧客が好むチャネルで顧客にリー
チする必要があります。このエンゲー
ジメントは常に進化し続け、よりパー
ソナライズされ、長期的な関係を築く
ことに重点を置いたものでなければ
なりません。

顧客維持と顧客獲得は新しいもので
はありません。新しくなったのは、こ
れらを実現しなければならない状況
です。新型コロナウイルスの感染拡大
は、長年にわたって業界全体で展開
されてきた顧客行動のデジタル化を
根本的に加速させました。残念なこと
に、あまりにも多くの企業が、一貫性
のあるパーソナライズされたデジタル
体験を提供する能力が不足している
ことに気づいたばかりです。

しかし、このebookでは、適切な機能
を備えたデジタル・エクスペリエンス・
プラットフォーム（DXP）が、新規顧客
を獲得し、既存顧客との関係を深め
るデジタル体験をどのように創造し、
維持することを可能にするかを説明
します。また、食品会社、衣料品小売
店、ホテル、非営利団体など、業界を
リードし、収益に影響を与える優れた
デジタル体験を提供している事例を
ご紹介します。
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デジタルでの
顧客体験

第２章

2つの重要な要素
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デジタル・エクスペリエンス・プラット
フォームの必須機能をご説明する前
に、デジタル体験とは何を意味する
のかを詳しく見てみましょう。

デジタル体験とは、オンラインで行
われるあらゆる顧客とのコミュニケ
ーションを指します。これには、ウェ
ブサイトへの訪問、Alexaでの検索、
チャットボットでのやりとり、携帯電
話でのアプリの使用、SNSでのブラン
ドのフォローなど、すべての体験が含
まれます。これらの体験は無数のタ
ッチポイントで行われ、複数のテクノ
ロジーを必要としますが、その核とな
るのはコンテンツとデータという2つ
の重要な要素です。

コンテンツ
コンテンツはデジタル体験の基本と
なる要素であり、デジタル上でのお客
様とのコミュニケーション全般にお
いて必要となるものです。コンテンツ
は、顧客体験を提供し、顧客の質問
に答え、顧客の意思決定を導きます。
また、サービスを説明し、顧客を楽し
ませ、顧客へ影響を与えます。顧客が
使用するチャネルに関わらず、コンテ

ンツは顧客が消費するものです。カス
タマージャーニー全体のオンライン
化が進む中で、顧客の心に響く、顧客
を巻き込むコンテンツへの需要は高
まっており、そのコンテンツはお客様
がブランドに関わる可能性のある場
所であればどこでも利用できるよう
にする必要があります。

データ 
作成したコンテンツは顧客のニーズ
に応えるだけでなく、特定の顧客に一
貫して関連性のあるストーリーを示す
ものであるには、データが必要です。
特に顧客データは、デジタル上でオー
ディエンスを理解するための方法で
す。データがなければ、個人レベルで
も全体としても、顧客の洞察力を得る
ことはできません。データがあれば、
主要な顧客グループやセグメントを
特定することができます。データを活
用することで個々の顧客のペルソナ
を深く理解し、カスタマージャーニー
を可視化することができます。そして、
個々の顧客をよりよく知ることで、適
切なチャネルで適切な顧客に対して
適切なコンテンツを配信し、次のアク
ションにつなげることができます。
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コンテンツとデータの課題 
コンテンツとデータはシンプルで簡
単に定義できる用語ですが、それら
を活用して顧客を惹きつけ、ビジネス
を成長させるデジタル体験を創造す
ることは決して簡単なことではあり
ません。実際、技術的・組織的な課
題は複雑なだけでなく、常に進化し
続けています。 

コンテンツとデータの作成、管理、展
開に関連する課題は3つあります。

  課題1：終わりのない需要   
ブランドは多くのコンテンツを必
要としています。その需要は尽きる
ことがなく、複数のバリエーション
やフォーマットで展開できる「再
構成可能な」コンテンツを含む、
さまざまなタイプのコンテンツを
作成するプレッシャーやオペレー
ションは圧倒的な量になってしま
います。まるで、流砂の中で溺れて
いるように感じることもあるでし
ょう。

  課題2：導線の迷路化  
データの分断（多くの場合、組織
の分断を反映している）、不完全
なデータ、データ分析が十分にで
きないためにパーソナライズがス
ムーズに行われていないケースも
よくあります。同じようなメッセー
ジや顧客とは無関係なメッセージ
は、迷路に迷い込んだように顧客
を混乱させてしまいます。

 
  課題3：チャネル・コンテンツの

多様化  
コンテンツの作成やデータ活用が
それほど難しくないかのように、
企業が顧客とコミュニケーション
をするためのチャネルやコンテン
ツの数はますます増えています。
これらすべてのチャネルで顧客体
験を個々に管理するのには無理
があります。

これらの課題については、 「デジタ
ル変革の課題トップ3を克服する」 
に詳しく記載されています。また、こ
こでお知らせしたいことは、オープン
DXPはこれらの課題を克服するため
に必要な基盤を提供できるというこ
とです。
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COVID-19は、従来のハロウィンの活動
をすべて不可能にし、売上のためにこ
の特定の祝日に大きく依存しているマ
ーズの収益を減少させるかのように実
言えました。同社は、コンテンツが豊富
でデータにも精通したバーチャルな”ト
リック・オア・トリートアプリ”を使って
人々にお祝いを促すデジタル代替案を
早急に考える必要がありました。

アクイアのDXPを使用し、いくつかの特
殊な機能についてサードパーティとの
調整を行いながら、マーズはホリデーシ
ーズンに合わせて「Treat Town」と呼
ばれるモバイルアプリを作成し、展開
しました。主に同社サイトの既存のコ
ンテンツを利用したTreat Townは、9
月と10月の間に外食産業で2番目にダ
ウンロードされたアプリとなりました。
マーズのデジタルデマンド担当である
Shubham Mehrish氏が

 MarTech Today, というメディアで「ア
クイアを使うという選択はシンプルな
ものだった」と語っています。
 
「Acquia Drupalは、当社のすべての
ウェブプロパティを管理するCMSで
す。Acquia Drupal は、アプリ上で表示
されるコンテンツの多くを提供するエ
ンジンであり、ランディングページから 
iOS や Android ストアへのクリックを
可能にするすべてのコンテンツや、アプ
リのエクスペリエンスで提供されるコ
ンテンツを提供しています。

アクイアのオープンプラットフォーム
は、このようなデジタルイニシアティブ
には通常1年以上のプランニングが必
要ですが、アクイアのオープンプラット
フォームのおかげで、コンセプトから最
終的なアプリまでを数ヶ月で実現する
ことができました。」

マーズ・リグレー
デジタルハロウィンの体験
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より良い顧客体験
の創出

第３章

コンテンツやデジタルプロパテ
ィが満たす必要のある条件
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効果的なDXPは、コンテンツとデ
ジタルプロパティの迅速な作成を
サポートします。

コンテンツはデジタル体験の中心にあ
ります。顧客は、情報が豊富で（あるい
は面白い）、タイムリーで関連性のある
コンテンツを求めています。しかし、顧
客は常にこのコンテンツを特定のデジ
タルコンテキストで消費しています。

企業は、コンテンツが豊富なWebサイ
トや、どのようなチャネルにも配信で
きるコンテンツを迅速に作成すること
ができなければなりません。マイクロ
サイトを立ち上げるためにIT部門を通
さなくてはならなかったり、新しいデ
ジタルプロパティの立ち上げを長く待
たなければならなかったりという技術
的な制限があってはなりません。

また、コンテンツは再利用を視野に入
れて作成することが重要であり、その
ためには2つのことが必要です。第一
に、コンテンツは、顧客が関与するあ
らゆるチャネルに展開できるようにし
なければならないこと、第二に、コン
テンツの一部は「再構成可能」または
「モジュール化が可能」である必要が
あります。ウェブページを動的にパー

ソナライズしたり、顧客ごとにユニー
クなニュースレターを作成したい場合
は、必要に応じてリアルタイムで組み
立てることができるコンテンツコンポ
ーネントを作成して管理できる必要が
あります。

ここには少し難しい点があります。企
業は、コンテンツやデジタルプロパテ
ィを簡単に作成できるようにする一方
で、ビジネスに必要な管理、監督、セキ
ュリティを提供するプラットフォームへ
の投資を選択しなければならないと
感じることがあります。この選択にお
いて、企業は妥協をする必要はなく、
プラットフォームの選択はコンテンツ
制作者に使いやすさと企業レベルのコ
ントロールのしやすさを提供できるも
のを選択しなければなりません。

同様に、DXPは顧客のデジタル体験を
低下させたり、回避可能なリスクにビ
ジネスをさらすことなく拡張できる必
要があります。理想的には、コンテン
ツに対する需要の急激な増加に対応
したり、必要に応じて新製品や新市場
向けのデジタルプロパティを立ち上げ
たりできるように、DXPを拡張できるよ
うに構築する必要があります。
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パンデミックが始まったとき、家に
引きこもっていた人たちは、急にパ
ン作りをしたくなりました。このパン
作りへの関心の高まりにより、 キン
グ・アーサー・ベーキング のウェブ
サイトのトラフィックは260%増加し
ました。

この老舗ブランド（創業は1790年）
は、この関心の高まりに合わせて顧
客にコンテンツを提供しようとしま
した。キング・アーサーのサイトには
すでに2,000種類のレシピが掲載さ
れていましたが、遠隔地のマーケテ
ィングチームはレシピページやビデ
オを追加し、重要な情報を強調し、
消費者をパン作りに適した製品に誘
導することができました。さらに、わ
ずか数週間で週1回のビデオ番組「

アイソレーション・ベーキング・ショ
ー」を開始することができました。

より没入感のあるデジタル体験へ
の迅速な移行が可能になったの
は、Acquia Drupal Cloudの基盤と
なるプラットフォームが、技術的な知
識を持たないマーケティング担当者
が必要に応じてコンテンツを追加で
きるように設計されていたからです。
技術的なハードルの克服に苦労する
ことなく、迅速にスケールアップして
新しい体験を構築することができた
ことで、キングアーサーは需要に持
続的に対応することができました。

キング・アーサー・
ベーキング
コンテンツに対する需要の高まりに対応
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データ管理
第４章

データ収集と一元化、
クレンジング、分析 D
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効果的なDXPは、収集から分
析、パーソナライゼーションま
での各段階でデータ管理をサ
ポートし、最適化する必要が
あります。

データは、有意義なデジタルキャ
ンペーンの開発やデジタル体験の
パーソナライズに必要な顧客のイ
ンサイトを提供します。

企業は多くのソースから顧客デー
タを収集していますが、そのデータ
は多くの場合、分断されたデータ
ベースの中にバラバラに保管され
ています。データの一元化された
リポジトリがなければ、特定の顧
客を完全に理解したり、価値ある
意味のあるセグメントや顧客クラ
スタを作成したりすることは不可
能です。また、データの一元化され
ていなければ、各セグメントやクラ
スターがチャネルをまたいでどの
ように行動しているかを理解し、そ
れに基づいた次のアクションをと
ることもできません。

 

データが存在するさまざまなチャ
ネル、ツール、部門、機能から集約
された後は、データをクレンジン
グし、統一し、他の関連するソース
と一緒にデータを充実させる必要
があります。そうして初めて、堅牢
で包括的、かつ実行可能な顧客プ
ロファイルが浮かび上がってくるの
です。

機械学習やその他の分析アプロ
ーチを活用できるデータ分析は、
これらのプロファイルを実用的な
ものにします。その一つの方法とし
て、企業は顧客を従来のセグメン
トよりも洗練され、対応可能なグ
ループに クラスター化 することが
できます。

また、データ分析はパーソナライ
ゼーションを促進します。このよう
なパーソナライゼーションは、デ
ジタル体験のローカリゼーション
から、より関連性の高い製品やコ
ンテンツのレコメンド、特定の個
人顧客とのデータに基づいたイン
タラクションを通じて顧客サービ
ス担当者を誘導するなど、さまざ
まな形態をとることができます。
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Lids は、スポーツチームの帽子やファン
ギアをモールやオンラインで長年販売し
てきた小売業者です。 Lidsは以前から
ロイヤルティプログラムを導入していま
したが、その顧客データベースは重複し
たものが多く存在していました。その結
果、Lidsのマーケティング担当者は顧客
の購買習慣を十分に理解していませんで
した。その結果、適切なオファーやプロ
モーションで顧客を効果的にターゲティ
ングするには限界がありました。

Acquia CDPを使用して、Lidsは統一され
たデータベースを作成し、マーケッターは
ブランドの顧客をよりよく理解し、よりイ
ンパクトのある新しいマーケティング戦
略を提案することができました。この理
解により、Lidsは効果的なEメールや有料
デジタルキャンペーンを作成することが
でき、顧客を惹きつけ、売上成長を促進
することができました。

LIDS
顧客のデータを収集して収益を上げる
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パーソナライゼ
ーション

第５章

顧客は深く理解されたおもて
なしを期待している
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効果的なDXPは、デジタル体験のパーソナラ
イゼーションをサポートします。

もちろんデジタル体験に対する顧客の期待は、単
に顧客が望むチャネルでコンテンツを得るだけにと
どまりません。 当社の調査 で明らかになったよう
に、顧客はチャネルを横断した一貫した体験をする
ことで、理解され、記憶されることを期待していま
す。また、顧客はデジタル体験が便利であることを
期待しており、特にブランドは顧客のニーズを先取
りして嗜好にあったおもてなしをすることを期待さ
れています。

言い換えれば、ブランドはデータベースのインサイ
トとコンテンツ作成の取り組みを組み合わせて、チ
ャネルをまたいだデジタル体験をパーソナライズす
る必要があるということです。DXPはこのようなパ
ーソナライゼーションの要求に対応するための調整
とオーケストレーションをサポートしなければなり
ません。
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ウォーターエイド はイギリスを拠点とす
る国際的な非政府組織（NGO）で、水、ト
イレ、衛生設備を世界中で利用できるよ
うにすることで、何百万人もの人々が享受
していない基本的人権を実現することを
目的としています。活動資金の一部は、ウ
ェブサイトを通じて集められた寄付金に
頼っています。ウォーターエイドは、訪問
者の関心やニーズをよりよく理解すること
で、訪問者のためにサイトをパーソナライ
ズすることを目指しました。COVID-19の
急激な拡大に伴い、NGOは、安全な水、
衛生、衛生を通じたウイルスの拡散を阻
止するための活動を拡大するための資金
調達を緊急に必要としていました。
 
しかし、ウォーターエイドのサイトは訪問
者を区別することができず、訪問者をフォ
ローアップする方法もありませんでした。
そのため、支援者の理解を深め、より個
人的なレベルで支援者との関わりを深め
るための新しいプラットフォームが必要で

あることを認識していました。そのため、
同組織は、パーソナライズされた統合さ
れたサイト・エクスペリエンスで寄付を増
やすために必要な機能を迅速に開発しな
ければなりませんでした。 

Acquia（Acquia Cloud 
Platform、Acquia Cloud Edge、Acquia 
Personalization を使用）とクリエイティ
ブ エージェンシーの Access との提携に
より、ウォーターエイドは概念実証から
本格的なパーソナライゼーションへと迅
速に移行しました。新しいサイトアーキテ
クチャにより、放棄された寄付に関する 
A/B テストの実施、寄付ページの最適化、
有意義なセグメントとターゲットを絞った
パーソナライゼーションの開発、カスタム
イベントの作成が可能になりました。その
結果、英国と世界の両方のウェブサイトで
キャンペーンの目標を達成することがで
きました。

ウォーターエイド 
パーソナライズされたウェブサイトで寄付金を集める活動を強化
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ガバナンスフレ
ームワーク

第６章

柔軟性を犠牲にすることな
く、セキュリティとコンプライ
アンスを実現
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効果的なDXPには、制約の中
で柔軟に対応できるガバナン
スの枠組みが必要です。

デジタル体験のマネジメントに
は、多くの変動要素があります。
顧客は常に成長し、変化します。
デジタルチャネルの出現と進化、
そして、企業は新しい製品、サービ
ス、キャンペーンを継続的に生み
出しています。

前述したように、企業は柔軟性を
持ち、顧客とビジネスの両方のニ
ーズに迅速に対応する必要があ
ります。しかし、このような対応力
は、セキュリティとコンプライアン
スを保証するガバナンスの枠組み
がなければ、混乱を招く可能性が
あります。コンテンツや技術的な
要件が拡張可能でなければなら
ないのと同様に、このフレームワ
ークも拡張可能でなければなりま
せん。スケーラブルで実用的なガ
バナンスのフレームワークがなけ
れば、会社はセキュリティとコンプ
ライアンスのリスクにさらされ、顧
客体験は損なわれてしまいます。

顧客とブランドの両方を保護する
大企業が要求するレベルのセキュ
リティを維持するために、プラット
フォームにコントロールを組み込
む必要があります。また、これらの
コントロールは、コンテンツやデ
ジタル・プロパティがブランドの
基準と関連する規制、特にデータ・
プライバシーに関する規制の両方
に準拠していることを保証する必
要があります。純粋に技術的なレ
ベルでは、デジタル体験の重要な
部分であるパフォーマンスが、顧
客の流入やデジタルフットプリント
の拡大によって低下しないように
制御する必要があります。

最後に、これらの管理はマーケタ
ーがプラットフォームを利用する
際の障害になってはいけません。
マーケティング担当者は、ITに依
存せずにコンテンツを作成し、サ
イトを更新し、キャンペーンを構築
する自由を必要としています。DXP
に組み込まれたガバナンスフレー
ムワークは、スムースにオペレーシ
ョンができるように設計されてい
る必要があります。
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Centara Hotels & Resorts は、タイ全土に
81の高級ホテル、東南アジアと中東に34のホ
テルを展開しています。COVID-19の影響で海
外旅行ができなくなったため、同社は可能な
限り予約を継続する方法を必要としていまし
た。Centara Hotels & Resortsは、海外旅行が
再開された際には、安全対策をより多くの人に
知ってもらいたいと考えていました。
 
しかし、Centara Hotels & Resortsの以前の
CMSは、タイの現地代理店がカスタムメイドし
たもので、コンテンツの作成と管理をIT部門が
行う必要がありました。このチェーンは、IT部門
の助けを借りずにマーケッターがコンテンツを
追加できるようにするだけでなく、各ホテルが独
自のコンテンツを提供できるように、プラットフ
ォームを分散化する必要がありました。もちろ
ん、作成されるすべてのコンテンツは、Centara 
Hotels & Resortsのブランドガイドラインやそ
の他のガバナンス関連の問題に適合していなけ
ればなりません。

Centara Hotels & Resortsは、Drupalでの
リプラットフォームを決定し、Acquia Site 
Factory を実装して、複数サイトのコンテンツ
制作と公開プロセスを管理しました。Centara 
Hotels & ResortsがSite Factoryで構築した
テンプレートにより、ブランド基準を遵守しな
がらカスタマイズが可能になりました。Acquia 
Cloud Edge、Acquia Site Factory、Acquia 
Personalizationを使用して、Centara Hotels 
& Resortsは複数のキャンペーンを開始し、ソー
シャルメディアを活用し、COVID-19の蔓延と闘
う同チェーンの取り組みを紹介する複数のコン
テンツストリームを公開しました。また、予約や
キャンセルの条件を調整し、顧客がより柔軟に
旅行計画を立てることができるようにし、市場
の需要に合わせた価格設定を行いました。その
結果、2020年第3四半期のコンバージョン率と
予約数はともに前年同期比100％に跳ね上がり
ました。

CENTARA HOTELS 
& RESORTS
COVID-19に顔を出しての予約収入
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DXPチェックリスト
第７章

価値ある持続可能なデジタル
体験を創造するために必要な
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ここで見てきたすべての要素を足し合わせること
で、お客様に喜ばれる一貫したデジタル体験を創造
するために必要なものが明確に見えてきます。この
イメージを実現するためには、DXPの機能が必要 
です。

  データとコンテンツへの統合的なアプローチ 
デジタル体験の中心はコンテンツですが、その
コンテンツを特定の顧客に関連性のあるものに
し、それをどこにどのように配置すべきかを決定
するのはデータです。そのため、DXPはデータ機
能とコンテンツ機能を統合したものでなければ
なりません。

  コンテンツを簡単に作成する方法  
新しいコンテンツをデジタル・アウトレットに素
早く導入しなければならない時代に、マーケティ
ング担当者がIT部門を通さなければならないこ
とはありません。コンポーザブルコンテンツを使
用できるローコードソリューションや手法は、こ
うした技術的なハードルを下げるのに役立ち 
ます。

  より簡単な開発方法  
また、開発者には、立ち上げサイトやアプリでの
迅速な動きが求められます。  

  スケーラブルなガバナンス 
デジタル・フットプリントが拡大し、さまざまなチ
ャネルへと多様化していく中で、組織はそれに対
応したガバナンス・フレームワークを必要としてい
ます。DXPにはビルトインのガバナンス・フレーム
ワークが必要であり、ITとセキュリティ・チーム
がデジタル体験の作成スピードを犠牲にするこ
となく、顧客とブランドを保護するという使命を
果たすことができるようにします。

  オープンな構造 
顧客の行動が変化したりデジタルツールが進化
するのに適応するために、DXPはオープンな構造
を必要とし、新しいチャネルやツールを簡単に採
用し、統合できるようにする必要があります。 

  最新技術  
どのような新しいチャネルやソリューションが最
も重要になるかは誰にもわかりませんが、デジタ
ル・エクスペリエンス・マネジメントの基盤となる
機能は確かに存在します。DXPは以下のような最
新の機能を備えていなければなりません。 

• 顧客データを統合し、クレンジングし、機械学
習を使用して実用的な洞察を導き出す顧客デ
ータ・プラットフォーム

• マーケターがマルチチャネルキャンペーンを実
行し、異なるオーディエンスにデジタル体験を
カスタマイズし、自己管理型のカスタマージャ
ーニーを編成することができるパーソナライ
ゼーションツール

• CMOがグローバルなマーケティング活動を管
理・統制しながら、ローカルチームがデジタル
キャンペーンに協力・貢献できるようにするた
めのガバナンス機能

アクイアはDrupal CloudとMarketing Cloudという
形で、これらの要件をすべて満たすDXPを提供して
います。これらを組み合わせることで、企業が迅速
かつ効果的に顧客の深い知識を得て、複数のチャ
ネルにわたって魅力的でコンテンツが豊富な体験
を作成するために必要なパワーを提供し、企業が
必要とするスケーラビリティ、セキュリティ、コンプ
ライアンスのためのガバナンス機能をサポートし 
ます。
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詳細をご覧になりたい方は
ぜひお問合わせください。
世界唯一のオープンDXPは、最高のデジタル体験
を提供するための力を与えてくれます。

詳しくはこちら     
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アクイアについて
アクイアはオープンなデジタル体験プラットフォームを提
供し、企業がウェブサイトやデジタルアプリケーションを
通じて、大規模な規模で顧客とのコミュニケーションを構
築、ホスト、分析、コミュニケーションを行うことを可能に
します。信頼されるオープンソースのリーダーとして、柔軟
なインテリジェンスを使用して、CXリーダーのためのより
良いビジネス成果を生み出しています。

ACQUIA.COM
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https://www.facebook.com/acquia/
https://twitter.com/acquia?ref_src=twsrc%5Egoogle%7Ctwcamp%5Eserp%7Ctwgr%5Eauthor
https://www.youtube.com/user/AcquiaTV
https://www.linkedin.com/company/acquia/
https://www.acquia.com/
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