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 マーケターのためのデータ分析、活用手法を事例を交えて紹介

Google Cloud で実現する顧客体験を
最適化するためのデータ分析・活用

Solution Session Report

 Session overview
マーケターにとって、データ分析やデータ活用は、SaaS やサブスクリ
プション ビジネスなどにおいて、よりよい顧客体験を提供し、ビジネ
スの拡大につながります。しかし実際には、データを活用するための
壁を乗り越えられていない企業がほとんどです。そこで、BigQuery、
AutoML Tables など、Google Cloud のコンポーネントを利用して、ど
のようにデータ分析やデータ活用を実現すればよいのか、実際のお客様
の成功事例を交えて紹介します。
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 Speaker

国内 SIer でエンジニアとしてキャリアをスタートし、外資系マーケティング ソリューション ベンダーでア
カウント マネージャ / CSM として大手クライアントへのマーケティング施策評価、改善に関わる。2017 年 
Google に入社。グローバルのトップ広告主専任チームにて、技術担当として APAC の主要クライアントのマー
ケティング戦略を技術面から支援した。2019 年より Google Cloud でデータアナリティクス スペシャリスト
として、主に BigQuery を中心とした、Google の広告、計測ソリューションと、Google Cloud の持つデー
タソリューションを合わせた Cloud for Marketing を推進。
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 SaaS における顧客体験の最適化に向けた課題
　一般論として、よりよい顧客体験を提供するためには、お客様と自社がどのような接点を持ち、そ
の接点でお客様がどのように扱われ、またはどのような問題が発生するかを把握し、問題を改善、修
正する、場合によってはお客様ごとに対応を変えることが必要です。

　米国の調査では、顧客体験の最適化を行っている企業と、行っていない企業の収益を比較すると、
最適化を行っている企業は、行っていない企業の 5.7 倍の収益を得ていると報告されています。

データを活用すること
で、自社のお客様のこ
とをしっかりと理解す
ることが不可欠な時代
になっています。

マーケティングを含め
た社内のデータは、多
くの場所に分散してい
ることが原因で、多く
の企業の方が、非常に
苦労しています。

　一方、自社の持っているデータを最大限に活用できていると答えた企業は全体のわずか 13％ でし
た。データ活用が競争力の大きな源泉になることは理解してはいるものの、実際にはデータを活用す
るための壁を乗り越えられていない企業がほとんどです。
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　顧客データを活用しきれない原因は、大きく 3 つあります。

（1）自社のウェブサイト、コールセンター、チャットサービス、SNS、多様な広告など、顧客との接
点が多様化し、データソースが膨大で、統合されないままサイロ化することで、各局面はキャプチャ
できても、各タッチポイントを横断的に捉えることが困難。

（2）月間 5 億 PV、10 億 PV のアクセスがあるウェブサイトに対するデータ活用のアプローチは、月
間 1,000 PV のデータ活用とはアプローチが異なる。

（3）SQL や機械学習など、求められるスキルが高度化し、マーケティング分析をするためにも高度
なテクニカル スキルが求められる。

　（1）データを 1 つの環境に統合するためのデータ統合ソリューションが Data Fusion によるデータ
統合です。Data Fusion は、コーディングをすることなく、ドラッグ アンド ドロップでデータの取
り込み、加工処理の作成、管理、運用が可能です。

Data Fusion は、データ  
パイプラインのビルドと 
管理を行うための CDAP 
をもとに構築されたフル 
マネージド サービスです。

 Google Cloud が考えるマーケティング データ活用
　データ活用の課題の解決方法として、（1）データを 1 つの環境に統合、（2）大量データを処理でき
る高速なデータベースを利用、（3）マーケター自身が分析できるソリューションの提供の 3 つの観
点で説明します。
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　現在、80 種類以上のコネクターが提供され、データベースや SaaS など、さまざまなデータソー
スからデータを取り込むことができます。フルマネージドなので、インフラ管理も不要です。

Data Fusion は、80 種類
以上のコネクタを利用し
て、さまざまなデータ
ソースを Google Cloud 
に取り込むことができ
ます。

　（2）大量データを処理できる高速なデータベースを利用では、大量のマーケティング データを処
理できる BigQuery が有効です。BigQuery には、他社のデータ ウェアハウス（DWH）にはないユニー
クな点がいくつもありますが、今回はマーケティング分析で有効な 3 つの機能を紹介します。

BigQuery は、ストレー
ジとコンピュートが設
計上完全に独立してい
るので、マーケティン
グデータにおいても非
常に高速な応答性能を
提供できます。
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　BigQuery は、フルマネージド サーバレスな分析環境を提供します。一般的な DWH に必要なパ
フォーマンス チューニングやスケールの調整、ソフトウェアの更新などのインフラ管理が不要で、
本来の目的であるデータ分析に 100％ 集中できます。

BigQuery を利用する
ことで、マーケターは、
本来の目的であるデー
タ分析のみに 100％ 集
中することができます。

　フルマネージドのもう 1 つのメリットとして、Google Cloud では、東京、大阪の 2 つのリージョ
ンの、それぞれ 3 つのゾーンに、自動的に BigQuery のデータがバックアップされるので、ユーザー
が定期的にバックアップする必要がありません。

フルマネージドの利点
として、BigQuery 内部で
行われるデータのバッ
クアップも自動で行わ
れます。
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　さらに BigQuery では、1 日 1 回、または数時間に 1 回というバッチ処理によるデータロードだけ
でなく、リアルタイムでデータを取り込んで分析、可視化するストリーミングもサポートしています。

　（3）マーケター自身が分析できるソリューションの提供では、BigQuery の何十億行のデータを、
Google スプレッドシートで利用できる機能があります。Excel のフィルタ、ソート、ピボットテー
ブルと同じ操作感で、SQL を書くことなく、直感的な操作で分析ができます。

BigQuery では、リアル
タイムにデータを取り
込んで分析、可視化し
たいというマーケター
のニーズにも応えるこ
とができます。

Connected Sheets を
使うことで、Google ス
プレッドシートで、高
速に大量データの分析
が可能になります。
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　統計的なアプローチや機械学習を利用したい場合、AutoML Tables（ベータ版）を利用することで、
画面上で目的変数や説明変数を選択するだけで機械学習モデルの構築、運用が可能です。AutoML 
Tables は、専門知識を持ったデータ エンジニアが、数週間から数か月かけて行う機械学習の開発プ
ロセスを、マーケター自身がコーディング レスで数日、場合によって数時間というスピード感で実
現することができます。

　また、データ分析の結果をもとに、定点観測するためのダッシュボードを、BigQuery をデータソー
スとして、プログラミングすることなく、ドラッグ アンド ドロップのみで作成することもできます。

データポータルを使う
ことで、ドラッグ アン
ド ドロップのみでダッ
シュボードを構築する
ことができます。

Au to M L  Ta b le s  は、
画面上で目的変数や説明
変数などを選択するだけ
で、機械学習モデルの構
築、運用が可能です。
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　AutoML Tables に比べてハードルは高くなりますが、SQL を理解しているマーケターがいる場合、
SQL でモデルを構築する機能が搭載された BigQuery ML を使用して AI 基盤を構築することもでき
ます。

　Google Cloud のコンポーネントを組み合わせることで、データ収集、加工、分析、アクションの
実施までの一連の流れに対応し、最適な顧客体験の提供を可能とするマーケティング データ活用基
盤を実現することが可能。カスタマー ジャーニーの理解、マーケティング成果の予測、顧客エクス
ペリエンスのパーソナライズにより、ビジネスの成果を迅速に獲得することが可能になります。

Google Cloud のコン
ポーネントを組み合わ
せることで、マーケティ
ングデータ活用基盤を
実現することができま
す。

BigQuery ML は、SQL 
でモデリングができる
ので、プログラミング
言語や機械言語用のラ
イブラリを習得するこ
となく機械学習に取り
組むことができます。
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　BigQuery ML を選定したのは、すでに多くのデータが BigQuery に蓄積されていたこと、フルマ
ネージド、高速、BigQuery ML による機械学習の民主化となどが理由でした。また、社内に SQL が
分かる人材が多かったこと、ETL が不要なことも理由でした。

　一般的に機械学習を行う場合、DWH から機械学習プラットフォームにデータをロードし、モデル
の学習を行い、その結果を DWH にリロードする必要があります。BigQuery ML であれば、データ
が BigQuery にあるのでデータの出し入れが不要になります。

　解約予測では、ロジスティック回帰を使い、誰がよりサブスクリプションをキャンセルしそうなの
かを予測するモデルを作成。解約確率を予測するために、購読期間、購読しているニュースレターの
本数、年齢や収入、地域、ウェブ上の行動履歴などの変数が使用されています。

 Hearst Newspapers 
は、BigQuery ML で
解約予測を行い、解約
しそうな購読者に個別
にメール フォローアッ
プを行う施策を実施し、
成果を上げています。

 BigQuery による解約予測で効果を上げた Hearst Newspapers
　米国ニューヨークに本社を置くメディア企業で、サンフランシスコクロニクル、ヒューストン
クロニクルなど、多くの新聞、雑誌、テレビチャンネルを運営する Hearst Newspapers では、
BigQuery にデータを統合し、BigQuery ML を使って解約予測を行い、購読者に対して個別のメー
ル フォローアップを行う施策を実施しています。
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　同様に、入力データのうちどの要素がより解約率を高めているのかという分析も行っています。

BigQuery から取得し
たデータを分析するこ
とで、購読者の解約確
率を解約予測レポート
として可視化することが
できます。

解約予測レポートでは、
入力データのうちどの
要素がより解約率を高
めているのかといった
分析の結果も把握でき
ます。

　解約予測レポートでは、左上に個々の購読者の解約確率を予測したデータ、左下に ROC カーブ、
右上にモデルの正確さを示す AUC が表示されています。右下は、どの程度の解約確率をとるとどの
程度正確になるかのグラフです。この数字は、すべて BigQuery から取得できます。

　これまでは、ARPU や解約予測の観点での利用が多かったのですが、今後はヘルプ コンテンツの
最適化やサポートの対応改善など顧客体験の最適化という観点での利用も期待できます。たとえば 
B2B では、契約期間やお客様の業種、よく使う機能などの情報をもとに、最適なヘルプ コンテンツ
を表示して、問い合わせ件数を減らすことができます。
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 Links
• BigQuery 製品情報 :

goo.gle/bq_info

• BigQuery ML 製品情報 :

goo.gle/bigquery-ml

• AutoML Tables 製品情報 :

goo.gle/automl-tables

• Cloud Data Fusion 製品情報 :

goo.gle/data-fusion

• Google Cloud ブログ｜Google スプレッドシートでテラバイト規模のデータの分析がさらに簡単に :

goo.gle/connected-sheets-is-generally-available

goo.gl/CCZL78
Google Cloud の詳細については、上記 URL もしくは QR コードからアクセスしてい
ただくか、同ページ「お問い合わせ」よりお問い合わせください。

© Copyright 2021 Google 
Google は、Google LLC の商標です。その他すべての社名および製品名は、それぞれ該当する企業の商標で
ある可能性があります。

 製品、サービスに関するお問い合わせ

　また、サポート部門に問い合わせがあったときに、直前にどのコンテンツを見ていたか、これまで
どれくらいの頻度で製品を使ってどれくらい習熟しているかを確認し、それに応じて回答内容を変え
ることもできます。

　まとめると、顧客接点の多様化は、Data Fusion を使ってコーディング レスで ETL を構築し、デー
タ量が多い場合は BigQuery に統合、求められるスキルの高度化は、AutoML Tables や Connected 
Sheets を利用して、要素技術ではなくデータ分析に集中することで、データを活用したよりよい顧
客体験を提供できます。

https://goo.gle/bq_info
https://goo.gle/bigquery-ml
https://goo.gle/automl-tables
https://goo.gle/data-fusion
https://goo.gle/connected-sheets-is-generally-available
https://goo.gl/CCZL78

