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全社で奏でる
マーケティング
“マエストロ・アプローチ”が生み出す
共感と成長とは

成長を実現するライフ起点のアプローチ



顧客と共感を伴った関係を築く 
ことは企業の将来にとって非常に
重要である一方、世界的に不安
定な状況やテクノロジーの進化、 
ますます予測不可能になる消費者1の 
影響で、関係の構築と維持はかつて
なく難しくなっています。経営層は 
これらの課題を乗り越えて成長へ
の明確な道筋を描くため、長らく 
顧客との関係を司る立場にあった
マーケティングのリーダーを頼りに
しています。マーケティングが活躍
するチャンスがやってきたのです。
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しかし、異なるアプローチで 
成功を収めている企業がわずか
に（調査対象企業の9％）いる
ことが明らかになりました。

しかし、複雑さと新たな機会によってマーケティングの使命
が混乱しているのが今日の現状です。増え続けるチャネルや
タッチポイント、ツールによって膨大なデータがもたらされ、
他部門（営業、人事、IT他）が続 と々マーケティングの会話に
入ってきています。生成AIを含むテクノロジーの進化はクリ
エイティビティと検証のスピードとスケールの向上を可能に
しています。同時に、ブランド・マーケティングとパフォーマ
ンス・マーケティング2、いわばアートとサイエンスとの間に 
緊張関係を引き起こし、真の顧客ニーズである意思決定に
役立つ情報と魅力的な体験を得難くしています。

このような絶え間ない変化の中で、マーケターはどうしたら 
顧客と価値ある関係を築けるでしょうか。その答えを得るため、
アクセンチュアはさまざまな業種・部門の経営幹部1,150人を
対象にグローバル調査を実施しました3。調査では、多くの企業
（66％）においてマーケターが今もなおブランド・アイデンテ
ィティと消費者エンゲージメントを完全にコントロールしよう
と必死になっていることが分かりました。マーケターが圧倒的
な責任を背負いながら、他部門からの貢献を妨げてしまい、 
コラボレーションや効率化、創造性の機会が失われている
のです。一方、25%の企業では、マーケターは完全なコントロ
ールはもはや不可能であることを受け入れつつ、不確実性に 
苦しみ適応できずにいます。

マーケターの66％がブランド・
アイデンティティと消費者エンゲー
ジメントを完全にコントロールする
ために今なお必死になっている

マーケターの25%は完全な
コントロールはもはや不可能
だと受け入れている

マーケターの9%は
「マーケティングは
もはや単独で行う
ものではない」と
理解している

9%

25%66%
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成功しているマーケターは、
マーケティングはもはやマー
ケティング部門による“独奏”
ではなく、全社にいる演奏者
がそれぞれのパートを奏で
る“交響曲”であると理解して
います。そして、マーケターは
スポットライトを浴びながら
演奏者をまとめる指揮者なの
です。
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トップクラスの業績を上げている企業は、マーケティ
ングを孤立した機能から全社的な能力へと再定義し
ています。彼らのマーケティングリーダーは、「マエス
トロ・アプローチ」と呼べる手法をとっています。つま
り、マーケティングに関する会話を端から端までコント
ロールしようとするのではなく、サイロを打破し、部門
を横断したコラボレーションを促進し、成長と共感を 
もたらす広範な戦略の取り組みを主導しているのです。 
 
このようなマーケターはビジネスのあらゆる領域
を越えて働き、統一されたブランド体験を生み出し
ます。属人的な社内の壁を取り払い、組織の隅々ま
でコラボレーションを促すことで、皆が共通の顧客像 
という北極星に集中できるようにします。研修や 

マエストロ・アプローチ：
数々の演奏者とひとつの使命

オペレーションの改革を通じてマーケティングの
スキルを他部門に普及させ、責任を伴うリー
ダーシップを確立します。こうすることで、重要
なマーケティング機会がどこに現れても、誰も
がそれを見極め対応できるようにするのです。 
 
このようにマーケティングが会社全体に浸透した 
能力となったとき、マーケター自身はそれぞれ異なる
部門をつなぎ調和させる役割を担い、ビジネス目標を
追求してイノベーションを推進するリーダーとなるの
です。
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マエストロ・アプローチはライ
フ起点 4であるため、マーケター
と組 織 全 体 は 変 化する顧 客に 
柔軟に対応できるようになります。 
 
ライフ起点のアプローチでは、顧客を予測不可能な
外的要因に対応し常に変化する多面的な個人とし
て理解し、変化し続けるニーズや優先事項に応える
ことをビジネスの中心に置きます。このアプローチ
は、テクノロジー、人材、コラボレーションを起点に 
マーケティングを再構築することで、企業内のあらゆ
る機能の継続的な変革により成長を促進し、業務を 
最適化する戦略であるトータル・エンタープライズ・
リインベンション（企業全体の再創造）5の追求を 
支えます。 

私たちの調査では、マーケティング部門と他の
部門との間に強力なコラボレーション関係が 
ある企業はすべて、同業他社よりも最大4％の
収益成長を実現したことが明らかになりました。
マエストロ・アプローチの効果も相まって、それ
らの企業の内「これまで以上にブランドをコン

顧客生涯価値（LTV）で
1.6倍

ESG（環境・社会・
ガバナンス)の目標で
1.4倍

市場投入スピードで
1.8倍

1.6倍 1.4倍 1.8倍

トロールできるようになった」と回答した企業
は他社よりも33％多く、多くの点で「他社より
はるかに優れた業績を上げた」と答える傾向
が強いことが分かりました。
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マエストロ・アプローチを
実現する：
See、Solve、
Simplify、Scale

マエストロ・アプローチをとる 
マーケターは、次の４つの方法
で共感を通じた成長への道を 
切り開いています
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01. See 新しい視点で顧客を捉え、 
マーケティングを全社的な能力として
確立する
マーケターは、複雑で変化し続ける存在として顧客を捉えるこ
とが、顧客との価値ある関係を築くために必要だと理解してい
ます。人々の現実の行動を捉えつつ変化し続けるマーケティン
グの状況をよく理解すれば、企業は共通の顧客像の下に団結
し、マーケティングで達成すべきこととオペレーションを再定義
できるでしょう。 

マエストロ・アプローチを採用している企業は、マーケティング
を2つのレイヤー（個別業務を実行する従業員と、全社横断で 
機能する戦略的な能力）の建付けにする傾向が他社より33％
高いことが分かりました。ブランドに関する会話や顧客体験に
関与する部門が増えるほど、マーケター自身の役割は全体的な
戦略を導く方向に移行します。

顧客とつながりながら組織を再構築することで、緊密な 
コラボレーションと優れたインサイトの導出を実現し、顧客に 
関する重要な機能の素早い実現を可能にする。未来を見据
えたこのようなビジョンが重要なのです。

33%
マエストロ・アプローチを採用している企業は、
マーケティングを2つのレイヤーの
建付けとする傾向が他社より33％高い
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マエストロ・アプローチを実現するために、 
マーケターには次のことが求められます。

マーケターの役割  

• 顧客像を常に中心に置けるよう、共感とテクノロジーの両方を
駆使しましょう。顧客を単なる「購入者」としてではなく変化す
るニーズや優先事項を抱える複雑な存在として理解し、それに 
応える革新的な方法を追求し続けるのです。

• 顧客像を軸にあらゆる部門を戦略的に連携させ、それぞれの 
役割を明確かつ一貫した形で伝えましょう。

• 部門を横断するコラボレーション、データの共有、コミュニケー
ションを促進するよう、業務やオペレーションを調整しましょう。
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マエストロ（指揮者）の視点 

「私はマーケティングをオーケストラの指揮者の
ように考えています。例えばマーケターは"木管
楽器"の奏者の採用はその領域を専門とする 
人に任せます。マーケターの仕事は、グループ全体
がうまく協働できるようオーケストレーション
の役割を担うことだからです。コラボレーション
を成功させるために必要なのは、私たちマーケ 
ターが共通の目標を定め、皆がそれぞれの役割を
納得して引き受けるよう導くことです」

̶ Jane Stiller氏、ITV CMO（最高マーケティング責任者）
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絶えず変化しリソースが限られる状況において、顧客だ
けでなくすべてのステークホルダーに利益をもたらし
ながら複雑さを増すカスタマージャーニーに対応する
ため、マーケターには創造的で柔軟なソリューションを 
提供することが求められています。つまり、顧客体験に関し
て、基礎的な一貫性を整えるだけでなく、あらゆる側面
を連続的に捉え全体的に対応することが必要なのです。

全体を明確に把握し素早く行動できるよう、マーケタ
ーは社外・社内と適切な関係を築かなければなりませ
ん。アクセンチュアが過去に実施した調査「マーケティン
グの断捨離」6では、機能横断的なコラボレーションを頻
繁に行い部門間で人材を移動させているマーケターはご
くわずかであることが分かっています。マエストロ・アプロ
ーチを採用することで、連携が可能になります。例えば、 
マエストロ・アプローチをとる企業が「マーケティングと
人事が緊密に連携している」と回答した割合は、他社よりも
19％高くなっています。

02. Solve カスタマージャーニーのあらゆる 
側面に対応するため、戦略的な関係を構築する

11全社で奏でるマーケティング｜“マエストロ・アプローチ”が生み出す共感と成長とは

https://www.accenture.com/jp-ja/insights/interactive/great-marketing-declutter
https://www.accenture.com/jp-ja/insights/interactive/great-marketing-declutter


マエストロ・アプローチを採用すれ
ば、マーケターは積極的に営業、 
人事、IT、カスタマーサービスを含む
他部門と横断的に連携することができ
ます。各部門はそれぞれ独自のデー
タ、顧客とのタッチポイント、インタラ
クションを持っており、マーケターは
その垣根を取り払ってつなげること
で隠れた価値や機会を見出せるので
す。また、外部のパートナーと双方に 
とって有益な関係のあり方を見極め
れば、さらなる成長の可能性を開拓で
きるでしょう。 

マエストロ・アプロー
チが連携を最大化す
る方法

マーケティングの
影響主要プレーヤー機能

従業員にブランドを浸透させる

収益成長に対する責任を共有し、
適切な協働のあり方について 
認識を合わせる

顧客エンゲージメントを促進する
新たな方法を提供する

キャンペーン、コンテンツ、アナリテ
ィクスのために共同で使えるテクノ
ロジーエコシステムを用意する

CHRO（最高人事責任者）

CRO（最高収益責任者）
CGO（最高事業成長責任者）
CSO（最高戦略責任者）

CXO（※各機能の最高責任者）

CTO（最高技術責任者）
CDO（最高デジタル責任者）
CIO（最高情報責任者）

人事

コマース／セールス

顧客体験

テクノロジー

優秀な人材を惹きつけて維持する 
ブランドを構築することを重視する

ソーシャル、コマース、セールスなど
のタッチポイントを定義する

パートナーシップ関係を形作り、AI
を活用して顧客インサイトを深める

パーソナライゼーションを充実させ
つつ実用的なインサイトを得られる
方法を見つける
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マエストロ・アプローチには、部門を超えた協力 
関係が必要です。マーケティングのリーダーには
次のことが求められます。

マーケターの役割 

• 各部門が役割を果たせるよう、カスタマージャーニーの 
各ステップを深く理解できるロードマップを作成しましょう。

• 変革を推進できるよう、社内の各リーダーと強固な関係を
築いて協力しましょう。

• 顧客に適切なソリューションを提供し成長に貢献する 
外部パートナーとの関係を促進しましょう。
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有意義なパートナーシップが、有意義な結果を生む

「意外な仲間と深く強い関係を築くことで、
最もクリエイティブで効果的なマーケティン
グを実現できることがあります。気候変動 
に対する取り組みとして自然環境保護
への貢献を支援する非営利団体「1% for 
the Planet」の当座預金口座を開設した
とき、私たちはストックホルムのフィンテック
企業Doconomyと気候危機から雪を 
守るコミュニティ「Protect Our Winters」と
提携しました。これまで協働したことが
なかったような団体と深く確かなパート
ナーシップを組めたからこそ、市場でユニー
クな商品を一緒に作り出すことができた

と考えています。通常は関わることの 
ない団体と関係を築くことで、信頼性
が高まります。具体的には、パートナー
が代わりに自社について語ってくれる
ことで、紹介を通して事業の拡大につ
ながるのです。一方、社内における最
も身近な味方は人事のリーダーです。 
全従業員が自社の取り組みを誇りに感じ、 
周りに広めることが重要です。“culture 
eats strategy for breakfast（企業文
化は戦略に勝る）”とよく言われるように、 
強力な企業文化を築くには人事部門と
連携し、どのような価値観を採用し奨励
すべきかを理解する必要があります」

 ̶Ben Stuart氏、 

Bank of the West CMO（最高マーケティング責任者）
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03. Simplify  オペレーションの効率化と
指標をシンプルさを基準に見直すことで、
顧客と価値ある関係を築く
企業は提供する製品・サービスにおいてだけでなく、その
オペレーションにおいても「シンプルさ」を追求する必要が
あります。全社的にかつてない数の従業員が顧客と接点
を持っていますが、多くの企業で連携できていません。テク
ノロジーを使って次の2つのステップを踏むことで、連携を 
進めることができます。

 
1. プラットフォームとエコシステムを統合した 
テクノロジースタックを基盤として組織を再構築する

2. 日々の業務を効率化する自動化を進める 

 
これにより、状況が変化する中でもすべての部門が生産的
に活動でき、マーケターは自らの役割に集中できるように
なります。

マエストロ・アプローチをとるマーケターは、すべての 
アウトプットをコントロールしようとする代わりに他部門
がブランドに関する会話や顧客エンゲージメントに一定
の責任を持てるようにします。マーケターのスキルを全社
に広げ、従業員をつなぐことで、全員がシンプルに最大の 
成果を目指せるような体制を追求するのです。その結果、
部門を超えたコラボレーションと効率性が向上し、マーケ
ターは顧客インサイトの深化に注力できます（これを実施
するマエストロ・アプローチをとるマーケターの割合は、
他社よりも32％高い）。ブランドエクスペリエンスの向上
や、すべての“演奏者”をまとめて交響曲を指揮することに
集中できるのです。
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オペレーションが効率化されれば全従業員
が貢献できるようになり、マーケティングの 
リーダーは効果の高い戦略を実行できるよう
になります。

マーケターの役割

• 部門を横断した関係が育まれ、優秀な人材が活躍し、データ
とテクノロジーを円滑に連携できるようなオペレーション 
モデルを設計しましょう。

• 自動化と生成AIを活用して定型業務の効率化を推進し、 
従業員がより創造的でやりがいのある仕事に時間を使える
ようにしましょう。

• 目標を共有するためのロードマップや、コラボレーションを
動機付ける評価体系など、成功を測るための新たな指標を
開発しましょう。
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04. Scale 新たな方法でデータ、テクノロジー、
人材を結びつけ、成長に向けて拡大させる
企業が成功するための基盤は、ビジョン、コラボレーショ
ン、効率化されたオペレーションです。

そして人間の創意工夫とテクノロジーを結びつければ、 
成功を拡大することができます。クラウドベースのデジタ
ルコア、データ主導のインサイト、AIを活用したイノベーション
によって、体験を最適化し、変化に素早く対応し、既存の 
リソースでより多くのものを提供できるのです。

私たちの調査では、成功の拡大を目指すマーケターは 
データを重視することが分かりました。「2年前と比べて 
多くのチャネルからデータを収集している」に強く同意し
た割合が他の回答者より23％高いのです。また、データや 
デジタル／プログラミングのスキルが将来のマーケティン
グニーズに応えるために不可欠であると考える傾向も、 
他社よりも高いことが明らかになっています（データに関し
ては18％高く、デジタル／プログラミングに関しては34％ 
高い）。マーケターがデータを重視することで、部門を横断
したインサイトの共有が進み、企業は変化する顧客ニーズ
や外的要因を深く理解し素早く対応できるのです。

またマエストロ・アプローチをとることで、マーケターは人間
とテクノロジーのコラボレーションの可能性を追求できるよ
うになります。生成AIをはじめとするテクノロジーの発展に
より、これまでにない方法で全社的に業務を自動化して共
有することが可能になり、マーケターは自由に豊富な知見を 
広めたりあらゆる部門での応用を加速したりすることができる
ようになりました。調査では「適切な人材を各部門に組み込
んでいる」と回答した割合はマエストロ・アプローチを採用
するマーケターの方が採用していないマーケターより20％ 
高く、マエストロ・アプローチを採用するマーケターは全体的に 
積極的です。一方、クリエイティブに関する業務に自動化のテク
ノロジーを導入することに対しては他社よりも慎重な傾向で
あることが分かりました。
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マエストロ・アプローチによって人間とテクノロジ
ーを結びつけることで、ビジネスのどの部門でも 
イノベーションが起きるような企業文化を育むこと
ができます。

マーケターの役割

• 全従業員がTQ（Technology Quotient）を高める、つまりテク
ノロジーに対する理解を深めてデジタルを使いこなせるように
しましょう。これにより、特定の業務のためだけでなく、どうした
ら価値を創出できるかを考えて創造的にテクノロジーを活用
できるようになります。

• 各インタラクションをより適切でパーソナルなものにするため、
顧客と顧客体験に関するデータを全社で共有できるデータ 
戦略を確立しましょう。

• 全従業員が顧客に価値を提供し、創造性を発揮し、共感と 
ブランドのストーリーを語れるようスキルアップしましょう。

• 役割の変化に応じて従業員をサポートする育成プログラムな
どの取り組みを確立し、全員がイノベーションに貢献できるよ
うにしましょう。
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中国の吉利汽車（ジーリー）とメルセデス・ベンツの
合弁事業として設立された自動車ブランド「smart」
は、デジタル起点の電気自動車（EV）という新たな 
ポートフォリオとして市場に参入。自動車販売のあり方
を変革するという大きなチャンスを手にしたsmart
は、アクセンチュアをパートナーとして、さまざまな 
ソースからデータを統合し、変化する顧客の買い方
に合わせてパーソナライズし、顧客、ディーラー担当
者、サービスコールセンターなどすべての人をつなぐ 
新しいエクスペリエンスとeコマースプラットフォームを 
ゼロから構築しました。バックエンドのソリューションに
Adobe、SAP、Salesforceを活用することで市場投
入までの時間を短縮し、ヘッドレスのフロントエンドを

採用することですべてのタッチポイントで一貫した 
エクスペリエンスを提供しています。さらに、すべての
インタラクションを網羅する最新のデータ・アーキ
テクチャによって得られたインサイトを、製品やサー
ビスを拡大し、マーケティング、販売、サプライチェ
ーン／流通、リードの管理などに関する意思決定に 
役立てています。smartはパーソナライズされたアプロ
ーチと直販のビジネスモデルにより、未来に向けて 
大きな一歩を踏み出しているのです。

smart 
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マーケティングのあり方を再構築するような急速な
変化は続きそうですが、同時に企業が人々とつなが
り、共感を生み出す方法を見直すかつてない機会も
訪れています。企業が将来の成功に向けたライフ起点
の戦略を模索する中、マーケティングにマエストロ・ 
アプローチを採用するのはその第一歩となります。 
マエストロ・アプローチによってマーケターは自らの
役割を再定義し、企業はマーケティングによって達成で
きることそのものを拡大することができます。

新しいつながりが作る、
新しい関係

最終的には、マーケティングはマエストロ・アプ
ローチをとることで従来の業務上のサイロから 
解放され、多くのプレーヤーが関わる部門横断的な 
能力として活躍することができるでしょう。マーケター
が、将来を見据えて全社で奏でる交響曲の指揮者
となり、戦略的なハーモニーの中で人間とテクノロ
ジーが協働するのです。このアプローチを進んで 
受け入れる企業こそ、絶え間ない変化に応じてイノベ
ーションを起こし、共感を通じた成長への扉を開く
ことができます。
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本調査について
アクセンチュアソングとアクセンチュアリサーチは、今日の厳しい状況下で経営層が顧客との 
価値ある関係をいかに構築しようとしているかを探るため、CMO（最高マーケティング責任者） 
約45％、CEO（最高経営責任者）約55％、およびその他の部門の責任者からなる経営幹部1,150名
を対象に業界を横断したグローバル調査を実施。調査データから見えてきた主要な行動と態度の 
内、調査対象者自身による回答に基づいたパフォーマンスと最も強く関連するものを決定木分析 
を用いて特定しました。



アクセンチュアについて
アクセンチュアは、世界有数のプロフェッショナル サービス企業です。アクセンチュ
アは、世界をリードする企業や、行政機関をはじめとするさまざまな組織の中核に
デジタル技術を実装することで、組織運営を最適化し、収益を拡大させ、また市民
サービスの向上にも貢献するなど、お客様に対して目に見える成果を圧倒的な
規模とスピードで創出しています。アクセンチュアでは、優れた才能でイノベーション
を主導する約742,000人もの社員が120カ国以上のお客様に対してサービスを
提供しています。また、テクノロジーが変革の成否を分ける時代において、世界中の
エコシステム・パートナーとの緊密な連携を図りつつ、クラウド、データ、AIおよび
業界ごとの比類のなき知見、専門知識や、グローバル規模のデリバリー能力を最適に
組み合わせながらお客様の変革を支えています。アクセンチュアは、ストラテジー＆
コンサルティング、テクノロジー、オペレーションズ、インダストリーX、アクセンチュア 
ソングの領域をまたぐ、幅広いサービス、ソリューションやアセットを活用して成果
につなげています。アクセンチュアでは、成功を分かち合う文化や、360度でお客様
の価値創造を図ることで、長期にわたる信頼関係を構築しています。またアクセン
チュアは、お客様、社員、株主、パートナー企業、社会へ提供している360度での
価値創造を、自らの成功の指標としています。

アクセンチュアの詳細は www.accenture.com/us-en を、アクセンチュア株式
会社の詳細は www.accenture.com/jp-ja をご覧ください。

アクセンチュア ソングについて
アクセンチュア ソングは、顧客との価値ある関係を作り続けること
で、お客様の成長を加速させ、企業価値の向上に貢献します。成長
戦略、製品、顧客体験の設計から、テクノロジーを活用した顧客体験の
プラットフォームやクリエイティブ、メディア、マーケティング戦略、
さらに、キャンペーン、コンテンツ、チャネルの編成など、アイデア
を生み出し、形づくるまで一貫したサービスを提供します。お客様と
の強い信頼関係と業界に関する卓越した知見とノウハウを掛け
合わせ、絶えず変化する世の中において、想像力、テクノロジー、インテ
リジェンスがもたらす無限の可能性を通じて、お客様の成長を支援
します。

詳細はwww.accenture.com/jp-ja/about/accenture-song-index 
をご覧ください。

アクセンチュアリサーチについて
アクセンチュアリサーチは、企業が直面する最も重要なビジネス
課題についての知見を提供します。データサイエンスに基づく分析
など革新的なリサーチ手法と業界やテクノロジーに関する深い知
識を駆使し、20カ国300人から成る研究者チームが毎年数百のレ
ポートや記事を発行しています。世界をリードする企業・団体と共
に開発する示唆に富むリサーチで、私たちはお客様企業が変化を力
に変え、価値を創造し、テクノロジーと人間の創意工夫の力を引き 
出すお手伝いをします。
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