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本レポートの主要な調査結果

エクスペリエンス管理（XM）の専⾨家を対象とした調査の⼀環として、171 名の XM プロフェッショナルに、⾃分が勤める企
業における XM の現状、XM への投資予定分野、2023 年の従業員エクスペリエンスとカスタマー エクスペリエンスの優先事
項、XM テクノロジーの今後の利⽤予想についてサーベイを実施しました。取得されたデータの分析の結果、以下の結果が出
ました。

+ ほとんどの企業は、XM成熟度の初期段階にある︓XM プロフェッショナルの 41％ が、⾃分の勤務する企業は XM 成
熟度の最初の２つのレベルのいずれかにあると回答しています。36％ の XM 専⾨家は、企業が成熟度の第３レベルであ
る 「動員」 (Mobilize)に達していると報告しています。

+ XM プロフェッショナルは、共感⼒を⾼めることの重要性を認識している︓回答者の 72% は、⾃分の企業が全体的な
共感レベルを向上させることが 「重要」 または 「⾮常に重要」 であると答えています。⼀⽅、XM プロフェッショナルの 43%  
は、⾃社企業が顧客に⽰す共感のレベルを 「強い」 と分類していますが、⾃社企業の従業員に対する共感について 「強
い」 と回答したのは 38% にとどまりました。

+ 半数の企業が DEI への注⼒を⾼めると考えられる︓回答者の 51％ は、2023 年に⾃分の企業が DEI (多様性、
公平性、インクルージョン) を測定・改善することへの注⼒を強めると考えています。また、49％ が、⾃分の企業がオンボー
ディングやトレーニングといった従業員ジャーニーの測定と改善に注⼒すると考えています。

+ CX に⼒を⼊れている企業は、エクスペリエンス管理に投資している︓今年 CX に注⼒していない組織に⽐べ、2023 
年に⾃分の勤務先企業が CX に注⼒すると予想した回答者は、⾃社が XM 専任メンバーや XMトレーニングなどのエクス
ペリエンス管理リソースなど、ほぼすべてのエクスペリエンス管理 (XM) テクノロジーへの投資を増やすと予想しています。

エグゼクティブ サマリー

本調査について

• 171 名の XM プロフェッショナ
ルを対象に調査

• XM Institute のネットワーク
を通じてアンケートを実施

• 2022 年第４四半期に実施
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調査の概要

本レポートのデータは、Qualtrics XM Institute が 2022 
年第４四半期に実施した XM プロフェッショナル調査から得ら
れたものです。XM Institute はオンライン調査を利⽤して、
従業員数 1,000 名以上の企業に所属する 171 ⼈のXM
プロフェッショナルからデータを収集しました。

XM Institute では、⽉次ニュースレターの購読者リスト、XM
Pros（エクスペリエンス マネジメント プロフェッショナルズ・コミュ
ニティ）のメンバー、その他のプロフェッショナル ネットワーク サイ
トを通じてつながった XM 管理のプロフェッショナルに調査を⾏
いました。

エクスペリエンス管理の動向︓2023年
⽬次

1. 回答者の所属団体
2. 企業における XM の成熟度
3. 顧客・従業員への共感度
4. 共感⼒を⾼めることの重要性
5. 今後の XM エリアの焦点の変化
6. 今後のXM 領域への注⼒度の変化について
7. エクスペリエンスへの経営リソース投資・2023年
8. カスタマー エクスペリエンス注⼒領域・2023年
9. 2023 年の従業員エクスペリエンス注⼒ポイント
10.テクノロジーの活⽤（前編）
11.テクノロジーの活⽤（後編）
12. O データと X データの組み合わせ
13.業績による XM に対する注⼒の変化
14.業績別・共感⼒の重要性の捉え⽅
15. XM リソース・今後の投資注⼒先
16. 2023年・今後の CX 注⼒別 XM リソース投資
17. 2023年・今後の EX 注⼒別 XM リソース投資
18.今後の CX 注⼒ポイントのためのテクノロジー活⽤ (前)
19.今後の CX 注⼒ポイントのためのテクノロジー活⽤ (後)
20.メソドロジー
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+ XM専任従業員が６名以上勤務している
企業は、全体の約 40% です。

+ 75% 以上の回答者が、XM専任従業員が
10 名以下の企業に勤務しています。

キーポイント

18%

22%

18%

43%

1,000 名から 1,999 名

2,000 名から 4,999 名

5,000 名から 9,999 名

10,000 名以上

23%

29%

24%

6%

5%

4%

1%

1%

7%

1 - 2 名

3 - 5 名

6 - 10  名

11 - 20 名

21 - 40 名

41 - 60 名

61 - 80 名

81 - 100 名

100 名以上

1%

23%

35%

41%

主に公共機関

B2BおよびB2C

主にB2B

主にB2C

ビジネスの対象

回答者の所属団体
所属先企業の従業員数 所属先企業の

XM 専任従業員

本ページの内容

このグラフは、回答者の勤務する企業の規模と、その企業に
XM 専任の従業員が何⼈いるかを⽰したものです。

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com
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+ 41％ の回答者が、⾃社の XM の成熟度は最初
の２段階 (調査・開始) にあると回答しています。
⾃社が第３段階の 「動員」 のステージにあると回
答した回答者は 36％ でした。

企業における XM の成熟度

キーポイント ⾃社の XM 成熟度

11%

30%

36%

21%

2%

Stage 1: 調査

Stage 2: 開始

Stage 3: 動員

Stage 4: 拡⼤

Stage 5: 定着

このグラフは、⾃分⾃⾝が所属する企業の XM に対する成熟
度・コミットメントを、XM プロフェッショナルがどのように評価して
いるかを⽰しています。

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com
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Stage 5: 定着 (Embed)

Stage 4: 拡⼤ (Scale)

Stage 3: 動員 (Mobilize)

Stage 2: 開始 (Initiate)

Stage 1: 調査 (Investigate)



+ 回答者の 43％ が、⾃社の顧客に対する共感度
を「強い」と回答しています。「弱い」 と回答したのは
わずか 15％ でした。

+ ⾃社の従業員に対する共感⼒が強いと答えた回答
者は 38％、弱いと答えた回答者は 19％ でした。

+ 従業員よりも顧客に対して強い共感を持っている企
業が多いという結果が出ています。

顧客・従業員への共感度

キーポイント

3%

12%

42%

32%

11%

⾮常に弱い

弱い

特に強くも弱くもない

強い

⾮常に強い

顧客に対する⾃社の共感度

これらのグラフは、従業員や顧客に対する企業の共感の度合い
を回答者がどのように表現しているかを⽰しています。 5%

14%

42%

31%

7%

Very weak

Weak

Moderate

Strong

Very strong

従業員に対する⾃社の共感度

本ページの内容

⾮常に強い

強い

特に強くも弱くもない

弱い

⾮常に弱い

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com
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+ 回答者の 72％ が、 ⾃分の勤務先企業にとって、
共感性の全体的なレベルを向上させることが 「重要」
または 「⾮常に重要」 であると答えています。

+ ⾃分の勤務先企業にとって全体的な共感度を⾼め
ることは 「重要ではない」 とした回答者は、わずか
2％ にとどまりました。

共感⼒を⾼めることの重要性

キーポイント

2%

6%

20%

34%

38%

重要ではない

あまり重要ではない

どちらかといえば重要である

重要である

⾮常に重要である

全体的な共感⼒のレベルを企業で向上させることは
どの程度重要だと思われているか

このグラフは、回答者が⾃分の企業の全体的な共感度を向上
させることが、どの程度重要だと考えているかを⽰しています。

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com
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18%

22%

23%

40%

39%

41%

43%

45%

39%

34%

28%

11%

PX

BX

EX

CX

変化なしある程度増加⼤幅に増加 ある程度/⼤幅に減少

+ 85％ の回答者が、過去２年間でカスタマー エク
スペリエンス (CX) への取り組みは増加していると
回答しています。

+ 回答者の 66％ が、従業員エクスペリエンス
(EX) への取り組みは増加していると回答している
⼀⽅で、28％ が変化はないと回答しています。

+ 製品エクスペリエンス (PX) は、最も注⽬度が低
い分野ながら、57％ の回答者が取り組みが増加
していると回答しています。

このグラフは、回答者が⾃分の企業がカスタマー エクスペリエンス、
ブランド エクスペリエンス、製品エクスペリエンス、従業員エクスペリ
エンスの改善にどの程度の優先度を置いているかを⽰しています。

今後の XM エリアの焦点の変化
エクスペリエンス管理の以下の要素に対する⾃社の取り組みは、

過去２年間でどのように変化したか
キーポイント

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com
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10%

16%

11%

21%

39%

34%

44%

40%

49%

47%

42%

35%

PX

BX

EX

CX

+ 回答者の３分の１から半分が、2022 年に⽐べて
2023 年の各エクスペリエンス領域への注⼒度は変
化しないと予想しています。

+ 2023 年に最も注⼒レベルが⾼まるのはカスタマー
エクスペリエンス (CX) で、61 ％が 2022 年に⽐
べて⾼まると予想しています。

+ 2023 年、⾃分の企業が各エクスペリエンス領域へ
の注⼒が減少すると予想すると回答した⼈は５％
未満でした。

このグラフは、回答者が⾃分の企業がカスタマー エクスペリエンス
(CX)、ブランド エクスペリエンス (BX)、製品エクスペリエンス
(PX)、従業員エクスペリエンス (EX) の改善にどの程度の優先度
を置いているかを⽰しています。

今後の XM 領域への注⼒度の変化について
2022 年と⽐較して、2023 年に⾃社が以下のエクスペリエンス管理の

各要素に注⼒するレベルはどの程度変化すると考えるかキーポイント

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com
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変化なしある程度増加⼤幅に増加 減少



18%

24%

25%

27%

60%

59%

60%

59%

20%

12%

12%

10%

XM コンサルタント

XM に注⼒したトレー

ニング

XM テクノロジー

専任の XM スタッフ

+ 回答者の約 60％ が、2023 年における各リソース
への企業の投資額は 2022 年から変化しないと予
想しています。

+ XM コンサルタントへの⽀出を減らすとした回答者の
割合は、増やすとした回答者の割合（20%）と同
程度でした。

+ XM の全リソースの中では、専任の XM スタッフへの
投資が最も増えると予想されます (31％)。

このグラフは、回答者が 2023 年に４種類のエクスペリエンス
管理リソースに対する企業の投資がどのように変化すると考えて
いるかを⽰しています。

エクスペリエンスへの経営リソース投資・2023 年
今年と⽐較して、2023 年に⾃社が以下のエクスペリエンス管理

リソースにどの程度投資すると考えるか
キーポイント

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com
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変化なしある程度増加⼤幅に増加 減少

XM に注⼒した
トレーニング



9%

19%

12%

10%

19%

41%

33%

40%

47%

47%

46%

42%

44%

38%

29%

6%

+ 半数以上の回答者が、2023 年に⾃分の勤務先
企業が CX の各領域をより重視するようになると予
想しています。

+ 66% の企業が、コアとなる CX 指標のトラッキングと
改善に重点を置く計画です。

+ 57％ の企業が、顧客向けの新しい製品・サービスの
設計と⽴ち上げに、より注⼒すると回答しています。

このグラフは、回答者が 2023 年に⾃分の企業がカスタマー
エクスペリエンスの５種類の領域をどの程度重視すると考えて
いるかを⽰しています。

カスタマー エクスペリエンス注⼒領域・2023 年
2022年と⽐較して、2023年に⾃社は

以下の CX 領域をどの程度重視すると考えるか

コアとなる
CX 指標（NPS など）の

トラッキングと改善

新しい製品・サービスの
設計と⽴ち上げ

既存の顧客との
やり取り改善

顧客と接する従業員からの
インサイト獲得

より個別化された
CX の提供

キーポイント

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com
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変化なしある程度増加⼤幅に増加 減少



6%

9%

7%

9%

14%

23%

38%

42%

40%

37%

57%

45%

45%

44%

47%

14%

8%

6%

7%

+ 回答者の半数以上が、DEI (多様性、公平性、
インクルージョン) の測定と改善をより重視するよう
になると考えています。

+ 回答者の 49％ が、2023 年には勤務先の企業
が従業員ジャーニーの⼀部領域 (オンボーディング
やトレーニング等) に対する測定と改善をより重視
するようになると回答しています。

+ 新しい働き⽅への適応により注⼒すると回答した
企業は、29% にとどまりました。

DEI (多様性、公平性、
インクルージョン）の測定と改善

EX の⼀部の領域
（例︓オンボーディング、

トレーニング）の測定と改善

エンゲージメントなど、
EX の中核となる

指標のトラッキングと改善

新しい候補者を惹きつける、
より強い企業ブランドの構築

ハイブリッドなど新しい働き⽅の
モデルへの対応

このグラフは、回答者が 2023 年に⾃分の企業が従業員エクス
ペリエンスの５つの領域をどの程度重視すると考えているかを⽰し
ています。

キーポイント

本ページの内容

従業員エクスペリエンス注⼒領域・2023 年
2022 年と⽐較して、2023 年に

⾃社は以下の EX 領域をどの程度重視すると考えるか

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com
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変化なしある程度増加⼤幅に増加 減少



7%

7%

11%

16%

12%

20%

18%

30%

28%

29%

38%

39%

37%

25%

37%

36%

34%

37%

38%

38%

24%

18%

16%

中優先度⾼優先度必須 低優先度／優先事項ではない+ 右に挙げられた各要素のうち、企業はカスタマー
ジャーニー分析とテキスト分析に最も注⼒する
意向です。50％ と 45％ が 「必須」 または 「
⾼優先」 と回答しています。

+ AI や機械学習、EX と CX の連携、従業員
ジャーニー分析への注⼒を⾼めることに対する優
先順位が低い、または優先事項ではないと回
答している企業は、全体の３分の１を超えてい
ます。

このグラフは、回答者が⾃分の企業がエクスペリエンス管理の各
要素を改善することにどの程度の優先度を置いているかを⽰し
ています。

テクノロジーの活⽤（前編）
今後２年間、以下の各要素への注⼒を⾼めることは、⾃社の

エクスペリエンス管理の取り組みにとってどの程度の重要性を持つか

カスタマー
ジャーニー分析

テキスト分析

プレディクティブ・
アナリティクス

AI・機械学習

EX と CX の
連動分析

従業員ジャーニー
アナリティクス

キーポイント

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com

著作権 © 2023 Qualtrics®.すべての著作権はQualtricsに帰属します。



6%

13%

12%

18%

13%

22%

34%

41%

8%

10%

28%

38%

37%

30%

88%

85%

54%

27%

16%

11%

+ 右に挙げられた各要素のうち、企業はカスタマイズさ
れたダッシュボードとレポート機能に最も注⼒する意
向です。59％ が 「必須」 または 「⾼優先度」 と回
答しています。

+ 46％ の企業が、⾃動化されたワークフローへの注
⼒を⾼めることを 「必須」 もしくは 「⾼優先度」 と
考えています。

+ ５社に４社以上が、AR (拡張現実) や VR (仮
想現実) エクスペリエンスを開発することについては
優先順位が低い、または優先事項ではないと回答
しています。

カスタマイズされた
ダッシュボードと
レポート機能

ワークフローの⾃動化

⾳声解析

拡張現実を利⽤した
エクスペリエンスの開発

仮想現実
エクスペリエンス

（メタバースなど）の開発

このグラフは、回答者が⾃分の企業がエクスペリエンス管理
(XM) の各要素を改善することにどの程度の優先度を置いて
いるかを⽰しています。

キーポイント

本ページの内容

テクノロジーの活⽤（後編）
今後２年間、以下の要素への注⼒を⾼めることは、⾃社の
エクスペリエンス管理の取り組みにとって、どの程度優先されるか

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com

著作権 © 2023 Qualtrics®.すべての著作権はQualtricsに帰属します。

中優先度⾼優先度必須 低優先度／優先事項ではない

ワークフローの⾃動化

個別化を推進する
ためのエクスペリエンス

データの活⽤



14%

15%

19%

12%

22%

24%

19%

20%

27%

27%

19%

32%

27%

26%

29%

32%

10%

8%

13%

新たな従業員セグメ

ントを特定する

特定の顧客のワーク

フローをトリガーする

個別のカスタマー エ

クスペリエンスを個別

化する

新たな顧客セグメント

を特定する

+ O データと X データを組み合わせて実⾏されるア
クションで、実⾏中の企業が最も多いのは 「新し
い顧客セグメントの特定」 (19%) です。

+ 個々の CX を個別化するために O データと X デ
ータを利⽤することには、15% の企業が既に取り
組んでいます。51% が 「評価中」 または 「検討
中」 であり、この活動に興味がない企業はわずか
8％ にとどまります。

+ O データと X データを組み合わせて新しい従業
員セグメントを特定している企業はわずか３％に
とどまり、32% はこの活動に関⼼がありません。

O データと X データの組み合わせ
O データと X データ（⼈々がどのように考え、感じているかについての洞察）を

組み合わせて以下のアクションを実⾏しているか

検討中評価中すでに実⾏中 興味あり 興味なし

このグラフでは、各活動を⾏うために、企業がどの程度、
X データと O データを組み合わせているかを⽰しています。

キーポイント

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com

著作権 © 2023 Qualtrics®.すべての著作権はQualtricsに帰属します。

新たな顧客
セグメントを
特定する

カスタマー
エクスペリエンスを

個別化する

顧客ごとに次の
ワークフローを
スタートさせる

新たな従業員
セグメントを
特定する



業績による XM に対する注⼒の変化

について

これらのグラフは、競合他社と⽐較して業績が良い企業と、競合
他社と同等かそれ以下の業績を上げている企業の回答者が、
企業の顧客や従業員に対する共感の強さをどのように表現して
いるかを⽰しています。

+ 競合他社よりも優れた業績を上げている企業の約
６割が、顧客に対する企業の共感⼒を 「強い」 と
表現しているのに対し、競合他社と同等かそれ以下
の業績の企業で同様の回答をした企業は、３割以
下にとどまります。

+ 競合他社よりも優れた業績を上げている企業の
51％ が、従業員に対する企業の共感性が強いと
回答しているのに対し、 競合他社と同等かそれ以
下の業績の企業で同様の回答をした企業は、
29% 以下にとどまります。

20%

51%

23%

7%

9%

32%

43%

17%

弱い

特に強くも弱く

もない

強い

⾮常に強い

競合他社の業績と同じかそれ以下の企業競合他社よりも優れた業績を上げている企業

23%

50%

26%

3%

15%

34%

38%

12%

弱い

特に強くも弱く

もない

強い

⾮常に強い

対顧客 対従業員

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査 www.xminstitute.com
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キーポイント

本ページの内容

⾃社の共感⼒の強さをどう評価するか



8%

23%

38%

31%

Not/slightly
important

Moderately
important

Important

Very
important

+ 競合他社と同等、またはそれ以下の業績である企
業に所属する回答者の 75％ が、共感のレベルを
向上させることが 「重要」「⾮常に重要」 と回答して
います。競合他社よりも優れた業績を上げている企
業に所属する回答者のうち、同様の回答をしたのは
69％ でした。

業績別・共感⼒の重要性の捉え⽅

8%

18%

30%

45%

Not/slightly
important

Moderately
important

Important

Very important

キーポイント

これらのグラフは、競合他社と⽐較して業績が良い企業の
回答者と、競合他社と同等またはそれ以下の企業の回答
者が、企業の共感を⾼めることの重要性をどのように評価し
ているかを⽰しています。

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査

競合他社の業績と同じかそれ以下の企業競合他社よりも優れた業績を上げている企業

⾃社の共感⼒を向上させることをどの程度重要と考えているか

⾮常に重要

重要

どちらかと
いえば重要

重要ではない/
重要度は低い

⾮常に重要

重要

どちらかと
いえば重要

重要ではない/
重要度は低い

www.xminstitute.com
著作権 © 2023 Qualtrics®.すべての著作権はQualtricsに帰属します。



XM リソース・今後の投資注⼒先

について

+ 2023 年に CX にさらに注⼒すると予想する回答
者のうち、XM の専任スタッフやXM コンサルタントへ
の投資を予定している割合は、⾃分の企業が CX 
への注⼒を強化すると予想していない回答者に⽐
べ、２倍以上となっています。

今年と⽐較して、2023 年に⾃社は以下の
エクスペリエンス管理リソースにどの程度投資すると考えるか

10%

19%

19%

13%

23%

26%

29%

36%

XM コンサルタント

XM に注⼒したトレーニング

XM テクノロジー

専任の XM スタッフ

2023 年、CX への注⼒がある程度／
⼤幅に増加する

これらのグラフは、2023 年に CX に 「中程度」 または 「ある程
度」 注⼒する企業の回答者が、CX に注⼒しない企業の回答
者と⽐較して、2023 年に各エクスペリエンス管理リソースに投資
すると回答した割合を⽰しています。

キーポイント

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査

2023 年、CX への注⼒に変化なし／
減少する

www.xminstitute.com
著作権 © 2023 Qualtrics®.すべての著作権はQualtricsに帰属します。



2023年・今後の CX 注⼒別 XM リソース投資

について

+ 2023 年に勤務先の企業が CX を重視するとした
回答者とそうでない回答者の間には、顧客と接する
従業員からのインサイト獲得を増やすという回答に
21 ポイントの差があります。

23%

37%

28%

40%

38%

39%

43%

49%

51%

53%

コアとなる CX 指標（NPSなど）の

トラッキングと改善

より個別化された CX の提供

顧客と接する従業員からのインサイト

獲得

新しい製品・サービスの

設計と⽴ち上げ

既存の顧客とのやり取り改善

キーポイント

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査

2023 年、CX への注⼒がある程度／
⼤幅に増加する

2023 年、CX への注⼒に変化なし／
減少する

今年と⽐較して、2023 年に⾃社は以下の
CX 領域にどの程度投資すると考えるか

www.xminstitute.com
著作権 © 2023 Qualtrics®.すべての著作権はQualtricsに帰属します。

顧客と接する従業員からの
インサイト獲得

コアとなる CX 指標（NPSなど）の
トラッキングと改善

このグラフは、2023 年に CX に 「ある程度」 または 「⼤幅に」
注⼒する企業の回答者が、CX に注⼒しない企業の回答者と
⽐較して、2023 年に CX の各領域を重視すると回答したこと
を⽰します。

本ページの内容



について

+ 2023 年に CX により注⼒する企業は、EX指標
のトラッキングと改善、特定の従業員ジャーニーの測
定と改善、DEI のトラッキングと改善に対し、注⼒し
ない企業よりも重点を置く傾向があります。

+ 2023 年に CX への注⼒に変化がない、もしくは減
少する企業は、より強い企業ブランドの構築と新し
い働き⽅への適応に、CX により注⼒する企業より
も重点を置く傾向があります。

24%

47%

29%

33%

34%

22%

33%

42%

44%

46%

ハイブリッドなど新しい働き⽅のモデル

への対応

新しい候補者を惹きつける、より強い

企業ブランドの構築

DEI (多様性、公平性、

インクルージョン）の測定と改善

従業員ジャーニーの⼀部の領域

（例︓オンボーディング、

トレーニング）の測定と改善

エンゲージメントなど、

EX の中核となる

指標のトラッキングと改善

このグラフは、2023 年に CX に 「ある程度」 または 「⼤幅に」
注⼒する企業の回答者が、CX に注⼒しない企業の回答者と
⽐較して、2023 年にどの EX の各領域を重視すると回答した
かを表しています。

キーポイント

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査

2023 年、EX への注⼒がある程度／
⼤幅に増加する

2023 年、EX への注⼒に変化なし／
減少する

2023年・今後の EX 注⼒別 XM リソース投資
今年と⽐較して、2023 年に⾃社は以下の
EX 領域にどの程度投資すると考えるか

www.xminstitute.com
著作権 © 2023 Qualtrics®.すべての著作権はQualtricsに帰属します。

エンゲージメントなど、
EX の中核となる

指標のトラッキングと改善

従業員ジャーニーの⼀部の領域
（例︓オンボーディング、

トレー⼆ング）の測定と改善

ハイブリッドなど新しい働き⽅の
モデルへの対応

新しい候補者を惹きつける、
より強い企業ブランドの構築

DEI (多様性、公平性、
インクルージョン) の測定と改善



今後の CX 注⼒ポイントのためのテクノロジー活⽤ (前)

について

+ 2023 年に CX により注⼒する企業は、そうでない
企業と⽐較して、右に挙げられるようなテクノロジー
の活⽤を、今後２年間で注⼒を強めるべき優先順
位が⾼いとする傾向があります。

+ CX をより重視する企業は、そうでない企業よりも
24 ポイント多く、カスタマー ジャーニー分析を重視
すると回答しています。

22%

17%

29%

28%

33%

29%

26%

28%

42%

47%

53%

63%

EX と CX の連動分析

従業員ジャーニー分析

AI・機械学習

プレディクティブ・アナリティクス

テキスト分析

カスタマー ジャーニー分析

2023 年、CX への注⼒に変化なし／
減少する

2023 年、CX への注⼒がある程度／
⼤幅に増加する

このグラフは、 2023 年に CX に 「ある程度」 または
「⼤幅に」 注⼒すると回答した企業と、CX に注⼒しない
と回答した企業のうち、今後２年間で各要素の注⼒度を
⾼めることに⾼い優先順位を置くと回答した企業の割合を
⽰しています。

キーポイント

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査

今後２年間で、⾃社の XM への取り組みにとって
以下の各要素に注⼒することはどの程度重要か

www.xminstitute.com
著作権 © 2023 Qualtrics®.すべての著作権はQualtricsに帰属します。



について

+ 2023 年に CX により注⼒する企業は、そうでない
企業と⽐較して、右に挙げられるようなテクノロジー
の活⽤を、今後２年間で注⼒を強めるべき優先順
位が、VR (仮想現実) を除いて⾼いとする傾向が
あります。

+ 2023 年に CX への注⼒度を⾼め、カスタマイズさ
れたダッシュボードやレポート機能への注⼒度を⾼め
ることを重視する企業とそうでない企業の間には、
26 ポイントの差が存在します。

5%

5%

13%

30%

34%

45%

5%

6%

22%

38%

55%

69%

仮想現実エクスペリエンス

（メタバースなど）の開発

拡張現実を利⽤した

エクスペリエンスの開発

⾳声解析

個別化を推進するための

エクスペリエンス データの活⽤

ワークフローの⾃動化

カスタマイズされた

ダッシュボードとレポート機能

これらのグラフは、2023 年に CX に 「中程度」 または 「⼤幅
に」 注⼒すると回答した企業と、CXに注⼒しないと回答した企
業のうち、今後2年間で各要素の注⼒度を⾼めることに⾼い優
先順位以上を置くと回答した企業の割合を⽰しています。

キーポイント

本ページの内容

調査対象者︓従業員数1000⼈以上の企業のXM担当者171名
出典: Qualtrics XM Institute 2022年第2四半期XMプロフェッショナル調査

今後の CX 注⼒ポイントのためのテクノロジー活⽤ (後)

2023 年、CX への注⼒に変化なし／
低下する

今後２年間で、⾃社の XM への取り組みにとって
以下の各要素に注⼒することはどの程度重要か

www.xminstitute.com
著作権 © 2023 Qualtrics®.すべての著作権はQualtricsに帰属します。

2023 年、CX への注⼒がある程度／
⼤幅に増加する
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メソドロジー
データの算出⽅法
図1-11 : 各選択肢を選択した回答者数をその設問の回答総数で割り、それぞれの割合を算出しています。

図12 -図13: 競合他社と⽐較して、⾃分の勤務先企業の総合的な事業成果が 「より良い」 または 「著しく良い」 と答えた回答者の数と、⾃分の
勤務先企業の総合的な事業成果が 「ほぼ同じ」、「より悪い」 または 「著しく悪い」 と答えた回答者の数を計算に⼊れています。次に、標題の質問に
関して、それぞれの⺟集団がそれぞれの記述を選択した割合も求めました。

図14 -図18 : 2023 年に⾃分の企業がカスタマー エクスペリエンスに 「ある程度」 または 「⼤幅に」 注⼒すると答えた回答者と、2023 年に⾃分
の勤務先企業がカスタマー エクスペリエンスに 「ほぼ同じ」「ある程度」「⼤幅に」 注⼒すると答えた回答者の数を算出しました。次に、表題の質問と要
素に関して、各発⾔を選択した各集団の割合を求めました。
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