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1. CNBC、Surge in online holiday shopping will pack 2 years of growth into one season, Adobe says、2020 年 10 月。  2. Salesforce, 2020 Holiday Shopping Report、2021 年 1 月。  3. McKinsey、2020 Holiday Season: Navigating Shopper Behaviors in the Pandemic、2020 年 11 月。   4.  Google 内部データ、Retail playbook: Key Nordics and Benelux stats for the 2021 holiday season、2021 年 6 月。

2021 年のホリデー： 
重要な販売シーズン
2020 年のホリデーシーズンは、オンライン販売で記録的な売り上げがありました。
世界のeコマースはわずか 1 度のホリデシーズンで2年分の成長を遂げています 1。 
新型コロナウイルスのパンデミックが起きたことで、ショッピングのデジタル化が 
進み、新たな消費者行動の基盤ができましたが、普通の生活と状況改善への望み 
から、繰延需要が起きました。オンラインショッピングは今なお消費者を引きつけ、
消費者信頼感が高まっていますが、一部の地域では新型コロナウイルスの状況が 
今後どうなるかわかりません。こうしたことから、2021 年のホリデーシーズンのオン
ライン販売はさらに拡大することが予想されます。

消費者心理だけでなく様々な要因によって 2020 年のデジタルオンライン 
販売額は 50% 増加しました 2。ホリデーショッピングの開始時期もこれまで
より早まり、さらに、実際の世界の小売り消費額は 260 億ドルでした。この
数字は、例年なら 11 月のサイバーウィークに到達する金額ですが、2020 年
は 10 月の時点で到達しました 3。同時に、2020 年第 4 四半期における世界
の商品検索回数は 2019 年の 3 倍に増加しており 4、デジタル化へのシフト
が明らかに進んでいることが分かります。
 

まもなく 2021 年のホリデーシーズンが始まります。昨年の傾向を踏まえ 
ると、消費者のニーズに応えるための準備が必要だと考えられます。すでに
一部の地域で売り上げが増えていることから、今年のホリデーシーズンは
去年以上の繁忙期になるという予測もあり、消費者のオンラインショッピ
ングに対する信頼感は高まり続けています。また、実店舗でのショッピン
グに戻る消費者もある程度はいますが、オンラインでの購買習慣は定着し
ているため、今年のホリデーシーズンの売り上げを最大化するには、デジタ
ルエンゲージメントが不可欠になります。今のうちにホリデーシーズンの 
需要増大に対応するソリューションを準備しましょう。

https://www.cnbc.com/2020/10/28/online-holiday-sales-to-surge-33percent-to-189-billion-adobe.html
https://www.salesforce.com/news/press-releases/2021/01/12/all-wrapped-up/
https://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/business%20functions/marketing%20and%20sales/periscope/insights/survey%20reports/2020%20holiday%20season%20navigating%20shopper%20behaviors%20in%20the%20pandemic/periscope-2020-holiday-season-navigating-shopper-behaviors-in-the-pandemic.pdf?shouldIndex=false
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/en-154/consumer-insights/consumer-journey/retail-shopping-winter-holiday-season/
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5. Salesforce、2020 Holiday Shopping Report、2020 年 1 月。  6. Salesforce、State of the Connected Customer Report、第 4 版、2020 年。  7.  Salesforce、Salesforce Reveals 2020 was the Biggest Holiday Season Ever for Digital Sales、2021 年 1 月 12 日。  

Shopify のブラックフライデーと 
サイバーマンデーの売上は 
2020 年は総額 51 億ドル 
(約 5,340 億円)。 
日本での流通総額は 
前年比の4倍以上増加 7。

58%

ホリデーショッピングは 
重要な販売チャンス

2019 年

2020 年

7,230 億ドル

1.1 兆ドル

2020 年のホリデーシーズンにおいて、 
世界のデジタル販売額は 
1.1 兆ドルに達しました 5。

世界の 
オンラインホリデー 
消費額

消費者の 58% が、コロナ禍
後に、以前よりもオンライン
ショッピングを利用すると考
えています 6。

51 億ドル

https://www.salesforce.com/news/press-releases/2021/01/12/all-wrapped-up/
https://www.salesforce.com/content/dam/web/en_us/www/documents/research/salesforce-state-of-the-connected-customer-4th-ed.pdf
https://www.prnewswire.com/news-releases/salesforce-reveals-2020-was-the-biggest-holiday-season-ever-for-digital-sales-up-50-percent-year-over-year-to-1-1-trillion-globally-301206117.html


 – ホリデーシーズンに向けて | 04 デジタル化 成長

ホリデー商戦に向けた 
ビジネスの準備
2021 年のホリデー商戦の準備は整っていますか？この時期の売上は年間売
上で大きな割合を占めます。業界の専門家は 2021 年のホリデーシーズンも 
昨年同様に大規模になると予想しています。今なお世界の先行きは見通せま
せんが、ホリデーシーズンの売上のシェアを最大化することは、ビジネスを 
長期的に持続させるために重要です。そして、今シーズンは例年より早く始ま
り長期間に及ぶため、今から準備をしておくことが大切です。

適切な戦略とソリューションをうまく展開するために、ホリデーシーズンに向けた 
5 つのポイントをご紹介します。

1. サイトでのフリクションを解消することで、売上を最大化し、カート放棄を減らす 

2. コロナ禍後の購買動向に合わせた在庫管理をする 

3. パーソナライズされたホリデーインセンティブで顧客を引き込む 

4. ホリデーシーズンに増加する不正行為への対策を検討する 
5. トラフィック増加に備えてカスタマーサポートを強化する
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8. Barclaycard、Retailers losing out on £18bn each year through ‘Surf and Turf’ online shopping trend、2018 年。       9. Trinity、Page Speed and Decreased Conversion Rates: 2019 Statistics、2019 年。        10. Business Insider、How retail companies are reducing friction in online and offline transactions、2021 年 5 月 26 日。

サイトでのフリクションはホリデーシーズンの売上に直接影響を与えます。この時期、顧客は忙
しく、大きなストレスを抱えていることも予想され、購入しようとしてもスムーズに行えないとフ
ラストレーションが溜まり、カート放棄のリスクが高まります。実際 12 月はオンラインショッピ
ングのカート放棄数が最も多くなります 8。買い手はより少ないクリック数で、より短時間で取
引を終えられることを望んでいるため、取引にかかる時間が1秒増えると、コンバージョンが 7% 
低下します 9。同時に、買い手は様々な決済方法から選択できることを望んでおり、アンケート
に回答した消費者の 51% が、選択肢が多い小売業者を好むと答えています 10。 

サイトでのフリクションを解消することで、
売上を最大化し、カート放棄を減らす

最適なユーザー体験を提供するためには、カスタマージャーニ
ー全体を考える必要があります。サイトを訪問してから決済まで
のクリックやタッチポイントすべてにおいて、目的をはっきりさ
せ、操作しやすくしておかなければなりません。フリクションを
回避するために、サイトの読み込み速度を早め、ナビゲーション
を直感的かつモバイルフレンドリーにし、顧客がアカウントを作
成しなくてもよいようにしておきましょう。ホリデーの時期はト
ラフィックの増加が見込まれるので、サイト全体をモバイル向け
に最適化しておく必要があります。迅速で便利な取引を実現す
ることが、今日のデジタル社会では重要です。

さらに、決済方法は顧客の決済体験に直接影響します。顧客の
期待に応えるには、デスクトップやノートパソコンだけでなく、
スマートフォンやタブレット端末でも同じように機能するシーム
レスな単一の決済オプションに統一することが大切です。わざ
わざ財布を出してクレジットカード番号を入力させることはネガ
ティブな体験につながってしまいます。特にホリデーシーズンに
は、すべてが直感的かつ簡単であることが大切です。さらに、後
払い、クレジットカード、デジタルウォレット、コンタクトレスな
どの決済方法を選択できるようにすれば、顧客は速やかに支払
いができます。

PayPal Commerce Platform（ペイパル コマース プラットフォ
ーム）なら、様々な決済方法に簡単に対応できます。PayPal 

Checkout は支払いに必要なクリック数を最小限に抑え、顧客
の待ち時間を減らします。これはシームレスな決済体験を実現
する一つのソリューションです。フリクションをゼロにし、カー
ト放棄を減らしてホリデーシーズンの買い物客の満足度を高め
ましょう。

https://home.barclaycard/press-releases/2018/04/Retailers-losing-out-on-18bn-each-year-through-Surf-and-Turf-online-shopping-trend/
https://trinity.one/insights/user-experience/page-speed-conversion-2019-statistics/
https://www.businessinsider.com/retail-companies-enable-frictionless-transactions-2021-5
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11. CNBC、The Post-pandemic Spending Spree Has Begun. Here are 6 Things Americans Are Buying、2021 年 4 月 18 日。

消費者の買い物行動の変化に伴い、この一年で消費カテゴリーにも変化が見られ
ました。ウェルネスやスポーツ、フィットネス、アウトドアが人気です。実際、米国内
のスポーツ用品店は 2021 年 3 月に最も売り上げが伸び、前月比で 23.5% 増加しま
した 11。また、ファッションや高級品も増加に転じ、衣料品店の売り上げが 18.3% 
増加しました。一部の人が対面で行うアクティビティに戻り、多くの人々は新しく
衣類を買って在宅用の部屋着からシフトしようとしています。

ホリデーシーズンとそれ以降の在庫管理をプランする際に
は、買い物客の好みを把握することが重要になります。デモ
グラフィックデータ、購買履歴、あるいはチャネル（媒体）の
好みを基に、オーディエンスセグメンテーションを検討するこ
とで、顧客のニーズをより理解できるようになります。これに
より、広告をテストしたり、特典を検討したりできるほか、 
コンテンツの好みを把握できるようにもなります。

また、顧客のオンラインショッピングのパターンの中で、どの
ようにお客様のウェブサイトを利用しているかを明確に理解
することも重要になります。サイトのトラフィック、売上やコン
バージョン率、平均購入額などの統計を見て、彼らがどこを見
ているのか、何を買っているのか、お客様のサイトがどのよう
に機能しているのかを把握するようにしましょう。顧客がい
つどのように買い物をしているかがわかれば、サイトや在庫を
最適化して、顧客が求めるものを提供できるようなります。

新型コロナウイルスのパンデミック後の 
購買動向に合わせた在庫管理をする

https://www.cnbc.com/2021/04/18/the-post-pandemic-spending-spree-begins-6-things-americans-are-buying.html
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12. McKinsey、2020 Holiday Season: Navigating Shopper Behaviors in the Pandemic、2020 年 11 月。    13. Twilio Segment、State of Personalization Report for 2021、2021 年。   

パーソナライズされたホリデー 
インセンティブで顧客を引き込む
買い物客はお得なものが大好きですが、ホリデーシーズンとなればなおさらです。消費者の 
48% は、最もお得な価格やプロモーションを行っている店舗を探すようですが、顧客ロイヤ
リティは当てにできません 12。多くの企業にとっての課題は、一年のうちで最も消費が活発に
なるこの時期に、既存の顧客から選ばれるようにすることです。しかし、ホリデーシーズンは
顧客とのエンゲージメントを深める絶好の機会です。買い物客の購買意欲が高まっている時
に、買い物客に合わせたギフトの提案などでホリデーシーズンの気分を盛り上げることで、
長期的なロイヤリティをもたらす個人的なつながりを作ることができます。

ホリデーシーズンにプロモーションやインセンティブを実施する
ことで、顧客が競合他社に目を向けることを止められます。そし
て、顧客に関する情報と顧客の好みに基づいてこうした特典を
パーソナライズすることで、差別化ができ、店舗をいっそう魅力
的にすることができます。実際に消費者の 60% は、ある店舗で
パーソナライズされた購買体験をしたら、その店舗のリピーター
になると思うと答えています 13。こうした理由から、ホリデーシー
ズン前にできる限りショッパーインサイトを集めることが重要な
のです。結局のところ、顧客のことをよく知ることで、よりキャン
ペーンが成功しやすくなるということです。

お客様のウェブサイトは、パーソナライズを行うための強力なプ
ラットフォームです。まずは顧客インサイトの収集から始めましょ
う。顧客データを活用して、お勧め商品をカスタマイズしたり、サ
イトを訪問した顧客を再ターゲティングしたりすることで、貴重
な売上増につながります。また、ソーシャルメディアを利用して特
定のセグメントをターゲットしたり、検索広告を利用して顧客プ
ロフィールに合致する顧客を探す小売業者も多くいます。リター
ゲティングから既存顧客や過去 3 カ月間に購入していないサイト
訪問者へのアプローチまで、エンゲージメントをカスタマイズす
る方法は様々です。ホリデーシーズンが近づいたら、シーズン特
有の検索ワードに合わせて SEO を調整することで、ウェブサイト
へのアクセス数をさらに増やすことができます。

その他の対策としては、オンラインショッピング体験をあらかじ
めテストしておくことも大切です。テストを行えば、忙しいショッ
ピングシーズンの前に、eコマースの問題点や不具合を発見し対
処することができます。例えば、検索機能やフィルター機能を使
って、顧客が探しているものを簡単に見つけられるかどうかを
確認し、決済プロセスがスムーズかつシームレスに行われるよ
うにします。今のうちにある程度時間をかけてすべての機能を
確認しておくことで、ホリデー商戦の慌ただしい時期に、問題 
解決に時間を取られずに済むでしょう。

https://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/business%20functions/marketing%20and%20sales/periscope/insights/survey%20reports/2020%20holiday%20season%20navigating%20shopper%20behaviors%20in%20the%20pandemic/periscope-2020-holiday-season-navigating-shopper-behaviors-in-the-pandemic.pdf?shouldIndex=false
https://learn.segment.com/state-of-personalization-2021/
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14. Signifyd、Consumer Study Reveals Shocking Shift in Attitudes Towards Fraud Post-Lockdown、2020 年 10 月 17 日。  

それと同時に、消費者も不正行為の被害に遭うのではな
いかと心配しています。取引が増加すると、個人情報が
盗まれたり、不正な購入が行われたりする可能性が増し
ます。売り手にとって必要なのは、オンライン販売を保護
し、クレームやチャージバックを最小限に抑え、クレーム
詐欺を防止する手段です。利用規約、支払い期限、必要
書類、チャージバックへの異議申し立ての手順などを 
理解しておくことも役に立つでしょう。正当な承認手続き
を滞らせずにリスクのある取引を検出できるように強化し
たリスク管理プロセスと不正防止策の導入を、今のうちに
検討しましょう。

不正な取引への対応を備えた決済プロセスはいくつもあ
ります。企業は、購入者にデビット・クレジットカードが 
手元にあることを証明してもらうために、決済時に 
Card Verification Codes (CVV) を要求することもできま
す。あるいは、2 段階認証 (2FA) によって、購入者に電子
的な認証を別のデバイスから行ってもらい、購入者の 
本人確認をすることもできます。また、大量の注文を出荷
する前にマニュアルで確認するなど、高額な注文には常
に細心の注意を払うことが大切です。

ペイパルなら、洗練されたセキュリティと不正行為防止 
機能が組み込まれた決済プラットフォームをご利用いた
だけます。ペイパルの「売り手保護制度」（諸条件が適用
されます）では、チャージバック、取り消し、および手数料
による損失を保護します。また、ペイパルをご利用いただ
くと、不正な取引と正当な取引を識別する優れた適応ア
ルゴリズムにより、24 時間 365 日の不正行為の監視と検
知を行うことで、不正行為による損失を低減しながら承
認件数を最大化することができます。ぺイパルは繁忙期
に必要な信頼と安心をご提供します。

ホリデーシーズンに増加する 
不正行為への対策を検討する
残念ながらホリデーシーズンは、不正行為、特にチャージバックが一年
で最も発生する時期です。消費者の 36% が虚偽のクレームをしたこと
を認めており、32% がより安く購入するために割引やプロモーションの
ルールを破ったことがあると認めています。小売業者はこの繁忙期に
向けて不正行為への対策を検討しなくてはいけません 14。

https://martechseries.com/mobile/mobile-marketing/e-commerce-and-mobile-commerce/consumer-study-reveals-shocking-shift-attitudes-towards-fraud-post-lockdown/
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15.  Zendesk、Best practices to prepare for a busy season、2021 年   16.  Big Commerce、Use Customer Service Tools to Increase Your Holiday AOV、2020 年。   

トラフィック増加に備えて 
カスタマーサポートを強化する
購入プロセス全体を通じて優れたサポートを提供することで、ホリデ
ーショッピングシーズン中のブランド認知度を高め、売上アップにつな
げることができます。ホリデーシーズンにはカスタマーサポートへの問
い合わせが約 42% 増加するため、小売業者は準備をしておく必要があ
ります 15。11 月 1 日までに顧客の 20% がすでにウィンドウショッピング
を始め、ホリデーシーズンの購入を開始しています 16。つまり、今この 
時期に準備を開始する必要があるということです。

期待通りの結果を出すには人材とツールを整備することが重要 
です。トラフィックの増加に十分対応できるようにホスティングサ 
ービスとインフラを整えましょう。オンラインの問い合わせ先が 
正確であることを確認し、サポートが必要な際に顧客が簡単に 
連絡できるようにします。多くの小売業者にとって、自動化は、 
スタッフに過度のプレッシャーをかけることなく、ホリデーシーズン
の需要の増加に対応する上で役立ちます。また、顧客にセルフサー
ビスのオプションを与えると、より効率的にサポートを管理できる
ようになります。顧客からの問い合わせの 35% 以上が、FAQ やヘル
プセンターのコンテンツで自動的に回答することが可能です 16。 
なお、消費者の 60% はカスタマーサポートの担当者に相談するよ
りもセルフサービスを好むというデータも出ています 15。

よくあるお問い合わせに対して人工知能で対応するチャットボッ
トは、全体のサポート業務を減らすことができる費用対効果の高
い手段です。実際に、ホリデーシーズンの繁忙期に 24 時間サポー
ト可能なチャットボットを導入すると、カスタマーサービスの業務
量を最大 35% 削減できます 16。また、オンラインのナレッジベース
は、顧客が自ら必要な情報を集めるための効果的な方法でもあり
ます。自動化と積極的な顧客コミュニケーションを組み合わせるこ
とで、企業は 2021 年のホリデー商戦のサポート需要に効率的に対
応できるようになります。さらに、テキストやメッセージなど、顧客
が好むチャネルで顧客とのエンゲージメントを高めれば、今年のホ
リデーシーズンでの顧客満足と効率性は向上できるでしょう。

https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/360002069148-Best-practices-to-prepare-for-a-busy-season
https://www.bigcommerce.com/blog/holiday-customer-service/#use-customer-service-tools-to-increase-your-holiday-aov
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今すぐ始める 

ペイパルを活用し 
ホリデー商戦の売り上げを最大化
オンライン販売への移行が進み、今年もホリデーシーズンの大型化が予想されます。今の時期から準備を整え
ておきましょう。このチャンスを最大限に活かすためには、実績のある戦略を活用するだけでなく、顧客の嗜好
に応え、決済を効率化し、安全な取引を実現するツールを導入することが重要です。全世界で 4 億人以上のア
クティブなユーザーを持つペイパルは、包括的な決済ソリューションをご用意して、お客様が今年のホリデーシ
ーズンに顧客が求める商品やショッピング体験を提供できるようにお手伝いします。
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https://www.paypal.com/jp/business

