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カスタマージャーニー
活用事例集

顧客体験を最大化する
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デジタルメディア 普及・進展により、顧客 意識や行動 、�
ますます複雑化・多様化しています。

従来、企業 マーケティングにおいて 、経験や勘でターゲット 顧客像を漠然と

描いている例も見られましたが、顧客 意識・行動を正確に捉えていなけれ 、

せっかく行なっ�たマーケティング施策も�ターゲットとする顧客に届かない です。

顧客 商品・サービス 認知、購入など 一連 行動・感情をマップとして表す

� 「カスタ�マージャーニー」 、こ ような問題を解決するため 手段 一つです。

本資料で 、こ カスタマージャーニー 活用で期待される効果や成功事例に加え、

そ� 作成方法・手順などについて説明します。
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カスタマージャーニーを作るべきか?

次 ページで、弊社 �ferret One（BtoBマーケティング

支援サービス）における�
カスタマージャーニー サンプルを示しました。

弊社 ペルソナである�BtoBマーケティング担当者が�
弊社 サービスを購入するまで�
ど ような接点があるかを確認することができます。

ペルソナ 心理的な状態や行動を図示することで適切な�
マーケティング施策を実施することができます。

ペルソナ例

小泉雅彦（30）

・人材活用コンサルティング

・新規事業 マーケティング担当者。

・異動前 コンサルティング職として

顧客へ コンサルを実施。

・30歳男性

・趣味 競馬

・口癖 「そこにロジック ある か？」
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カスタマージャーニーを作るべきか?

オンライン広告

コンテンツマーケティング 

集客 リード獲得 リード育成 クロージング

オフライン活動 

顧客と タッチポイントを
増やすこと

ホワイトペーパー作成

サイト内改善 

顧客 興味関心に合わせた
情報提供

インサイドセールス

メールマガジン 

商品へ 興味関心度を
上げる

フィールドセールス

対面で顧客 問題解決を
ご提案

ユーザー サイト・ブログ 資料ダウンロード セミナー参加 商談

Point Point Point Point

なかなか自社 マーケティングが

うまくいかない！  

検索「BtoBマーケティング コツ」

「BtoBマーケティング コツ5選」

という記事を見て、  

「BtoBマーケティング実践ガイド」
というホワイトペーパーDL  

「BtoBマーケティング セミナー」 

案内 

セミナーで

「ferret One 紹介」

セミナー後 商談で クロージング
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カスタマージャーニーを作るべきか?

こ ようにカスタマージャーニーを作成することにより、

複雑化・多様化する顧客 具体的な行動・感情を明確にし、

顧客視点で マーケティング施策 立案・実施を可視化することができます。

これら メリットを少し詳しく説明しましょう。
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カスタマージャーニーを作るべきか?

BtoBマーケティング 施策 対面よりも、

オンラインで 接触が増えています。

そこで、的外れな施策をしないようペルソナを作成することで、

「誰に」「どうなって欲しい か 」を明確にすることができます。

また、製品やサービス導入まで 検討期間 長さや

意思決定者 多さ BtoCと 大きく違う で、

長く複雑なプロセスを整理するために

カスタマージャーニーを作成するべきです。

メリット❶： 顧客 具体的な行動を明確にできる
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カスタマージャーニーを作るべきか?

カスタマージャーニー 活用により、

企業サイドから 一方的なアプローチで なく、

顧客 立場に立った マーケティング施策を立案し、

実施することができます。

購入まで 特定 ステージにいる顧客が何を望んでいるか

という視点から考えることにより、

適切なタイミングで、適切なアプローチを行うことが

可能になります。

メリット❷： 顧客視点で マーケティングを立案・実施できる
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カスタマージャーニーを作るべきか?

マーケティングチームが実施しなけれ ならない業務 、

Webサイト作成・運用、SNSや広告 運用、記事・コンテンツ作成、

効果検証や改善など多岐にわたっており、�
担当も細分化される傾向があります。

こうした中、カスタマージャーニー 、ペルソナも含め、

認識をチーム全体で共有 することによって、

メンバー個々 連携を強化し、足並み そろった

マーケティングを実施する に役立ちます。

メリット❸： マーケティングチーム全体で 認識 共有



© 2019 Basic inc.

2. 「失敗してしまう
カスタマージャーニー」と ?
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メリット 多いカスタマージャーニーですが、作成方法や

利用方法によって 、期待した効果が得られない場合があります。

そ ポイントを見てみましょう。
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「失敗してしまうカスタマージャーニー」と ?

カスタマージャーニー 作成において、顧客 立場で考えようと

しても、自社 商品・サービスへ 熱意 あまり、いつ 間にか

自分たちにとって都合 良い顧客像や顧客行動を記述してしまう

ことがあります。

顧客 企業側が考えるほど、そ 商品やサービスへ 関心や興味

持っておらず、現実を踏まえた的確な マップを作らなけれ

効果を期待すること できません。

【1】企業サイド 願望を優先したカスタマージャーニー

カスタマージャーニー �
作成にあたって、

ユーザーヒアリング

必ず行�いましょう！
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「失敗してしまうカスタマージャーニー」と ?

どうせ作成する だからと、網羅的な顧客像・顧客行動を記述しようとしている例も

見受けられます。

しかし、こ ような試み あまり 複雑さから作成途中で挫折してしまうことも多く、

仮に完成しても、現実 マーケティング業務で 適用できるかどうか疑問が生じます。

ターゲットとする顧客像と顧客行動を 絞り込み、

マーケティングに活かせるマップを作る必要があります。

【2】網羅的すぎてターゲットが絞られていないカスタマージャーニー
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「失敗してしまうカスタマージャーニー」と ?

ほとんど マーケティング施策がそうであるように、

カスタマージャーニーも、一度立案したら半永久的に

利用できるということ ありません。

作成し施策 立案に利用したら、そ 効果を検証し、

現実と不適合な点 改善するというPDCA サイクルを回し続け、

常に改善して行く必要があります。

こ ような作業を怠っていると、せっかく カスタマージャーニーも

次第に現実 顧客行動と乖離したも になっていく可能性があります。

【3】作りっ なしにされたカスタマージャーニー
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3つ 活用事例
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カスタマージャーニー3つ 活用事例

事例❶： 村田製作所

村田製作所 カスタマージャーニーマップ �
ユーザー行動 分析からオンラインと

オフライン 両面で タッチポイントを明らか

にしています。

それぞれ フェーズとタッチポイントにおいて�
施策を設計し、村田製作所を繰り返し利用し�
てもらえるように工夫しています。

→参考サイト

https://engage.marketo.com/jmns2018-asset-b4-jp.html
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→参考サイト
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カスタマージャーニー3つ 活用事例

事例❷： オージス総研

ISer オージス総研が提唱するカスタマー

ジャーニーマップです。

ユーザー モチベーションを基に施策を実施

するタイミングと施策内容を考案する形式と

なって�います。

検討期間が長いBtoBならで 工夫だと�
言えます。

https://www.ogis-ri.co.jp/pickup/web-dev/service/analysis/cjm.html
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同社が新卒採用 ため Webサイトをリニューアル�
するために作成したカスタマージャーニーマップです。

採用対象である学生も参加し、

「就活が始まってから入社が決まるまで」について

グループディスカッショ�ンをした上で作成しました。

カスタマージャーニーマップ 各フェーズで、

ど よう�な情報をターゲットである学生に向け�
発信していくべきかが明確になっています。

3
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カスタマージャーニー3つ 活用事例

事例❸： パソナ パソナキャリアカンパニー

→参考サイト

https://webtan.impress.co.jp/e/2013/11/27/16409
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4. カスタマージャーニー作成手順
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ここから カスタマージャーニー 標準的な作成手順を説明しましょう



© 2019 Basic inc.

4

2020

カスタマージャーニー作成手順

STEP❶： 顧客データ 分析

既存顧客がど ようにして購入に至ったかをデータに基づいて分析することで、

現実 顧客行動に近いマップを作成するため 情報をまとめます。�
データ分析 方法 定量的な分析と定性的な分析 ２パターンあります。�
どちらも欠かせない で必ず行いましょう。

定量的な分析

マーケティングオートメーション

やアクセス解析ツールに保存さ

れている顧客 行動履歴を抽

出して分析します。

既存顧客へ ヒアリング。

１対１ ヒアリングや既存顧客を

集めて多面的にディスカッション

してもらうグループインタビューを

行って情報を集めてます。

定性的な分析
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カスタマージャーニー作成手順

STEP❷： ペルソナ 設定

自社 ターゲット顧客 具体像を

ペルソナとして設定します。

「30歳代 女性」 ような大まかな設定で なく、

詳細にわたる記述が必要です。

ペルソナが具体的であれ あるほど、

カスタマージャーニーもより具体的に

記述することができます。

・年齢

・性別

・学歴

・既婚/未婚（恋人 有無）、家族構成

・収入、貯蓄性向

・住まい（都会/地方、自宅/アパートetc.）

・仕事（内容、役職）

・生活（生活スタイル、起床/就寝時間etc.）

・趣味、興味 対象

・価値観

・利用デバイス（PC,スマホetc.）

・インターネット利用状況

ペルソナ 設定項目例
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フェーズ

接触
ポイント

行動

思考

4
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カスタマージャーニー作成手順

フレームワーク 例

認知
興味
関心

比較
検討

比較
検討

顧客がそれぞれ フェーズで行動する際に
触れるメディアやサービスを記入
ex）テレビ、新聞、検索、キャンペーン、�
SNS、口コミサイト

それぞれ フェーズで �
顧客 とった行動を記述

上記 行動 とき �
顧客 思考・感情を記述

STEP❸： フレームワーク 決定

カスタマージャーニーをど ようなフレームワークに

記述するかを決定します。�
右図 よく利用されるフレームワーク 例です。

まず横軸に 、顧客 購入行動プロセスである�
「認知」「興味・関心」「比較・検討」「行動」を

フェーズとして設定します。

また縦軸として、あるフェーズで顧客が行動するとき、

接触したメディアやサービスを記述する「接触ポイント」、

顧客 行動を「行動」、そしてそ とき 思考や感情を

記述する「思考」を設定�します。
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検索「BtoBマーケティング コツ」
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カスタマージャーニー作成手順

STEP❶ 分析結果をもとに、各フェーズで

顧客 接触ポイント、行動、思考を分析し記述します。

作成者が想像する「べき論」で作成する で なく、

あくまで実際にユーザー行った行動を基に

作成するべきです。

STEP❹：接触ポイント / 行動 / 思考を分析

オンライン広告

ブログコンテンツ 

認知

DM 

ユーザー

なかなか自社 マーケティングが  

うまくいかない！  

フェーズ

接触
ポイント

行動

心理
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カスタマージャーニー作成手順

前ステップ 分析を終えたら、該当箇所にそ 内容を記述し、

カスタマージャーニーを完成させます。

完成に当たって 、テキストだけで なくアイコンや

画像・イラストなどを使用すると

見やすく分かりやすいカスタマージャーニーを

作成することができます。

STEP❺：カスタマージャーニー 完成
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ferret One ご紹介
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カスタマージャーニーを始め、

Webマーケティング戦略 メソッドと

すぐに実行できるツールを提供します

こんな事を求めている方に

弊社提供 サービス

自己流で ないWebマーケティング

一般論だけで ない、実践に基づいたWebマーケティング

特にBtoBマーケティングに強いメソッド

座学だけで 身につかない、すぐに実行・検証できるツール
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ferret One ご紹介
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部分的な施策でなく、全体最適化をサポートします。

弊社提供 サービス

Webマーケティング戦略 メソッドと、すぐに実行できるツールをセットで提供。

メソッド ツール（環境）

多数サイト 運用実績に基づいた全体戦略 PDCAを迅 に回せるツール
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Webマーケティングに必要な機能がこれ１つで
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サイト編集（CMS）

SEO順位チェック

メールマーケ お問い合わせ管理

ユーザー行動履歴各種サイトレポート
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MAツール・CRM/SFAツールと 連携機能
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pardot、salesforce、sansanなど、

主要なMAやCRMと 連携が可能です。

MAやCRM/SFAを有効活用するに 、

まず充分なリード 獲得が必要ですが、

ferret One 、一連 マーケティング活動 中で

情報発信とリード獲得に特化した ツール。

MAやCRMと連携することで、リード獲得から

リード育成（ナーチャリング）まで 流れを

ferret One 一つで管理できるようになります。
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導入事例 ❶ 新規事業 拡大

キリンビバレッジ株式会社

・Webで 見込み顧客獲得ノウハウ 不足

・リソース 不足

サイト制作から運用定着まで
一貫したサポートが導入 決め手に

弊社で 、法人向け福利厚生としてスムージーと健康セミナーをオフィスに

お届けする新規事業を展開しています�  。

ferret One ferretで得た独自 メソッドを基に、弊社 新規事業に適した

Webサイト 制作からWeb集客施策 運用体制 定着までを一貫してできる

ようなサー�ビスを提案してくれました。

ノウハウがない弊社にも寄り添って、全面的にサポートしてくれるところに

大変魅力を感じました 。

（福利厚生サービス） 

マーケティング部 主任  善田英樹 氏
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導入事例 ❷ サイトリニューアル

株式会社 識学  

Webサイト ちょっとした更新でも 

コストと時間がかかる 

導入３ヶ月で150万円 コスト削減
CPAも50%以下に

おかげさまで得られた効果 想像以上でした� 。
一つに 今までかかっていた 外注費用がそ まま削減できた点。 

これに関して 、3ヵ月で150万円に ぼります。  

 

もう一点 施策 スピードが上がった ことによるCPA改善です。 

LP 制作や細やかなチューニングも自分たちですぐにできるようになったおかげで

以前 50%�以下 CPAで獲得できるようになっています� 。

 またページ クオリティが均一化された もferret One 恩恵かと思っています。

すぐ導入できて、効果も出て、何より自分たちでコントロールできるようになったこと

本当によかったと�思っています。 

（組織コンサルティング） 

Web担当  小川大介 氏 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導入事例 ❸ Webサイトから 成果UP

株式会社川村インターナショナル

・Webサイト あったが集客に活用できていなかった

・社内 担当者だけで管理できるシステムを探していた

狙ったキーワードで1位を獲得し、
リリース後4ヶ月でPVが3倍に！

制作会社に依頼することも検討していましたが、外部と やり取りに時間が

取られそうだった で、自社でフットワーク軽く運営できそうなferret Oneを

導入することに。 

コンテンツによるSEO効果により、狙ったキーワードで 検索結果が1位や2位に�
上がりました。セッション数も右肩上がりで、Webマーケティングが成功している

実感が湧いています。

当初 CMSを使わずゼロからWebサイトを作る想定で予算を組んでいた です�
が、ferret One 導入で結果的に100万ほどコスト削減にも成功。�
やれていなかった施策が実行でき、次にやる事が見えて、かつ自社だけで簡単に

チャレンジできる。想像していたよりも、多く も が手に入ったと感じています。 

（ビジネス翻訳） 

常務取締役：森口功  氏 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ferret Oneサイトを見る

　資料をダウンロード

無料デモ体験

大手企業からスタートアップまで

1,000社を超える企業様が導入

https://ferret-one.com/?utm_source=ferretone&utm_medium=referral&utm_campaign=wp_customerjourney
https://ferret-one.com/?utm_source=ferretone&utm_medium=referral&utm_campaign=wp_customerjourney
https://ferret-one.com/pamphlet/?utm_source=ferretone&utm_medium=referral&utm_campaign=wp_customerjourney
https://ferret-one.com/pamphlet/?utm_source=ferretone&utm_medium=referral&utm_campaign=wp_customerjourney
https://ferret-one.com/product-tour?utm_source=ferret&utm_medium=referral&utm_campaign=wp_customerjourney
https://ferret-one.com/product-tour?utm_source=ferret&utm_medium=referral&utm_campaign=wp_customerjourney

