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印刷物で森林保全の
アピールを

顧客はどのポイントで自社の製品や

サービスを知り、どんな感情で行動

するのかを具体的にシミュレーショ

ンすることで、最適な情報発信の機

会を知ることができます。

自社のモノやサービスとの出会いを
顧客目線になって追体験する

カスタマージャーニーの制作を通

じて顧客の行動や感情が可視化さ

れるので、社内で顧客理解を軸と

した共通言語が生まれます。

いつ・どこで・どんな情報を
発信すれば良いかがわかる

顧客目線で行動や接点を分析することにより、

さまざまなコンテンツの制作や提案手法を

より最適なポイントで打ち出すことが可能

顧客のコンテンツ体験を最適化する

カスタマージャーニーの可視化
顧客の行動分析やタッチポイントの明確化を行い、CXを最適化するワーキング型サービス
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❶顧客目線でモノやサービスとの出会いや行動を考察することで明確なゴールが見える

❷部署の垣根を超えて顧客に対しての共通した理解度を深めることができる

❸いつ・どこで・どんなコンテンツや商品の発表をしたら効果的かが可視化できる

こんな利活用が可能です

カスタマージャーニーを制作して顧客の行動や感情を可視化することで、社内全体
で「顧客が今何を求めているか」を共通理解することが可能。最適なコンテンツを
最適なタイミングでお届けするための重要な指針となります。

カスタマージャーニーマップに応じた
コンテンツのオムニチャンネル化の提案

お客様の行動や感情を読み取ることで
「顧客主導」の先を行くビジネス提案が可能になります

ステージ

思考

自宅

主な
定性的データ
（自由回答）

・SNSで話題になっていた。

・駅でたまたまポスターを見て知った。

・近所の人から聞いて知った。

スマートフォン

分譲マンション購入におけるカスタマージャーニーマップ

マイホーム購入者の
体験コメントを閲覧

シーン

担当者から直接
より詳しい情報が

得られる

チャネル
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主な
定量的データ
（回答結果）

タッチポイント

継続的接触参加共有情報収集認知・興味関心

・スーモの検索であたって内容を知った。

・Googleのバナー広告で何度も出て気になった。

・不動産に詳しい同僚のすすめで見に来た

・他物件と比較検討して存在を知った

・休憩中にスマホの広告欄で目についた

・モデルルーム見学のプレゼントが気にいった

・担当者のSNSが面白いので会いに来た

・設計のコンセプトが好みだった

・今月までのキャンペーン価格という言葉で決断した

・来場した方へのフォローが素晴らしかった

・お得な情報を会員だけに連絡してくれたから

ビジネス側の
課題

電車

駅貼り広告等

・購入予定者（ペルソナ）の設定において年齢
や家族構成を決めつけている傾向が強い

・スーモなど住宅系ポータルサイトからの情報を
基にした顧客分析や情報収集が弱い

・検索サイトからのターゲティング広告に集中し
て、顧客へのタッチポイントを増やし認知度を高
める

・口コミでも話題になるようなイベントやの開催

・SNSを使って購入予定者に向けたピンポイント
の情報発信を積極的に行う

・モデルハウス来場時にどれだけ信頼を得るか
で成約率が決まる

・顧客にとって有益なキャンペーンでなければ最
後の決め手にはならない
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SNS

広告

通勤沿線の分譲
マンション広告を

たまたま見かける

Instagram
Twitter

Facebook
ポスター

中吊り広告

家買う?

・年齢的にマイホームの購入適齢期

・住むならどこがいいか ・家族の意見は

・予算的にはどれくらいか

・マイホーム購入の喜びと不安

・返済は大丈夫か?  

・家選びでは絶対失敗したくない1  

情報拡散

・そもそも賃貸のままではダメなのか?

・一戸建てがいいか、マンションがいいか?

・実家や職場を考慮するとどのエリアで選ぶか?

・少しでも多くの有益な情報が知りたい

・信用できる人からアドバイスを受けたい

・物件情報に敏感になる

自宅および通勤・帰宅中

スマートフォン/PC/新聞雑誌

検索サイト

気になる物件を
スマホで検索

マイホーム購入に
ついて家族と話す

会社の休憩中

友人・同僚

買ったよ!

マイホームを購入した同僚や
友人から情報収集する

折込／雑誌広告/

ターゲティング広告

・本当に欲しい住まいの条件を固める

・家族の意見の統一ができる

・購入予算の大枠が分かる

・新しい暮らしへの期待・ワクワク感

・購入準備のための疲れ、いらだち

住宅情報の
ポータルサイト

で条件を絞り
込んで検索

検索結果からのターゲティング広告や
折込チラシ等で情報を拡散

住宅情報サイト クチコミ

自宅

スマートフォン/PC

公式HPサイト

条件に合った
いくつかの物件の

HPを閲覧する

公式サイト

行動

実際に現地を訪れ
モデルハウスを見学

見
学

検索

サイト

検索

住宅系

サイト

閲覧

スマートフォン/PC

テレアポ/メルマガ/キャンペーン

・具体的な物件の絞り込み

・専門的な知識が豊富になり見極めができる

・物件の良し悪しが分かってきたというプライド

・実際にモデルルームで体験する高揚感

自宅/通勤・帰宅中

追加特典を提示
しても一部ユーザ

は離れる

追加特典

決裂

・登録者や来場者だけが得られる情報が知りたい

・少しでも好条件で買える喜び・得したラッキー!!

・期間限定のキャンペーンなどで迫られる不安

・購入するか、他物件にするかの決断・ドキドキ

キャンペーン等を
からめた商談へ

メルマガ

商品
情報

直アポ

キャンペーン

商談

広告

追跡

一部ユーザは検討後に離脱
購入意思が他物件へ移る

スーモ
ターゲティング広告

ターゲットの選択

SNS
LINE

イベント
対面で話す

情報の裏付け

モデルハウス
公式HP

SNS拡散
対面での商談
アフターフォロー

詳細情報の提示

キャンペーン
メルマガ登録

電話での提案
クロージング

決定への後押し

[想定するペルソナ]  ・年齢/30代後半 男性 ・共働きの奥さんと3歳の男の子 3人家族 ・年収/500万円台 上場企業の営業職（入社15年） ・保育園入園を機にマイホーム購入を検討

モデルルーム

現地訪問

見学体験

広告
マンションか、
一戸建てか?

情報を集めて
購入を試案する。

WEBサイトやSNSだけでなくメールやスマホアプリといったその他のオンラインの
接点、さらには展示会やポスター、チラシなどのオフラインの接点も含めて様々なコ
ンテンツを連携した複合的なアプローチ（オムニチャンネル化）をご提案します。


