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はじめに
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Repro demo

新入荷商品特集
この季節にぴったりな商品をご用意しました

さわやかな日差しが過ごしやすい季節。心地よい暮ら
しのためのお部屋のアクセントになるオススメのファ

ブリックやグッズを紹介します。

デジタルマーケティングの利点は、これまでの広告と異なり生活者のデータを可視化
することができる点です。しかし、そこで得たデータを使おうとするばかりに押しの
強いマーケティングや本質と異なるクリエイティブなど生活者からすると少し嫌なコ
ミュニケーションになっていることがよくあります。

こんなマーケティングしていませんか？
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デジタルマーケティングの利点はこれまでの広告と異なり生活者のデータを可視化することができる点です。
しかし、生活者のすべての行動をデータ化できるわけではなく、実際にはコンバージョンなどの直接的な数字しか

見ることができないのも事実です。認知からロイヤルカスタマー化まで一貫した体験を人々に提供しそのための
KPI を延ばしていきたいと思っていても、データとして収集している直接的な数字ばかりを見てしまうと、見えて
いるデータに拠る部分のKPIを上げようとピンポイントで改善を回してしまい、行き過ぎた最適化・うざいコミュ
ニケーションを生んでしまいます。

マーケティングの理想と現実

理想 現実
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日本は人口減少に直面しています。サービスを利用する人が減り、需要もそれに伴って低下、ひいては
経済の鈍化が不可避となっています。我々が考えなくてはならないのはこの低成長の時代にどうビジ
ネスを成り立たせるか？という点でしょう。人口減少・低成長の時代に
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「情報爆発」とはインターネット・モバイル端末が普及していった 2006 年ごろから言
われている現象です。

現代において、自社サービスやウェブを探してもらうことは、たとえて言うならば世界
中の砂浜に存在する砂粒の数から一つ選んでもらうのと同じと言われています。

情報爆発・情報はますます
見つけてもらうのが困難に
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情報の爆発や人口の減少に伴い、これまでの広告は飽和し “刈り取り” の効率が悪化し
ていくと、CPAやCVRを上げることがより困難になっていくと言えるでしょう。

こうした状況から、生活者一人ひとりを大切にし、彼らのエンゲージメントをどう上げる
か、つまりLTVの観点からKPIを追っていくことが必要になってくるのです。そして、こ
のような考え方に基づいたアプローチが「カスタマーエンゲージメント」と呼ばれるも
のです。　

CPA や CVR 重視から LTV 向上へ
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Repro demo

新入荷商品特集
この季節にぴったりな商品をご用意しました

さわやかな日差しが過ごしやすい季節。心地よい暮ら
しのためのお部屋のアクセントになるオススメのファ

ブリックやグッズを紹介します。

カスタマーエンゲージメントとは、企業と顧客の信頼関係を長期的に築いていく
アプローチです。そして信頼関係とは、ある瞬間の体験が積み重なって構築さ
れるものです。したがって、顧客と長期的な関係性を築くにはそのタイミングご
とに顧客の期待を終える体験を提供することが企業ににとって必要不可欠にな
るということです。

カスタマーエンゲージメントとは？
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キーワード 1：モーメント
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1. モーメントという考え方
生活者の体験がデジタル化した現代では、デジタル上で信頼関係の第一歩となる「瞬間」が生

まれます。そのため企業は、顧客が Web サイトを訪れたわずかな瞬間に彼らの期待に応えサー
ビスの魅力を理解してもらう必要があるのです。
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TOPから動画詳細にきたユーザー

ビデオマーケットはビデオオンデマンドサービスの一つで、最大級
の配信本数を誇るサービス。

会員登録・CVR改善を課題としていましたが、TOPページの改善は
すでに実施済み、これ以上の改善の余地がなく、施策の手詰まりを
感じていました。

会員数の増加、CVR 改善課題

ビデオマーケット
株式会社マーケットビデオ

1. モーメントをとらえた事例
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動画詳細ページから入ったユーザーが実は多かったことが分析で明
らかになったため、そのページに初月無業の会員登録を促すポップ
アップを表示させるようにしました。また、反対にTOPページから
入ったユーザーに対しては会員登録を促すポップアップは閲覧済み
のため、「おすすめの動画」など代わりによりCVR向上を目指して
動画の回遊を促すメッセージを送信しました。

このように、ユーザーに合わせてクリエイティブをパーソナライズ
した結果、有料会員におけるサイト全体のCVRは37%増加、無料
会員においては、一週間でCVRは2倍も増加する結果となりました。

有料会員のサイト全体 CVR37% 増加成果

流入元別にメッセージの最適化施策

ユーザーの流入別にメッセージを最適化し、CVR 増加に成功
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属性データ

行動データ

Webサイトを訪れたり、SNS を見るなどサービスに触れたわずかな間にカスタマーの期待に応えるために、属性・行動データはヒントになります。
これらのデータ自体を集めることは難しいことではありません。データを使い、生活者がサービスに様々な形で触れる瞬間に求めているものを見つけ出すことがカスタマーエンゲージ

メントの第一歩といえるでしょう。

様々な属性 / 行動データを元にその瞬間の意図に沿った接客を行う
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キーワード 2：ジャーニー
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例えば、人がロイヤルカスタマーになるには、様々なモーメントを蓄積していき着実に次のステップに
進むことが大切です。次のステップを進むためには、つまり人がそのサービスにハマるには、機械的
に効率化されたものではなく、サービスの本質や熱量に触れ、価値を体験することが必要になりま
すが、この体験をいかに早く提供できるかがカギとなっていきます。

2. ジャーニーという考え方
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マジックナンバー分析とは、「このアクションをしたユーザーはリテンション率が高い」という、特定のアクションを
割り出す分析法のことです。

例えば、Twitter は初回利用時に「5 人フォロー」するとリテンション率が高いことが分かり、初回で 5 人以上をフォ
ローさせるように動線を変更したところ、新規ユーザーのリテンション率が3 倍になったという事例があります。サー
ビスの本質的な価値 (Value) を最も早く体験してもらえるポイントを見つけ、正しく訴求することで、チャーンを減
らし LTV を高めることだ出来るのです。

マジックナンバー分析
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マジックナンバー分析は『Repro』の行動分析機能を使うことで行うことができます。
この機能を使いある特定の行動をベースにどんなことをやっている割合が高いかを見つけだしそれらの相関性をみる

ことで、ユーザーに適切な訴求を行うことができ、結果的にリテンション率や LTV 向上につながります。マジックナンバー分析
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PDCA を適切に回したい課題

行動分析に基づいた施策で継続率を増加

HARUHARU
フリュー株式会社

　立ち上げ当初、手探り状態で運営を始めた『HARUHARU』。マー
ケティングに関する「明確な共通認識」がなかったため、分析に使
用する各指標が主観的で、明確なKPIもありませんでした。運用の
参考にする数値もPV数など基本的なもののみで、分析やそこから
の仮設検証にまで至っていませんでした。

『HARUHARU』は国内プリントシール機シェアNo.1（2016年夏フ
リュー調べ）を誇っていることで有名なフリュー株式会社が、「情
報格差＝オシャレ格差」の構造を解消すべく「頑張って情報を追わ
なくてもこれだけでトレンドが手に入る」をコンセプトに立ち上げ
たメディア。

1
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実行ユーザー数

記事カテゴリ別リテンション

カテゴリーG

カテゴリー A
カテゴリーB

カテゴリーF

カテゴリーH

カテゴリーE

2カスタマーサクセスによるサポートで継続率10% 増加

継続率 10% 増加成果

　『HARUHARU』はリテンション改善施策を進めていくうちに、「韓
国系コンテンツを見ているユーザーのリテンション率が高い」とい
うことに気付きました。そこからコンテンツの方向性を大幅に変更、
結果的に翌週の継続率10%の改善に成功しました。

　『Repro』導入初期、『HARUHARU』にはツールを活用しきれるか、
という懸念点があったため『Repro』サポート体制であるカスタマー
サクセスによる支援を利用しました。カスタマーサクセスチームか
ら提示された施策案の中から施策を月に1~2個選んで実施していく
ことでツールを適切に使いPDCAを回したり、定点観測するといっ
たマーケティングの知見を蓄えることができました。

カスタマーサクセス・『Repro』サポート体制の活用施策

「色々な施策を試しましたが、実施していくうえで「分からないことが
あれば担当者さんに聞こう！」という関係性があったのが心強かった
です。」
　ーフリュー株式会社メディア事業推進部メディア制作課長　大西様
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サービスの本質的な価値を体験してもらえるまでの期間を短くすることで、そのあとの
チャーンを少なくし、LTV を向上することができます。

2. ジャーニーという考え方
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どのタイミングでのカスタマーのモーメントに合致した接客を提供すると同時に、彼らのジャーニーを分析、
効果的な接点を発見して注力することで LTV を高めることができます。つまりモーメント（点）をジャーニー

（線）にしていくことで、企業は顧客と長期的な信頼関係が築けるのです。企業視点に立つと、このよう
なカスタマー目線とビジネスゴールを両立させることが重要になります。

モーメント×ジャーニー
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あなたの課題にあった適切なプランをご提案いたします。
まずは下記フォームより貴社についてお聞かせください。

詳しくお知りになりたい方は、
以下のリンクから資料をダウンロードしてください。

無料で相談する資料をダウンロードする

Reproを導入検討の方へ その他おすすめ資料

これから重要となる
マーケティングの概念

「カスタマーエンゲージメント」
についてご紹介しています！

無料で相談する
Reproから自社の課題に合わせた

最適な提案を受ける

https://repro.io/lp/wp-consultation/?=WP14
https://repro.io/books/customer-engagement/
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