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CSS Nite LP, Disk 15「ソーシャルメディア特集」

安田英久
Web担当者Forum編集長

http://web-tan.forum.impressrd.jp/
株式会社インプレスビジネスメディア

Facebook …… 
はじめたいんだけど
…… よろしく！

あなたはどうする？

クライ
アント

http://web-tan.forum.impressrd.jp/node/9237
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このセッションの目的

利用者視点では気づかない場合もある
「企業利用におけるソーシャルメディア」
をざっくりと整理して、
考え方の方向を
正しく持ってもらうこと

×明日からすぐに役立つノウハウ
×Facebookページの作り方
×ビジネス利用の成功事例
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「Facebookやっといたほうがいいのかな？」
「ツイッターやりたいんだけど」
……とクライアントから言われた制作会社や代理店の人

……と考えているWeb担当者その人

×個人としてソーシャルメディアを利用する立場

×ネットビジネスの世相を語る人とかVCの人

×「FBで一攫千金」とか考えている情報商材的な人

このセッションの対象者
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「ソーシャルメディア」って
そもそも何？

企業のソーシャルメディア活用で
大切な大原則と第一歩の方向性

このセッションの内容
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ソーシャルメディアって
そもそも何？
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ソーシャルじゃないメディア

発信者

個人

個人

個人

個人
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ソーシャルなメディア

企業
アカウント

個人

個人

個人
個人

コミュニケーション ソーシャルグラフ

企業
アカウント
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広義と狭義のソーシャルメディア

CGM（消費者が主役のメディア）が、広義のソーシャルメディア
※特にそのなかでも消費者発信情報がフィルタされずに流通する場

広義の

ソーシャル
メディア

狭義の
ソーシャル
メディア

SNS

by トライバルメディアハウス 池田紀行氏 http://www.ikedanoriyuki.jp/?p=2310

「ソーシャルグラフの形成／反映を機能的にサポート」し、
「アイデンティティを保持したまま情報を発信できる」のが、
狭義のソーシャルメディア

狭義のソーシャルメディアの中でも、ソーシャルグラフ形成や
コミュニティ形成に焦点を当てているものが、SNS

http://www.ikedanoriyuki.jp/?p=2310
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Facebookなどソーシャルメディアの現状

FBのアクティブユーザーは
日本では約300万人 mixiは1481万人

socialbakers by Candytech 
http://www.socialbakers.com/

Twitter 750万人

Facebook 282万人

mixi 665万人

実測でもたしかにそれぐらいいる

ネットレイティングス

家庭と職場のPCからのアクセス 週間データ（3/7～3/13 ）
http://www.netratings.co.jp/New_news/News03292011.htm

※非登録者のアクセスを含む
※ケータイ/スマホ含まず
※専用クライアントからのアクセス含まず

Twitter 1757万1000人
Facebook 765万9000人
mixi 1321万1000人mixi, Twitter, Facebook 2011年3月最新ニールセン調査

（ループス斉藤さんのブログ記事）
http://blogs.itmedia.co.jp/saito/2011/04/mixi-twitter-fa-0f8b.html
Neilsen/NetRatings NetView 家庭と職場のPCからのアクセス 月間データ（3月）

月間でみるともっと多いよ

http://www.socialbakers.com/facebook-statistics/japan
http://www.socialbakers.com/facebook-statistics/japan
http://www.netratings.co.jp/New_news/News03292011.htm
http://blogs.itmedia.co.jp/saito/2011/04/mixi-twitter-fa-0f8b.html
http://blogs.itmedia.co.jp/saito/2011/04/mixi-twitter-fa-0f8b.html
http://blogs.itmedia.co.jp/saito/2011/04/mixi-twitter-fa-0f8b.html
http://blogs.itmedia.co.jp/saito/2011/04/mixi-twitter-fa-0f8b.html
http://blogs.itmedia.co.jp/saito/2011/04/mixi-twitter-fa-0f8b.html
http://blogs.itmedia.co.jp/saito/2011/04/mixi-twitter-fa-0f8b.html
http://blogs.itmedia.co.jp/saito/2011/04/mixi-twitter-fa-0f8b.html
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やっぱり
ソーシャルメディア

すごいじゃん
ビジネスに使わなきゃ！
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企業の
ソーシャルメディア活用

で大切な大原則と
第一歩の方向性
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ゴールドラッシュの
鉱夫とジーンズ屋のように

ならないために
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何よりも大切なのは

「とりあえずTwitterやってみる」
「とりあえずFBページ作っとく」
トレンドには乗り遅れない！

そんなんじゃ、
ゴールドラッシュ
で夢破れた鉱夫
になりますよ。
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何よりも大切なのは

「とりあえず」ではなく、ソーシャルメディア
で達成するビジネス目的を明確にすること

単なる情報発信ではなく、ブラウザの向こ
うに人がいて、その場で、どんなことを感
じ、どんな行動をしているのかを考える

「エンゲージメント」とか「コミットメント」とか
呼ばれる類のコミュニケーションを。

単に情報を伝えたいだけなら、マス広告、
純広告、リスティング広告のほうがいいよ
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ソーシャルメディア利用の目的って？

「いいね!」してくれるファンの
数を1万人にする
Twitterアカウントのフォロ
ワー数を2万人獲得する

それって、メルマガの購読者数を
増やすようなものでしょ。

で、そのメルマガで何をするの？
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•耳を傾ける（Listen）
顧客の会話に耳を傾け、顧客のニーズを理解する

•話をする（Talk）
顧客との会話に参加し、会話を促進する

•活気づける（Energize）
熱心な顧客を支援し、他の顧客に影響を及ぼす

•支援する（Support）
顧客同士が助け合えるようにサポートする

•統合する（Embrace）
顧客からアイデアを得て製品開発やイノベーションを生み出す

by ジョシュ・バーノフ http://web-tan.forum.impressrd.jp/node/6272

ソーシャルマーケティングで
達成する5つのビジネス目的

http://web-tan.forum.impressrd.jp/node/6272
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企業のソーシャルメディア第一歩
わからなければ、まずは「傾聴」。自社のことが
どんな風に語られてるのかの声を聞く。
聞くだけなら炎上のリスクはない

• 自社サイトにいいねボタンとかTWボタンを付けて反応数を見る

• 自社名とか製品名で検索する
• Topsy  http://topsy.com/
• TwiTraq http://twitraq.userlocal.jp/
• Googleアラート http://www.google.com/alerts 「リアルタイム」にする

• 統合ツールで調べる
• CoTweet   http://cotweet.jp/ FB対応
• HootSuite  http://jp.hootsuite.com/ FB対応
• つぶやきデスク http://twdesk.com/

• 予算に余裕があれば分析サービスも
• SAS Social Media Analytics http://web-tan.forum.impressrd.jp/node/9237 FB対応

• ブームリサーチ http://www.tribalmedia.co.jp/br/
• クチコミ@係長 http://www.hottolink.co.jp/kakaricho/

http://topsy.com/
http://twitraq.userlocal.jp/
http://www.google.com/alerts
http://cotweet.jp/
http://jp.hootsuite.com/
http://twdesk.com/
http://web-tan.forum.impressrd.jp/node/9237
http://www.tribalmedia.co.jp/br/
http://www.hottolink.co.jp/kakaricho/
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企業のソーシャルメディア対応ステップ

①モニタリング（傾聴）

②簡単な情報発信
（ここから実際の利用が始まる）

③既存顧客とのやりとり
（リレーション強化） やサポート

④既存の熱心なファンを通じた
情報・信頼感の伝搬

⑤コミュニケーション戦略や
全体戦略への統合
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「聞く」以上のアクションは誰がやるの？

基本は事業主体がやらなきゃダメ（代理店の人じゃなくて）
コミュニティマネージャー
「ビジネス判断＋コミュニケーション」を理解、経営陣ともやりとり
担当者
デジタル世代の人や、サポートや売り場で顧客とやりとりしてる人

緊急対応はコミュニティマネージャーが行い、
場合によっては経営層からメッセージを発信（通常の広報ルート）
→ソーシャル系はふつうの10倍のスピードで
そのためにも、現場担当者は、「これは自分で対応してOK」「これは
エスカレーションするべき」を判断できる人がふさわしい

※「Facebookページ作ったら終わり」じゃないことに注意が必要。
自社サイトよりも、さらに作ったあとの運用の比重が高い
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•ガイドラインを定めるべし。例があるので、それを利用するべし
ソーシャルメディアポリシー/ガイドラインの国内実例まとめ＋策定者向け情報

http://web-tan.forum.impressrd.jp/node/8041

•たとえばこんなの
• 個人情報や秘密情報を公開しないこと

• 会社の不利益になるような発言は避けること

• 会社としての正式な見解や回答では無いことを明示する

• 違法性のあるコンテンツ、極端な誹謗・中傷を含む発言を行わないようにすること

• 自分がこの会社に属していることを正しく伝えること

• 常に良識ある発言・投稿を心がける

•ソーシャルメディアガイドラインなんて、所詮は
基本的な企業の行動規範の上に成り立つものに過ぎない。

でもやっぱり失敗が怖い……

http://web-tan.forum.impressrd.jp/node/8041
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放っておいても人は来てくれない
テレビ局ですら番宣しまくるこのご時世

・無人島でつぶやいてもだれにも聞こえない

・最初から大きな成果を出せるのは、
すでに大きな顧客ベースをもっている有名企業だけ

ソーシャルメディア施策を積極的に
進めるなら、集客プランは重要

あなたのFacebookページはどうやって知ってもらうの？

あなたのTwitterアカウントはどうやってフォローしてもらうの？
※FBに300万人っていっても、全員にリーチできるわけじゃない。
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ソーシャルで大切なのは

共有

共感

OnDeck特別号「世界の“絆”グラフ」より http://on-deck.jp/

も大切だけど

http://on-deck.jp/
http://on-deck.jp/
http://on-deck.jp/
http://on-deck.jp/
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電通さんもそう言ってます

SIPS
ソーシャルメディアが十分に浸透した時点での、ソーシャ
ルメディアに関与が深い生活者の行動モデルの考え方

電通モダン・コミュニケーション・ラボ
http://www.dentsu.co.jp/sips/

“TwitterのRTも、Facebookの「いいね！」ボタン、
mixiの「イイネ！」ボタンも、共感しないと押さない。 ”

“共感された価値ある情報のみが広まっていく。 ”

http://www.dentsu.co.jp/sips/
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•一次情報は自社サイトでちゃんと出す。オウンドメディアは要。

「企業サイト全体をFB上に」とかパフォーマンスですから。

•自社サイトは本店で、FB支店、TW支店、mixi支店のように考える。

※ECの世界は昔からそうしてる

•数年前はFBなんてだれも知らなくて、

「MySpaceが世界を席巻する」
って言われてたんだよね。

一次情報はちゃんと自社サイトでね
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•刈り取りするだけなら、今はmixiが一番効くらしい

•いまやるのは知見やノウハウの蓄積と、メディアを育てる意
味が大きい

•あとで本気になった時に予算を投じてプロを雇えるなら、無
理して今Facebookをやらなくても……

•あと、早くからやっとくほうがファン獲得コストは低いよ

•Facebookとかやるのは、やっぱりエンゲージメント目的だよね。

•ソーシャルグラフに基づいてレコメンドするソーシャルコマースは
いまからやっといて損はないかも。

（時間があれば）ぶっちゃけ話
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http://www.facebook.com/webtan
http://twitter.com/hidehisa

「とりあえず」は絶対NGってわけじゃないけど、
企業がソーシャルメディアに入っていくには
目的を明確に設定すべし

いいね数やフォロワー数を集めるのは目的じゃない

わからなければ「傾聴」から入る

運営チームはコミュニティマネージャ＋担当者

大切なのは「共感」、役にたつだけじゃなく、
ココロに触れるのだ

まとめ

http://www.facebook.com/webtan
http://www.facebook.com/webtan
http://twitter.com/hidehisa
http://twitter.com/hidehisa
http://twitter.com/hidehisa
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