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l 営業/コンサルティング
l 事業分析
l マーケティングプラン
l サイト設計
l 要件定義
l 広告/SNS運用
l 解析・改善提案



最近の新潟の話題といえば

6/18
津波警報が出ているのに
ハザードマップが開けない
どこに逃げたらいい？

自治体公式ツイッターで
いち早く発信してくれたらいいのに



2011年7月 新潟福島豪雨

「防災無線なし」

「避難指示出ない」



水没
自宅

信濃川



当時、ツイキャスで配信



タイムリーな情報を素早く検索できる

SNSは、インフラ



ウェブサイトの解析・改善に取り組む中で

ü SEOのアルゴリズム変化
（オーガニックトラフィックが不安定）

ü 広告CPA高騰
ü サイト流入したユーザーだけを分析していて
分析は足りているのか？

コスパよく
短期間で伸ばせるのは
SNSじゃないの？



セッションの
目標

• SNSのイマを知って

• カイゼンとグロースで事業に貢献



セッションの
流れ

• ググるから#タグるへ
時流の変化とSNSの基本

• カイゼンとグロースは
現状分析から

• SNSの攻めと守り
カイゼンとグロースの基本
５つのポイント

• 事業のグロースに活かす攻めのSNS

• 整理とまとめ



ググるから#タグる へ
時流の変化とSNSの基本



ダレがナニ使ってる？

出典：平成29年情報通信メディアの利⽤時間と情報⾏動に関する調査報告書

インターネットの利用項目別の利用時間と行為者率
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マスコミのネタモト



マスコミのネタモト
某結婚式場の炎上問題

現場
当事者
同士

口コミ
サイト
へ
投稿

友人が
ツイート

マスコミ
が
ネタ
として
取上げる

共感され
拡散



「盛る」から「チル」へ

「映え」から「萎え」へ

リア充の定義・概念が変化
セルフブランディングも変化



#チル
#チルアウト

リラックス

映えを狙って
盛る



とはいえ、ビジネス利用では
消費行動につなげる

「萎え」「チル」では
目的達成できない

ターゲットをより深く理解することが
SNS担当者に求められる



消費行動モデルは変わりつづける

AIDMA

SIPS



SIPS

Sympathize
共感する

Identify
確認する

Participate
参加する

Share&Spread
共有・拡散する



カワイイ
おいしそう
（共感）

お
店
に
行
く

（参加）
他の口コミも
チェック
（確認）

自分も投稿！
（共有・拡散）



言語化できなくても探せる

これまで検索エンジンでは
探すことが難しかった
複雑な意図も
ビジュアルなら探せる

スープが澄んだ
あっさり醤油のラーメン店

体型カバーできそうな
おしゃれなママコーデ



ビジュアルドリブンな
Instagramは

「検索行動を変えた」



ググる #タグる



Facebookビジネスアカウントの変化

オーガニック運用では
リーチ数が伸びない

2017年 2019年

720いいね 310いいね

ビジネス情報は
広告の活用が重要



役立つ情報も、壊れたツイートも大きく拡散

面白い話題も 許せない話題も
共感から

突き動かされ行動する



炎上対処を誤ると…
パタハラ問題

会社側の姿勢が話題
株価暴落

SNS時代の行動を
理解したうえで
対処しなければ

企業にとって致命傷に



弁護士を通じて連絡して
欲しい

対応に問題があるとは
認識していない

配慮はしていた



事実
fact

感情
emotion



共感とは感情が動いた状態

誰の感情に寄り添うべきなのか

SNS運用だけではなく
情報発信すべてにおいて

ひとつの小さな感情に目を向ける



カイゼンとグロースは
現状分析から



インサイト分析だけでは視野が狭い

• どんな投稿が反響高かったか
• 反響の要因は何か

見てくれた人・共感してくれた人
アカウントの事実だけを分析しても
アカウントは大きく育たない



業界＆他業界の「うまいな！」を探し

競合アカウント比較

足りない要素を見つけ出そう



TTPして上回れ！

お役立ち系は
フォロワーが増える

口語調は
共感されやすい？

コミュニティ運営を
やってみよう



SNSの攻めと守り
カイゼンとグロースの基本
５つのポイント



1. 事実と熱量と自分事化
投稿で興味発起させ共感を得るには
「感情」を動かさねばならない

事実
fact

感情の
熱量
passion

＋ ＋
私に似合う
私に必要
私も食べたい
私もできそう
私も行きたい
私に役立つ
私も楽しい
私も悲しい
私も怒った



1. 事実と熱量と自分事化

オールシーズン手放せない！
最愛＆最旬ジーンズを人気スタイリスト・
川上さやかさんがセレクト。
すぐにトライしたくなる
夏と秋の2パターンのコーディネートをご紹介します。

感情を動かす言葉（コピー）/ 事実

自分事化してもらうための言葉が無い



1. 事実と熱量と自分事化
オールシーズン手放せない！
最愛＆最旬ジーンズを人気スタイリスト・川上さや
かさんがセレクト。
「スッキリ細見え」「今年らしいこなれた大人コー
デ」など、
すぐにトライしたくなる夏と秋の2パターンのコー
ディネートをご紹介します。

「スッキリ細見え」
「今年らしいこなれた大人コーデ」

写真から読み取れるかどうか？怪しいなら文章に



1. 事実と熱量と自分事化

自分事化させる文章も
大切に



2. 頻度とタイミング

残念ながら
人は忘れる生き物



1時間後には56%忘れ
1日後には74%
さらに1週間後には77%
1カ月後には79%を忘れる

エビングハウスの忘却曲線

引⽤:http://wordbookjp.com/Home/Ebbinghaus



2. 頻度とタイミング

情報への
接触回数を保つ



2. 頻度とタイミング

投稿に合った
時間帯を選ぶ

いつフィードに流れていくべきか？



2. 頻度とタイミング

• 早朝
• ランチタイム
• お腹が空く時間帯
• CVが多い時間帯



3. 媒体の特性を活かす



少額でも広告出稿すれば
絞り込んだターゲットに届く

やってみたけど上手くハマらない場合は、
配信先ターゲットの見直しを



見直そう！
•ハッシュタグ
•ストーリーズ



ハッシュタグをマーケター視点で見ると

ハッシュタグ ：マーケット
ハッシュタグの投稿数 ：マーケットサイズ
ハッシュタグの投稿内容：マーケットニーズ

付与するハッシュタグでアプローチ先を
自由自在にコントロールしよう



ストーリーズは「おいしいところ」



トレンドに
絡む！



共感＆シェアの世界観を大事に

トレンド入りしている話題
人気のアカウント

に絡む
露出が格段にアップ!



3. 媒体の特性を活かす

特性を活かした運用をすれば、アカウントは育つ



4. UGCの活用（口コミを増やす仕掛け）

UGC
とは？

UGCとは、ユーザーの⼿によって制作・⽣成されたコンテ
ンツの総称で、FacebookやInstagram、Twitter、ブログ、
写真共有サイトなどのソーシャル・ネットワーキング・
サービス（以下、SNS）に投稿されたコンテンツのほか、
クチコミサイトに投稿された感想や、通販サイトの商品
レビューなども含まれます。

お客様が投稿してくれた口コミ

出典：https://markezine.jp/

https://markezine.jp/article/detail/25613


SIPS

Sympathize
共感する

Identify
確認する

Participate
参加する

Share&Spread
共有・拡散する



4. UGCの活用（口コミを増やす仕掛け）
生徒さんが投稿してくれたInstagram

Webサイトにも掲載

2年前との比較で
入校数300％増

UGCが増えるよう、
定期的にフォトコンを実施



4. UGCの活用（口コミを増やす仕掛け）
広告でちょっとだけ手助け

（コミュニティがあるターゲットだけに絞って）
今ではTwitter上で
毎日口コミされている



5. 守るためにも「感情」を大切に

炎上は、
リアルでもWebサイトでもSNSでも
誰かの感情を粗末に扱う

ことで起こっている



弁護士を通じて連絡して
欲しい

対応に問題があるとは
認識していない

配慮はしていた

当事者ご本人にご理解いただけるよう、
誠心誠意、説明させていただきたいと考えております。



企業の姿勢、当事者を思いやる気持ちが伝わる
一文が添えられていたら・・・

当事者ご本人にご理解いただけるよう、
誠心誠意、説明させていただきたいと考えております。



攻めも守りも
相手を思いやるコミュニケーションから

• 場当たり、感覚的に運用するのではなく、
運用方針を決め、効果検証する

• SNS戦略だけのカスタマージャーニーも作ってみる
• 媒体の特性を活かした運用を
• SNSを良く理解した担当者の声を企業戦略に活かす
• 「人」の感情を理解する



事業のグロースに活かす
攻めのSNS



出典：Web担当者フォーラム



フィーチャー・スニペッド（通称：アンサーボックス）の
登場により、検索ユーザーは便利に
サイト運営者側には悩みのタネ

指名検索を増やすための施策が必須



SNS運用は指名検索数をKPIに

SNSで誰かの感情を動かしていれば
指名検索も必然的に増える

（行動に移すときはググる）



ソーシャルリスニングを活用

設定したキーワードで
Twitter,Instagram,Facebookをはじめ
多様なメディアをクローリングし収集



CSS Niteを調べてみた



投稿に含まれるキーワード



影響力のあった投稿
（真のインフルエンサー発掘にも）



投稿の感情分析
ポジ・ネガ・ニュートラル



最新投稿を一元管理
（炎上要素の早期発見・対処）



無料で使えるZanroo Search βも

https://www.zanroo.com/jp



整理とまとめ



カイゼンとグロースの手順(1)

現状課題の
洗い出し

インサイト分析だけでなく、
競合アカウントの分析や

エゴサーチ
ソーシャルリスニングで
課題点を洗い出し

p接点は足りてる？
pターゲットの感情は動いてる？
pエンゲージメントにつながる
訴求はある？（自分事化）

pハッシュタグは合っている？
p口コミは足りてる？
p事業改善点はある？
p媒体に合った運用 はできてる？



カイゼンとグロースの手順(2)

課題カイゼン
シナリオを
描こう

ペルソナの感情に寄り添い
媒体の特性を活かした
シナリオを描いてみよう

p投稿ごとにペルソナを想像しよう
p SNSでの接点を深掘りした
カスタマージャーニー作成

p運用方針を決めよう・見直そう
pカイゼンシナリオは社内で
共有しよう（連携を図ろう）



カイゼンとグロースの手順(3)

あとは

Do!



マインドセット
SNS担当者は

しっかり事業に貢献していると
自負しよう



適切な初めての出会い

行動を後押しするUGC

企業やブランドの印象を決める
大事な役割



あと もう２つだけ



残念ながら
人は忘れる生き物



忘れないうちにDo!

今日の #cssnite 投稿も
あなたの熱量が伝わる言葉や
誰かが自分事化するような
言葉を添えてみよう



攻めと守りの実践的手法を学ぶ

＜SNSマネージャー養成講座＞
ウェブ解析士協会ソーシャルメディアマネジメント研究会主催

9月13日・27日
（２日間）



「やれること、やってみようかな」

あなたの感情を動かせたなら
私のミッションは達成



ありがとう
ございました


