
Copyright(C)Dynamic Marketing Co. Ltd. 2019 All rights reserved. 

流通とＳＣ・私の視点 

2019 年１月 26 日 
（視点 2216 の改訂版） 

買物パターンとカスタマージャーニー(その２)!! 

（流通とＳＣ・私の視点 2260 より続く） 
 
（１）カスタマージャーニーの３つのステップ 

カスタマージャーニーをＳＣ利用の「前」と「今」と「後」の３つのステップで見ると次の通りです。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

流通業のデジタル化は「顧客」と「商品・サービス」と「情報」を結びつけることにより、「ＳＣでの買

う前の出向動機の予備行動」の見える化、「ＳＣの買う途中の現場動向」の見える化、「ＳＣで買った後の満

足評価」の見える化が可能となりました（なります）。さらに、これらの「見える化」から「モデル化」と

「ノウハウ化」が可能となり、結果的には買物行動の「事前」「最中
さいちゅう

」「事後」の一体的把握ができ、まさに

ＳＣはスマートＳＣ化となり、次世代型ＳＣとなります。 

（２）カスタマージャーニーの３つの骨格 

このカスタマージャーニー（顧客の旅）には３つの骨格となる軸があります。 

①第１の軸「商品・サービスという軸」 

商品・サービスの持つ基本的な分野である品質機能とその派生分野であるコト・イマ・トキの物流と

しての流れです。 

②第２の軸「情報という軸」 

商品・サービスのカスタマージャーニーは、主体者が情報を発信（商品・サービスのコンテンツとい

う情報と販促という情報）、かつ受信（消費者の買う前の予測情報と買物中・買物後の履歴という情報）

としての流れです。 

③第３の軸「ビジネスという軸」 

商品・サービスを提供して収益を得ることがビジネスの目的です。問題はどこで収益化するのかであ

り、ネット社会にかかわらず、どこを無料にし、どこで利益を出すのかというマネタイズの考え方を含

むトータルビジネスシステムとしての流れです。 

今後は、オンラインショッピングの注文レベル（第４ステップ）の売上高比率が近未来で 30％時代（現

在は既存店レベルで６～10％、有力店レベルで 10～20％）の到来、その段階ではオフラインとオンライン

ショッピングの“際”のない融合時代で売上比率という概念は意味をなさなくなります。またＳＣの性格も

大きく変化します。 

(株)ダイナミックマーケティング社
＋７
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（流通理論編） 

買う前

（ＳＣへ出向するまでの予備行動）

買う途中

（ ＳＣへ行ってからの現場行動 ）

買った後

（ ＳＣから帰った後の満足評価 ）
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の
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出向動機の
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・ノウハウ化
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・ノウハウ化
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