
カスタマー・アクシ
ョン

検討各段階で顧客
が⾏うアクティビ
ティを追加する

タッチポイント
フェーズごとにタッチポ
イントを追加する（例：
ウェブサイト、Eメー

ル、SNSなど）

カスタマー・エクス
ペリエンス

ペインポイント
各フェーズで、顧客
が抱えるペインポイ
ントを追加する。

ソリューション フェーズごとにソリ
ューションを加える

認知 ⽐較検討 意思決定 サービス ロイヤリティ

Customer
          Journey
     Map

カスタマージャーニーマップは、顧客が企業や製品と接する際に通
過する様々なタッチポイントや体験を視覚的に表したものです。企
業が顧客の視点を理解し、顧客体験の改善点を特定するのに役⽴ち
ます。
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