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  第一章

  効果のあるウェブサイト構築のポイント


  
    ウェブサイトの基本的な考え方は実際の店舗と同じである。

    原点に戻って、基本的な方向性を見直してみよう。
  


  
    [image: ]

    
      株式会社イッツホームページ
    

  


  
    Section1
  


  ホームページをAIDMAで考えてみよう


  最近「インターネットは人を幸せにしますか？」という質問を受けた。


  僕の答えはこうだ。


  「インターネットの役割は電話と同じ。あなたは電話が人を幸せにすると思いますか？」


  どうも世の中、インターネットは打ち出の小槌だと思われているようだが、それは勘違い。とにかくホームページを立ち上げさえすれば、あなたの会社は急に有名になり、インターネットを通じて注文が殺到する……というわけではないのだ。


  そもそも、ホームページとは何か。ホームページは、あなたの会社の商品・サービスを売るためだけの場ではない。ホームページの機能は、実際の「店舗」のそれと置き換えて考えてみると、会社案内のパンフレットの機能だけでないのがよくわかるはずだ。


  マーケッターはよく知っているAIDMA（アイドマ）、ここでは【くぼたつ流】AIDMAを使って、順を追って説明しよう。


  なお、最近では「ホームページ」の代わりに「ウェブサイト」という言葉が多く使われ、「ホームページ」は最初のページ（トップページ）という意味で使われることが多いので、ここから後はこの定義に従うことにする。


  
    １.　Attention（注目）
  


  「何これ？」と言わせるのがアテンション（注目）だ。

  店舗でいえばショーウィンドー。ウェブサイトではホームページ（トップページ）、そして「what's new」（最新情報ページ）だ。



  ショーウィンドーは中に何があるかを見せているのであって、店構えや看板ではない。


  トップページではなるべくたくさんのものをわかりやすく見せるとよい。


  新商品（what's new）も見えなければ、「この店はつぶれてるの？」ということになる。


  
    ２.　Interest（興味）
  


  次に「何だろう」のインタレスト（興味）だ。

  店舗でいえばMD（マーチャンダイジング）・品揃えであり、ターゲットに合った商品構成だ。ウェブサイトでいうとコンテンツ（中身）である。



  店に入ってくれた人には、商品を全部見てもらいたいが、品揃えが悪かったら、さっさと出ていかれてしまう。


  同じように、どのページも見てもらいたいなら、コンテンツは興味深く魅力があり、点数で評価すればすべて７０点以上のものであること。


  
    ３.　Desire（欲）
  


  デザイアは欲しいもの。

  キーワードはオリジナリティ、オリジナルコンテンツ。つまり目玉商品だ。他の店舗、他のウェブサイトにはない、独自性を出そう。


  とにかくお客が「すごく欲しい」と思うものを「今日だけ」と期間限定にしたりといったイベントを行い、「今買わないとなくなるぞ」という気持ちにさせること。目玉商品がないと、ピンとくるものがないなぁと、ざっと店内を見て出ていってしまう。あなたの会社で今一番売れているものを表に出せばいい。


  
    ４.　Money（金）
  


  インターネット上で代金を回収する、支払機能のこと。

  ちなみにオンラインショッピングではクレジット決済が互いに安全。現金は一見安全そうで、実は危険である。消費者にとっては代引だと返品がきかない。販売側にとってもクレジット会社が代わりに代金を回収してくれる。両者にとってメリットがある。



  
    ５.　Again（再度）
  


  通常のAIDMAの場合はActionだが、くぼたつ流ではAgainとしたい。

  アゲインはまた来てくれるということ。その場では買わなくても、また店舗に、すなわちウェブサイトに来てくれればいいのである。


  その場合、重要なのはアクセス数ではなく、リピート数である。


  何人来たかは意味がない。同じ人が何回来たかが大事で、毎回安い商品しか買わなくても、そのうち何を買うか想像がつくようになるから上得意となる。


  今のシーズンのもの、新商品のない店舗は死んでいるも同然であるが、これをウェブサイトでいうと更新（またページに来てもらう）、メールを送る（ページに来てくれなくなったらメールで情報提供する）ことが大切、ということがわかる。


  参考例をあげると、東京ディズニーランド、東急ハンズ、どちらもコンセプトはすべてAIDMAで考え、「人生に６回」を狙っている。つまり、その人をターゲットにするだけでなく、その人が生まれてから死ぬまで、たとえば幼少期、思春期、結婚した時、子どもの誕生、孫へのプレゼント、引っ越し祝いなどのプレゼント……といったように、一生に何度も来てもらうことを考えている。そして、その秘訣はオリジナル情報の更新にかかっている。
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    図表1　AIDMA表


    
      
        	AIDMA

        	店舗

        	ウェブサイト
      


      
        	Attention

        注目

        	店頭

        	トップページ
      


      
        	Interest

        興味

        	MD

        （マーチャンダイジング）

        	コンテンツ
      


      
        	Desire

        欲

        	目玉商品

        	オリジナル
      


      
        	Money

        金

        	商い

        	電子商取引
      


      
        	Again*

        再度

        *通常のAIDMAの場合はAction


        	新商品

        	更新
      

    

  


  おわかりいただけただろうか。ウェブサイトは実際の店舗と同じ機能を持っているのである。


  重要なポイントは、ウェブサイトは、あなたの会社のネット上の「総合受付」であるということだ。その受付担当者は、会社を代表する社長に近い存在ですらある。「○○さんはいますか？」「□□はどこにありますか？」といったさまざまな質問に答えるのだ。


  受け付けで大切なこと、それは訪ねて来てくれた人との「コミュニケーション」だ。当然、ウェブサイトもしかり。広告・宣伝のためのものではなく、「コミュニケーションの場」である、ということを認識して欲しい。
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    Section2
  


  あなたの会社のウェブサイトを見直してみよう


  さて、あなたの会社のウェブサイトはいかがだろうか。これまでのサイトは単なるパンフレット、広告媒体だったのではないだろうか。社内のパソコンおたくが立ち上げたウェブサイトであっても、大手広告代理店に莫大な金を払って作ったものでも、どちらも本質は同じ、ないよりはマシ、だ。


  しかしこれからはウェブサイトの出来がそのまま企業評価につながる時代になっていく。出来とはデザインのことではなく、中身、コンテンツのことだ。経営者のビジョン、商品・サービス開発力、そのオリジナリティ、顧客対応能力、社員のスキル、組織力など、企業のすべての力をウェブサイトに集約しなければならない。なぜなら、消費者や企業との取引、投資家への情報伝達、顧客対応、外注管理といった、現実に行われているビジネスのすべてがインターネットをプラットホームにして行われる時代になるからだ。


  インターネット上でビジネスが行われる時代には、ウェブサイトが企業そのものになる。別の見方をすると、社員にとって自社ウェブサイトは、自分の会社の現状や今後を知るためのプラットホームになっている必要がある。


  その視点で、あなたの会社のウェブサイトを客観的に見てみよう。大きなポイントは次の６つだ。


  
    １.　ビジョンはあるか
  


  あなたの会社は「これからどういうことをやろうとしているか」をウェブサイトで表現しているだろうか。これこそ、ウェブサイトに載せるべき「ビジョン」だ。

  社長の名前で夢を語るのだ。そのビジョンがあなたの会社の社会的存在価値になる。「今はこうなんだ」ではなく、将来の姿、目標をきっちりと表明しよう。顧客に知らせるという意味ばかりではなく、社員も「自分の会社は何を目標にしているのか」を知ることができる。


  
    ２.　IR活動はしているか
  


  IRとはインベスターズ・リレーションズ。自社株に対する投資価値を既存の株主や投資家に訴え、自社に対する理解を高める広報活動を指す。IR情報の開示、つまりディスクロージャー（情報開示）が企業ウェブサイトの最も重要なコンテンツである。



  これからは事業戦略と企業のポリシーを正面切っていわないと通用しない時代になる。日本でも、たとえばセブン-イレブン・ジャパン、ユニクロのファーストリテイリング、アサヒビールなどでは、賃貸対照表、損益計算書、トップ対談、月次販売データまで自社サイトで情報公開している。


  キャッシュフロー、決算書などの公開と社長自らのビジョンを公にし、自社の実力や実態を公開するのは欧米流ルールとなっている。もちろん、インターネットは世界に開かれているから、このルールを守らなければビジネス市場に参加する資格を得られない。当然英語でも表示されるべきなのはいうまでもない。


  情報公開を進める企業に何が起きるか。ずばり、個人投資家から直接資金を調達できるようになる。銀行だけに頼る必要はなくなるのだ。投資家にはキャッシュフロー収益で判断される。同じ売上高でも利益をためこむ企業なのか、投資する企業なのかで将来性が判断される。


  これまでの日本企業の自己資本比率は１０％程度と大変低いものだったが、今後は変わっていくだろう。インターネット時代と同調して、ようやく健全な株式会社になっていく。逆に、情報公開をしない企業は、マイナス成長しているのか、焦げ付きがあるのかといぶかしがられ、情報公開できない会社と思われることになるだろう。決算書とビジョンの公開ができて初めて、近い将来、欧米企業と並んでBtoBビジネス（企業間取引）もできるようになる。


  
    ３.　オリジナル情報は更新されているか
  


  ウェブサイトのコンテンツがお粗末で、それぞれが更新されていないとすれば、あなたの会社には情報力がないことになる。

  情報力とは情報を集める力ではない。一生懸命集めた情報はそれだけでは価値がないため、サイトには公開できない。オリジナルではないからだ。


  集めた情報に基づいて何かを考えて、新しいものや事を発想して初めて価値が出る。そのアイディアこそが新商品・新サービスの開発につながるのだが、その発想力を強化するためには社内の大成を事務処理志向から発想志向に大きく転換しないといけない。


  また、社員全員が参加してコンテンツを更新できる体制が、最終的にはコストダウンにつながる。「これは自社のコンテンツである」と愛着を持つことが大事なのだ。

  このことが、あらゆる面でその後のインターネットビジネスを成功させる原動力となっていく。


  
    ４.　顧客からの問い合わせ窓口を設けているか
  


  「お問い合わせはこちら」というメールアドレスないしはメールフォームへのリンクはトップページにあるだろうか。ウェブサイトはコミュニティ、顧客とのコミュニケーションの場である。



  日本のビジネスマンはデスクワークが多く、顧客と直接対面することに慣れていない人が多い。しかし、インターネット時代には社員一人ひとりが顧客とメールで直接対応できるようになるため、誰もが顧客の前で自分の言葉で商品・サービスを語り、質問に答えられなければ通用しない。


  また、これからのマーケティングの基本は「顧客に直接聞く」ことにある。

  企業ウェブサイトの最終目的は、顧客情報の収集である。それをデータベース化してニーズを吸い上げ、新商品、新サービスの開発につなげなくてはならない。そのための第一歩が問い合わせアドレスなのだ。


  
    ５.　２４時間返信サービスをしているか
  


  顧客との対話といっても、２４時間人を待機させ、毎回来る同じような質問にいちいち人が答えるなんてとてもできない。いいコンテンツで集客しても、１０万人から問い合わせが来て、社員が二人だったらウェブサイトなんて作るんじゃなかった、ということになる。



  しかしスピードを要求されるインターネットでは、すぐに対応しなければ顧客を逃す。そこでコンピュータによる自動応答システムの出番になる。このシステムがウェブサイトの運営システムに用意されているかどうかで、企業がシステム化できているかがわかる。もともと日本企業は「人材」に強い反面、システムに弱い。欧米では人種・言語・文化が異なる人が集まっているため、誰が来てもすぐに対応できるシステムづくりがうまいのだ。


  コンピュータで自動化できる範囲は自動化し、そして高い職能を持った人材は商品・サービス開発などを考え、アイデアを出すことにあたる。これがIT時代のビジネススタイルなのだ。


  
    ６.　英語になっているか
  


  あなたの会社のウェブサイトは英語になっているだろうか。



  インターネットを使えば、世界を相手にビジネスができる。あなたの会社のウェブサイトが日本語だけなら相手は一億人、でも、英語化すれば世界中の何億人ものインターネットユーザを相手にできるのだ。


  日本で店舗を持つだけならよいが、世界を相手にビジネスをやるなら、やはり英語が必要だ。日本語を捨てろ、と言っているのではない。どっちもやるのだ。日本でのビジネス・流通は押さえつつ、英語でもウェブサイトを作るのだ。
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    図表２　あなたの会社のウェブサイトチェックリスト


    
      顧客対応度チェック
    


    
      
        	カスタマーサイド編

        	YES

        	NO
      


      
        	管理者メールアドレスはトップページにある

        	

        	
      


      
        	CS（顧客満足）の概念で構成されている

        	

        	
      


      
        	24時間サービス対応はできている

        	

        	
      

    


    
      
        	カスタマーデータ編

        	YES

        	NO
      


      
        	メール管理はされている

        	

        	
      


      
        	データベースで情報を管理している

        	

        	
      


      
        	コンテンツを工夫しながら更新している

        	

        	
      

    


    
      
        	カスタマーサービス編

        	YES

        	NO
      


      
        	顧客からのメールに即日返信するシステムがある

        	

        	
      


      
        	ネットワークサービスの人事マップがある

        	

        	
      


      
        	送信するドキュメントのフォーマットがある

        	

        	
      

    


    
      社内体制チェック
    


    
      
        	デファクトスタンダード編

        	YES

        	NO
      


      
        	自社ホームページは英語でも更新している

        	

        	
      


      
        	自社内ホームページエディタは共通のソフトを使用している

        	

        	
      


      
        	ユーザーに合わせた技術レベルの調整はできている

        	

        	
      

    


    
      
        	ディレクション編

        	YES

        	NO
      


      
        	ディレクター（コンテンツ構成と編集）がいる

        	

        	
      


      
        	更新するための社内の流れができている

        	

        	
      


      
        	IR（投資家に対する広報活動）を実施している

        	

        	
      

    


    
      
        	ドキュメンテーション編

        	YES

        	NO
      


      
        	事前にコンテンツ内容をチェックする体制ができている

        	

        	
      


      
        	定期的なコンテンツ内容のチェック体制ができている

        	

        	
      


      
        	公開情報はバックアップ管理してある

        	

        	
      

    


    
      企業ホームページ度チェック
    


    
      
        	オープンスタンス編

        	YES

        	NO
      


      
        	BtoBかBtoCかの棲み分けができている

        	

        	
      


      
        	オンラインとオフラインの棲み分けはできている

        	

        	
      


      
        	情報公開の社内体制ができている

        	

        	
      

    


    
      
        	オリジナリティ編

        	YES

        	NO
      


      
        	自社のオリジナリティを公開および更新できる

        	

        	
      


      
        	他社との比較情報管理は行っている

        	

        	
      


      
        	見やすいデザインを工夫している

        	

        	
      

    


    
      
        	オンライン編

        	YES

        	NO
      


      
        	社内全員がコンテンツ制作にオンラインで参加している

        	

        	
      


      
        	社内全員がコンテンツ制作にオフラインで参加している

        	

        	
      


      
        	自社ホームページを全社員がプラットフォームにできる

        	

        	
      

    


    
      ログデータチェック
    


    
      
        	ログデータ解析編

        	YES

        	NO
      


      
        	ログデータを入手・閲覧できる

        	

        	
      


      
        	その対応策を解析する社内体制がある

        	

        	
      


      
        	その対応策を検討する社内体制がある

        	

        	
      

    


    
      
        	マーケティング編

        	YES

        	NO
      


      
        	ログデータ解析による簡易マーケティングができる

        	

        	
      


      
        	ログデータ解析を効果的に業務に反映できる

        	

        	
      


      
        	ログデータ解析からオリジナル開発を検討する体制がある

        	

        	
      

    


    
      
        	リピート率編

        	YES

        	NO
      


      
        	アクセス数とリピート率を把握している

        	

        	
      


      
        	ネットワークの顧客リストをデータベース管理できる

        	

        	
      


      
        	自社独自のパーミッションマーケティングができる

        	

        	
      

    

  


  


  
    第二章 『成功する企業ウェブサイト再構築の具体策』 に続く
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  奥付


  
    2011年7月21日　一部閲覧環境で正常に表示できない問題を修正

  


  
    2011年2月25日　リリース

    

  


  
    著者　久保田達也
  


  1952年東京生まれ。


  東急ハンズ、電通などの企画業務を歴任し、1985年に（株）イッツ設立、代表取締役就任。


  インターネットを使い、世界を探検する企画マンとして21世紀の生き方の研究、執筆、講演活動中。近著に「企画エクササイズ（インプレスR&D）」「企画とプレゼンの技術（日本実業出版社）」「新版　勝てる企画の技術（ダイヤモンド社）」がある。


  通称くぼたつ。
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  http://www.kubotatu.com/


  http://www.kubotatu.jp/


  Twitter : kubotatu
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