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自己紹介 

投資顧問会社 

広報・IR 

イケア・ジャパン トライバルメディアハウス 

カスタマーサービス 
↓ 

Webサイト担当 
↓ 

ソーシャルメディア担当 

コミュニティマネージャー
/コンサルタント 
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今日のアジェンダ 

「中の人」時代の経験から 
 
複数社のコミュニティマネージャー 
経験から見えてきた、運用のポイント 
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本日お話しするコミュニティの範囲 
企業が主体

個人や消費者が主体

オ
ン
ラ
イ
ン

オ
フ
ラ
イ
ン

共通の興味関心で
つながる自発的な
オンラインコミュニティ

ブランド
コミュニティ

オーナーズクラブの
オフ会など

地縁・血縁や
地元の友達仲間
町内会など

ⅠⅡ

ⅢⅣ



「中の人」時代の経験から 
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イケアにおけるソーシャルメディア活用の目的 



Page9 Confidential Copyright © 2014 Tribal Media House, Inc. All Rights Reserved. 

こんなツイートをしていました 
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きっかけはこのツイート 

928RT / 474Fav 
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他にもこんなツイートを展開 
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まとめられました 
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結果的に・・・あっという間に3万フォロワー超獲得 
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体制づくり 

コンセプト（キャラクター）固め 
 

運用の基本フレームワークの確立 
 

運用担当者の確保、チーム組成 
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コンセプト固め 
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基本スタンスとして 
 
 質問には基本的に100％リプライ 

 
 くだらない質問への対応も含め、          
フォロワーの期待にプラスαした内容を       
リプライするよう徹底 
 

 社内のキャンペーン情報、おもしろイベン
ト、混雑状況などもお知らせツイート
（カスタマーサポート的観点から） 
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「中の人」経験から学んだこと 

 ファン/フォロワーは思ったより温かい(むしろ
熱い) 

 狙いすぎると(だいたい)スベる 

 世の中ゴトとの連携の大切さ 
 社内からの認知の重要性 
 日々の細かい積み重ねが、強固なエンゲー
ジメントの獲得へとつながる 



複数社のコミュニティマネージャー経験
から見えてきた、運用のポイント 
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• リアルタイム性 
• 拡散性 
• ファン/フォロワーの反応が可視化され、コミュニケーションが取れる 

共通点 

• 投稿できるコンテンツ内容の違い（文字数、掲載内容など） 
• リーチのしかた 
• コミュニケーションの取り方の違い 
• 時間の概念 
• ユーザー層 

違い 

各SNSコミュニティの主な共通点と違い 

仕様は異なるものの、本質的な部分は同じ 
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ポイントは3つ！ 

常に広い視野で！ 
足元はきちんと！ 
どうすればファンが喜ぶかを必死
で考える！ 
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１：常に広い視野で！ 

コミュニティマネージャーに必要な感覚は２つ！ 

引き出しの多さ 常識 

「世の中ゴト」への 
アンテナの感度をあげる 

「消費者視点」を 
常に意識 
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２：足元はきちんと！ 

安定運用に欠かせないもの、それは安定した組織！ 

チームの組成 社内の理解 

リソースに応じた 
体制を組む 

日頃からの啓蒙活動 
（ファン/フォロワーの声を 

共有するなど） 
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２：足元はきちんと！[チームの組成] 

運用体制一覧（書籍第三章図2） 

①制作＆運用担当者集中型 ②制作担当者分散型 ③制作＆投稿担当者分散型 

④他アカウントによる投稿流用型 ⑤外注型（制作部分のみ） ⑥外注型（運用全般） 

投稿 投稿 投稿 

投稿 投稿 

制作＆
運用 

運用 
制作 

制作 制作 

制作 
制作 制作 制作 

他
ア
カ
ウ
ン
ト 

他
ア
カ
ウ
ン
ト 

運用 

投稿 

運用 

制作会社 

運用会社 

運用 
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３：どうすればファンが喜ぶかを必死で考える！ 

ファン/フォロワー
からの反応 

他ページ/アカ
ウントの投稿例 

内と外、２つの視点から運用 

効果/反響の 
可視化 

他社のページも積極的
に閲覧しましょう 
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３：どうすればファンが喜ぶかを必死で[継続的なPDCA] 

カテゴリ別評価などにより、人気の投稿を把握 
順位 コンテンツカテゴリー 投稿数 平均いいね！数 平均コメント数 平均シェア数 平均エンゲージメント率 

1 商品紹介 2 1,481 8 32 1.81% 

2 キャンペーン 1 1,403 21 16 1.61% 

3 公式サイトコンテンツ 2 1,157 10 37 1.34% 

4 会社紹介 1 1,068 8 12 1.29% 

5 ノンジャンル 1 1,025 7 13 1.24% 

【投稿カテゴリ分析：月次の結果】 

【投稿カテゴリ分析：月ごとの結果の推移】 
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３：どうすればファンが喜ぶかを必死で[他社の投稿例] 

JAPAN AIRLINES  
（2013年11月14日投稿） 

あ、先越された！ 

東京ディズニーリゾート 
（2013年7月8日投稿） 

みんなにHAPPINESSを届けてくれそうなダ
ブルレインボー！！夢と魔法の王国のシンボ
ルに本当に魔法がかかった瞬間です。 
http://v6.advg.jp/adpv6/r/7uK_Y
Wx 

JR東日本 
（2014年2月7日投稿） 

もうすぐバレンタインデーですね。 
 
実は京葉線を走る全ての車両の中にたった一組、
ハート型の吊り手をペアで並べています。何気な
～く手にした人にも、運よく巡りあえた人にも、い
いことがありますように。 
 

いいね！ 33,197 
コメント 506 
シェア 1,341 

いいね！ 74,257 
コメント 303 
シェア 2,237 

いいね！ 11,852 
コメント 167 
シェア 1,848 



おわりに 
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おわりに 

コミュニティマネージャーは、最高に
面白い仕事だと思います！ 

もっとファン/フォロワーを喜ばせ、 
更にビジネスインパクトを出し、 
認知を高めていきましょう！！ 



Tribal Media House, Inc. 

ご清聴ありがとうございました 
 

Q＆A 
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