
手書きの「カスタマージャーニー
マップ」が改善活動の原点

　株式会社パソナは、ITやエンジニアリン
グ分野に特化した人材サービス企業として
1998年に創業。昨今は人材サービスだけ
でなく、企業のデジタルトランスフォーメー
ション（DX）そのものを支援する事業に力
を入れている。
　同社の人材ビジネスは、まず ITエンジニ
アとして働きたい人に会員登録してもらい、
その会員と企業が出す求人をマッチングさ
せることで就業へとつなげている。
　エンジニアの登録は、webサイトに広告

を出したことでの流入が主な経路となってお
り、一般サイトに出すリターゲティング広告
や求人専用の検索エンジンなど、さまざま
なチャネルからの集客を行っていた。その
後、登録した会員に対して求人情報をメー
ルで送り、マッチングを図る流れとなる。
　同社の事業戦略室 マーケティングの責
任者である藤川友紀氏は、2018年にマー
ケターとして入社。そのとき、すでに同社
には別のマーケティングオートメーション
(MA)が 2種類導入されていたが、それぞ
れ利用目的がはっきりしないまま活用が進
んでいなかったという。藤川氏は入社と同
時に、新しい MAである Adobe Marketo 
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お客様事例：株式会社パソナ

たった1人からの挑戦。
カスタマージャーニーの可視化で
社内ムーブメントを起こす

IT人材ビジネスと企業のDX支援を行う株式会社パソナは、コロナ禍
で急増したサイトへのアクセスを就業者の増加に結びつけることが
できずにいた。そこでAdobe Marketo Engageを導入し、広告効果測
定ツールのADEBiS（アドエビス）との連携を実現。ユーザー行動の
可視化によって人材のマッチングを大きく改善した。

株式会社パソナ

業　　種： ITサービス
業務内容： IT・エンジニアリングの

人材サービス事業、
    ITアウトソーシング事業、 
    DX支援事業　
導入商品：Adobe Marketo Engage
活用用途： メールマーケティング、

システム連携

「2021 Marketo Champion」において「MarTech of the Year」を受賞し
た藤川氏

※株式会社パソナテックは、2022年10月1日より
　社名を株式会社パソナに変更

効果

オリジナル IDを自動生成し、社内の会員情報
データベースや分析ツールと連携することで可視化に成功。

Marketo Engageの条件分岐によって、IT未経験者が登録した場合は、
教育プログラムへ自動的に誘導し、作業者の負担を大幅に低減。

現場を巻き込み、メールの ABテストを Marketo Engageで
実行して小さな成功体験を積み上げていった。

課題

個々のユーザーを特定する IDが存在せず、求職者が
就業するまでの行動を把握することができなかった。

コロナ禍で、IT未経験の会員登録者が急増し、
その対応のために多くの人手が必要となった。

少ないマーケターのリソースでカスタマージャーニーの
全ての改善施策を実行することが困難だった。



同社のマーケティングプロセスの全貌が目
に見える形になったのだ。
　「カスタマージャーニーマップで業務の
関係が見えたことで、部署間で協力してい
きたいという気持ちが高まりました。これ
が、Adobe Marketo Engageの導入によって
ユーザーの行動全体を可視化して改善する
という取り組みの原動力になったと思って
います」

コロナ禍で急増したサイトの
アクセスが、就業につながらず

　マーケティングの全体像は見えたもの
の、課題は山積み状態だった。「調べれば
調べるほど、問題が出てくる。新規登録や
求人の応募率、就業率など複数の指標が
ありますが、各タッチポイントで改善の必
要があると感じました」と藤川氏は語る。
　特にその問題点が大きく顕在化したの

が、2020年からのコロナ禍だった。それに
より、同社の人材事業にも大きな変化が起
きる。「人材ビジネスの数字をどう改善して
いこうかと考えていた矢先の出来事でした。
とくに緊急事態宣言が出た 20年 4月には、
求人サイトの PV数は前年同月比で 22倍に
まで急上昇しました」
　求人サイトへのアクセスが増えると同時
に、会員登録者数も跳ね上がった。それ
はよかったのだが、問題は最終的に就業
に至る人が横ばいだったことだ。
　「新型コロナウイルス感染症の影響で、
企業の求人案件が一時的に減少し、一方
で、職を求める非 IT分野からの転職希望
者の登録が急増しました。IT未経験者の
登録の増加により、求人内容とのミスマッ
チが起きてしまい、全体の就業者のスター
ト率は横ばいにとどまってしまったのです」
　もちろん、最善の解決策は、求職者と

Engageの担当にもなり、一から同社のマー
ケティングを再構築する任に就いた。
　「入社したばかりで、サービスの具体的
な流れやユーザーフローが不明確な中、ど
こから改善したらいいのか全くわからな
い。何人かの社員に聞いても、縦割り組
織の分業体制のため全体を網羅して把握し
ている人はいません。だったら自分で調べ
てみようということで、いろいろな部署の
人に会いに行き、どんなことをしているか
を詳しくヒアリングしていきました」
　藤川氏は、各部署のヒアリングで仕入れ
た情報をもとに、多岐に渡る社内の業務プ
ロセスを理解するため、「カスタマージャー
ニーマップ」を作成。各部署が行っている
業務を聞いて回り、棚卸しして、それぞれ
の業務がどうつながっているかをまとめて
いったという。
　「最初は、中途入社の社員が何をやって
いるのか、少し煙たがられたこともありま
した。しかし、少しずつ情報を集めて、そ
れを図示して各部署をつないでいくと、逆
に周りの社員から『どこが知りたいの？』
と声をかけてもらえるようになりました。
やがてA3用紙の3枚分にも渡るカスタマー
ジャーニーの全体像が見えてくると、多く
の人が興味を持ってくださり、どんどん情
報が集まってくるようになりました」
　多数のヒアリングによって完成したカス
タマージャーニーマップにより、はじめて

カスタマージャーニーマップの作成と
Adobe Marketo Engageの活用によって、
課題解決に結びつけることができました。

事業戦略室
マーケティング責任者

藤川 友紀氏

「Adobe Marketo Engage は、
外部連携が容易な拡張性
と、細かい条件分岐が魅
力です」（藤川氏）
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オリジナル IDを
自動生成

求人内容のミスマッチを解消することだ。
しかし、これは一朝一夕には解決できな
い。「マーケターとして、自分ができること
は何だろうと、ユーザー行動のインサイト
を可視化することから始めました。求人サ
イトへの初回接触から就業に至るまでの行
動データを一気通貫で可視化し、ユーザー
の状況を的確に理解することで、行動体験
（CX）を最適化することが可能になります。
その結果、少しでもミスマッチが改善でき
ればと考えました」

オリジナル IDの生成で、ユーザー
の動きをリアルタイムに可視化

　藤川氏は、行動データの可視化によって、
ユーザーと求人のマッチングを向上させる
と同時に、広告の貢献度評価も見直したい
と考えていた。
　「広告の評価はコンバージョンや CVR、
CTRなど、一般的な評価指標に頼りがちで
すが、本当の貢献度はそこではありません。
当社でいえば、どれだけ就業に結びつい

ているかを知ることが重要でした。ですが
当時は、どの流入経路が就業に貢献して
いるかを把握することができませんでした。
そこで Adobe Marketo Engageと、広告効
果測定ツールの ADEBiSと連携させて、実
際にどの広告が貢献しているかを可視化さ
せることを思いついたのです」
　だが、実現には課題があったと藤川氏
は言う。そもそもとして Adobe Marketo 

Engageと ADEBiSを連携させるための、共
通 IDが存在しなかったのだ。そこで「な
ければ作る」という発想で、社内のエンジ
ニアに協力してもらい、「Marketo Forms 2.0 

API」を活用することで、固有の IDを自動
生成し、連携させることに成功。
　「カスタマージャーニーマップと、ユー
ザー IDの一元化によって、チャネルやタッ
チポイント別に遷移率が悪いところが可視
化され、次のポイントにどれだけの数を送
らなければいけないのか、そのためにはど
う対策すればいいのかという具体的な検討
が、部署を横断してできるようになりました」

広告貢献度の可視化で、
最適な予算配分を実現

　求人サイトを訪れているユーザーを特定
できるようになったことで、さまざまなこと
が可視化された。とくに、懸案の広告の貢
献度では驚くべき結果が出たという。「広
告のコンバージョンや CVRと就業率は、全
く相関性がないということがはじめてわか
り、衝撃を受けました」と藤川氏は語る。
　「コンバージョンが圧倒的に高かった広
告が、じつはそこからのリードタイムが非
常に長く、就業にあまり結びついていなかっ
たのです。逆に、コンバージョンは低い広
告でも、リードタイムが短く、確実に就業
に結びついていることがわかり、本当の意
味での広告貢献度（ROI）は、こちらのほ
うがいいということが明確になりました。
これが一番大きな収穫でしたね」
　それにより、従来は最もコンバージョン
の高い広告に多くの広告費を投下していた
が、広告貢献度に応じた予算配分を見直

「Marketo Forms 2.0 API」を用いて、ID情報を ADEBiSと連携
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「Marketo Forms 2.0 API」を活用し、オリジナル IDを生成



すことができたという。
　また、最もコンバージョンが高い広告か
らの流入は、既存の会員が非常に多いと
いうこともわかった。新規会員獲得のため
の広告を既存会員に踏まれてしまうと、無
駄打ちになってしまう。そこで、配信条件
から既存会員を外すことで、広告予算を
効率的に使いつつ、既存会員には Adobe 

Marketo Engageメールの活用で、サイトへ
の誘導を強化する施策を実施した。

現場を巻き込んだ改善の積み上げで、
マッチングが 6倍にアップ

　同社はデジタルマーケティングを中心に
様々な施策で改善を続けているが、流入し
てきたユーザーの各タッチポイントでの改
善は、マーケティング部門だけで全て実行
するのは難しい。そこで藤川氏は、カスタ
マージャーニーマップ作りで社内を回った
ときに築いた人脈を生かし、現場で Adobe 

Marketo Engageを使った施策も同時に進
行中だという。
　「現場にも協力してもらい、部署間連携
でメールを活用した施策を行っています。
最初は初心者でも始めやすく、短期間で
効果がみえるメールの ABテストから試して
もらいました。これまでは経験と勘に頼っ
てメールの件名や文言を決めていた人も、
実際に効果が数字で可視化されることで、
自身の施策成果を実感できます。わかりや
すい成功体験から一緒に作っていくことを
心がけました」
　こうした取り組みの結果、求人応募数の
パフォーマンスは著しい改善が表れている。
広告配信の最適化や属性別に自動分岐で配
信するメールなどにより、求職者と求人の
マッチング率が、従来の 6倍に向上した。
　また、プラスアルファの成果もあったと
藤川氏は話す。かねてからの課題だった IT

未経験の人の会員登録への対応だ。IT求
人がおおよそを占める同社にとって、即戦
力を求める経験者が必要な求人案件に対
し、未経験者をそのまま就業に繋げること
が難しい。その対応を社内のコーディネー
ターが行っていたが、非常に大きな負担が
かかってしまっていた。
　「Adobe Marketo Engageの機能の特徴
に、高機能の条件分岐があります。それ
を使うことにより、IT未経験者の登録時は、
当社の教育プログラム（ITエンジニアへの
育成プログラム）への誘導を自動的に行い、
社内リソースを大幅に低減することができ
ました」
　藤川氏は、Adobe Marketo Engageを使っ
た改善活動を通じて、会社全体がマーケ
ティング志向で課題解決に取り組む集団
になる手応えを感じている。「感覚的な仕
事のスタイルが浸透していた企業風土に、
データの説得力が入ったことで、社内の文
化が変わってきました」
　同社の Adobe Marketo Engage活用は、
今後も拡大していくと、藤川氏は話す。「こ
れまでは、B2Cを中心に活用してきました
が、今後は B2Bでも活用したいと考えてい
ます。当社は現在、法人向けの DX支援事
業に力を入れています。 “人とテクノロジー
の力でより良い社会を実現する”というビ

ジョンのもと、企業ニーズを掘り起こし、
その解決に必要な人材が、既に多くのプロ
ジェクトで課題解決に取り組んでいます。
そのため、インサイドセールスにも、効率
良くAdobe Marketo Engageを活用していき
たいと思っています」
　他にも、広告に頼らない認知集客への
仕組みづくりとして、オウンドメディアを充
実化している。「近年、自社のオウンドメディ
アを強化したことで PV数が飛躍的に上昇
し、わずか 1年半で 30倍以上に成長しま
した。今後は Adobe Marketo Engage活用
によるナーチャリングや、エンジニア採用
と法人ビジネスへの受注にも繋げていく計
画です」
　同社のMA基盤として動き出した Adobe 

Marketo Engageに対し、藤川氏は「他の
MAツールと比べて良かった点は、外部シ
ステムとの連携が容易な拡張性の高さと、
細かい条件分岐ができる柔軟な機能性で
す。また、サポートやコミュニティも非常
に充実していますので、これらの利点が今
後利用を拡大していく際にも、非常に助け
になると考えています」と評価。
　藤川氏が自ら作ったカスタマージャー
ニーマップと、Adobe Marketo Engageとい
う高機能ツールを手がかりに、同社のMA

はまだまだ発展していくことだろう。
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藤川氏は、「今後は Adobe 
Marketo Engageを当社の
オウンドメディアや、B2B
ビジネスでも活用していき
たい」と語る。


