
■一般的なカスタマージャーニーマップの構成要素

⇒ ふるさと納税をして確定申告が必要になったが、不慣れな手続きなので区の相談窓口に電話をする場面

ペルソナ
(対象顧客)

40代会社員の女性、既婚、夫婦共働きで二人とも週3日程度在宅ワーク
子ども2人あり、都内の賃貸マンションで暮らす
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顧客の
目的・場面

相談窓口を
調べる

つながらない 相談する 書類を書く 相談する
2

確定申告は国も区
も情報発信するた
め、わかりづらい面
があるな。気付き

夫婦ともに在宅ワー
クだと、声を出せな
い時間帯があるな。
会議専用の部屋な
ど確保できないから
電話も不便だ。

相談員は経験豊
富なので、役に立と
うと思って「質問を
先読みして」答えて
しまうんだな。

紙とどう違うのか？
初めての手続では、
紙よりウェブで1つひ
とつ誘導されるから
わかりやすいのか。

子どもが帰宅すると
電話も会議もしずら
いんだな。電話とい
うのは「今」には合っ
ていない可能性が
ある。
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顧客の
行動と思い

先日もらってきた説
明の紙とネットに
載っている電話番
号が違うなぁ。でも
総合窓口だからこっ
ちにかけてみよう。

うーん混雑している
時期だとは思ったが、
10分待ってもダメか。
そろそろ夫がリモート
会議始まるから、違
う部屋に行って電
話しよう。

うわ！早口だな。忙
しいからかな。いや
あの、こちらの質問
終わってないのに。
いや聞きたいのは違
うことなんだよなぁ。

確定申告サイトは
使いやすいな！
パソコンで出来るか
ら便利だ。

あれ、源泉徴収票
とサイトの項目の表
現が違うなぁ。これ
で良いのかなぁ。ま
た相談するか、でも
子どもが帰ってくるか
ら電話しずらいなぁ
…
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