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グ この事業 は、競輪の補 助金 を受 けて実施 した もので す。







序

データベースは、わが国の情報化の進展上、重要な役割を果たす もの と期待 されている。今

後、データベースの普及により、わが国において健全な高度情報化社会の形成が期待される。

さらに海外に対 して提供可能なデータベースの整備は、国際的な情報化への貢献および自由な

情報流通の確保の観点か らも必要である。 しか しなが ら、現在わが国で流通 しているデータベ

ースの中でわが国独 自の ものは1/3に すぎないのが現状であり、わが国データベースサービ

スひいてはバ ランスある情報産業の健全な発展を図るためには、わが国独自のデータベースの

構築およびデータベース関連技術の研究開発を強力に促進 し、データベースの拡充を図る必要

がある。

このような要請に応えるため、(財)デ ータベース振興セ ンターでは日本 自転車振興会か ら

機械工業振興資金の交付を受けて、データベースの構築および技術開発について民間企業、団

体等に対 して委託事業を実施 している。委託事業の内容は、社会的、経済的、国際的に重要で、

また地域および産業の発展の促進に寄与すると考えられているデータベースの構築とデータベ

ース作成の効率化、流通の促進、利用の円滑化 ・容易化などに関係 したソフ トウエア技術 ・ハ

ー ドウエア技術である。

本事業の推進 に当って、当財団に学識経験者の方 々で構成されるデータベース構築 ・技術開

発促進委員会(委 員長 東海大学教授 上條史彦氏)を 設置 している。

この 「中堅 ・中小企業向け顧客データベース利用 ソフ トのプロ トタイプ作成」は平成8年 度

のデータベースの構築 促進および技術開発促 進事業 として、当財団が株式会社 日経 リサーチに

対 して委託実施 した課題の一つである。この成果が、データベースに興味をお持ちの方々や諸

分野の皆様方のお役に立てば幸いである。

なお、平成8年 度データベースの構築促進および技術開発促進事業で実施 した課題は次表の

とお りである。

平成9年3月

財団法人 データベース振興センター



平成8年 度 デー タベ ース構 築 ・技術 開発促進 委託 課題

分 野 課 題 名 委 託 先

1報 道写真 を中心 とした商用デジタル写真 デー ㈱毎 日新聞社
タベ ース構築

2WWWに よる医薬情報全文検索デー タベース 日本電子計算㈱
社 会 の構築 と利用者Q&Aデ ー タベ ース シス テム

の構築
3生 活博 物 史 データベ ース の構 築 ㈱NHK情 報 ネ ッ トワー ク

4信 濃毎 日新聞記事 データベースの構築 信濃毎 日新聞㈱

5患 者投薬時に交付する服薬等指導文書のデー ㈱YS企 画
タベ ース構 築

中小企業振興
地域活性化

6自 治体議事録のSGMLデ ータベース化 と情

報検索ブラウザ機能開発

㈱会議録研究所

7全 国ベ ンチ ャー支援機 関 の ネ ッ トワー ク化 に ㈱ 日本 イ ンテ リジェ ン トト
よる起 業化支援 デー タベ ースの プ ロ トタイプ ラ ス ト

構築
8イ ン ター ネ ッ トを用 いた イベ ン ト情 報サ ー ビ (社)日 本 イベ ン ト産 業振

ス 興協会

9デ ー タ ベ ー ス ク リア リ ン グ サ ー バ の プ ロ トタ セ ン トラル開発㈱

イブの作成 情報図書館RUKIT

10中 堅 ・中小企 業向 け顧 客 デー タベ ース利用 ソ ㈱ 日経 リサ ーチ
フ トの プ ロ トタイプ作 成

技 術
11写 真 デ ー タベースへ の感性 か らの接 近 に関す ㈱ 中日新聞社

る調査研究

12イ ンターネ ッ ト上 の情 報 オブ ジェ ク トを利 用 ㈱ 新世 代 シス テムセ ンター

した高信頼アプリケーション開発技術 に関す
る調査研究
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1プ ロ ジ ェク トの概 要

1.1開 発 の 背 景

デ ー タベ ー スの発 展 に は、構築や検 索 に関す る技 術 開発 と ともに、デ ー タ

ベー ス を いか に ビジ ネス に役 立 て るか の利 用面 で の ノウハ ウの 開発 が 欠 か

せ な い。本 調査研 究 は、 この観点 か ら顧客 デー タベ ー ス を取 り上 げ、顧 客 情

報 を販 売促 進 や顧 客 満 足度 向上 な どマ ー ケテ ィ ング に活 用 す るた め の利 用

ソ フ トの開発 を行 うもので あ る。顧客 デ ー タベー ス を活 用 した 「デー タ ベー

スマ ーケ テ ィ ング」は 、従 来 のマ スマー ケテ ィ ング に替 わ る手法 と して注 目

され 、ア メ リカで は数 多 くの成 功例 が報告 され て い るδ我 が国 で も、先進 的

な大企 業 が取 り組 む動 き を見せ て い るが 、資 金 力 ・技術 力 に劣 る中堅 ・中小

企 業で は本 格 的 な取 り組 み は難 しい。これ らの企 業 が顧 客 デ ー タベー スマ ー

ケテ ィ ン グ を実 施 す る には新 た に中堅 ・中小企 業 向 け に役立 つ ノウハ ウ を備

えた 、パ ソ コンで使 用 で き る安価 な ソ フ トを提供 す る こ とが不 可欠 で あ る。

そ こで 当社 で は最 もすそ 野が広 く、また顧客 デー タベ ー スが有効 に活用 され

る中堅 ・中小 の小 売業 者 に焦点 を絞 りソ フ トウエ ア 開発 を行 う ことに した。

これ らの技 術 を 開発す る ことは、広 くデ ータベ ー ス の有 用性 を知 らしめ 、

そ の普 及 に貢 献 で き るで あろ うし、 中堅 ・中小企 業 にお ける情報 優位 戦 略思

考 の啓 蒙 に も役立 て ば幸 いで あ る。
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1.2実 施 内 容

本研 究 は、以下 の3つ の過程 か ら成 る。

・デー タベ ース活 用実 態 調査

・デー タベ ース活 用 のデ プ スイ ンタ ビュー

・顧 客 デー タベ ース ソフ トの プ ロ トタイ プ作 成

●デー タベ ース活 用実 態調 査

本調 査 で は、現 在大 企 業 で 行 われ て い る、顧客 デ ー タベ ー ス の利 用 に

よ る販売促 進 等 の実 態や 運 用 体 制 、デ ー タベー ス 利用 の促 進 要 因、 阻害

要 因、今 後 の期 待 な ど を明確 に し、現 在 運 用 して いる企 業 の改 善 テ ーマ

を レヴュー した 。 一方 、 中堅 、 中小企 業 に対 して は、顧 客 デ ー タベ ー ス

活用 につ いて の実態 、今後 のニー ズ 、期 待 を把握 した。

● デ プスイ ンタ ビュー

活 用 実態 調査 をふ ま え、 企 業 のマ ー ケ テ ィ ン グ担 当者 や 、 シス テ ム管

理 者 に対 して デ プ スイ ンタ ビュー を行 い、 これ によ って も プ ロ トタイ プ

の体 系構築 へ の ア プ ローチ を行 った。 こ こで は定 量調 査 で は伺 い しれ な

い具体 的な アイ デ ィア、 阻害 要 因な どの理解 を深 めた 。

● プ ロ トタイ プ の作 成

実 態 調査 、デ プスイ ン タ ビュー よ り顧 客 デ ー タ ベー ス の利 用 ・分 析 ソ

フ トの仕様 を決 定 し、 プ ロ トタイ プ を完 成 させ た 。 中堅 ・中小企 業 で も

容 易 に運用 で き る よ うに 、 プ ロ トタイ プはパ ソ コ ンで動 き、 デ ー タ を入

れれ ば即座 に利用 で き るもの に した。
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1・3実 施 体 制

事務局

研究委員会

調査研究 グループ ソフ ト開発 グルー プ

研 究 委員 会 の下 にデ ー タベ ー ス利 用実態 調査 ・イ ンタ ビュー を行 う調査 研 究

グル ー プ と、プ ロ トタイ プの作成 に あた る ソフ ト作 成 グル ー プ を設 置、実 務

を遂行 した 。さ らに事 務 局 を設 け、委員会 と各 グル ー プ の 間 の調整 ・進 行管

理 を行 った 。

●研究委員会 ・研究ス タッフメンバー

委員長 江尻 弘 流通経済大学

委員

教授

石井 弘泰 日本 シャクリー株式会社 取締役

白石 浩章 株式会社東急総合研究所

流通総合研究部主任研究員

染谷 浩 司 株式会社平和情報センター 取締 役

武田 哲男 株式会社武田マネジメン トシステムズ

中山 良治

沼本 康明

神尾 達夫

竹 田 茂生

〈ス タ ッフ〉

石 橋

八 木

山下

池 上

木原

範

彦

織

之

康

直

微

香

康

(五十音 順)

株 式会 社 コスモ ・コ ミュニ ケー シ ョ ンズ

株 式会 社NEC総 研 取締 役

株 式会 社 日経 リサ ーチ 取 締 役企 業 調 査 局長

同 マ ク ロデー タ部長

株式会社 日経 リサーチ

同

同

同

同

代表取締役

企画部長

企業調査第3部 課長

マ クロデー タ部課長代理

企業調査第1部 主任

POSデ ー タ部

企業調査第1部
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2.顧 客デ ー タベ ース利 用実 態 一ア ンケ ー ト調 査

2.1ア ン ケ ー ト調 査 実 施 概 要

●調 査 目的:本 調 査 は、日本 にお け る顧 客 デ ー タベー ス活用 状 況 の実態

と顧客 デー タ利用 の促 進 ・阻害要 因、課 題点 を把 握 し、今後 の 中堅 ・中

小 企業 向 け顧 客 デー タベ ー ス ソ フ ト(プ ロ トタイ プ)開 発 の基礎 資 料 と

す る ことを 目的 と して10項 目に渡 って 実施 した 。

●調 査名:「 流 通 ・サ ー ビス 業 の顧客 デ ー タ活 用 状況 に関す る調査 」

●調 査期 間:1996年9月14日 ～9月30日

●調 査方 法:質 問紙郵 送 法

●調 査対 象:サ ンプル 数991社 。抽 出方 法 は 、 日経会 社 年鑑 等 の企業

デ ィ レク トリー を利用 し、サ ー ビス 業 ・流 通業 につ いてそれ ぞ れ売 上高

上位250社 を抽 出。そ の後 さ らに業 種分 類 を考 慮 して491社 を追加 抽

出 して あ る。

●有 効 回答 数:289(回 収率29.2%)

●調 査実 施機 関:(株)日 経 リサ ー チ

● 回答企 業 プ ロフィール

業種 社数 %

商社 ・卸売 23 8.0

GMS・SM 25 8.7

百貨店 21 7.3

専門小売店 100 34.6

自動車販売 14 4.8

通信訪問販売 6 2.1

信 販 ・カー ド 6 2.1

住 宅・不動産 5 1.7

陸海空運 11 3.8

旅行 15 5.2

ホテル ・旅館 15 5.2

レジャー・健康 施設 17 5.9

飲食業 3 1.0

その他 28 9.7

地域 社数 %

北海道 16 5.5

東北 17 5.9

関東甲信越 40 13.8

東京 94 32.5

東海北陸 34 11.8

関西 12 4.2

大阪 36 12.5

中国四国 19 6.6

九州沖縄 21 7.3
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売上高 社数 %

10億 円未 満 24 8.3

10～100億 円未 満 87 30.1

100～500億 円 未 満 91 31.5

500～1000億 円 未 満 41 14.2

1000～5000億 円 未 35 12.1

満
5000億 円以上 7 2.4

無回答 4 1.4

営業店舗数 社数 %

本店のみ 37 12.8

2～5店 未満 51 17.6

5～10店 未 満 30 10.4

10～30店 未 満 49 17.0

30～50店 未 満 31 10.7

50～100店 未 満 44 15.2

100～300店 未 満 30 10.4

300～500店 未 満 8 2.8

500店 以上 8 2.8

無回答 1 0.3

従業員数 社数 %

50人 未満 30 10.4

50～100人 未 満 26 9.0

100～300人 未 満 62 21.5

300～500人 未 満 43 14.9

500～1000人 未 満 52 18.0

1000～3000人 未 満 54 18.7

3000人 以上 22 7.6

営業部員数 社数 %

10人 未 満 22 7.6

10～50人 未 満 52 18.0

50～100人 未 満 26 9.0

100～300人 未 満 61 21」

300～500人 未 満 34 1土8

500人 以上 80 27.7

無回答 14 4.8

システム部門人数 社数 %

5人 未満 133 46.0

5～10人 未 満 61 21ヨ

10～20人 未 満 46 15.9

20～30人 未満 16 5.5

30～50人 未満 9 3」

50人 以上 6 2.1

無回答 18 6.2

端末保有台数 社数 %

1人 に一 台 10 3.5

2～3人 に一 台 59 20.4

5人 に一台 59 20.4

10人 に 一 台 49 17.0

それ以下の割合 91 31.5

無回答 21 7.3
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2.2ア ンケー ト調査結果の要約

●顧客 情報 の収集 につ いて

顧客 の商 品購入 、サ ー ビス利 用 時 の情報 収集 が最 も多 く、単 に来店 した時

の収集や 景 品 との交 換 時 をや や 上回 って い る。また、未 収集 の企 業 が約2割

存在 して いる。

●現在 の具体 的な 収集 項 目と重視 項 目、今 後 の重視 項 目

く収集項 目〉

住所 、氏 名、電 話 番号 の基 本3項 目が9割 を超 え る。企 業規 模 の大 き い企

業 ほど、 収集す る顧 客 デー タ が詳細 に渡 る傾 向 が あ る。

<重 視項 目>

DMや 商 圏把握 に向 けた住 所 の把 握 に加 えて 、顧 客 セ グ メ ン トに役立 つ購

入 品 目のデ ー タに も注 目 して い る。

〈今後 の重 視項 目〉

来店 ・接触 頻度 が1位 項 目だ が回答 は3割 弱 、全体 的 にやや 回答 率が 下が

り気 味 といえ る。ここで は家 族構 成や ク レー ム 内容な ど、よ り分 析 的 な情報

にシフ トして いる。

●現在 の活用 状況

販売促 進へ 向 けた活 用 が9割 弱 にな って いる。現行 で は効 果 が直接 的 にわ

か る販促 へ の利用 度が 高 い よ うだ。他方 、顧客 分析 につ いて は、売 上規模 が

上位 の企 業 ほ ど取 り組 みが 進 んで いる数字 とな った。

●今後重 視 して いる活用 内容

販売促 進 の回答 が最 多 とな り、将来 的 に も最 重 視事 項 で ある ことが判 明 し

た。しか し、回答 率 が各 選択 肢 と も低下 して い る ことか らみ る と、今 後 の方

向性 につ いて 明確 な指針 を持 って い る企業 が、まだ少 な い との見方 がで き る。

● 具体 的 な活用例

活用 例で はセ ール の案 内 が群 を抜 いて いる。DM(DirectMail)の 発 送 や

顧客管 理 を主 体 と した活用 が 中心 な のが現 状で あ る。しか し、売 上高 上位 の

企業群 で は、分析 的 なデ ー タ の活 用 が進 む 兆 しも確認 され て い る。
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●顧 客 デー タのデ ジタル化 の実態 とシステム の構 築方 法

デー タのデ ジタル化 は6割 を上 回 り、導入 を計画 ある い は導入 予定 まで含

め る と9割 を超 す。 業種 によ って100%実 施 の と ころもあ る。

シス テム構 築は 、内製化 の企 業 が 約5割 、外 部委 託 が3割 とな って いる。

●デ ー タベ ース の未構 築 の理 由他

デー タ ベース のデ ジ タル化 に取 り組 まな い理 由 と して は 、デ ー タ の未収集

と効 果 が不 明 、手頃 な ソ フ トが な いな どの回答 がそ れぞ れ3割 前後 ある。

また、今後 構築す る際 には 、外 部委 託 と内製化 が共 に3割 を超 えた 。な お 、

売 上規 模 の大 きい企 業 は 、外 部 委託 の意 向が強 い傾 向 が み られ る。

● デ ー タベー ス運営 の実態

デー タベー ス の運営 に関連 が深 い部 署 は、現場 の営業 担 当部署 で あ る。入

力 ・更新 時48%、 分 析 時47%、 分 析利 用時82%と いず れ も他 部署 を上回 っ

た 。ただ し、続 く二 番手 の顔 ぶ れ は、入 力 ・更 新時 には シス テ ム部 門、分 析

時 にマー ケテ ィ ング部 門、分析 利用 時 は経営 企画部 門 と各 ス テ ップ毎 に入 れ

替 わ って い る。

● 自社 顧客 デ ー タベー ス の対応 済 み項 目、重 要項 目、今 後 取 り組 む項 目

く 情報 の収集 ・入 力時 〉

半数以 上 の企業 で 、最新 デー タが手元 にあ り、バ ックア ップが容 易 に行 え

る状態 に ある と して い る。特 にデ ー タの鮮度 保持 は 、重 視す る 内容 として 一

番 手 にあ げ られ て い る。今 後 につ いては 、ク レー ム等 の二 次デ ー タ の入 力 ・

分 析 に注 目との結 果 が 出て い る。

〈情 報 の分析 時〉

既 に顧 客 を分 類 し、特 性 を把握 で き る と回答 した企 業 が6割 に達 した。今

後 取 り入れ た い分析 は、グ ラフや 表 を用 いた ビジ ュアル 分析 、マ ク ロ機 能 に

よ る簡 易分 析 を望 む声 がそ れぞ れ3割 前後 とな って いる。

<販 促 ・顧客 維持 活 動 時>

9割 弱 の会社 がDM用 の ラベル 出 力の簡 易化 を実施 し、有 力見込 み客 の抽

出 に関 して は4割 強 の企 業が対 応 済 み と して いる。今後 は、販 促 の有効 性評

価 に向 けた取 り組 み を 目指す 回答 が 上位 にな って いる。
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●顧客 デー タベー ス利 用 にお ける メ リッ ト

メ リッ トに関 して は、 リピー ター の増加 をあ げ る企 業 が60%と な った 。。

さ らに、DMや テ レマー ケ テ ィ ングの ヒッ ト率 が高 まった と した企 業が52%

で続 いた。売 上高500億 円 を超 す企 業で は、優 良顧客 の囲 い込み が で きた と

す る比率が約50%程 度 にな り、以 下の 売上 高 の グルー プ を10ポ イ ン ト以 上

引き離 して い る。

●運営 ・利用 上 に関す る問題 点

「コス ト ・人手 が かか りす ぎ」、 「システ ム の変更 がや りに くい」の二 点

が 、共 に36%と な った。 「デ ー タの加 工分 析 がや りに くい」 を含 めた 、 シ

ステ ムが らみの3項 目が上 位 に集 まった。また、実 際 に顧 客 デー タベー ス利

用 の効果 が わか らな い と回答 した企業 も約3割 に上 って い る。

2.3顧 客 情 報 収 集 の 実 態

■顧客情報の収集は、購入時記入、来店時記入、友 の会参加が主流

● 顧 客 情 報 の 収 集 方 法

各 企 業 の 顧 客 情 報 の 収 集 手 段 に 関 して は 、 全 体 の 回 答 を 見 る と、 「購 入

時 に 店 頭 で 用 紙 に記 入 」(38.4%)が 最 も 高 い 。 「来 店 時 に 用 紙 に 記 入 」

(30.1%)、 「友 の 会 な どの 会 員 組 織 の 参 加 時 」(27.7%)が 続 く。 以 下 、

「特 に 収 集 して い な い 」(21 .8%)、 「懸 賞 等 へ 申込 」(10.4%)の 順 に な

って お り、コ ス トや 手 間 を か け ず に デ ー タ を集 め る 傾 向 が 強 い 。懸 賞 の 申込

な どの積 極 的 にデ ー タ を集 め る方 法 は あ ま り盛 ん で は な い とい え る(図2-1)。

売 上 高 別 にみ る と、売 上 高 規 模 が 大 き く な る ほ ど情 報 収 集 の 比 率 が 高 く、

逆 に 、収 集 に 力 を入 れ て い な い の は 、売 上 高 規 模 の 小 さ い 企 業 が 多 い こ とが

わ か っ た 。

業 種 別 で は 、 百 貨 店 、 旅 行 、 ホ テ ル 、 旅 館 で は80%以 上 の 企 業 が 商 品 の

購 入 時 、来 店 時 、友 の 会 に参 加 な どの 方 法 で 顧 客 情 報 を 収 集 して い る。「製 ・

商 品 に 添 付 した は が き ・カ ー ド類 に 記 入 」で 多 か っ た の は 旅 行 会 社(23.5%)、

「ク ー ポ ン ・試 供 品 交 換 時 に 記 入 」 で 多 か っ た の はGMS(General

MerchandiseStore)・SM(SuperMarket)(16.9%)、 懸 賞 等 の 申込

で 多 か った の は 自動 車 販 売 業(28.6%)で あ る 。
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8割 近 くの企 業 は顧 客 デー タ を収集 して い るが 、そ の一方 で 、顧客 情報 を

「特 に収集 して いな い」 と回答 した企 業 も約2割 に上 った。

購入時に店頭で記入

来店時に用紙に記入

友の会などの組織参加時

懸賞などの申込

添付のはがき類に記入

クーポン等と交換時に記入

特に収集していない

05101520253035404550

%
図2-1顧 客 情 報 の 収 集 方 法(N=289)

●顧客 情報 の種 類

〈現 在 収集 して いる情報 〉

収集 情報 は、 「住 所 」(95.6%)、 「氏 名」(93.4%)、 「電 話番 号」(91.6%)

で90%を 越 えて い る。以 上 の三 項 目は、顧 客1青報 と して最 低 限必要 な もの

で あ り、顧客 デ ー タ の基 本 的な部 分 と も言 え る。第二 グル ー プ として 「性別 」

(85.4%)、 「生年 月 日」(85.4%)が 高 い。続 いて 、60%台 の 回答率 にな

ったの は 「購 入 品 目」、 「購 入金 額」、 「職業 ・勤 務 先」な ど。 これ らは、

顧客 が製 ・商 品 を購 買 した時点 で判 明す るデ ー タが 主な もので あ る。この様

に企 業 が収集 して い るデー タ は、顧客 の氏 名 等 の基 本的 な情報 の ほか 、顧 客

の購 買時 に比較 的 易 しく収集 で き る情報 が 中心 とい える。

そ の一 方 で 「年収 」 、 「住 居形態 」、 「所有 ク レジ ッ トカー ド」な ど収集

が 比較 的 困難 な情報 につ いて は、売 上高規模 の大 き い企業 ほ ど収集 す る傾 向

が ある。

〈現在 重視 して い る情 報 〉

「住所 」(48.2%)が 最 も多 く、「購入 品 目」(46.5%)、 「氏 名」(43.4%)、

「生年 月 日」(40.3%)の 順 で重視 されて い る。顧 客 へDMを 発送 した り、

自社 商 圏 の把握 な どのマ ー ケテ ィ ング活 動 を行 う際 に必 要 な 情 報 を重視 す

る傾 向が強 い。加 えて、購入 日に対 す る重視 度 が強 く、顧 客 の鮮 度 に対 して

比較的 強 い関心 が見 うけ られ る。
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〈今 後重視 して い る情 報〉

「来 店 ・接触 頻度 」(26 .5%)が 今後 重視 す る情 報 の第1番 目に挙 が った 。

2割 台 の回答 は他 に 「家族 構 成 」(21.2%)が あ る。 この他 の 「苦 情 ・ク レ

ー ム」 、 「販売活 動履 歴 」 、 「購i入頻度 」 は18～19%と な り、全体 的 に回

答 率 が下 がって いる。 ここか らは 、現 在収 集 して い る情 報 に加 えて 、顧客 の

購 買動向 、ライ フス タイル 、商 品 ・サ ー ビス に対 す る考 えな どの情報 によ り、

販促 ・顧客 分析 に利 用 して い き た い と考 えて い るよ うで あ る。
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氏名

性別

生年月 日

住所

電話番号

職業 ・勤務先

年収

住居形態

家族構成

学歴

支 払方法

クレジットカード

自社を知ったきっかけ

購 入品目

購 入金額

購 入頻 度

購入 日

購入 チャネル

来店 ・接触頻度

販売 活動履歴

苦情 ・クレーム
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]

図2-2顧 客情報の重視度
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2.4顧 客 情 報 活 用 の 実 態

■顧客データベースの活用法はセール の案 内な ど販売促進が 中心

●現在 の活用状況

販売促進

顧客管理・維持

顧客分析

新規顧客開拓

0 20406080100

図2-3現 在の活用状況(n=226)%

顧 客 デ ー タ ベ ー ス 活 用 方 法 と して は 、 「販 売 促 進 」の87.2%が 最 も高 い 。

2番 目以 降 は 、 「顧 客 管 理 ・維 持 」(77.0%)、 「顧 客 分 析 」(51.8%)に

な って い る 。デ ー タ か ら顧 客 を 分 析 し、新 た な 顧 客 を獲 得 す る こ とよ り も、

現 在 の 顧 客 の 維 持 、DMの 発 送 な ど デ ー タ を そ の ま ま 活 用 す る 傾 向 が 強 い

(図2-3)。

ま た 、 「顧 客 分 析 」 に お い て は 、100億 円 未 満 の企 業 と500億 円 以 上 の 企

業 で は30ポ イ ン トほ どの 差 が あ り、 売 上 高 規 模 の 大 き い企 業 ほ ど顧 客 分 析

を行 っ て い る こ とが わ か っ た 。

●今後重視 している活用方法

販売促進

顧客分析

新規顧客開拓

顧客管理・維持

その他

0 10203040

図2-4今 後 重 視 して い る 活 用 方 法(n=226)

0

%

5

1位 は 、34.5%の 「販 売 促 進 」 で あ る 。2位 「顧 客 分 析 」 、3位 「新 規 顧

客 開拓 」 、4位 「顧 客 管 理 ・維 持 」 の 順 で あ る(図2-4)。

「現 在 の 活 用 状 況 」 で は 「顧 客 管 理 ・維 持 」 の 回 答 率 が 高 く、 「新 規 顧 客
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開拓 」 の回答 率 とは50ポ イ ン トほ どの開 きが あ った が、 「今後 の活 用 」 で

は、19%台 とほ ぼ同数 にな って いる。 「今 後 の活 用 」は 、 「現 在 の活用 方 法」

と同様 に販 売促 進 を重視 して い く傾 向が強 いが 、デー タ を駆 使 して、顧客 分

析 ・新 規顧 客 開拓 に も活用 して いきた い考 えも うかが わ れ る。また 、売 上 高

別 にみ る と 「新 規顧 客 開拓 」 は12ポ イ ン トほ ど売上 高100億 円未 満 の企業

グルー プが 高 い。 と ころが 「顧 客分 析」 にな る と12ポ イ ン トほ ど500億 円

以 上 の企業 グル ー プが 逆転 して いる。

● 具体 的 な活 用 状況

「セ ー ル の案 内」(69 .5%)が 飛 び抜 けて いる。 「製 品紹 介 」(36.7%)、

「割 引券 な どの配布 」(33.6%)な どの第2位 以 下 とは30ポ イ ン ト以 上 の

差 が つ いた。(図2-5)

現在 は、DMな どによ り顧 客 へ の販売促 進 を した り、顧 客 デ ー タの管 理 と

い った ことが主 流 で 、顧 客 デー タベース に基づ いた顧 客 分 析 ・新規 顧客 の開

拓 とい った2次 的 な デー タ の使用 は、まだそれ ほ ど活発 に は行 わ れ て いな い。

セールの案内

製品紹介

割引券などの配布

自社の商圏規模把握

定期的な挨拶

優良顧客の発見

アフタケア

顧客特性の発見

販促活動の評価

友人等の紹介依頼

0

図2-5

2040

具 体 的 な 活 用 状 況(n=226)

60 80

%
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2.5デ ー タ ベ ー ス 化 の 実 態

■9割 の企 業が デ ー タベー ス化 を実 行 ・計画 中

●デ ー タベー ス化 の実 態

すでに行っている

将来 は導入 したい

1.2年 内に導入予定

導入の予定なし

0 102030405060

図2-6デ ー タ ベ ー ス 化 の 実 態(n=226)

顧客 デー タ のデー タベー ス化 を 「す で に行 って い る」

が 目立 つ。以 下 、 「計 画 はな いが 、将来 は導 入 した い」

2年 内 に導 入 を計画 」(10.2%)。

70 80

%

(66.8%)と の 回 答

(19.5%)、 「1.

「導入 の計画 は全 くな い」 と回答 した企

業 は3.5%と 僅 かで あ る。導入 意 向 の企業 を併 せ る と9割 を超 す 企業 が顧客

デー タベ ース を支持 して いる。企業 に とって顧 客 デ ー タベー ス構 築 は 、最 早

必然 的な時 代 の流れ とい える(図2-6)。

業種別 では 、 自動 車 販売 ・通 信販 売 、訪 問販 売 は、 すで に100%が 顧客 デ

ー タベ ー ス を構築 済 みで あ る。 さ らに、 ホ テル ・旅館(92.9%)、 百 貨 店

(81.0%)の 導 入 比率 も高 い。また 、売上 高 ・営 業店 舗 数 ・従業 員数 で見 る

と大企 業 ほ どデー タベ ース化 は進 んで い る。コス ト ・人 手 の負荷 を考 える と

顧客 デー タベ ース は 、企業規 模 の大 きい ところか ら浸透 す る と もいえる。
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●システムの構築方法

社内専門部署構築

外部ソフトハ ウス依頼

市販ソフト利用

取引企業ソフト利用

010203040

図2-7シ ス テ ム 構 築 方 法(n=151)

50 06

%

システ ム構築 時 には、 「社 内専門部 署 によ る構 築 」(49.0%)が 約 半数 を

占めた 。次 いで 、 「外 部 ソ フ トハ ウス に委 託」(29.1%)、3番 目は 「市 販

デ ー タベー ス ソ フ ト使用 」(11.3%)と い う結果 にな った 。また、市販 ソ フ

ト使 用 が少 な いの は、現 在 市販 ソフ トで利 用で き る汎用 的 ソ フ トが 少な いか

らと推測 され る。(図2-7)

売上 高で み る と、「社 内専 門部 署 によ る構 築」は500億 円以 上の企 業 と100

億 円未満 の企 業 で は17ポ イ ン トほ ど前者 が多 いが 、 「外 部 ソ フ トハ ウス に

委託 」 で は これが 逆 転 して、100億 円未満 の企業 が12ポ イ ン ト多 い。 売上

規 模 の大 きい企 業 ほ ど社 内専 門部署 構築 が多 く、売上 高規 模 の小 さい企業 ほ

ど外部 ソ フ トハ ウス構 築 が多 い傾 向 にある。

● デー タベー ス化 しな い理 由
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図2-8デ ータベース化しない理由(n=67)

6割 強 の 企 業 が 顧 客 デ ー タ ベ ー ス 構 築 に 取 り組 む 中 で 、デ ー タ ベ ー ス 化 し

な い理 由 と して は 、 「情 報 と して 活 用 で き る デ ー タ が 集 ま っ て い な い た め 」

(37.3%)が 最 も高 い 。次 い で 、 「デ ー タ ベ ー ス 化 して もそ の 効 果 が わ か ら

な い た め 」(31.3%)、 「情 報 を分 析 ・活 用 す る ソ フ トに 手 ご ろ な も の が な

い た め 」(29.9%)と 続 く。デ ー タ ベ ー ス化 を しな い 理 由 に は 、活 用 手 段 が

50

%
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わか らな い以 前 に、デ ー タベ ー ス化 の効 果 に対す る理解 不 足 、顧 客 デ ー タ 自

体 を収 集す る取 り組 みす らもな い ことが主 な原 因 とな って い る。(図2-8)

売 上高で み る と、 「会 社 の規 模 として 必要 が な い」と回答 した企 業 は、100

億 円未 満 の企 業 と100億 円以 上 の企 業で は20ポ イ ン トの差 がつ いて い る。

●今後 システムを構築す るときの方法

外部 ソフトハ ウス構築

社 内専門部署構築

市販ソフト利用

取 引企業ソフト購入

0 10203040

図2-9今 後 の シ ス テ ム 構 築 方 法(n=67)

「外 部 の ソ フ トハ ウ ス に 構 築 して も ら う」(35 .8%)が 高 く、

門 部 署 が 構 築 」(31.3%)、 「市 販 デ ー タ ベ ー ス ソ フ トを 使 用 」

な ど(図2-9)。

50

%

「社 内 の 専

(25.4%)

す で に、顧客 デ ー タベー ス を構 築 して いる企業 と同様 に 、外 部 ソ フ トハ ウ

スや社 内専 門部署 を利 用 して構 築 を考 えて い る企 業 が多 い が、市販 ソ フ ト利

用 を考 えて い る企 業 も、現在 す で に構 築 して い る企 業 の市 販 ソ フ ト利用 率 と

比べ る と14.1ポ イ ン ト高 い。

売上 規模 で は 、100億 円未 満 の企 業 は 「市 販 デ ー タベ ー ス ソ フ ト利 用」

(38.7%)が 高 く、500億 円以 上 の企業 は 「外部 ソ フ トハ ウス依 頼」(47.1%)

が 高い。
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2.6デ ー タ ベ ー ス 運 用 実 態

■データベースの運用 は営業担 当部 門が主役

● デ ー タ の 入 力 ・更 新 を行 う部 門

デ ー タ の 入 力 ・更 新 は 、 「営 業 担 当部 門 」 担 当 比 率 が 最 多(47.7%)と な っ

て い る 。 約10ポ イ ン トの 差 で 「シ ス テ ム 担 当 部 門 」(37.1%)が 多 い 。 そ

の ほ か に 「外 部 の 会 社 」(17.9%)、 「経 営 企 画 担 当 部 門 」(15.9%)な ど。

業 種 別 に み る と 、「営 業 担 当部 門 」は 、商 社(80.0%)、 自動 車 販 売 業(78.6%)、

陸 海 空 運(75.0%)で 多 い.ま た 、「シス テ ム 担 当部 門 」は 、「百 貨 店 」(64.7%)、

「自動 車 販 売 業 」(64 .3%)、 「ホ テ ル ・旅 館 」(46.2%)が 多 い 。 デ ー タ

の入 力 ・更 新 は 、 「営 業 担 当 部 門 」 「シ ス テ ム担 当部 門 」が 主 に行 う企 業 が

多 い 。

● デ ー タ の 分 析 を行 う部 門

デ ー タ の 分 析 に つ い て も 「営 業 担 当部 門 」(47.0%)の 比 率 が 第1位 で あ

る 。 こ こ で は第2位 に 「経 営 企 画 担 当 部 門 」(38.4%)が 登 場 す る 。以 下 は

「マ ー ケ テ ィ ン グ 担 当部 門 」(31 .1%)、 「シ ス テ ム 担 当 部 門 」(23.8%)

が 続 く 。

業 種 別 に み る と 「営 業 担 当部 門 」は 、商 社 ・卸 売(80.0%)、 陸 海 空 運(75.0%)

が 多 い 。 「経 営 企 画 部 門 」 は 、 「住 宅 不 動 産 」(66.7%)、 「商 社 ・卸 売 」

(60.0%)が 多 い 。 デ ー タ分 析 で は 、 「営 業 担 当 部 門 」 「経 営 企 画 部 門 」 が

担 当 す る 企 業 が 多 い 。

● 分 析 結 果 を 利 用 す る 部 門

利 用 の 主 体 は 、顧 客 と直 に接 す る 「営 業 担 当部 門 」(81.5%)が 圧 倒 的 に

多 い 。2位 、3位 は 「経 営 企 画 担 当 部 門 」(41.7%)、 「マ ー ケ テ ィ ン グ担

当部 門 」(32.5%)な ど とな っ て い る 。

以上 、述 べ て きた よ うにデ ー タベー ス の運 用 をみ る と、顧 客 との接触 の多

い 「営 業担 当部 門」が入 力 ・更新 ・分析 ・利 用 と全て にわ た って 関与 して い

る こ とが わか っ た(図2-10)。
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図2-10デ ー タ ベ ー ス の 運 用(n==151)
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2.7ス テ ップ 別 デ ー タ ベ ー ス 活 用 実 態

■データ収集、DMへ の対応 はされているが、活用面で対応 しきれない部分

が多 い。

● 情報 の収集 ・入 力時(STEP1)

半数 以上 の企業 が、 「常 に最 新 デ ー タ が手元 に ある」、 「デ ー タ のバ ック

ア ップが容 易 に行 え る」状 態 にあ る。 しか し、 「重要度 」や 「今 後 取 り入 れ

た い」内容 で は、 「最新 デー タ の保 持 」が 「バ ックア ップ」 を上回 って お り、

前者 の方が 顧客 デ 一 夕 ベー}スにお いて よ り重 要 と見 られ て い る こ とがわ か
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る。 これ らに 次 い で 「新 し い デ ー タ の取 り込 み の 簡 略 化 」(43.0%)も 対 応

済 み が 多 か っ た 。 ま た 、 「今 後 取 り入 れ た い 」 も の と して 、最 も 高 か っ た の

は 、 「ク レー ム 等 二 次 デ ー タ の 入 力 ・分 析 が 可 能 」(39.7%)。 次 い で 「新

しい デ ー タ の 取 り込 み の簡 略 化 」(23.8%)と な っ た 。 「ク レー ム 等 二 次 デ

ー タ … 」 に つ い て 「対 応 済 み 」 の 企 業 は18 .5%ま で 低 下 して お り、 よ り細

部 に渡 った 個 人 ・商 品 情 報 収 集 へ の意 欲 が うか が わ れ た(図2-ll)。
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図2-11STEp1:情 報収集・入力時(N=15D

対応 済 み の内容 につ いて 売 上 げ規 模別 にみ た と ころ、全体 的 に は売上 げが

大 きいか らとい って 、 「対 応済 」と回答 した企 業 が必 ず し も多 くな い のが こ

のス テ ップ の特 徴 で あ った。さ らに売上 げの大 き い企業 ほ ど 「常 に最新 デー

タが 手元 にある」状 態 にあ る一方 で 、 「新 た に必要 なデ ー タが 簡単 に取 り込

め る」機 能 は、売上 げの規 模 が少 な いほ ど対応 がで きて い る。売上 げが 多 い

と、処 理が必 要 な顧客 数 が多 く、大 量 のデー タを取 り込 むの に時 間 、手 間が

かか るためで あ ろ う(図2-12)。
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図2-12STEP1:「 対応済み」売上げ高別グラフ(M151)

● 情 報 の 分 析 時(STEP2)

全 体 で 見 る と 、 「顧 客 を 分 類 し 、 特 性 を把 握 で き る 」 機 能 を も つ 企 業 が

61.6%と トップ 。 重 要 度 も39.1%と 最 も大 き な 数 字 を示 した 。 また 「グ ラ

フ ・表 を用 い た 分 析 」 、 「マ ク ロが 組 まれ 、 簡 単 に分 析 」 を 新 た に取 り入 れ

た い とす る企 業 が 共 に30%前 後 と多 く 、 分 析 の 簡 易 化 、 ビ ジ ュ ア ル 化 が 望

まれ て い る(図2-13)。

0

0

0

0

0

0

0

0

7

C
U

【
0

4

3

2

1

∠
ロ 対 応 済

画 重 要

■ 今 後 取n入 れ

一

∴

一

黒 ■

一 一

一
、∵ 一

_二 ⊥_一

一

一

ー

一一

}㌧

一

一

一

工

一 ー 一

■
⌒

一

一

マ
ク
ロ
分

析

グ
ラ
フ

・

表
を
用
い

た
分
析

属
性
の
掛

合
せ

顧
客
の
属

性
別
分
類

外
部
情
報

と
リ
ン
ク

分
析

ソ
フ
ト
に

分
析
機
能

付

図2-13STEP2:情 報の分析時(n=151)

売上 げ観劇1」に分析す る と、 「属 性 を掛 け合わせ て新 たな分類 ・分析 が可 能」の項

目につ いて、500億 円以 上の売上 げの企 業の対応率が、それ 以下 の企 業 と比べ、15ポ

イ ン ト以上高まって い る。100億 円未満 の企業 で は、 「ソフ トに分析機 能がつ いて い
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る」が29.2%と 他 を上回 っている ものの、残 りの項 目につ いて は売 上げが高 いほ ど、

「対応済 み」の回答比率 も高 くな る傾 向がみ られ る。(図2-14)。
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図2-14STEP2:「 対応 済み」売 上げ高別グ ラフ(n=151)

● 販促 ・顧 客 維持 活動 時(STEP3)

対 応 済 み の内 容 で は 、 「DMの ラベ ルや はが き を簡 単 に 出 力で き る」 が

88.1%と 最 高。重 要視 す る項 目と して も34.4%と 最 も高か った。次 いで 「有

力見 込 み客 の抽 出」(43.7%)が 、続 いた。 しか し、それ 以外 の機 能 の回答

率 は総 じて 低 めで あ った。さ らに 「今 後新 た に取 り入 れた い」もの につ いて

は、「有効 な販 促活 動 の 自動判 別 」(39.7%)、 「販 促効 果測 定が 可能 」(36.4%)

とい う、販促 の有効 性 に関連 す る2項 目を挙 げて お り、顧 客 デー タベ ー ス応

用へ の期待 が うか が え る(図2-15)。
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図2-15STEP3:販 促 ・顧客活動時(N=151)

ま た 、 売 上 規 模 別 に よ る差 が 最 も大 き か っ た の は 、500億 円以 上 の グル ー

プ と 、100億 円 未 満 の グル ー プ と で20.4ポ イ ン ト差 の つ い た 「販 促 活 動 の

効 果 測 定 」と な っ た 。こ の ス テ ッ プ で は 、売 上 げ の 高 い 企 業 ほ ど 「対 応 済 み 」

の 回 答 率 も高 くな る 傾 向 が あ っ た(図2-16)。
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有 力 見 込 み 客 抽 出
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ロ100億 円 未 満

図2--16STEP31「 対応 済み」売 り上 げ高別グ ラフ(Pt151)
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● ま とめ

現 在 、顧 客 のデー タベー ス化 を行 って い る多 くの企 業 が対 応 を済 ませ て い

る基 本 項 目は、 「DMラ ベル ・はが き の出 力が簡 略化 」 、 「属性 別 の分類 」

の2つ で あ る ことが 指摘 で きる。

他 の機 能 につ いて は散 らば りが あ り、お そ らく業種 の違 いな どによ り、必

要 とな る機 能 が異 な って くるた めだ と考 え られ る。(例 え ば販売 業 で は、「P

OS(PointOfSales)等 外 部情 報 と リンク して分 析 可能 」 につ いて は、全

体 平 均 を上 回 るが 、 「デー タ入 力の簡 略化 」 につ いて は下 回 って い る。)

実 際 に各 ステ ップの内容 を見 てみ る と、当初我 々が予 想 したよ りも、顧客

デー タベ ー スへ の取 り組 みは進 んで は いた 。しか し、 「販促 ・顧 客 維持 活 動

時」 にお いて は、質 問 の半数 が 「対応 済 み」よ りも 「今後 取 り入 れ た い」 と

の 回答 のパ ーセ ンテ ー ジが上 回って お り、顧客 デー タ の収集 は行 わ れ て いる

ものの 、活 用 しきれ て いな い とい う現実 が うかが え た。
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2.8顧 客 デ ー タ ベ ー ス 活 用 の メ リ ッ トと 今 後 の 課 題

■ リピー ター 、DMヒ ッ ト率 は上 が った が、 コス ト等 の 問題点 も。

●顧客 デ ー タベー ス活用 の メ リッ ト

顧客 デ ー タベー ス化 を既 に行 ってい る企 業 に、顧客 デー タベ ー ス を利 用す

る メ リッ トにつ いて尋ね た 。全 体 的 には 、rリ ピー ターが 増 えた 」が60.3%

と最 も多 くな って い る。次 いで 「DM・ 勧誘 電 話 な どの ヒ ッ ト率 が 高 ま った」

(52.3%)に な り、既 存顧客 の深耕 とい うメ リッ トにつ いて確 認 で きた。反

対 に、 「新 規顧 客獲 得が 容 易 にな った」 、 「新 製品 ・サ ー ビス 開発 の きっか

けがつ か めた」 と考 えて い る企 業 はIO%に も満 たず 、顧客 デ ー タベー ス の

活用 によ る新 しい ヒ ト、モ ノの開発 まで には至 っていな い とい う現 状が うか

が われた 。 また 、 「個 人 嗜好 の把 握」 が 可 能 にな った とす る企 業 も19.2%

と低 く、保持 して い るデー タ の細部 まで分 析 で きて いる企業 は少 な い と予測

される。顧客 デ ー タベー ス活 用 の最大 メ リッ トといわれ て い る 「優 良顧 客 の

囲い込 み」につ いて は、全体 の4割 弱 の企 業が感 じて い る ことがわ か る(図

2-17)。
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売上 高別 で み た と ころ、500億 円以 上 の売 上 げを持 つ企 業 が 「優 良顧客 を

囲 い込 む こ とが で き る」、 「顧客 にあ った 販売 戦略 を とる こ とが で きる」 と

のメ リッ トで 、他 よ りも約10ポ イ ン ト以 上 の差 をつ け る格 好 とな った(図

2-18)。
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図2-18売 上げ別顧客データベース利用メリット(N=151)

さ ら に 、 「2.7ス テ ッ プ 別 デ ー タ ベ ー ス 活 用 実 態 」 に お け る3つ の ス テ ッ

プ で 尋 ね た 全 項 目(計17個)を 対 象 と して 、 対 応 済 み 項 目 に10個 以 上 回

答 した グル ー プ をA、4～9個 を グル ー プB、0～3個 を グル ー プCと 分 け 、

各 グル ー プ 毎 の 傾 向 を観 察 した 。す る と、グ ル ー プCで は 最 も高 い 数 値 で も

33.3%し か 示 して い な い の に 対 し、Aグ ル ー プ で は81.0%を 示 して お り、

取 り組 み 項 目数 の 多 い企 業 の方 が メ リ ッ トを感 じて い る こ と が わ か る 。特 に

「優 良 顧 客 の 囲 い込 み 」、 「顧 客 に合 った 販 売 戦 略 が とれ る 」 に つ い て は 他

グル ー プ に 比 べ 、29.6ポ イ ン トと、 実 施 して い る 企 業 とそ うで な い 企 業 で

明 らか な 差 が つ い て い る(図2-19)。
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図2-19「 メリット」のグループ別グラフ(N=151)

また 、全体 的 にメ リッ トを感 じて いる企業 は、 「ステ ップ別 質 問」の 中で 、

「有 力見 込 み客 の抽 出」がで き る機 能 を、平 均以 上 に持 って いた こ とも確 認

で きた 。

●顧 客 デー タベー ス利用 上 の 問題 点

顧 客 デー タベー ス化 を実行 中の企 業 に 、運 営 ・利 用 上の 問題 点 につ いて 尋

ね た。全体 では 「コス ト ・人 手が か か りす ぎ る」、 「シス テム の変 更 がや り

づ らい」が共 に36.4%と 、 比較 的高 い数 字 にな った。次 いで 「デ ー タ の加

工 ・分析 がや りづ らい」が35.1%と な って お り、 シス テム につ いて の不満

が 上位 にきて い る。ソ フ ト会 社 の 「ア フターサ ー ビスが悪 い」と した企 業 は

ほ とん どなか った が、他 の項 目に は半数 近 くな る よ うな突 出 した ものが な く、

意見 が分 散 した印象 が ある。何 が問題 点 で あ るのか につ いて もメ リッ ト同様 、

業種 、規 模 による違 いが あ る もの と思 われ る。 「実 施 して い る」企 業 の うち、

「効果 が わか らな い」と して い る と ころが3割 程 あ るの も、今後 の課題 とい

える(図2-20)。
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図2-20顧 客 デ ー タ ベ ー ス 運 営 ・利 用 上 の 問 題 点(N=151)

売 上 げの比較 で見 て み る と、売上 げの高 い グルー プが、 「コス ト ・人手 が

か か りす ぎ る」 とい う意見 が49.0%に な り、他 の売 上 げ グル ー プ を圧倒 し

て い る。「シス テム が複雑 なた め特 定 の人 しか使 え な い」につ いて は、17.6%

と、そ れ以下 の売 上 げの企業 よ りも低 くな って いた 。売 上 げ の低 い企業 の特

徴 と して は、 「シス テム の変 更 」 のや りづ らさが35.4%と 高 め 回答 にな っ

て い たが 、売上 げ の高 い グル ー プ と比べ て差 は見 られ な か った 。さ らに、シ

ス テ ム ・デー タ に関す る 問題 点6項 目の内4項 目で、100～500億 円未満 の

グルー プが 、 一番 高 い数値 を示 して い る点 が特 徴 で あっ た(図2-21)。
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図2-21売 上げ別顧客データベース運営上の問題(N=151)

● ま とめ

顧 客 デー タベ ース を活 用 して いる企 業 の うち、半数 が 「リピー ター の増加 」、

「DM等 の ヒッ ト率上 昇」とい う、顧 客 囲 い込 み強化 につ いて メ リッ トを感

じてお り、4割 程度 は顧客 選 別 、顧 客 に合 う販 売戦略 がで きた と考 えて い る

ことがわか る。問題 点 と して は、 「コス ト、人 手がか か りす ぎ る」、 「シス

テム の変更 が しづ らい」といった コス ト ・効 果 上 の不満 、システム 上 の不 満

の2点 が あげ られ る。全体 的 には、メ リッ トを感 じて い る企 業が 、問題 点 を

感 じて いる企 業 よ りも高 いパー セ ンテ ー ジ にな って いた。
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2.9企 業特性等 にみ る顧客データベース利用実態の特徴

この項 目で は、主 と して 業 種別 にみた際 の顧 客デ ー タベ ー ス利 用 の実態 と

今後 の意 向 を記述 し、そ の他 特 徴 的な傾 向が 明 らか なケ ー スつ いて言 及す る。

● 情報 収集

百貨 店業 と専 門 小売 店業 で はデー タ収集 の実施率 が 高 く、これ ら業種 は商

品購入 時 にデー タを記入 して も らって い るケースが 多 い。特 に百貨 店 は、カ

ー ド会 員組 織 の入 会時 に併せ た情 報収集 活動 が95%ま で 高 ま って い る。一

方 、GMS・SMな どのス ー パー 系 は特 に収集 して いな い企 業 が44%と な

って い る。 また、旅 行業 は 申 し込 み時 が80%、 宿泊 業 は来店 時 の80%、 加

えて会 員組織 入 会 申 し込 み時 も67%と 多 い(表2-1)。

表2-1現 在の情報収集手段(N=289)

購入時に

店頭で

来店時
に

会員組

織参加
時に

添 付ハガキ

送 付時 に

クーポン

交換時

に

懸賞 への

申込 時に

その他 未収集

商 社 ・卸売 13.0 13.0 8.7 0.0 4.3 8.7 21.7 52.2

GMS・SM 4.0 24.0 32.0 4.0 16.0 4.0 4.0 44.0

百貨店 66.7 33.3 95.2 4.8 9.5 19.0 19.0 0.0

専門小売店 54.0 26.0 21.0 5.0 4.0 6.0 12.0 19.0

自動車販売 64.3 42.9 14.3 14.3 7.1 28.6 42.9 0.0

通 販 ・訪 販 16.7 0.0 16.7 16.7 0.0 0.0 66.7 0.0

信 販 ・カ ー ド 33.3 33.3 16.7 0.0 0.0 16.7 66.7 0.0

住 宅 ・不動産 40.0 40.0 40.0 0.0 0.0 0.0 20.0 20.0

運送業 9.1 9.1 18.2 0.0 0.0 18.2 27.3 45.5

旅行 80.0 13.3 13.3 26.7 13.3 13.3 26.7 6.7

ホテル宿 泊 13.3 80.0 66.7 13.3 6.7 13.3 20.0 6.7

レジャー施 設 11.8 58.8 35.3 0.0 5.9 23.5 11.8 17.6

飲食業 66.7 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 33.3

(%)

● 収集 項 目

現在 収集 して い る情 報 は 、通 信 ・訪 問販 売業 、百貨店 業 で 情報 収集 項 目の

回答率 が総 じて 高 め。また 、氏 名や 住所 な どの基本 項 目以 外 の 内容 につ いて

は、業種 の事 情 に よ り、不 動産 業 は住 居形態 を100%、 旅 行 業や ス ーパ ー系

は苦情 ・ク レー ム につ いて の収 集 が5割 以上 を超 え るな ど一 部 差 がみ られ た。

また 、百貨 店 が購 入 品 目、購 入金 額 を重 視す る比率 は他 の業 種 よ り高 い。 こ

れ か ら取 り入 れ た い情報 は、来 店 ・接触頻度 につ いて百 貨 店 が もっ と も注 目
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してお り、 自動車 販売 、旅行 業 な どの注 目率 も高 い。そ の他 で は、家族 構成

は 自動車 販 売業や 信 販 ・サ ー ビス 業で3割 以上 にな った。

● 実際 の活用 法 、重視 す る活用 法

調査 時点 の顧 客 デー タは、主 に販促 活動 、顧客 管理 維持 の活 用 が 上位 だが 、

特 に通販 ・訪 販業 で は両方 共 に100%を マ ー ク して い る。顧 客 分析 は信 販 ・

カー ド業 の全社 が活 用 して い る点 も目立 った。最 も重視 す る活 用 はや は り販

促 への活 用が 分析 よ り優 位 な結果 に。そ の他 、小売 業種 で分 析 を重 視す る傾

向がやや 強 い程 度 で ある。

●活用 事例

具体 的 に は、セ ール の案 内で 利 用す る と した百 貨店 業 の95%が 最 大 。 さ

らに 自動車 販 売業 で は、 ア フター ケ ア をす る際 に86%が 活 用 して い る。 自

社商 圏 の把 握 に利用 ケー スは 、 スーパ ー 業 の71%が 高 い。通 販 ・訪 販 は優

良顧客 の発見 、特 性 の分 析面 で共 に約6割 の回答 とな って いる。

●顧客 情報 のデ ジ タル化 の進 展度 、 シス テム構 築 法

顧客 デー タ のデ ジタル化 進 展度 は、既 に述 べ た様 に規模 の大 き い企 業 ほ ど

そ の取 り組 みが進 んで お り、100%構 築 済 み の 自動 車販 売 業 、通 販 ・訪販 業

や9割 台 のホテル ・旅館 の宿 泊業 で システ ム化 され て い る割 合 が高 い。小売

業で は、百貨 店 のデ ジタル化 率 は81%に な るが 、専 門小 売店(63%)、G

MS・SM(43%)で はデ ジ タル化 率が 下が って いる。ただ し、スー パ ー系

は計画 中(7%)お よび導 入意 向 あ り(43%)を 合計 した比率 が 高 い ので、

将来的 には百貨店 並 み にな る可能 性 を秘 めて い る。

シス テム構 築 に際 して は、社 内'のス タ ッフによ るケ ース が優 勢だ が 、スー

パー系や 旅行 業 で は外 部 の ソ フ トハ ウス に委託 した割 合が 高 くな って い る。

●顧客 デー タベー ス担 当部 門

顧客 デー タベー ス を担 当す る部 門 は、入 力 ・更 新 、分 析 、利 用 時 の3つ に

分 けて みて も、いず れ も営 業担 当部 門 の関与 が最 も大 きい ことは述べ て きた

とお り。

業種別 で は入 力 ・更 新 の際 に 、営 業担 当部 門 の 回答 が よ り多 い のは 、商社 ・
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卸 売業 の80%と 自動 車 販売 業 の79%に 代 表 され る。 一方 、 シス テ ム担 当部

門 の回答 が 上位 の業種 は、百 貨店 、 自動車 販売業 な ど。GMS・SMは 、唯

一外 部 の企業 に委 託 が1位 とな って い る。

デ ー タ の分析 は 、営 業担 当 を筆 頭 に、経営企 画担 当、マ ー ケテ ィ ング担 当、

システ ム担 当の4部 門 に分散 化す る傾 向 が ある。例 え ば百貨 店 で は経 営 企画

と シス テ ムの各 担 当率 が、営 業担 当 の比率 をやや 上 回 って いる 、また売 上規

模別 にみ た場合 、1,000億 円を超 え る24社 で は、営業 担 当 とマ ー ケテ ィ ン

グ担 当が 各 々ll社 で分 析業務 を担 当 して いる。

分析 結果 の利用 は 、現 場 の営業担 当が主 流で あ る。しか し、同時 に経 営 企

画 担 当や マー ケテ ィ ング担 当の利用 も比較 的多 い。通販 ・訪販 業 で は営 業 担

当 と同数 の会社 で経営 企画 担 当が利 用 して いる。宿 泊業 で も13社 中9社 が

営 業 担 当が利 用 し、同時 にそ れぞ れ6社 で経営企 画担 当や マ ー ケテ ィ ング担

当 も利用 して いる。

●顧 客 デー タベ ー スの未 構築 要 因

顧 客 デー タの情報 を収 集 して い るが 、現在 の と ころまだ顧 客 デー タベ ー ス

を構 築 して いな い企業 が33%あ る。 そ の うち、今 後 導入 を計画 も しくは導

入 意 向の あ る企 業67社 につ いて 、デ ー タベース の未構 築理 由 を確 認 した 。

例 え ば専 門小 売業 で は、27社 中ll社 が デー タの未 収集 、8社 は効 果 が 不 明

とす るな どで 、他 の業 種 間で も際 だ った格 差はみ られな い。

● 情報 の収集 ・入 力時 の 関連項 目

最新 デ ー タの収 集 は、対応 済 み項 目、現在 の重要 視項 目で第1位 を 占めた 。

POS化 が定 着 して い るスーパ ー系で 、特 に「対応 済 み」との 回答 が多 く83%

に達 す る。 自動車 販 売業 、百貨店 も共 に7割 を超 えて いる。 こ こで は、収集

対 応 率 の高 い業種 ほ どバ ックア ップ率 も高 いとい う相 関が み られ る。また 、

通販 ・訪 問販 売 業で は 、OCR(OpticalCharacterReader)な ど を使 っ

た入 力 の簡 素化 を100%導 入済 み で ある。それ以外 には 、宿 泊業 や 旅行 業 で

は約6割 超 の企 業が 最新 デー タ の収集 に対 応 しな が らも、同項 目の重要 度 に

つ いて他 の業種 と比 較 してや や低 くみて い る数字 にな って い る。

ク レーム な ど二次 デ ー タの入 力や 分析 が 、今後 の課題 で は最 も回答 が 多 い。

カ ー ド ・信 販 ・そ の他 金融 業 、旅行 業 が6割 台 、自動 車販 売業 、GMS・S
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Mも5割 以 上 の企 業 が 同項 目を今 後 の課 題 と して い る。

●情報 の分析 時 の関連 項 目

現在 の対応 項 目で62%、 重 要視 す る項 目で39%に な った のが属 性別 分析

による顧 客 の特性 把握 。陸 運 ・海運 ・空 運 の100%を 筆 頭 に、旅 行業 、ホ テ

ル ・旅 館 、百 貨店 の順 で7割 台 の対 応 済 み業 種が 並 ん だ。特 性 把握 を重 要視

して いる業種 は 、50%の 企 業 が回答 した 自動車 販 売や レジ ャー ・健 康等 施設

サー ビスな ど4つ にな る。また 、POSな ど外 部 情報 と リン クさせ た分析 は 、

商社 ・卸 売業 の5社 中2社 が重 要 と した。

今後 の課題 につ いて 、マ ク ロ機 能 に よる簡 易分 析 を考 え て いる業 種 の一番

手が旅行 業。これ は、簡単 な 分析 は現 場 の営 業店 規模 で 行 いた い とす る意 向

が強い ので はな いか と予 想 され る。飲 食 業 の2社 も同様 の回答 で あ る。グ ラ

フ等 による ビジ ュアル な分 析 は、旅 行や 商社 ・卸 、運 輸 、宿 泊業 な どで5割

以 上の回答 率 を示 して い る。

● 販促 ・顧 客維 持活 動時 の 関連 項 目

DMに 利 用す るラベル の 印刷 機能 が 、現在 最 も重 要 で、対応 も進 んで い る

内容 だ。 販促 のた め にDMを 発送 す る必 要性 は高 く、100%対 応 の業 種が 多

くみ られ る。有 力な見 込 み客 の抽 出機 能 も通 販 ・訪販 な どを中心 に4～6割

台 で対 応 が進ん で いる。

今後 の課題 で は、各販 促活 動 の効果 測 定 とそ れ に関連 した有 効性 の高 い販

促活動 の 自動判別 に期 待 がか か る。 自動 判別 で は 、GMS・SM、 信 販 ・カ

ー ド ・そ の他金 融業 、旅 行 業 で60%以 上 の企 業 が課 題 と して取 りあげて い

る。他方 、効果測 定 は、100%の 飲 食 業 、信 販 ・カー ド ・そ の他 金 融業(67%)、

レジャー ・健康等 施 設サ ー ビス(54%)、 運 輸業 ・宿 泊業(共 に50%)な

どで 回答 が多 い結果 にな った 。

●利用 の メ リッ ト

陸運 ・海運 ・空運 の運 送業(100%)、 宿 泊業(85%)な どで 、顧客 デー

タベー ス導入 の効果 として 、リ ピー ター の増加 をあ げ る業種 が 目立 った。百

貨店や 自動車 販売業 で は 、DMや 勧 誘電 話 の ヒッ ト率 向上が 、メ リッ トと と

して第1位 にな って いる。と りわ け、百 貨店 は当方 で 用意 した選択 肢 の7項
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目中4項 目で 、5割 以 上 の回答 を返 して いる。

●運 営 ・利用 の 問題点

もっ とも指 摘 の多 か った 問題点 は 、コス ト ・人手 の 負荷 につ いてで あ る。

スー パー 系や 旅行 業 な どで 問題 点 に関す る回答 が 全般 的 に高 い。また 、シス

テ ム変更 のや りに くさ をあ げた企業 は、小売関連 の業 種 にや や 多 くみ られ 、

加 えて百 貨店 や スー パー で は、は っき りと した効 果 が 不 明 とした企業 が約 半

数 。 自動 車 販売 業 で は、デ ー タ の精 度 の悪 さ を問題 点 とす る企 業が43%に

な って い る。
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3顧 客デ ータベ ース 活 用 一イ ンタ ビュー調査

3.1イ ン タ ビ ュ ー 実 施 概 要

● 調査 の 目的

本調査 では 、顧客 デ ー タベ ース を実 際 に活 用 して い る企 業か ら、具体 的な

導 入 に到 る経緯 、運 営 上 の ノウハ ウ 、阻害 要 因等 をイ ンタ ビュー形 式で 収集

す した。それ らの結 果 を中堅 、中小 企 業 に最終 プ ロ トタイ プ体 系 につ いて の

考 え方 に適 用す る こ とを 目的 と した 。

●主 な項 目

・デー タベース構 築 の きっか け

・デー タベース構 築 の基本 構 想

・デ ー タベース利 用 ソ フ ト、ハ ー ド

・デ ー タベ ース運 営管 理方 法

・デ ー タベ ース評価 ポイ ン ト

・デー タベース の課題 ・問題 ・将来 性

●調査 時期

1996年10月 ～'97年1月

● 調査対 象企 業

く ホテル ・飲 食〉 ・リゾー ト トラス ト

・水 明館

・全 日空 エ ンター プ ライ ズ

・木 曽路

〈専門店〉

〈その他〉

・オオ コ シ

・ヤナセ

・三 城

・不 二勢

・日本工 メ リー航 空 輸送

・明治座

・武 蔵小 山商店 街 振 興組 合
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3.2イ ン タ ビュ ー 調 査 の 総 括

● わ が国 の 中堅 ・中 小企 業 の顧客 発展 過程

わ が国 のデー タベー ス マー ケテ ィ ングは、米 国 に 比べ 未成 熟 では あ るが 、

一 部 の企業 で は、いち早 く顧客 デ ー タベース を取 り入 れ て成 長 して きた と こ

ろ もあ る。イ ンタ ビュー調査 の少 数 の事 例 か らの知 見 で はあ るが、顧客 デー

タベー ス に取 り組 む経緯 にいた って は、お お よそ 内部 的 な3つ の促 進要 因 と、

い くつ か の外 部 的 な促進 要 因が あ るよ うだ 。

内的な 要 因 と して 、第1点 目の促進 要 因 は、顧 客 デ ー タが 与件 と して ス ト

ック され て い る とい う こと。例 え ば、宿泊 名簿 に氏 名 な どを記 入 させ る こと

で 、多 量 の顧 客 デー タを持 って い るホテル な どで は顧 客 デー タベー ス構 築 が

進 んで い る。第2点 目の促 進要 因 は、顧 客 か らのデ ー タ提 供が 自発 的 に得や

す い環境 にあるか ど うか だ。半製 品で購 入後 もア フター フ ォローが顧 客 か ら

期 待 され るメガ ネ店 、安 全管 理 のため薬 局 ・化粧 品 店 な どが あ げ られ る。第3

点 目は、経営 者 の企 業経 営理 念で あ るよ うに思わ れ る。顧 客志 向 、顧 客第 一

主 義 といった経 営 思想 の遂行 姿 勢だ。この3番 目が 最 も重要 な促 進要 因 とな

る。た だ し、1点 目のデー タス トック、2点 目のデ ー タ の収集 容 易な環 境 と3

点 目の経 営者 の理念 は、相互 に補 完関係 にあ ると いえ よ う。デー タ ス トック

や デー タ の収集容 易な環 境 が あって も、そ れ を有 効活 用 しよ うと しな い限 り

前進 はな い。半面 そ う した環 境 にあ った か らこそ 、顧 客 志 向 の発想 が 生 まれ

た こと もあろ う。一方 、経 営者 の顧 客志 向 の意 志 は強 いが 、顧客 デ ー タ収集

の困難 な 業種 で はハ ー ドル は高 い。ともか く、こう した3つ の内的促 進 要 因

が、 まず最 初 にあ った ことは間違 いな い といえそ うだ。

外 部 的要 因 と して は、第1に コ ンピュー タの低価 格 化 、人間で は処 理 不可

能 な業 務 の複雑 化 によ るコ ン ピュー ター導 入環境 の変 化 な どが あ げ られ る。

他 に、顧 客 の欲求 の多様 化 、細 分化 によるマ スマー ケ テ ィン グの効 用 が 薄れ

た といった社 会環 境 の変 化 も大 き い。

●活 用 の知恵

顧 客 デー タベ ー ス を活 用 して い く上 で 、一部環 境 の整 った企業 が 先行 して

い る もの の、分析 的 活用 を実 践 して い く上 で ノウハ ウ を確立 して いる ところ

は ご くわず か だ。まだ まだ 、DMの 発送 で の リス ト絞 り込 み とい った段 階 で

のバ リエー シ ョン どま りといった程度 で あ る。これ は 、わが 国で は、個 々 の
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企 業が 独 自で 開発 に取 り組 ん で いた り、研 究書 が少 なか った りといった 、デ

ー タベー スマー ケテ ィン グの情報 が ほ とん ど流 通 して いな か ったせ いだ。今

回 の事 例研 究 を見 て も、独 自で 、自社 業 務 の狭 い範 囲で 開発 して いる企業 が

ほ とん どだ。今後 は、マス カス タ マイゼ ー シ ョンな どの技術 が さ らに発展 す

る。今 まで の知恵や ノウハ ウ分 野 をよ り以 上 に進歩 させ て いか な けれ ばな ら

な い と感 じて い る企 業 は多 い。

そ のた め に、わ が 国で のよ り多 くの デー タベ ー スマ ーケ テ ィ ングの研究 に

関す る情 報 の共有化 や公 開 、調 査 ・研 究 の振興 が 期待 され る。
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3.3ケ ー ス ス タ デ ィ

リゾー トトラス ト株 式会 社 一ホテル ・旅館

1.会 社概 要

1)沿 革

1973年(昭 和48)に 名古 屋 に会社 設立 。 日本 で 初 めて 「完全 利用 保 証」

を実現 した タイ ム シェ ア リング シス テム を採 用 した。

2)事 業 内容 等

営 業 種 目:会 員 制 ホテ ル の会員権 の販 売 ・運 営管 理 、シテ ィー ホ テル経

営 な ど

資本 金:1,935百 万 円

従業 員 数:1,730名

2.顧 客 デ ー タベー ス実 態

顧客 デ ー タ収 集 の方 法 購 入 ・来店 時 に用 紙 に記 入

顧客 情 報 の活 用 顧 客管 理 ・維持 、販売促 進 、新 規 顧客 開拓

システ ム部 門 の人数5～10人 未満

3.イ ンタ ビュー のポイ ン ト

〈改善 ・改 革課題 〉

促進 要 因 ・ホ テル へ の招客 、利用促 進へ の展 開

・訪 問営 業 の効 率化(新 規顧 客 開拓 な ど)

阻害 要 因 ・法 人会 員 の利 用客 は、特定 がで きな い

〈導 入 時期>20年 ほ ど前か らコ ン ピュー タ化 、 ソ フ トは、現 在第4版

〈導入 の き っか け〉会員 増加 に伴 う利用権 利発 行 手続 き、会 費請求 等 の効率

化

〈デー タ の整備 状況 〉保 有 デー タ数 は、10万 件 、退 会 、買 い替 え除 くと約6

万件 。住 所 、氏 名、 職業 、趣 味 、家族構 成な どを入 力。

〈デー タ の活 用〉ホテ ルへ の招 客 、訪 問営業 先 リス トの共有 化 、見 込 み客へ

会報 誌 の発送 、会 員 へ の ア ンケー ト(顧 客 満足 調査)な どに活 用 。将来 は、

イ ン トラネ ッ ト上 で 展 開で き るDBツ ール を開発
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株 式会社 水 明館 一ホテ ル ・旅館

1.会 社 概要

1)沿 革

下 呂温泉 にある創 業1932年(昭 和7)の 老舗 高 級旅 館。 岐阜 県下 一 の

実 績 を誇 り、全 国的 に も著 名。本 館等 は、246室 、約ll40名 が 収容 で

きる施設 。他 に、穂高 に 山荘 もオー プ ン。

2)事 業 内容等

営 業種 目:ホ テ ル ・旅館

資本金:200百 万 円

従 業員 数:480名

2.顧 客デ ー タベー ス実 態

顧 客 デー タ収集 の方 法 来店 時 に用紙 に記入 、友 の会 な どの組 織参 加 時

顧客情 報 の活用 顧 客管 理 ・維持 、 販売 促進

システ ム部 門の 人数5人 未満

3.イ ンタ ビュー の ポイ ン ト

〈改善 ・改革 課題 〉

促 進要 因 ・ク レジ ッ トカー ドとの提携 で デ ー タ メンテ ナ ンスの効 率化

・顧客 こ固定客 化 の促進 と新 商 品企 画

阻害要 因 ・デ ー タ メ ンテナ ンス の負荷 とコス ト

・ク レジ ッ トカー ド加 入へ の抵 抗感

〈導 入時期 〉'86年 ごろか ら開始 、'94に ク レジ ッ トカー ドと提 携

〈導 入 のき っか け〉 団体 旅行 客 か ら個 人旅行 客 へ の シフ トと時代 の要請

〈デー タ数〉 約5万 件

〈シス テム〉オ フコ ンをホス トに して 予約 端 末 、フ ロ ン トの端 末、 レス トラ

ン等 のPOSレ ジ と結 んで いる。営 業企 画 部が 管 理。

〈活 用〉予 約 の段 階 で 、デー タベー ス を検索 で き 、キ メの細 か いサー ビス を

提 供 して いる。誕 生 日カー ド、イ ベ ン ト案 内DMの 送付 。年 賀 、暑 中見舞 い

.な ど。デ ー タベー スの メ リッ トと して、イ ベ ン トな どの見込 み客 が予測 で き、

効 率的 な運 営が で きる。96年 、97年 の ク リス マス イベ ン トは、広告 を出 さ

40



な くて も全 部 さば けた。そ の他 、オ リジナル のお酒 や 飛騨 の物産 な どの通 販

に も活 用 して い る。DMの 宛先 不明 の返 信や1年 間利 用 のな い顧客 は 、削除

す るな どの メ ンテナ ンス を行 って い る。

ク レジ ッ トカー ドは、 カー ド会 社 が メ ンテナ ンス をす る。

〈課 題 〉年間25万 人 の来客 が あ る。 した が って 、いか に絞 り込 むか が カギ 。

また、的 確 で大事 な 情報 を取 り込 め るか とい うこ ともポイ ン ト。はが き ア ン

ケー トな ども実 施 して いる。
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全 日空エ ンタプ ライ ズ株 式 会 社 一ホ テル ・旅 館

1.会 社概 要

1)沿 革 ・事 業 内容

1985年1月 設 立。 全 日空 系 の ホ テル 開発 ・運 営会 社。 東 京 、大 阪 の全 日空

ホ テル は直営 。96年 秋 に全 日空 ゲー トタ ワー ホテ ル大 阪 がオ ー プ ン。

2)事 業 内容等

営 業 種 目:ホ テ ル 開 発 運 営

資 本 金:30,000百 万 円

従 業 員 数:1,077名

2.顧 客 デ ー タ ベ ー ス 実 態

顧客データ収集方法

顧客情報の活用

システム部門の人数

友 の会な どの組織参加時

顧客管理 ・販売促進 ・顧客分析

5人 未満

3.イ ンタ ビュー のポイ ン ト

〈改 善 ・改 革課 題〉

促進 要 因

・各 ホ テル ご とに行 って い た顧 客 管 理 が 総合 オ ン ライ ン シス テ ム に よ り一

元化 され、顧 客デ ー タ の相 互 利 用が 行 え るよ うにな った 。

阻害要 因

・社 内で の顧 客 の定 義な く、顧客 分 析等 の活用 は各 ホテ ル ごとに行 って いる。

(1)顧 客 デー タベ ース の経 緯

現在 の システム は、平成3年 に稼 動 。以 前 は 、各 ホテ ルが それ ぞ れ別 のシス

テ ム ・顧客 カー ドを持 って いた が、平成3年 にアー ネ ス(総 合 オ ン ライ ンシ

ステ ム…経 理 、人事 、調達 、宿 泊、顧 客 な どホ テル業務 の総合 システ ム で本

社 に大 型汎 用機 が設 置 され て い る)が 稼 動 し、全 国30ホ テル を繋 ぐ。以 前

は、顧客 の予約 カー ドで リピー ター の チ ェ ックはで きて い たが 、保管 が 主で

積極 的なデ ー タベー ス の活用 はで きて い なか った 。

(2)顧 客 デー タベ ース シス テム

顧客 デー タベー ス はオ ンライ ンで結 ばれ てお り、常 に最 新 デー タが更 新 され

て いるが 、シス テム コ ンセ プ トは、本 部 で決 定 された もので各 ホ テル の意 向
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は反映 されて いな い。現在 本部 で は、各 ホテル 間 の システ ムの ライ ン付 け を

行 い、宿 泊 ・宴 会 な どの基 本 的な リス トの管理 、国 内営 業 ・宣伝 の資料 の作

成 を主 な 業務 と して いる。顧 客 分析 な ど実 際の活 用 は、各 ホテル に任 され て

お り、各 ホテ ル はパ ソコ ン上 でデ ー タの検索 ・分 析加 工 を行 って い る。

(3)顧 客 デ ー タベ ー スの運 用

顧 客デ ー タベ ー ス構築 の流れ

予約 宿 泊 システ ム 入 力→→ 顧客 マス タ ー を起 こす → →顧 客 デー タ ベー ス登

録

顧 客 デー タベー ス は、予約 宿 泊 システ ム に入 力 され、顧客 マス ター を起 こし

て構築 。顧 客 マ ス ター は現在 約15万 件 ほ どの登 録 が あ る。 しか し、顧 客 マ

ス ター は、永久 保 存 は され ず数 ヶ月で消去 され て い く。今 まで の顧客 デ ー タ

は、全 て で はな いが選 別 して入 力 して い る。現 在 、顧客 は、ホ テル会 員 のA

～Cと 、ホテル 会 員外 で実 績 の あるDの ラ ンク に選 別 され 、顧客 の分 析 等 に

利 用 して い る。

(4)具 体 的 な管 理 ・運 営 ・活 用

新 規顧客 開拓 は属 性 な どを分 析 しDMを 打 つよ うな ことは して いる。

宿 泊客 の デー タ は常 に更新 され 、顧客 の 囲 い込 み はで きて い る。具 体 的 に は、

各 ホテ ル が顧客 登 録 され て い る人 にDMな どを発 送 して い る。また、最 近 で

は、各ホ テル の顧 客 は全 日空ホ テルズ 全 ホテル の顧客 とい う考 え に基 づ き 、

顧客 デ ー タ の相 互 利用 を始 め て いる。具体 的 には 、東 京 か ら大 阪 の顧客 に案

内 を出す等 の活 動 を して い る。(た だ し、現 在 の と ころ レス ポ ンス率 は 高 く

な いが 、顧 客 へ の全 日空 ホ テル チェー ンの宣伝 が大 きな意 味合 い を持 つ と考

えて いる。)

(5)メ リッ ト ・問題 点

顧客 デー タベー ス の メ リッ トとして は、顧 客 にあ った きめ細 か い対応 が 出来

るよ うにな り、また、新 シス テム の稼 動 で顧客 の相 互利 用 が可 能 にな った 。

しか し、扱 う顧客 デー タ も膨 大 で あ り、コス ト ・人手 もか か る。社 内 にお い

て顧客 の定義 付 けが で きて いな い ので 、統 一 され た顧客 デ ー タ分析 ・加 工等

の活用 が で きて いな いので 、分 析等 は各 ホ テル に任 せ て いる状 況 で ある。ま

た、現在 の システ ム は本 部で決 定 した もの で、各 ホ テル の意 見等 は あ ま り反

映 され て いな。今 後 は各 ホテル の意見 を取 り入 れ 、各 ホ テル が 自 由に シス テ

ム を組 む こ とが で き る もの を 目指 した い。 ホテル の稼 働率 は80%前 後 あ る
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が 、客 単価 が全体 的 に下 が って いる よ うに、業界競 争 も厳 しい。しか し、A

NAグ ル ー プ と して航 空 機 内 で の 割 引券 の頒布 等 を行 い顧 客 の獲 得 に努 め

て いる。サ マ ー ・ウイ ンター キ ャンペー ン利 用率 高 く、 リピー ター も多 い。

ホ テル顧 客 には ク レー ムが 出 な いよ うに割 引 を大 き くす る な どのサ ー ビス

を して いる。ANAカ ー ド…40万 人、 マイ レー ジサ ー ビス をホテ ル マイ レ

ー ジ と してホ テル に も広 げ る、 「飛 んで 泊 ま って も らう」の が理想 。 グル ー

プ として の強 みで もある。
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株 式会 社木 曽路 一飲 食 業

1.会 社概 要

1)沿 革1950年 喫茶松 葉 を創 業。`66年 しゃぶ しゃぶ 日本 料 理木 曽路 開

店 。他 に レス トラン地 中海 、居 酒屋 素地屋な どを多 店舗 展 開。総 店 舗数

188店 舗 。 名古 屋 証券取 引所 第2部 上場

2)事 業 内容等

営 業種 目:飲 食 業

資本 金:5,320百 万 円

従 業 員数:935名

2.顧 客 デー タベ ー ス実態

顧 客 デー タ収集 の方 法 来 店時 に用紙 に記入

顧 客 情報 の活用 顧 客 管理 ・維 持、販 売促 進

シス テム部 門 の人 数5人 未満

3.イ ンタ ビュー のポ イ ン ト

〈改善 ・改 革課 題〉

促 進要 因 ・顧客 の好 み等 のデ ー タ入力で接客対 応 の効果 ア ップ

・営 業訪 問 リス ト、DMの 効率化

阻害要 因 ・新規 顧 客 デー タ の入 力コス ト

〈導入 時期 〉'96年2月 にDB化

〈導 入 の きっか け〉法人 カル テ 、個 人カル テな どの来 店 時 に ア ンケー トを記

入 シス テム を早 くか ら取 り入 れ て いた。デー タの検 索 の迅 速化 、営業 訪 問 リ

ス ト作成 な どの合 理化 。

〈使 用 ソ フ ト〉 マイ ク ロ ソフ トア クセ ス

〈デ ー タ整備 状況 〉店 舗単 位 で管 理。 一店舗 あた り、 数千 件 。

〈デ ー タの活 用〉顧 客 の し好(ビ ー ル の銘柄 な ど)の デ ー タ を活 用 して 、好

み にあ ったキ メ細 か いセ ッテ ングや 接客 に効果 をあ げ て い る。予約 が あ った

時 点で 、デ ー タ をア ウ トプ ッ トし、接客対 応者が そ れ を見 て接 客す る シス テ

ム。

店長 の業種別 ・地 域 別営 業訪 問 、テ レマー ケテ ィ ン グ、DMの 作 業 の効 率
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化支 援。す べて テ ンキー の みの メニ ュー 形 式 、DMラ ベル や電子 メー ル に も

使 える。 コメ ン ト記 入 の項 目も ある。

現在 の と ころ、本 部一括 で管 理 す る ことは考 えて いな い。

デー タ の入 力 は、外注 で実 施 。コス トの面 か ら将来 はOCR入 力 も検 討 し

て いる。
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株式 会社 オ オ コシ ー婦 人服 チ ェー ン

1.会 社 概 要

1)沿 革

1958年 、婦 人服地 の卸 小 売業 を主事 業 と した 「大 越 繊 維株 式 会社 」 と して

fiNM。'69年 よ りチ ェー ンス トア化 され 、既 製服 専 業 とな る。'78年 に 「株

式 会社 オ オ コ シ」に称 号 を変 更 し、本 格 的婦 人服 チ ェー ンス トア専 門店 とな

る。1996年3月 時 点で202店 舗 を有 して いる。

2)事 業 内容 等

営 業 種 目:婦 人 服 小 売 業

資 本 金:150,000千 円

従 業 員:479名

2.顧 客 デ ー タ ベ ー ス 実 態

顧客デー タベース収集方法

顧客情報 の活用 販売促進

情報 システム部門の人数5人 未満

3.イ ンタ ビュー のポ イ ン ト

〈改 善 ・改革 課 題〉

促 進的要 因 ・外注 によ るデー タ入 力 、更新 の省 力化

阻害的 要 因 ・デー タ収集 と顧客 プ ライバ シー との兼ね 合 い

・POSデ ータ と リンク して いな い

〈導入 時期>5、6年 前で 、1990年 頃

〈導入 の き っか け〉購 買ス タ ンプカ ー ドを導入 レて いた ので 、営 業 の方 か ら

デ ー タベー ス化 で き るので は と自然 にそ うい う話 が持 ち 上が った。

〈使 用 ソ フ ト>d-base

〈項 目〉氏 名 、住所 、 誕生 日、職業 。記 入率 は30%程 度 。

〈分析仕 様 〉来店 率 川頁の名簿 の 出力 が可 能。DMの 回収 率 が5段 階 評価 で分

類 で きる。

〈活 用 〉来 店客 率 調査 及 びセ ール の連絡(DM、 も しくは電話)。 また 、誕

生 日月に割 引 を実施 して いる。 使用 頻度 は年 一人 当 り2～3回 。

〈メ ンテナ ンス〉業 者 に外注 。C96年 よ り)

〈デー タ の整備 状況>DMを5回 出 して 、一度 も回収 で きな い場 合 に、名簿
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上 よ り削除 。

〈今後 の課題 〉来 店 率が 「中間 の層」 を、よ り リピー ト率 の高 い上顧 客 にす

るた めの方法 論 を模 索 中。新 製 品 開発 をす るた め に顧 客 デー タベ ー スの分 析

を した いが 、顧 客 の趣 味 、嗜 好 、サ イ ズ等 のデ ー タの収 集 は難 しく、今後 の

課 題で あ る。コス ト面か ら考 えて も実現 はで きな さそ うで あ る。POSデ ー

タ との連 動 は、現在 のPOSレ ジで は容 量が な い。新POSレ ジで 容 量が拡

大 すれ ば検 討 した い。将来 的 には、ポ ィ ン トカ ご ドの 自動化 は進 め た い。婦

人服 とい う、対面 販売 的要 素 が大 き い業種 な ので 、販 売 員 の記憶や 、DMに
一一言添 え るな どの人 力 に頼 る部分 が大 き く

、顧 客管 理 はそ の補助 的役 割 をも

って いる のが 現状 で あ る。

48



株 式 会社 ヤナセ ー輸入 自動 車 販売業

1.会 社概 要

1)沿 革

1914年 、 「梁瀬 商 会」 と して 創立 。輸 入車販 売 業 と してGM、 メルセ デ

ス ベ ンツ等 を手 が け る。'39年 に輸 入車 の販 売 を一時 中止 す る もの の 、48

年 に は再 開 し、'69年 には現 在 の 「株 式会 社ヤナ セ」 の社 名 とな り、事 業 も

多 角化 した。'92年 に、 フ ォル クス ワーゲ ン、ア ウデ ィの輸 入販 売 を 中止 し

た が、翌 年 にはオ ペル の輸 入販 売 を開始 した。同業 界で は売 上 高 トップを誇

って いる。

2)事 業 内容 等

営 業 種 目:自 動 車 輸 入 販 売 、 石 油 、 そ の 他

資 本 金:320,000千 円

従 業 員:4,913名

支 店 ・営 業 所:大 阪 、 名 古 屋 、 福 岡 、横 浜 、札 幌

2.顧 客 デ ー タ ベ ー ス 実 態

顧 客 デ ー タベース 収集 方 法:注 文書 が ベー ス。加 えてセ ール ス マ ンか らの情

報

顧 客 活用:顧 客 管 理 、販促 、新規 開拓 、顧客分 析

情報 システ ム部 門 の 人数:

3.イ ンタ ビュー の ポイ ン ト

〈改 善 ・改革課 題 〉

促 進 的要 因 ・DMに よる頻 繁な活 用

・見込 み客 のデ ー タ入 手 可能

・デー タ更新 が頻 繁 にで き る

阻害 的要 因 ・セー ル スマ ンの補助 的役割

〈導 入時 期>15～6年 前(1980年 頃)

〈導 入 のき っか け〉セ ー ルス マ ンの持 つ顧客 名簿 をデ ー タベ ース 化 した のが

は じま り。

〈入 力項 目〉名 前、 住所 、購 入 ・修 理履歴 、車種 な ど

〈デ ー タ量〉既 ・新 規 を含 めて40万 件。見 込み客 のデ ー タ も取 って い る。

〈分析 仕様 〉項 目に応 じた分 類等 が で きる。ただ分 析 は基 本 的 に各営 業 所 、
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部 署 にまかせ て いる。

〈活用 〉主 にDM。 年10回 程 度 。顧 客 ア ンケー ト等 を と り、分析 に合 わせ

て活用 して い る。

〈デー タ の整備状 況〉修 理 、車 検サ ー ビス で3年 以 上利 用 がな い と、削 除 し

て いる。商 品購入 はそ れ よ りも期 間 をお いて い る。

〈今後 の課題 〉立 ち 上 げか らか な り経 つ ので 、整 備 は され て いる。各 営業 所 、

部 署か ら要望 が あれ ば見直 しもす るが 、大 きな変 更 は考 え て いな い。あ くま

で もセ ール スマ ンの補 助的 役割 の ものな ので、中核 とい う考 えはな い。基本

的 にセ ール スマ ン毎 の顧 客 デ ー タで ある。した が って車 種等 が 異なれ ば、た

とえ同一人物 で も二重 に登 録 され て いる。
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株式 会社 三城 一専 門小売店

1.会 社 概 要

1)沿 革1950年 「メガ ネの三城 株 式会社 」 設立 。1988年 「株 式会社 パ

リー ミキ 」 「株 式 会社 パ リー ミキ技 研 」 を吸 収合 併 し現 商号 に変更 。 「パ リ
ー ミキ 」 、 「メガ ネ の三 城」 の屋 号で全 国 にチ ェー ン展 開 して い る。

2)事 業 内容 等

営業種 目

資 本 金

従 業 員

店 舗

メ ガ ネ フ レー ム 、 レン ズ 、 サ ン グ ラ ス 、 コ ン タ ク トレ ン ズ 、 備 品

4,722百 万 円

2,648名

653店

2.顧 客 デ ー タ ベ ー ス 実 態

顧客 デ ー タ収集 方 法:眼 鏡作 成用 カル テ、接客 時 の 聞 き取 り、顧客 カー ドの発

行

顧客 活 用:顧 客 サ ー ビス、顧 客管 理、販 促

3.イ ンタ ビュー のポ イ ン ト

〈改 善 ・改 革課 題〉

促進 的要 因 ・顧 客 サ ー ビスへ の活 用

・紙 処 理 の コス ト削減

阻害 的要 因 ・定性 情報 の不 足

・休 眠顧 客 デー タ の処 理

く導 入時 期>

1989年 ごろ に完 了 したPOSシ ス テム をベー ス に、2～3年 前 に全 支店

に顧客 情 報入 力 シス テム を導入 。

〈導入 の き っか け〉

紙 のカ ルテ に記 録 して いた 、度 数 ・フ レー ムサ イズ な どの顧 客情 報 の電子

化 が 当初 の 目的。顧客 が 全国 どの店 舗 に来 て も即座 に情報 を引 き出せ るよ う

に した。

〈使 用ハ ー ド〉

大 型 コ ン ピュー ター と専用 端 末で構成 、現在 パ ソ コ ンベ ースへ移 行 中。
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〈項 目〉

住所 、姓 名、 眼鏡 作 成用 デ ー タ(フ レー ム の品番 等 を含 む)、 他

〈デー タ の整備 状況〉

カル テ を元 に各店 舗 で端 末 入 力。来店 時 とデー タ入 力 に若 干 タ イム ラ グが

あ る。過 去 の紙 カル テ のデ ー タ入 力 が未完 了で 、休 眠顧客 のデ ー タ削 除は し

て いな い。

〈分析〉

詳細 な分析 はシス テム部 門へ依 頼す る。POSシ ス テ ムベ ー ス のため 、こ

れ まで は商 品販売 分析 が 中心 。

〈活用>

DMの 発送(店 舗 ベー スで 処理 可能)。DMの 重複 防止 。

〈課題〉

セ グ メン トマー ケ テ ィ ング を した いが 「眼鏡以 外 の情 報 」の取 得 ・蓄 積が

少な い。現 時点 で はDMよ り折 り込 み チ ラシの方 が コス ト対 効 果 が高 い とい

う感触 が ある。来 店履 歴等 によ り過去 デ ー タ を洗 い直す 必要 が あ る。

〈そ の他 〉

コ ン ピュー タ グ ラフ ィ ッ クス を利用 した顧 客 へ の商 品 提 案 シス テム 、工

場 ・メー カーへ の発 注 システ ム等 の投 資 を実施 中。顧 客 デ ー タベ ー ス との連

携 は将来 的な課題 。
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株 式 会社 不 二勢 一専 門小売 業

1.会 社概 要

1)沿 革

1961年ll月 設 立。JR蒲 田駅 ビル 内 に婦 人服 ・化 粧 品 ・雑 貨 を中心 と した

24の 専門店 を持 つ 。大 田区 を中心 と した地域密 着型 の専 門小 売店 。

2)事 業 内容等

営 業種 目:専 門小 売店

資本 金:42,000千 円

従業 員 数:73名

2.顧 客 デ ー タ ベ ー ス の 実 態

顧客デー タ収集方法

顧客情報の活用

システム部門の人数

購入時、来店時に用紙 に記入、友の会な どの組織参

加時

顧客管理 ・販売促進 ・新規顧客 開拓

5人 未満

3.イ ンタ ビュー の ポイ ン ト

〈 改善 ・改革 課 題 〉

促進 要 因

・各売 り場 で会 員 カー ドに押 す ス タ ンプ を変 え る ことで 購 買 チ ャネル が わ

か る。

揚・商 圏 の大 田区 を 中心 に、地 域 を細 分 して デー タ を見 る こ とが で き る。

・信販 カ ー ド会 社 との提 携カ ー ドを発行 して新 規顧 客 獲得 をは じめて い る
。

阻害要 因

・収集 デー タ に制 限 が あ り、キ メ細 か い販促等 が難 しい。

・デー タベー ス の効 果測 定 が不 充分 で
、顧 客分 析や マー ケ テ ィ ン グに活用 で

きて いな い。

・会 員カ ー ドは5万 円以 上 の購 入 で始 めて デー タ ベー ス に登録 され るた め 、

5万 円未 満 の顧 客 の取 りこぼ しがお き る。

(1)顧 客 デー タ ベ ース の経緯

20年 ほ ど前 か ら小 売 の形態 が変化 して きた ことで 売上 げが伸 び悩 み始 め 、

売 り場任 せ の顧 客 の確 保 、固定化 に限 界が で始 め た。当時 も、顧客 カー ドを

使用 してDM等 を行 った りして きた が、保管 ・管 理 に労 力 コス トが非 常 に掛
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か って いた。そ の ころ、大手 百貨 店 とコ ン ピュー タメー カー の 開発 した顧 客

デ ー タベ ー ス シス テ ム のセ ミナ ー に参 加 した こ とで コ ン ピュー タで の顧 客

デー タベー ス導入検 討 した。 しか し、会社 の規模 ・コス ト面 に無 理が あ り直

接 そ の シス テム の導入 は しな か った。そ こで 、外 部 ソ ブ トハ ウス に依 頼 して、

1987年4月 か らUNIXで 管 理 運営 可 能 な顧 客 デー タベ ー ス を開発 した。

現在 は本部 で管理 運 営 して い るが、将 来 は売 り場 に直 結 に した い。

(2)顧 客 デー タベ ース の シス テム ・運 用

顧 客デ ー タベー ス構 築 の流れ

来店 ・購入 時 カー ド配布 → カー ドに5万 円分 のス タ ンプが貯 まる→ デー タベ

ー ス登 録

過去 の顧客 カ ー ドは全て デ ジ タル化 してお り、現在 約13,000件 のデー タを

保有 して い る。年 間1,500～2,000件 の顧客 デ ー タが増 えて いるが 、内600

～700件 は転居 等 によ り消去 して い く。管 理 と しては 、売 場か ら上 が って き

た顧客 カ ー ドを登録 して い く。しか し、毎年2年 間購入 のな いデー タ は消去

してい る。会 員 カー ドは、1年 間有 効 で 売 り場 毎 にス タ ンプが 異な る。ス タ

ンプは千 円 ごとに押 され 、5万 円分 購入 で2千 円分の フ ィー ドバ ックが あ り、

5万 円以 上 の購 入 で初 め て顧 客 デー タが 本 部 に 吸 いあが る仕 組 み にな って

いる。顧客 は ラ ンク分 けされ 、年 間50万 円以 上購入 の客 をAラ ンク と して

いる。顧客 カー ドを と うして 顧客 属 性 ・購 買履歴 はみ る ことが で きるが 、顧

客 の し好 、来店頻 度 、ク レー ム といった 情報 は みる ことが 出来 な い。商 圏は

東急 目蒲 線 、池上 線沿 線 の10～15分 以 内 の地域 密着型 。

システ ム は、パ ソコ ン上 で入 力 ・分析 等 が 出 きる もので 、拡 張性 もあ る もの

で ある。DM等 の宛 名 ラベ ル ・リス トは簡単 に打 出す ことが 出来 る。売 場別

のデー タ、年 間 ・月 間ベー ス の購 買情 報 の 出 力や 、電話 ・仮 名 氏名 で の検 索

等が簡 単 に出来 る。また 、大 田区 を中心 に地 域 を細 か く分 類 し商 圏の把握 ・

分析が で き る。

〈具体 的 な活用 〉

本部 で は、顧客 のデ ー タの管 理 を主 に行 い。売 り場 ごとの顧客 リス トを打 出

した り、DMを 年3回 発送 す るな ど して 、 販促活 動 を行 って い る。 優 良顧

客 につ いて は売場 ご とに把握 して お り、個 別 に勧誘 電話 ・DM等 で販促 を し

て い る。DM等 の レスポ ンス率 は毎年 恒 例 の感謝 祭 は25～30%と 高 い が、
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これ はセ ール を行 って い る こ ともあ り、実 際 のDMだ けの効果 は定 か で はな

い。

〈 メ リッ ト ・問題 点 ・課 題〉

購 買情 報 の分析 、DMの 発 送 、商 圏の把握 等 によ り、顧 客 の 囲 い込 み 、優

良顧 客 を 囲い込 む ことが 出来 た。顧客 デー タ の問題点 として は、女 性客 中心

のた め生年 月 日がつ か みづ らく、年齢 によ る識別 ・絞 り込 み が 出来 な い こと

や 、顧客 の し好や 来 店頻 度等 二 次的 な情報 が少 な く細 か い顧 客 分 析 ・販促 が

充 分で な い ことな どで あ る。

顧客 デ ー タベー ス だ けで マー ケテ ィ ングの判 断 は難 しいが 、顧 客(個 客)

を把握 し、マー ケテ ィ ングに活 用す る価 値 は充分 に感 じて い る。今 後 は 、96

年秋 か ら信 販 会 社 との提 携 カ ー ドに よ り新 たな 顧客 を取 込 む こ とが 出来 る

よ うにな った ので 、今後 は さ らに顧 客デ ー タを充実 ・精 度 の 向上 を 目指 して

いきた い。
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日本エ メ リー航 空輸 送株 式会社 一航 空 運送 業

1.会 社 概要

1)沿 革

1959年 、米 国で輸送 事業 を行 って い る 「エメ リーエ ア フ レイ ト株 式会 社」

の 日本支社 と して 、事 業 を開始 。'71年 に 日本法 人 と して登 録。

2)事 業 内容 等

営業 種 目:国 際利用 航 空運 送

資本 金:165,000千 円

従業員:98名

2.顧 客 デ ー タ ベ ー ス 実 態

顧客 デー タベー ス収 集方 法:セ ール ス マ ンが訪 問時 に情報 を入 手 す る。

顧客情 報 の活 用:顧 客管 理 ・維 持

情報 システ ム部 門 の人数:5人 未 満

3.イ ンタ ビュー のポイ ン ト

〈改善 ・改革 課題 〉

促進的 要 因 ・営 業 マ ン1人1端 末

・同一顧 客 の多 角分 析 が可 能

・顧 客 管理 を越 え た、総 合 営業 シス テ ム

〈導入 時期 〉'97年1月 よ り実 施 予定 。

〈導入 の き っか け〉'95年4月 、米 国本社 の本 格 的な シス テム導 入 に基 づ き、

世界各 国で 同様 の システ ム を稼働 す る ことに した た め。

〈使用 ソ フ ト>exchange(マ イ ク ロソフ ト)を 用 いた、rSale

sForceAutomation」(=SFAと 略す)と い うシス テ

ム

〈入力項 目〉住所 、氏 名等 の基 本 的属性 か ら、営 業評価 の よ うな顧 客判 別 ま

での13項 目。 ほ とん どが入 力 の容 易な選 択 式だ が 、 自由 に所 感 を記入 で き

る、 メモ の よ うな欄 まで設 け られ て いる。

〈デー タ件 数 〉対 象 は企業 で 、約3,500件 。

〈分析仕様 〉ア ウ トプ ッ トレポー トが 出 る。本 社 で決 定 して いる もの は約15

項 目程度 だが 、 日本 で は独 自の もの も出す 予定 。

〈活 用〉主 にセー ル ス。た だ 、同 システ ムは顧客 デー タベ ース のみ な らず営

L
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業 全般 の ため のツー ル と して 導入 した。例 えば、営 業時 の移 動 交 通 費精 算が

通信 で 済 むな ど、営 業の みな らず 業 務分 野 まで網 羅で きる。

〈デー タ の整備 状況 〉 まだ稼 働 前 の た め、 日本で の実 績 は これ か ら。

〈シス テ ムの特徴 〉各セ ー ルス マ ンが得 た情報 を、個 々 の持 つ専 用 端 末(東

芝サ テ ライ トプ ロ410)で 入 力 し、電 話回線 で米 国本 社 の ホス トコ ン ピュー

ター に接 続 して デー タベー ス とな る。同社 の営業 マ ンは、地域 担 当、業種 担

当の分野 に分かれ て いるた め 、分野 が 異な れば、同 じ顧客 を担 当 して いて も

わか らな い ことが多 かった 。この シス テム が導入 されれ ば、同一顧 客 につ い

て他 の営 業 マ ンか ら見 た企 業評価 や 所 感 まで検 索す る こ とが で き 、営 業 の機

会 もひ ろが る。
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株 式会 社 明治座 一 レジ ャー 一 劇場

1.会 社概 要

1)沿 革

明治6年 に喜 昇座 と して 開場 。明治26年 、明 治座 と して 創業。昭 和25年 に

株式会社化 。劇 場経 営 の他 に、料飲事 業 、不 動産 管 理事 業 も展 開。平成5年

には劇場 を新 装改 築 。現在 は採算面 も良好 で あ る。

2)事 業 内容 等

営業種 目:演 劇興 行 、食 堂 、土産店 経 営 、不 動産 管理

資本金:200,000千 円

従業員:229名

2.顧 客 デ ー タ ベ ー ス 実 態

顧客デ ー タベー ス収 集方 法 来場客 ア ンケ ー ト、懸 賞 な ど

顧客情 報 の活用 販 売促 進 、新規 顧客 開拓 、顧客 分 析

情 報 シス テム部 門 の 人数5～10人 未満

3.イ ンタ ビュー の ポイ ン ト

〈改善 ・改革 課題 〉

促進的要 因 ・発 足 か ら日が 浅 いた め、可 能性 が 追求 で き る。

阻害的要 因 ・デー タ収集 の難 しさ

〈導入 時期 〉本格 的 な稼 働 は1995年12月 。

〈導入 の き っか け〉顧客 の内訳 は、団体 客:個 人客==8:2程 度 で 、団体客

が主 で ある。しか し時代 の流れ も個 人 消 費 に 目を向 け る方 向 にな って いるた

め、個 人 の嗜好 、動 向の把握 を強化 す る ことが 必要 とな って きた。

〈使用 シス テム〉 ソフ トはオ リジナル で 開発

〈項 目〉氏 名 、性別 、生年 月 日、住所 、電 話番 号 、勤 務 先 、購入 品 目、金 額 、

頻度、好 きな演劇 ジャ ンル

〈デー タ量 〉約10万 件。

〈分析仕 様 〉現 在 は定 型 は もって いな い。試行 錯 誤 で検 討 して いる段階 。一

般 の小売 りと違 って 、販売 品 目は流 動 的 な要 素 の大 き い 「芝居 」とい う商 品

のため、な るべ く定型 に こだ わ らな い分析 を考 えて い る。役者 、興行 日時 等

の状況 にあ った非定 型 の もので 、簡 単 に ア ウ トプ ッ トで き る もの を作 りた い
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と思 って い る。

〈メ ンテ ナ ンス〉 内部 で手 入 力。DMも 社 内で 出 力、発 送。

〈デー タの整備 状 況〉チ ケ ッ ト購 入 時 の伝 票等か らもデー タ を とるた め、属

性 項 目の不備 が多 い。稼 働 して か ら 日が浅 いた め、リピー ター のデー タ も今

の と ころ少な い。デー タベー ス上か ら削 除す る期 間 につ いて も、1つ の芝居

のサイ クル は長 く、同一 条件 下 で は1年 に1度 程 度 とい う商 品特 性 か ら、顧

客 をス リー ビング と して削 除す る期間 を特 定 しきれ な い。今 の ところ住所 変

更 等 の属 性 の更新 の ベス ト手 段 は、確 立 されて いな い。

〈今後 の課題 〉デ ー タ収 集 の主 な場 が チ ケ ッ ト購 入 時で あ るた め 、芝 居 の場

合 、同行 者 が つ く場 合が 多 い の に もかか わ らず 、購 入者 の属 性 しか 取 れな い。

細 か い属 性 を とるた め には、カ ー ド提携 をす る こと も検 討 して い る。しか し、

カー ドに汎用 性が な い とい う点 と、主 な 顧客 が高 年齢 層 にかた ま って い るた

め に、ク レジ ッ トカー ドの使 用 に抵 抗 が あ るな どの課 題 もあ る。友 の会 方式

の 、ポイ ン ト制 カー ドの導 入 も検 討 中の段 階だ 。デ ータベ ー ス を立 ち上 げた

ばか りなの で、分 析 、運営 ともに効果 的 な方 法 を模 索 中で あ る。
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武蔵小山商店街振興組合

1.会 社 概要

1)沿 革

1947年12月 設 立 の武蔵 小 山商 店振興 組 合(東 京 都 品川 区小 山3-23-5、

国枝博 理事長)は 、97年1月 時点 で224店 の加盟 店 を持つ 。87年 に東京 都

の 「中小小 売商 業流 通情 報 ネ ッ トワー ク策 定事 業 」 の指定 を受 け る。88年

にはいち早 く、商店 街POSの 実 験 を立 ち 上 げて いる。そ の後 、POSシ ス

テ ムの本 格導 入 を経 て、 商店 街 共通 の会 員 向 け に、93年 か ら 「ク レジ ッ ト

トー タル オ ンライ ンシステ ム&パ ル ム ポ イ ン トカ ー ド」のサー ビス を開始 し

てお り、そ の取組 み に対 す る評価 は全 国 的 に高 い。

2)事 業 内 容 等

営 業 種 目:店 街 の活 性 化 ・販 促 事 業

出 資 金:62,727千 円

専 従 職 員:約30名

支 店 ・営 業 所:な し

会 員 数:92,068名(96年1月 時 点)

2.顧 客 デ ー タ ベ ー ス 実 態

顧客データの収集法

顧客情報の活用

システム部門の人数

店頭 も しくは商店 街振 興組 合 の事務 所 の 窓 口にて

会員 登 録

顧客 管 理 ・維持 、販売促 進 、顧客 分析 、セー ル案 内

5人 未 満

3.イ ンタ ビュー のポイ ン ト

〈改善 ・改革課 題 〉

促進要 因 ・ポイ ン トカー ド制度 を組 み合 わ せた 販促 キ ャンペー ンに よる顧

客 囲い込 みの 強化 策

・電 子 マネー や イ ンターネ ッ ト等 との組 み合 わせ に よる新 展 開

阻害要 因 ・手数料1%に 対 す る店 主 の抵抗 感

・全 店舗 のPOS導 入
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・イ ンタ ビュー

(1)顧 客 デ ー タベ ース の経 緯

当商店街 へ の来 御 者 は1日3万 人程度 、他 の商店 街 との相異 点 は、最寄 り品

よ り買 い回 り品 の比率 が 高 い ことで あ る。実際 に、商店 街 全体 の売 上 高 の約

40%を 婦 人服 が 占め る。商 圏 は品川 区を核 に 目黒 区、大 田区が 中心 だが 、多

摩川 を越 えた川 崎 市 、横浜 市 に も会 員 を持 つ。

も ともと、独 自の ク レジ ッ ト取 り引き用 の 「パル ムカ ー ド」を発行 し、ポ イ

ン トサー ビス を行 って いた。決済 システ ム の効 率 化 と顧 客 の 囲い込 み を強 め

る手段 と して 、93年 か らは、現金 購入客 も含 めた ポ イ ン トカー ド制度 に対

応 した新 シス テム を導 入 。95年 の同会員 総数 は、約10万 人 に達 して い る(実

際 に、ポイ ン ト残 を持 って い る会員 は半分 の5万 名)。1世 帯 に1枚 として

約30万 人が利 用 者 と考 えて お り、今後50万 人 を 目指 して い る。カ ー ドは 、

組 合事 務所 で即 日発 行 が可 能 にな って い る。現 在 、ポイ ン トカー ド制 度 は、

全 体 の約7割 にあ た る162店 舗で導 入済 み で、店 舗 サ イ ドの手数料 は1%と

な る。

(2)顧 客デ ー タベ ー ス システ ム

デ ー タは、商 品購 入 時 に店 頭 で顧客 のカ ー ドを読 み取 らせて 、金額 に合 せ た

ポ イ ン ト数 をデー タベー ス化 して い る。システ ム につ いて は、オ フ コン(F

AcoMK670si2011)を 事務 所 に設置 し、サ ー ビス加 盟店 のカ

ー ドター ミナル(F3731)と 公 衆回線 線で ネ ッ トす る もの
。

(3)具 体 的 な管 理 ・運 営 ・活 用

カー ド加入 時 に コ ン ピュー ター に登録 され る顧客 デー タは 、住所 、氏 名 、性

別 、世帯構 成 、残 ポイ ン ト数 な どで ある。購 入活 動 そ の もの を重 視 してお り、

年 収 のデー タ につ いて は必 要が な い と考 えて いる。毎 日オ ン ライ ンで 蓄積 さ

れ るデ ー タに よ り、商圏 の把握 、顧 客属 性 の把握 が 可能 にな って い る。今 の

ところ、購 入 品 のPOSデ ー タ とは連動 していな い が、デイ リー で上 記属 性

につ いて は把 握 可能 にな ってお り、表 とグ ラフが 出 力可能 。また 、組合 員 店

向 け に、名簿 やDM用 の ラベル作成 を有 料で提 供 して い る。

顧客 デー タ の最 も重 要な活 用 法 として は、毎 月、地域 や 年代 別 に発 送 され る

キ ャ ンペ ー ンの案 内 状 の ラベ ル作成 が あげ られ る。また 、ポイ ン ト制度 の活

用 によ り、期 間 中 の購入 ポ イ ン トが普段 の2倍 、3倍 にな るキ ャ ンペ ー ンや 、

年6回 の新 商 品売 り出 しキ ャ ンペー ン、普 段 の累積 ポイ ン トに応 じた特典 の
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提供 ・商品 の交換 な どが実 施 され て いる。

(5)メ リッ トと今 後 の展 開

ポイ ン トカー ド制度 の導入 によ り、単 な るシー ズ ンの大 売 り出 しによ るサ ー

ビスか ら、そ の前後 の期 間 を含 めた 一年 中サ ー ビスが提 供 で きる よ うにな っ

て いる。実感 と して、各 店 が差別 化 の一 歩 としてポ イ ン トカー ド制 度 を有 効

活 用す る 「クセ 」が つ いて きた と考 えて い る。

顧客 の来街頻 度 を高 め る一 環 と して、96年 か ら立体 駐 車 場 を駐 車 スペー

ス を従 来 の約2倍(133台 収容 、延 べ面 積 約2,600平 方 メー トル)に 拡 大 さ

せ てい る。顧 客 デー タベー ス につ いて もデ ー タ メ ンテ ナ ンス よ りも来客 数 を

増加 させ るため の取 り組 み を重 視す る。今後 は 、電子 マ ネーや イ ンターネ ッ

トの利用 のバーチ ャル モー ル な ど最 新 の技術 を使 っ た展 開 を考 えて いきた

い と考 えて い る。
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4プ ロ トタイ プ開発

顧客 デ ー タベー ス活用 実 態調 査 結果 をふ まえ、デ ー タ ベー ス マー ケ テ ィ ング

ソ フ トの プ ロ トタイ プ 開発 を行 な った。以 下 はそ の ソ フ トウエ ア の説 明で あ

る。

4.1基 本 設 計

中 堅 ・中 小 企 業 向 け の ソ フ ト ウ エ ア で あ る 点 、及 び ダ ウ ン サ イ ジ ン グ の 潮

流 を ふ ま え 、 パ ソ コ ン 上 で 稼 動 す る こ と を 前 提 と し た 。 ま た 、OS(Operating

System)に は デ フ ァ ク トス タ ン ダ ー ドで あ るMicrosoftWindows95、 元 と な

る デ ー タ ベ ー ス ソ フ ト に は 、 開 発 ・改 良 の し や す さ を 考 慮 しMicrosoft

ACCESSDeveloper'sToolkitforWindows95を 用 い 、VBA(VisualBasicFor

Applications)で プ ロ グ ラ ミ ン グ を 行 な っ た 。

4.1.1設 計 方 針

調 査 結 果 か ら、現 在 日本 の 企 業 は 顧 客 デ ー タ ベ ー ス を作 成 し、そ れ を顧 客

管 理 や 顧 客 属 性 分 析 に用 いて い る 現 状 は 分 か っ た 。 しか し 、顧 客 を選 別 し、

自社 の利 益 に 貢 献 す る 顧 客 を 抽 出 す る こ と まで は 、ま だ 一 部 の 企 業 で しか 行

わ れ て い な い 。一 般 に20-80の 法 則 と呼 ば れ て い る 現 象 が あ る 。自社 顧

客 の う ち 、わ ず か20%の 顧 客 が 自社 売 上 の80%を 占 め て い る と い う もの だ 。

(Dそ こで 、今 回 開 発 す る ソ フ トウ エ ア で は 、顧 客 管 理 ・分 析 に と ど ま らず 、

自社 に最 も貢 献 す る で あ ろ う こ の20%と な り う る 顧 客 を 抽 出 で き る機 能 を

持 た せ る こ と と した 。

ア ー サ ー.M・ ヒ ュ ー ズ 氏(ArthurM.Hughes)が そ の 著 書TheComplete

DatabaseMarketerの 中 で 次 の よ うな 数 表 を あ げ て い る 。(2)
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表4-1最 終購入 日とレスポ ンス率の関係

最終購入 日 発 送 数 レスポ ンス数 レス ポ ンス率(%)

0-3ヶ 月前 24,000 1,464 6.10

4-6ヶ 月前 24,000 1,032 4.30

7-9ケ 月前 24,000 600 2.50

10-15ヶ 月 前 24,000 432 1.80

16ヶ 月以上前 24,000 194 0.81

合 計 120,000 3,722 3.10

表4-2購 入回数とレスポ ンス率の関係

購入回数 発 送 数 レスポ ンス数 レス ポ ンス率(%)

1000-100回 24,000 1,204 5.02

99-60回 24,000 LlO2 4.59

59-11回 24,000 606 2.53

10-2回 24,000 444 1.85

1回 24,000 366 1.53

合 計 120,000 3,722 3.10

表4-3購 入金額総額 とレスポ ンス率の関係

購入金額総額 発 送 数 レスポ ンス数 レスポ ンス率(%)

$80,000-$2,400 24,000 1,119 4.66

$2,399-$1,000 24,000 1,056 4.40

$999-$100 24,000 709 2.95

$99-$30 24,000 456 1.90

$29-$1 24,000 382 1.59

合 計 120,000 3,722 3.10

このよ うに、最近 購入 した人 ・何度 も購 入 した 人 ・金額 を多 く使 って い る

人 ほ ど再度購 入 して くれ る可 能性 が 高 い こ とが 分か る。この3つ の要件 を満

たす 人た ち を、デ ー タベ ース を用 いる事 で容 易 に発見 し、集 中的 なマ ーケ テ

ィ ングが行 な える様 に しよ うと い うの が、今 回開 発す るソ フ トウエ アのポイ

ン トで あ り、そ の条 件 を満た す顧 客 を発 見す るた め の手法 がRFM分 析 で あ

る。
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4.1.2RFM分 析 に つ い て

RFM分 析 とは

①R(Recency=最 も最近 購入 した のは いつか)

②F(Frequency=一 定期 間 内 に何 回購入 したか)

③M(Monetary=一 定期 間 内 にいく ら購入 した か)

そ れぞ れ を数値 化 し、得 点 とす る ことで顧客 の ランク付 け を行 な い 、自社 に

とって の優 良顧 客 を発見 す る方 法 で ある。

元来 はR、F、Mそ れ ぞれ のカテ ゴ リー に得点 を与 え、R+F+Mの 合 計

がそ の顧客 のス コア とす る方 法(以 下固定 ポイ ン ト制)が と られ て いたが 、

最 近R、F、Mそ れ ぞ れ をソー トし、各カ テゴ リー の上位20%ま で の人 を5、

以 下80～100%の 分 類 に入 る 人 に1を 付 け、顧客 を555(最 も見 込 みが あ

る と思 われ る顧客)か ら111(最 も見 込 みが無 い と思 わ れ る顧客)の12

5通 りに分類 す る方法(以 下相 対 ポイ ン ト制)が 提 唱 され て い る。(3)

今 回 開発 した ソフ トウエ アで は 、両方 の計算方 法 の プ ログ ラム を作 成 した

た め、ユ ーザ ーの利 用 条件 に合 わ せて、どち らで も選 択 す る ことがで き る。

表4-4固 定ポイン ト制の計算例

顧

客

名

購入

時点

(R)

評

点

ウエイト

(×5)

購入 回数

(F)

評

点

ウエイト

(×3)

購入

金額

(M)

評

点

ウエイト

(×2)

加 重

合 計

点

顧

客

得

点

A

A

A

3ヶ 月前

9ケ 月前

24ケ月前

20

5

1

100

25

5

1

1

1

4

4

4

12

12

12

$30

$100

$50

3

10

5

6

20

10

ll8

57

27 202

B 12ケ 月 前 3 15 2 8 24 $500 20 40 79 79

C

C

C

C

3ヶ 月前

6ヶ 月前

12ケ月前

24ケ月前

20

10

3

1

100

50

15

5

1

1

2

1

4

4

8

4

12

12

24

12

$100

$60

$70

$20

10

6

7

2

20

12

14

4

132

74

53

21 280

○鮮 度 の処 理 …3ヶ 月以 内 の購 入 には20ポ イ ン ト

6ヶ 月以 内の購 入 に は10ポ イ ン ト

9ヶ 月以 内の購 入 に は5ポ イ ン ト

12ヶ 月以 内 の購 入 には3ポ イ ン ト

24ヶ 月以 内 の購 入 には1ポ イ ン ト

○頻 度 の処 理…24ヶ 月以 内 の購 入 には1回 につ き4ポ イ ン ト
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(最 高20ポ イ ン ト)

○ 購 入 金 額 の 処 理 …24ヶ 月 以 内 の購 入 に は 金 額 のIO%を ポ イ ン ト

(最 高20ポ イ ン ト)

○ ウ エ イ トは 鮮 度 を5、 頻 度 を3、 金 額 を2と す る 。(4)

※評 点 ・ウエ イ トの与 え方 は あ くまで も一 例で あ り、様 々な学者 が色 々な

評点 ・ウエイ トのか け方 を提唱 して い る。

表4-4か らAさ ん のRFMの ス コアは202、 同様 にBさ ん は79、Cさ ん

は280と な り、最 も見 込 み の ある顧客 はCさ ん、最 も見 込 み の無 い顧 客 は

Bさ ん と分か る。この様 にス コア の大 小 で顧客 を比較 す るのが 固定 ポ イ ン

ト制で あ る。

表4-5相 対ポイント制の計算例

R=最 新購入 日 F=回 数(一 定期間) M=金 額

(一 定期間)

RFMス コア

A氏 1月20日 2回 300 123

B氏 2月20日 5回 100 251

C氏 3月20日 1回 500 315

D氏 4月20日 3回 200 432

E氏 5月20日 4回 400 544

上記 の よ うな購 入 行 動 を と る5人 の顧客 が いた場合 、先 に述 べた よ うに最

新購入 日、購 入回 数 、購 入 金額 そ れぞれ で 比較 を行 な い、各 々の カテ ゴ リー

で 上位20%に 入 る人 に5を 与 え 、最 も下位 の20%に 入 る人 には1を 与 え る。

そ うす る事 で与 え られ たR、F、Mそ れぞ れ の数字 をつな げた ものが 、右 端

のRFMス コア。相対 ポ イ ン ト制 の場合 には数字 の大 小 で顧客 の優 劣 を決 定

でき るわ けで はな く、何 回 か のテス ト(DMの 発 送 な ど)を 行 な う事 で 、そ

れぞれ のRFMコ ー ドを持 つ顧 客 が どの よ うな レス ポ ンス率 を示す か を確 認

し、平 均 レスポ ンス率 の高 いRFMコ ー ドに該 当す る顧客 が 自社 の優 良顧 客

とな る。
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4.2シ ス テ ム設 計

RFM分 析 を行 うため に は住 所 ・氏名 といった顧 客属 性 の ほか に、い つ何

を買 った か とい う顧客 別 の購 買 履歴 お よ び販促 活 動 の 実 施 内容 の情 報 が 必

要で あ る。本 ソフ トウエ ア にはそれ ら情 報 をデー タベー ス化 し、管 理 ・分 析

す る プ ログ ラムが要 求 され る。

4.2.1機 能 構成

本 ソ フ トウエア の主 た る機 能 は、顧客 情報 ・販 促活 動 情報 の入 出力 ・管 理

とそ の分 析 で あ る。宛 て 名 ラベル な ど販促 ツール の出力 は 、分 析 結果 を元 に

実行 す る。また 、ユ ー テ ィ リテ ィ と してデ ー タベー ス の設定 変 更や 、他 の ソ

フ トウエ アで作 成 した デー タ を読み込 む機 能 を持つ 。

各機 能 は メイ ンメニ ュー か ら階層 式 に表 示 され(図4-1)、 ユ ーザ ー は画

面 の指 示 に従 って選 択 して い くだ けで、必要 とす る機 能 を実行 で きる。また 、

RFM分 析 によ る優 良顧 客度 評価 は、ソ フ トウエ ア起動 時 や分 析機 能 選択 時

に 自動 実行 され る。これ に よ り、ユーザ ー は常 にダイ ナ ミックな デー タ を使

用 す る こ とが で きる。
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1設定業務
…

4.2.2フ ァイル構成

本 ソフ トウエ アは 、

販促活 動 フ ァイ ル は、

れ る。

価 を顧客 属性 フ ァイル に書 き込 む。

図4-1ソ フ トウエ アの機能 ツ リー

顧客 属 性 ・顧 客別 購 買履 歴

ベース フ ァイル を持 つ 。それ ぞ れ の フ ァイル は、

ル と項 目変 更 が可能 な拡 張 フ ァイ ル とに分 かれ て い る。

ム は販促活 動1回 につ き1つ の詳細 フ ァイル を作 成 し、対 象 とな った顧客 一

覧 を書 き込 む。索 引 フ ァイル には販促 活 動 と詳細 フ ァイル の 関係 が書 き込 ま

各 フ ァイル は相 互 に参 照 され る。例 え ばプ ログ ラム は顧客 別 購 買履 歴 と販

促活動 のデー タを元 に優 良顧客 度 評価 を実 施 し、

(図4-2)

購買履歴 フ ァイル は、将来 的 には外 部 の品 目デー タベ ースや 経 理 ソフ トウ

エ ア と連結す る ことが望 ま しいが 、今 回 は見 送 った 。
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図4-2デ ータベースファイルの連関

4.2.3デrタ 項 目

プ ロ トタイ プ の各 デ ー タ ベー ス フ ァイ ル の構 成 項 目は表4-・6の 通 りで

あ る。拡 張 フ ァイル の構 成項 目はユ ーザ ー可変 と して い るが 、現 時点 で はそ

のた め のイ ンター フェー ズ と、デー タ入 力 ∫表示 画 面 の変更 機 能 は作 成 して

い な い 。
.1.、.-tS

ソ フ トウ エ ア は この ほ か に 、職 業 分 類 コー ドと 分 類 名 、店 舗 コー ドと店 舗

名 な ど の 対 応 テ ー ブ ル を 持 っ て い る。これ らの テ ー ブ ル は ユ ー テ ィ リテ ィ機

能 で 変 更 す る こ とが で き る。
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表4-6デ ータベースファイルの構成項 目

フ ァイル 項 目
顧客属性 フ ァイル 基本 ファイル

(項 目固定)
顧 客 コ ー ド、 姓 、 名 、 性 別 、 カ ナ姓 名 、

郵 便 番 号 、 電 話 番 号 、 住 所1、 住 所2、

優 良 度

拡張 ファイル

(ユ ーザ ー可変)

顧 客 コ ー ド、 都 道 府 県 コー ド、

市 区 町 村 コー ド、 職 業 分 類 、 生 年 、

誕 生 日、既 ・未 婚 、 コ メ ン ト

販促活動 索引フ ァイル 基本 ファイル

(項 目固定)
活動 コー ド、活動開始 日、活動終 了 日、
販促 活動詳細 ファイル名

拡張 ファイル
(ユ ーザ ー可変)

活 動 コ ー ド、 対 象 数 、 内 容 分 類 、 内 容 、

費 用 、 売 上

販促活動詳細ファイル ファイル番 号1 顧 客 コー ド、結 果評価

ファイル番 号2 顧 客 コー ド、結果評価

=

ファイル番 号n 顧 客 コー ド、結 果評価

優 良度評価 フ ァイル ファイル番 号1 優 良度 、顧 客数、 レスポ ンス率

ファイル番号2
.・......・.

優 良度、顧 客数 、 レスポ ンス率
・.◆ ・.・ …..● ●●● ● ●●4● ■ ■ ● ■■

:

ファイル番 号n 優 良度 、顧 客数 、 レスポ ンス率

顧客別購 買履歴 フ ァイル 基本 ファイル

(項 目固定)

顧 客 コ ー ド、 購 入 日

拡 張 ファイル

(ユ ーザ ー可変)
顧 客 コ ー ド、 品 目 コー ド、 品 目名 、

購 入 価 格 、店 舗 コー ド、 コ メ ン ト

(注)[販 促活動詳細 ファイル]と[優 良度評価 ファイル]は[販 促 活動 索引 ファイル]の1レ コ
ー ドにつ き1フ ァイルが作成 され る

。

4.3プ ロ トタイプの機能 および操作概要

以 下 はソ フ トウエ アの プ ロ トタイ プの画 面 例 と、主要 機能 の操 作方 法 で あ

る。

4.3.1顧 客情報管理

顧客情 報管 理 は住所 ・氏名 な ど基本 属 性 の 入 力 ・表 示 、ユ ーザ ー が項 目設

定 可能 な拡張 属性 の入 力 ・表 示 、顧 客別 購 買履歴 の入 力 ・表 示 の各機 能 で構

成 す る。入 力の際 、新規 デ ー タ と既 存 デ ー タ とで は異 な る処 理 が必 要 なた め、

前者 は 「登録 」 、後者 は 「更新 」 と操 作方 法 を分 けて いる。(図4-3)
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顧客コード ー
姓 名 一 一 性別「

1=男 性2二 女性
カナ鵠 「 一ー ー ー ー ー 一

郵便番号 一 電話番号「 一一一一一一
新 規 顧 客 の 場 合

[登 録]ボ タ ン を

リック。画面が ク

ア され 顧 客 コー

を自動発番する。

住所1

住所2

優良度

一
型

既 存 顧 客 の 場 合

検索機能を使用。

面 に現 在 のデ ー

が表示 される。

澄鐡 更新 取消 削除

各 項 目入 力 後 、

新]ボ タ ンを ク

ック す る と 内容

顧 客 属性 フ ァイ

へ書 き込まれる。

図4-3顧 客情報管理の初期画面

デ ー タは顧客 一 人一 人 にユ ニー クな顧 客 コー ドで管理 す る。新規 顧 客 デ ー

タの登 録 で は、プ ロ グラムが既 存 の もの と重複 しな い新 しい顧 客 コー ドを 自

動的 に決定 す る。既 存顧 客 デー タの更新 で は、ユーザ ーが顧 客 コー ドを入 力

して デー タ を画 面 に呼 び 出す 。また 、顧 客 コー ドが不 明な場 合 の た めに 、姓

名 ・電 話番 号 に よる検 索 機i能を持 って い る。(図4-4)

拡張 属性 デー タおよ び購 買履 歴デ ー タ の入 力 ・表 示 は、該 当顧 客 の基本 属

性デー タ を表示 させ て か ら実行 す る。(図4-5、 図4-6)
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、

(1)[顧 客 コー ド検 索]、[姓 名 検

索]

[カナ姓 名 検 索]、[電 話 番 号 検

索]

の いず れ か の ボ タ ンを ク リ ッ

ク

(2)検 索 項 目のデ ー タを 入力

魑'
、 ◇:

、;:tn"#1:1:1::=:
一:=㌦ ・「ご'x.

pm-一 一uri

隠 題

㌧ぷ 仁==工===舗 島・緬
郵便穎号 「 一ー一'電 語音・号ミ一窪故

法挺

羨良嘩

一 族の槙専領硲
・輪 頚綱

・⌒覧棄

到L」一 遷 」…耀 駝、

(3)検 索項 目に一致する先頭顧客

の各項 目を画面表示

(4)該 当する顧 客 であ れ ば(8)へ 、

異なれ ば[一 覧表 示]ボ タ ン

を ク リック

、
、S
、
、
、

..、

.(、

,層
、
、
、
、
、
、
、
、
、
、、
㌦
、
、
、
、
、
、

、

.1.x

聴 ⊃一・ト・ OIOI9574

.姓 名

'カ・擢餐

郵遠善書

醐 、

・灘2

侵食度'

Pt-`一==』 后 一一一 ・断{1・「τ.女 性.
'「・:.亮:臣2'女 ¶量

一

声 「 ・轍鰯 。19fi-41-2655
岩手県盛岡市

声 こけ6丁 目ll-4蜂 谷万

018

z±¢口St・ 惇

・旬の舐箸横堤

÷強1曇

⊇ 」…㍊ 」『 巡 」i
抵…目張性1
:賄鼓拒麿

:κ

(5)検 索項 目に一致する顧客以降

を一覧表示

(6)該 当する顧 客をダブル ク リッ

ク

i-tt か6

鵬
・購 ミ'.五一」i〔 三:パ

・{

ヨ
〉'

(7)一 覧か ら選択 した顧客 の各項

目を画面表示

、xx・,・gs.9・9ぺs.9AAぺAA.9.層 ・.tSぺ.層.9"-9・9へ ぺぺxxへx、 ヘへ㍉,・ ・,・.Aへ,・9・...ヘへ、・..ヘヘへ,・,ヘ へ、.. ヒヒヘ ヘ へ ヘ ヘ ヘ ヘ ヘ ヘへ

』況

(8)姓 名以 下 、 画面 の各 項 目 を入

力

(9)[更 新]ボ タ ンを ク リ ック

:夏時 ロ午

姓 名・

力憤地毛.

010C)4646

i筒 一一ー一 陣 〔一一 一 性別 「「 二男・・姓

縮 到一ド撚

:一 「覇 担:・姓

郵便養号i「一桁 一一 童謡.号:0196-53-9958

社名鏡索

カナ姪名嬢熔

竣ぱ審尋検索

働fヨ・

・往灘2

餐良痙

/・Rmercbe-=-ww

i夕 顔湧,.20-5フ ふしハイツ2

333

`め口宮囁田
遊 葦瓢 頗…

=

蹄 更新 取消 削除 鋤 拡顎雇胎

脂頁履歴

既存顧客の基本属性データ入力 ・表示の操作例
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x

彦ゆ　コ　ド 　　む田鶴ぐロ

都道噺L=一 ト・「1「

市区剛 恒 －F'両 一

癖 欄 「不 良粟

生茸 声 声西暦遷)

離B「 析 月日

婚姻 「ぎ 未婚 ほ櫛

日展買蹟の汰

　一 日分餉

「

　中
↓

陪

↓

巳

略

血

口

才

図4-5拡 張属性入力画面 図4-6購 買履歴入力画面

4.3.2販 促活動情報 管理

販 促活 動 情報 管理 は販促 活動 自体 のデー タの入 力 ・表 示機 能 と、そ の販促

活動 の対 象 とな った顧客別 デー タの入 力 ・表 示機能 で構 成す る。前者 は販促

活 動索 引 フ ァイル 、後者 は販促 活動 詳細 フ ァイル を使 用す る。(図4-7、 図

4-8)

tS動 ⊃・・v「 一

{看蝋 晦日1997/03fOt

活動》`十日1997ノ ⑪3〆31 駕㌶劇
繰 沽 「…極

内呑㈱ 后

霊 鑑 　
誕 「一

更紬 取消1撒1繊 盤

活動コート[コ亘=コ活動Pl

ロ　コ　ト ベ ベ せ　 お　ドぽ

レ 「 「 一 一〔=コ ⊂==コ ロ 「 一一

7/2/7/ノ

x

鵬 口元 索引

図4-7販 促活動索引入力画面 図4-8販 促活動詳細入力画面

4。3.3優 良顧客度評価

本 ソ フ トウエ アで はRFM分 析 の手 法 で顧客 一 人 一 人 の優 良度 を評価 す

る。先 に述べ た よ う に、評価方 法 に固定ポ イ ン ト制 を用 い るか、相 対 ポイ ン

ト制 を用 い るか はユーザ ーが 選択 で き る。

RFM分 析 の顧客 優 良度 は毎 日変動 す る。Recencyの ポイ ン トは 日付 がか

わ るだ けで変化 す る し、購 買履歴 は 日々更 新 され る。今 回 の プ ログ ラム で は
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起動時 や分 析機 能選 択 時 に優 良顧客 度 評価 を 自動 実 行 し、結果 を顧 客属 性 フ

ァイル に書 き込 む こ とを可能 と した 。自動 実行 は、システ ム 日付や 各 デー タ

ベー ス フ ァイル の更 新 状況 を開始 条件 と して いる。

4.3.4顧 客 分 析

顧客 分析 は大 き く 「顧客 属性 分析 」、 「販 売分 析 」、 「優 良顧 客 分析」 の

3つ に分類 で き る。分析 項 目はユ ーザ ー が メニ ュー か ら選択 す る方 法 を と り、

パ ラメー ター設 定 な ど複 雑 な操作 はで き る限 り避 けて い る。分 析結 果 の グラ

フや リス トもボ タ ンを ク リックす るだ けで 自動 的 に作成 で き る。それぞ れ の

分析項 目は表4-7に 示す 。

顧客属性分析 男 女 ・年齢別顧 客数
男 女 ・職業分 類別顧客数

顧 客数上位順,居 住地域 一覧
居住 地域 ・男 女 ・年齢別 顧客数

販売分析 年 間(週 別)購 買顧客数
月間(日 別)購 買顧客数

年 間(週 別)指 定商 品販 売数
月間(日 別)指 定商 品販 売数

男女 ・年齢階級別指定商品販売数
男女 ・職業分類別指定商品販売数
購買間隔の平均 と分布
購買品度の平均 と分布
購買金額の平均 と分布

優良顧客分析 優 良顧客比率 上位順 、居 住地域 一覧

優 良顧客数上位 順、居住 地域一 覧
男女 ・年齢階級別優良顧客比率
男女 ・職業分類別優良顧客比率

表4-7顧 客分析機能の分析項 目

(1)顧 客 属性 分 析

顧客 属 性 フ ァイ ル の項 目を用 い たデ モ グ ラフ ィ ックデー タの ク ロス分 析 。

(2)販 売分 析

営 業 日別 ・商 品別 の販 売動 向分 析 。顧 客別 購 買履 歴 フ ァイル の項 目を用 い、

同一顧 客 コー ドで 購入 日が重 複 す る レ コー ドは顧 客 数 の 計算 時 に複 数 数 え

な い等 、デー タを定義 づ けて い る。
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「
1

デ ー タ定義
・購買顧客数:顧 客 コー ドの重複 を除 く、購入 日が同一 の レコー ド数
・商品販売数:購 入 日と品 目コー ドが 同一 の レコー ド数

・購買間隔:同 じ顧客 コー ドの レコー ド群 の、時 系列の購入 日の間隔
・購買頻度:一 定期 間内で購入 日の重複 を除 く、同一顧客 コー ドの レ

コー ド数

・購買金額:一 定期 間内で 同一顧客 コー ドの レコー ド群の、購入価格

の合計

(3)優 良顧客 分 析

優 良顧 客度 評価 の結 果 と、顧 客属性 フ ァイ ル の項 目との ク ロス分析 。

4.3.5販 促 活 動分 析

販 促活 動分 析 は 「レス ポ ンス率算 定」 と 「費 用対効 果 判 定」の2つ の機 能

を持 つ。

(1)レ ス ポ ンス率算 定

レス ポ ンス率 とは 、販 促対 象 の顧 客数 に対 す る購 買行 動 を起 こ した顧客 数

の比 率。この機 能 で は販 促活 動 詳細 ファイ ル に書 き込 まれ た 結果評価 を、優

良顧客 度 別 に集 計 す る。結果 は優 良顧 客度 別 の レスポ ンス率 一覧 、また は レ

スポ ンス率 上位 順 にソー トした優 良顧 客度 一 覧で 出 力す る。

(2)費 用対効 果 判定

費 用対 効果 判定 は 売上高 と販促活動 の費用 とを比較 分 析す る。プ ログ ラム

は売 上高(見 込 み)を レス ポ ンス率 を用 いて優 良顧 客度 別 に計算 し、販促 活

動 の損益 分 岐点 を判定 す る。優 良顧客 度別 にみ て 、費用 に対 す る売 上高 の倍

率が1.00未 満 で あれ ば、そ の顧客 グル ー プへ の販促 活 動 は損 益分 岐点 に達

して いな い とい うこ とにな る。

ユ ーザ ー は顧 客 一 人あ た りの予測 売 上 高 と販 促 費 用 を入 力す るだ けで よ

い。分 析結 果 をそ の まま利用 して、損益 分 岐点 を上 回 る顧 客 に対 して だ け販

促 ツール を出力す る こと も可能 で ある。

4.3.6ユ ーテ ィ リテ ィ機能

ユ ーテ ィ リテ ィ機 能 は大 き く分 けて イ ンポー ト業 務 、設 定 業務 の2つ の機

能 を持 って いる。

(1)イ ンポ ー ト業 務

ユー ザー の入 力手 間 を省 くた め、顧 客属 性 と購 買履 歴 につ いて は フ ロ ッピ

ー デ ィ ス ク よ りCSV形 式 の フ ァイル で 一括 して イ ンポー トで き る機 能 を
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持 た せ た 。

表4-8顧 客属性 ファイル構造

(フ ァイ ル 名 はCSTM.CSV)

項 目名 最 大 バ イト

数

属性

顧 客 コー ド 8 文字

姓 10 漢字

名 10 漢字

カナ姓名 40 文字

性別 1 数字

住所1 36 漢字

住所2 36 漢字

郵便番号 8 文字

電話番号 12 文字

都道府県 コー ド 2 数字

市 区町村 コー ド 3 数字

職業分類 2 数字

生年 4 数字

誕生 日 4 数字

婚姻 1 チェック

コ メ ン ト 256 漢字

表4-9購 買履歴 ファイル構造

(フ ァイ ル 名 はSALS.CSV)

項目名 最 大 バ イト

数

属性

顧 客 コー ド 8 文字

購入 日 8 数字

品 目 コー ド 8 文字

品目名 40 文字

購入価格 8 数字

店 舗 コー ド 3 数字

コ メ ン ト 256 漢字

(2)設 定 業務

この設定業 務 も、ユ ーザ ー の入 力業 務 を省 力す るた めの業 務 で あ る。

(a)コ ー ド設 定

職 業分類 、販 促活 動 、店 舗 に つ いて はそ れぞ れ の名称 を打 つわ けで はな く、

対応 す るコー ドを打 て ばそ の名 称 が表示 され るよ うにな って いる。そ のため

に予め職業 、販促活 動 、店舗 の 固有名称 を コー ドに変 換 で き るよ うに設 定す

るた めの機能で あ る。

一 三'一==二=・'一 ㌶'・
06無 職

聯 叢 冬季一実簑当 『 二i職 鋲 静i蟻 巻.一
聯 妻鎮 轡 迂・1、⊇

図4-9職 業分類設定画面
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(b)優 良度 係 数 設定

今 回の ソ フ トウエ アて はRFM分 析 を行 な うのに 、固定 ポ イ ン ト制 と相対 ポ

イ ン ト制 の2通 りを採 用 して い る。相 対ポ イ ン ト制 の場合 には 、対 象 期 間の

設 定 だ けで他 の係 数 の設 定 は必 要 な いが 、固定 ポイ ン ト制 の場 合 にはR、F、

Mの それぞ れ につ いて評 点 とウエ イ トを設定 しな けれ ばな らな い。予 め作 成

段 階 で 固定す る事 も可能 て あ った が 、当然 の ことなが ら業 種 、業 態 に よ って

R、F、Mの そ れぞ れ の頻 度や 金額 に対す る評点 、及 ひ重 要 度(=ウ エイ ト)

は異 な るので 、 ユー ザ ーサイ ドで 調節 可能 なよ うに して あ る。
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5.今 後 の展望 と課題

5.1顧 客 デ ー タ ベ ー ス の 活 用

デー タベー スに蓄積 され た顧客 情 報 を活 用 して 、顧 客 との間で きめ細 か な

コ ミュニ ケー シ ョン を行 った り、優 良顧 客 にイ ンセ ンテ ィ ブ を与 え てCS

(顧客 満足 度)の 向 上 を図 る、ダイ レク トマー ケテ ィ ン グあ るい はデー タベ

ー スマー ケテ ィ ングは 、ア メ リカで は多 くの企 業で研 究 され 、実 行 され て 、

数多 くの成功例 が報告 され て い る一方 、わ が 国にお け る現状 は あ ま り知 られ

て いなか った。本 プ ロジ ェ ク トで われ われ が行 った ア ンケー ト調 査 はそ の一

端 を明 らか に した貴 重な 調査 で あ る と思 う。

ア ンケー ト調査 に対 して は 、多 くの企 業が 回答 を寄せ て くれ た 。調査 対 象

を流通業 やサー ビス業 に絞 った た めか 、回答 企業 の多 くで は顧客 デ ー タベ ー

ス を構築 して い る ことが 明 らか にな った。これ らの業種 で は 、顧 客 と直 接 に

接 す る機 会 に恵 まれ てお り、情 報 の収集 が 比較的容 易な た め と思 われ る。

しか し、顧 客デ ー タベー ス を十 分 に活 用 したマー ケテ ィン グを実行 して い

る企 業 は まだ少数 で ある。販 売促 進用 のDMの 発送 あ る いは顧客 管 理維 持 の

ための 台帳 として の利用 に と どまって い るケー スが多 か った 。また 、規 模 の

小 さい企 業で は顧客 情報 を所 有 して いて も、デ ー タベー ス化 に到 らな い企 業

も見 られ る。

その理 由の一つ と して、デ ー タベ ー スマー ケテ ィ ン グそ の ものが 、まだわ

が国 の産 業界 に十分 な じん で いな い現実 が あ る と思 われ る。代表 的な 手法 で

あ るRFM分 析 につ いて も十分 に理解 され て いる とは いいが た い。

また 、デ ー タベー スマ ー ケテ ィ ング ある いはデー タベー ス を使 った ダ イ レ

ク ト・マー ケテ ィ ングの実効 性 に関 して、不安 や疑 問 を抱 いて いる こと も上

げ られ る。顧客 情報 を収集 して 、デー タ ベー スを維持 ・管理 す る には多 くの

費用が かか るた め、費 用対 効果 の面で 躊躇 して い る様子 が うか が え る。

消 費者 のニー ズの多 様化 が 進 み、従 来 の マスマ ー ケテ ィ ングの 限界 が 指摘

され る中で 、顧客 デー タベ ー ス を活 用 したマー ケテ ィ ン グは、今後 わが 国 に

お いて も次第 に浸 透 、普 及 して い く と見 られ る。この流れ を加 速 す る に は、

デー タ ベー ス マー ケ テ ィ ン グの 成功 例 が 数多 く紹介 され て 刺激 剤 とな る と
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ともに、分 析 ソ フ トの一層 の充 実が必 要 と思わ れ る

5.2実 用 ソフ トの開発 に向けて

本 プ ロジ ェク トにお いて 開発 した ソ フ トウエ アは 、あ くまで プ ロ トタイ プ

の域 を出な い もの で ある。開発 期 間や費 用 の面で既存 のデー タベ ー ス ソフ ト

を使 用せ ざ るを得 なか った し、入 力 ・更新 機 能や分析 機 能 も切 り詰 めた仕様

にな って い る。また 、デー タベー スマー ケテ ィ ングを実行 して い る企 業 に対

す るデ プス イ ンタ ビュー を行 い、ノウハ ウや 情報 を収集 を試み たが 、十分 な

成果 をあ げた とは言 いがた い。あ る程度 は予想 された こ とで あるが 、この点

に関 して は企 業 の厚 いガー ドに阻 まれ た。

今 後 、実 用 的な ソ フ トの作 成 に向 けて 、さ らに研 究 ・開発 を重ね る必 要 が

ある。そ のた め には 、企 業 の営 業担 当部門 、マーケ テ ィ ング部門 の現 場で本

ソ フ トを使用 して も らい、実 デー タ による実戦 的なテ ス トを繰 り返 す ことが

不可 欠で ある。顧客 デ ー タ の入 力 ・更新 の操作 性や処 理 効率 、大量 のデー タ

を扱 った 場合 の分 析 効率 な どをテス トす る とと もに、デー タベー スマー ケテ

ィ ングを実行 して、 そ の有効 性 を確 か め る ことが 必要 で ある。

本 ソフ トで は、優 良顧客 を見つ け出す た めのRFM分 析 につ いて は、従来

か らの手 法 で あ る固 定 ポ イ ン ト方式 と ヒュー ズ氏 が提 唱 され た相 対 ポ イ ン

ト方式 の双方 を搭 載 してユー ザが選 択 で きるよ うに した。それぞ れ のユ ーザ

の業種 、取 扱 い商 品 、顧 客 層 に応 じて どち らが よ り有効 か を見 きわ め る こと

が必要 で あ ろ う。さ らに、RFM分 析以 外 の分 析機能 、た とえば顧客 の ライ

フス タイル を ク ラス タ ー化 す る分析 機能 等 の必 要性 を研 究す る機 会 が与 え

られ る と幸 いで あ る。

本 プ ロジ ェク トにお けるわれ われ の 目的 のひ とつ は、デー タベ ー スの活用

を促す こ とによ って デー タベー ス の発 展 に寄与す る ことで ある。プ ロ トタイ

プの作 成 に と どま らず 、以 上 の よ うな実 戦テ ス トを行 う こ とお よび実用 ソ フ

トの 開発 す る ことに よ って、は じめ て 目的 を果 た した とは言 える。デ ー タベ

ー スマー ケ テ ィ ング に意欲 的な企 業 の協 力 をえて 、ぜ ひ とも このテ ス トを実

現 させ た い と考 えて い る。

末筆な が ら、ア ンケー ト調査 お よびイ ンタ ビュー に快 く応 じて くれ た企業

お よび担 当者 の方 々 に心 か らお礼 申 し上 げる次第 で ある。
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6資 料編

ア ンケ ー ト調 査 の調査 票お よび ア ンケー トに記 入 され た企 業 の意見 を

資料 編 と して まとめた。

6.1ア ンケ ー ト調 査 票

流 通 ・サ ー ビス業 の顧 客 デ ー タ 活用 状 況 に関 す る調 査

ご協 力の お願 い

拝 啓 貴社 ます ます ご清祥 の事 とお慶 び 申 し上 げま す。平 素 は当社 の 調査 に格 段の ご配慮

を賜 り誠 にあ りが とう ござ います 。

さて 、この度 当社 は財 団 法人 デ ー タ ベー ス振 興 セ ンタ ー の委託 を受 け、顧 客 デ ー タ ベ ー

ス に関 す る調査 を実 施 す る事 とな りま した 。既 にア メ リカ にお いて は顧客 デ ー タ ベー ス を

用 いた デ ータ ベー スマ ー ケテ ィング は多 くの企 業 で用 い られ 、成 功 を収 め て いま すが 、 日

本 に於 いて は まだ まだ 一部 の企 業 で行 われ て いる のが現 状 です 。現 在 日本 にお いて は どの

よ うな企 業 が既 にデ ー タ ベー スマ ーケ テ ィ ングを 開始 して お り、どの よ うな シ ステ ム を持

たれ て い るの か、 また どの よ うな メ リッ ト ・デ メ リッ トを抱 えて いる のか を お伺 いす るの

が 目的です 。

誠 にお手 数 とは存 じま すが 、私 ど もの趣 旨 を ご理解 の 上、何 とぞ ご協 力 いた だ けま す よ

うお願 い申 し上 げ ます 。

敬具

1996年9月

株式会社 日経 リサーチ
取締役企業調査局長 神尾 達夫

ご記 入 にあた って

● ご返送 は9月 目Oま で に同封 の返 信 用封 筒(切 手 不要)に て 、 ご投 函 下 さい ま

すよ うおねが いいた します

● な お 、 ご協 力 いた だ き ま した皆 様 には テ レホ ンカ ー ド(500円 相 当)を 後 日お送 り

いた します。

● ご不 明の点 は下記 担 当者 まで お 問い合 わせ 下 さ い。

株 式 会 社 日経 リサ ー チ 企 業 調 査 第一 部 木 原 ・山 下

〒101東 京 都 千 代 田区 神 田司 町2-2-7

TiELO3-5296-5141

FAXO3-5296-5140

貴社名: 電話番号:

送付先住 所:

所属部 署: ご担当者氏名:
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一

顧客情報の収集状況にっいてお伺いします

Q1現 在貴社ではどのよ うな方法で顧客情報 を収集 されていますか。(い くつで も○印)

N=289

1.購 入 時 に店 頭 で 用 紙 に記 入 して も ら う38.4

2.来 店 時 に用 紙 に記 入 して も ら う30 .1

3.友 の会 な どの 会 員 組 織 に参 加 して も ら う27.7

4.製 ・商 品 に添 付 した はが き ・カ ー ド類 に記 入 して も ら う6 .2

5.ク ー ポ ン ・試 供 品 と交 換 時 に記 入 して も ら う5.5

6.懸 賞等 へ の 申込10 .4

7.そ の他(具 体的に,1g.4)

1|8.特 に収 集 して いな い(→F1へ)21.8

NAニ0.O

Q2顧 客情報の種類に関 し以下のA～cに ついてそれぞれ お答え下さい。

A:現 在貴社で収集 している顧客情報(い くつで も○印)

B:収 集 している顧客情報の うち重視 して いる情報(Aに 回答 したなかか らいくつで も○印)

C:今 後新たに収集 したいと考えている情報(Aに 回答 しなか ったなかか らいくつで も○印)

A=現 在 貴 社

で 収 集 して い

る 情 報,・226

十

B=現 在 重 視 し

て い る情 報

n=226

C=今 後 新 た

に収 集 した い

情報n=226

氏 名 93.4 43.4 0.0

性 別 85.4 34.5 0.4

生年月日 85.4 40.3 1.8

住 所 95.6 48.2 0.4

電話番号 91.6 37.2 0.0

職 業 ・勤務 先 61.9 22.1 4.9

年 収 18.6 7.5 12.4

住居形態 18.6 5.8 11.1

家族構成 29.6 12.8 21.2

学 歴 1.3 0.0 3.1

支払方法 35.0 10.6
●

4.4

保 有 ル ジ ットカード名 16.4 3.1 9.3

自社を知 ったきっかけ 14.6 3.5 14.6

購入品 目 68.1 46.5 7.5

購入金額 62.8 38.5 8.4

購入頻度 43.8 31.0 18.6

購入日 59.3 21.2 3.5

購入チャネル 19.0 9.3 11.5

来店 ・接触頻度 28.8 18.1 26.5

販促活動履歴 15.5 8.8 19.5

苦 情 ・ク レー ム 31.4 21.2 19.9

その他
()

8.4

NA=2.2

5.8

NA=11.5

1.9

NA=33.2
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顧客情報の活用状況についてお伺い します

Q3貴 社は顧客情報を現在どのよ うに活用 していますか.(い くつで も○ 印)

n=226
L

1.顧 客 管 理 ・維 持77.03.新 規 顧 客 開 拓27.95.そ の 他3.5

2.販 売 促 進87.24.顧 客 分 析51.8NA=0.0

Q4今 後最 も重視 している顧客情報の活用法はどれですか.(1つ だけ○印)

n=226

1.顧 客 管 理 ・維 持19.03.新 規 顧 客 開 拓19.55.そ の 他1.3

2.販 売 促 進34.54顧 客 分 析25.7NAニ0.0

Q5で は具体的に現在 どのよ うな事を行なっていますか。(い くつで も○ 印)

n=226

1.セ ー ル の 案 内6955.割 引 券 な ど の 配 布3"9.顧 客 の 特 性 の 発 見2隅

2.製 品 紹 介3676.友 人 等 の 紹 介 依 頼16810.自 社 の 商 圏 規 模 把 握32.7

3.ア フ タ ケ ア2657.販 促 活 動 の 評 価1go11.そ の 他27

4.定 期 的 な 挨 拶3238.優 良 顧 客 の 発 見292NA・1.3

Q6貴 社では顧客情報をパソコンな どでデータベース化 して、デジタル情報で管理 ・活用 していま

すか。(1つ だけ○印)

n=226

一1 . す で に 行 な っ て い る(→SQ-1へ)66.8一

生 現 在 は行 な って いな いカミ こ こ1、2年 の うち に導 入 を計 画 して い る102

旦 具 体 的な 計 画 はな い が 、 将 来 は導 入 した い(→SQ-4へ)19.5

4.導 入 の 予 定 は全 く無 い(→F1へ)3.5

NA=0.0

◆SQ-1貴 社 のデ ー タベ ー スは ど のよ うに して シス テ ムを構 築 しま した か。(1つ だ け○ 印)

n=151

lL市 販 デ ー タ ベ ー ス ソ フ トを用 い構 築 して い る(→SQ-2へ)11.3

2.社 内 の 専 門 部 署 に よ り新 規 に構 築 して も ら った49.0

3.外 部 の ソ フ トハ ウ ス に構 築 して も らった29.1

4.取 り引 き の あ る企 業 の ソ フ トを購 入 した6.O

NA=4.6

7、

θSQ-2そ のソフ ト名を ご記入下さい

7

睦 ページにお進み下さい 】83



SQ-3デ ータ ベ ース の運 用 に関 して以 下のA～Cに つ い てそれ ぞれ お答 え下 さい。

A:デ ータの入力 ・更新を行 う部門はどこですか(い くつでも○印)

B:デ ータの分析を行う部門はどこですか(い くつで も○印)

C:分 析結果を利用する部門はどこですか(い くつで も○印)

経営企画 営業担当 システム マ→ ティング 外部の会社 その 他
担当部門 部門 担当部門 担当部門

A=デ ータ の 入 力 ・

更新を行う部門 15.9 47.7 37.1 13.9 17.9 9.3

n=151 NA=2.6

B:デ ータの分析を

行う部門 38.4 47.0 23.8 31.1 6.0 53

n=151 NA=4.6

C:分 析結果を利用

する部門 41.7 81.5 4.0 32.5 0.0 4.6

n=151 NA=5.3

Q6で2、3に ○ 印 が ・いた 企 業 の 方 へ

nニ67

貴社で現在 まで顧客情報 をデータベース化 していない理 由は次のどれ に当てはま りま

すか。(い くつで も○印)nニ67

情報を活用す る手段がわか らな いため

情報を分析 ・活用す るソフ トに手 ごろな ものがため

3.情 報 と して活用できるだ けのデ ータが集 ま って いな いため

会社 の規模が必要 と して いな いため

5.デ ータベース化 して もその効果がわか らな いた め

6.そ の他

今後システムを構築するときは、どの方法をとろうと思いますか。

16.4

29.9

37.3

14.9

31.3

14.9

NA=4.5

(1つ だ け ○ 印)

市販 データベースソフ トを用 い構築 しよ うと思 う

社 内の専 門部署 によ り新 規に構築 して もらお うと思 う

外部の ソフ トハ ウスに構築 して もらお うと思 う

取 り引 きのある企業の ソフ トを購入 しよ うと思 う

25.4

31.

35.8

4.5

NAニ3.0
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Q7(再 び 全 員 の 方 に)

顧客情報のデータベース(以 下顧客データベース)を 運営 ・活用 してい く各ステ ップにおい

て、以下のA～Cに ついてそれぞれお答え下さい。

A:貴 社の顧客デ ータベースが現在対応で きていると思 う事(い くつで も○印)

B:現 在対応で きて いる うちで重要 と考 えている事

(Aに 回答したなかからいくつでも○印)

C:貴 社の顧客データベース に今後新た に取 り入れたいと考え るもの

(Aに 回答 しなかったなかか らいくっでも○印)

TEP1「 情 報 の収集 ・入 力時」

A:現 在 対

応で きて い

るn=151

OCRな どで顧客データの入力

が簡略化されている 33.1

ク レ ー ム ・苦 情 な どの2次 デ ー

タも入力でき、分析テーマとし 18.5

て使用できる

オ ンラインなどでデータがすぐ

に更新できるので、常に最新デ 54.3

一タが手元にある

新たに必要となったデータでも

簡単にデータベースに取 り込め 43.0

る

データのバ ックア ップが容易に

行える 53.6

NAニ9.9

→

B:重 要 と

考 え て い る

n=151

13.2

11.3

35.8

21.9

15.9

NA=34.4

Q6で2、3に 回答された方は 「今

後取 り入れたい」のみご回答下さい

→

C=今 後 新

た に取 り入

れ た いn・218

27.1

46.3

32.6

36.2

16.1

NA=28.4

次ページに続 く
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ト

'、

前ページから続く

`6で2、3に 回答された方は 「⊇

後取り入れたい」のみご回答下さい

、』 ノ

＼

STEP2「 情報 の分析 時」'

→

▼

A:現 在 対

応 で き て い

るnニ151

→

B:重 要 と

考 え て い る

nニ151

C=今 後 新

た に 取 り入

れ た いn・218

顧客データベースのソフ トその

ものに分析機能が付いている 21.9 7.9 26.1

POSデ ータなど外部情報 とリ

ンクさせて分析できる 28.5 18.5 32.1

入力されたほぼすべての属性別

に顧客を分類し、特性を把握す

る事ができる

61.6 39.1 28.0

属性同士を掛け合わせて新たな

分類を作り分析に用いる事がで

きる

31.1 15.2 23.4

グラフや表を用 いてわか り

やすい分析ができる
28.5 6.6 37.2

誰でもに使えるように、主な機

能 にはマクロが組まれ、簡単に

分析ができる

19.9

NA=20.5

11.3

NA=39.7

39.O

NA=29.8

石6で2、31。 回答された方は 「⊇

後取り入れたい」のみご回答下さい

、』 一ノ

一,
STEP3「 販 促 ・顧 客維持 活動 時」

A:現 在 対

応 で き て い

るn=151

製品やサービスごとに、有力な

見込み客を抽出する事ができる 43.7

ダイレク トメールのラベルやは

がきを簡単に出力できる 88.1

販促活動などの効果測定を行な
う事ができる 27.8

顧 客 ごとに今までのデータか

ら、どの販促活動が有効かを自

動的に判別してくれる

10.6

購入時にお礼状が出力されるよ

うになっている 15.2

上記のような活動が定期的に行

なえるように自動化されている 13.2

NA=4.6

→

B=重 要 と

考 え て い る

n=151

28.5

34.4

21.9

5.3

3.3

3.3

NAニ38.4

→

Cl今 後 新

た に 取 り入

れた いn・218

32.6

16.1

43.1

48.2

18.8

29.4

NA=29.4
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、

Q8～Q10は 、すでに顧 客データベ ースを使用 されている企業の方 にお伺 い します。

まだ使用 されて いな い企 業の方はF1ま でお進 み下さい。

Q8顧 客データベースを利用する事は貴社 にどのようなメ リッ トを もた らしま したか。

(い くつでも○印)

n=151

1.顧 客一人 一人の し好の把握が容易 にで きるよ うにな った

2.顧 客 にあ った販売戦略を とることが可能 にな った。

3.ダ イ レク トメール ・勧誘電話な どの ヒッ ト率が高ま った

4.新 規顧 客獲得 が容易 にな った。

5.新 製 品 ・サー ビスの開発の きっか けが つかめた

6.優 良顧 客を囲い込む事がで きた

7.リ ピーターが増えた(顧 客維持が よ り強化 された)

8.そ の他

19.2

39.7

52.3

9.3

6.6

39.1

60.3

2.6

NA=9.9

Q9顧 客データベースの運営 ・利用 に関 して貴社の問題点にはどのようなものがあ りますか。

(いくつでも○印)n=151

・

・

n
U

l
I

り
L

1

2

3

4

5

6

7

8

9

1

1

1

コス ト・人手がかか りすぎる

はっき りした効果が解 らない

端末数が不足 している

システムが複雑なため特定の人間 しか使えない

データの加工 ・分析がや りづらい

データ入力がおこないづらい(時 間がかかる)

システムの変更をや りづ らい

収集 したデータの精度が悪い

収集するデータの項 目が足 りない

データ収集が うまく行かない

構築 して くれ たソ フ ト会社のア フタサー ビスが良 くない

その他

36.4

30.5

16.6

25.2

35.1

27.2

36.4

19.9

21.2

9.9

0.7

1.3

NAニ9.9

QlO貴 社の顧客データベースの最 も優れている点はどのような事ですか。
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最後 に貴社 自身 にっ いてお伺 い します。

F1貴 社の業種 は(複 数 に当て はまる場合 は、最 も売上の大 きいもの一 つ に○印)

Nニ289

1.商 社 ・卸 売 業8.0

2.GMS8.7

3.百 貨 店7.3

4.専 門 小 売 店34.6

5.自 動 車 販 売 会 社4.8

・

n
U

C
U

7
～

O
O

O
O

-

通信販売 ・訪問販売

信販・カード・その他金融

住 宅 ・不 動 産

陸運 ・海運 ・空運

旅 行

2.111.

2.112.

1.713.

3.814.

5.2

ホ テ ル ・旅 館5.2

レジャー一健 康 等 施 設 サービス5.9

飲 食 業1.0

そ の 他9.7

NA=0.0

F2貴 社の本社 所在地は

N=289

1.北 海 道5.54.

2.東 北5.95.

3.関 東 ・甲信越(東 京除 く)13.86

東 京32.5

東 海 ・北 陸11.8

関 西(大 阪 除 く)4.2

7

8

0
0

大 阪

中国 ・四国

九州 ・沖縄

52

6

3

1

(凱

τ

NA=0.0

F3貴 社の直近の売上高 は

N=289

1.10億 円 未 満

2.10億 円 ～100億 円 未 満

3.100億 円 ～500億 円 未 満

8.3

30.1

31.5

4

に
∨

C
U

500億 円～1000億 円未 満

1000億 円～5000億 円未 満

5000億 円以 上

14.2

12.1

2.4

NA=1.4

F4貴 社の営業店舗 の数 は

N=289

1.本 店 の み

2.2店 ～5店 未 満

3.5店 ～10店 未 満

4.10店 ～30店 未 満

12.8

17.6

10.4

17.0

5

CU

7
-
8

30店 ～50店 未満

50店 ～100店 未満

100店 ～300店 未満

300店 ～500店 未満

10.79.

15.210.

10.4

2.8

500店 以 上2.8

営 業 店 舗 な しO.O

NA=0.3

F5貴 社の従業員数 は

N=289

1.50人 未 満10.44.

2.50人 ～100人 未 満9.05.

3.100人 ～300人 未 満21.56.

300人 ～500人 未 満14.97.3000人 以 上7.6

500人 ～1000人 未 満18.ONA=0.0

1000人 ～3000人 未 満18.7
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F6

N=289

従業員のうち営業部門の人数は

-1

り乙

10人 未 満7.63.50人 ～100人 未 満

10人 ～50人 未 満18.04.100人 ～300人 未 満

9.0

21.1

5.

6.

300人 ～500人 未 満

500人 以 上

11.8

27.7

F7

N=289

従業員うち情報 システム部門の人数は

NA=4.8

1
0乙

5人 未 満46.03.10人 ～20人 未 満

5人 ～10人 未 満21.14.20人 ～30人 未 満

15.9

5.5

5.

6.

30人 ～50人 未満

50人 以 上

3.1

2.1

F8

N=289

端末の保有台数の割合は(最 も近いものに○印)

NA=6.2

-

内
`

1人 一 台3.53.5人 に 一 台

2～3人 に 一 台20.44.10人 に 一 台

20.4

17.0

5. それ以下の割合 31.5

NA=7.3

F9

N=289

顧客デ ータベ ースを立ち上げてか らの年数は

-

り乙

一 年 以 内2 .13.3年 ～5年 以 内

1年 ～3年 以 内9.34.5年 ～10年 以 内

6.9

15.6

5.

6.

10年 以上

立ち上げていない

16.3

47.8

デ ータベースマーケテ ィング に関 しご意見があ りま した らご記入下 さい。

NA=2.1

以 上 で す。
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6.2企 業 の 意 見

「Q10自 社 の顧 客 デ ー タベ ー スの最 も優 れ て い る 点」 よ り

・各店舗 間 をオ ンライ ンで結 ん でい るた め、他店 舗 の顧 客 につい て も顧 客嗜

好 が把握 で き対応 が スムー ズ にで き る。(顧 客 固 定化 につ なが る)

・個 人 のデ ー タに複数 店舗 の利 用 状況 が累積 され て い くた め社 として、店 と

しての 両方 のお得意 さま度合 いが わか る。

・売掛 管理 を してい るだけ。(ダ イ レク トメール 、住所録 、商 品毎のデ ー タ

が可)

・POSデ ー タな ど、外 部情報 と リン ク させ て分析 で きる。

・顧 客分析(購 入 履歴)計 算 が速 い。

・使 い勝 手が よ く、誰 で も簡 単 な講習 を受 け るだ けで使 え る こ と。

・システ ムの変 更や 追加 が容易 にで き る。

・漢 字 に よる住 所入 力 が容易 。

・コアユ ーザ ーの属性 を把握(性 別 ・年齢 等)

・自社 開発 につ き、 リアル のデ ー タ分析 、活用 が容易 で あ る。

・車検デ ー タが もて る。

・オ ンライ ンに よ る入 力、更 新 の即 時性 。

・費用対 効果。

・テ リ トリー 担 当ス タ ッフが決 定 してい る点。

・企業秘密 のた め、は っ き り と した こ とは明示 で きない。但 し、次 回受注 が

容易 になった。配 送 業務 と リンクで き る見 通 しにな った。

・DMヒ ッ ト率 の向 上 に寄 与 して い る。

・RDBに よるので 、非 定形 の要望 に対応 で きる。

・merge&purge機 能

・顔 が見 え る顧 客 のみの収集 に力 点 をおい てお り、ワンツ ゥワンマー ケテ ィ

ングの糸 口を持 ってい る事。

・数 百万顧 客情 報(購 買履歴 を含 めた)を 一元 管理 され てい る点。POSシ

ステ ム と連動 して購 買情報 を蓄積 され る点。

・いつ 、誰 が、何 を、 い くつ 、い く ら買った かが判 る。
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・住所 、年 齢 、性 別 、売場 の 条件 を各々 で組 み替 えて 、顧 客が どれ くらい い

るか シュ ミレー シ ョン出来 、そ の条件 を使 用 してア ドレス タ ック等 を出力

で き る。

・お客様 単位 に全 商品販 売情報 を集 約管理 す る。

・ま だ優 れ てい な い。た だ しグルー プ全 体 の ク レジ ッ トカー ドデ ー タベ ース

は細 か い所(月 額 利用 高、年 収 、購i入品 の ジャンル 等)ま で抽 出 で き る う

え、入 力 が他 人 まかせ のた め得 る ところは多 い。

・顧 客個 人 として のデー タベ ー ス と企 業 単位 のデ ー タベ ー スが リン ク して

い る。 各端 末 で容 易 に検 索 で きる。

・購 買履歴 がわ か る。

・ホ ス トにす るデ ー タ蓄積 と、サーバ に よる分析加 工が分 かれ てお り、イ レ

ギ ュ ラー なデ ー タ作成 に もクイ ック に対応 で きる。

・リアル 更新 で あ る。 最悪 で もバ ッチ(翌 日)。

「デ ー タベ ー ス マ ー ケ テ ィ ン グ に 関 す る意 見 」 よ り

・安価 かつ 、簡 単 に操 作で き るデ ー タ ウエ アハ ウス が ほ しい。

・今 後 ダイ レク トマ ーケテ ィング を計画 してい るの で顧 客デ ー タベ ース を

立 ち上 げ 、デー タベ ース マー ケテ ィ ングをや って い きたい。

・SMの 企 業 と して どこまで個 人 のお 客様 に入 って い けるか?と い うよ り

も、自分 と してはエ リア とい うく くりの 中での特性 を どの よ うに とらえる

か がテ ーマ で あ る と考 えてい ます 。

・各種 デ ー タは出力 され るが 、売 り上げ拡大 対策 には至 っ てい ない の が現状

です(顧 客情報 以 外 のデー タ)。 活 用能 力不足 があ る。何 で もデ ー タを 出

す のが仕 事 とな っ て しまい 、デ ー タだけで終 わって しまっ てい る。

・顧 客 管理型 の店 舗 につ いて は各店舗 で購 入時 にお客様 に記入 して も ら う

な どの管理 を行 って い る.。 全 店 で実施 されて い るわ けで ない。本 社 で

の情報 収集 は、特 に行 って い ない。

・顧 客デ ー タを収 集 す る際 に、 「で きるだ け多 くの項 目を知 りたい 」こ とと、

「プ ライバ シー を侵 害 しな い」こ との矛 盾 を ど う克 服す るか 、ま た、顧 客

と従業 員 の手 をわ ず らわす こ とのない よ うには ど うす れ ば 良い か等 の問

題 を解 決 しなけれ ば な らな い。
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・各人 に1台 の割合 でPCを 持 って はい る もの の、会社 自体 のイ ン フラ整備

まで には至 って お らず 、ま さに今整 備す るべ くプ ロジェ ク トが進 んでい ま

す 。店舗 ではPOSで 管理 が 出来 てい ます が 、会社 全体 でデ ー タベ ース化

が出来 てい ない のが現 状です 。折 角店舗 でPOSが 使 われ てい なが ら本社

とつ なが ってい ない為 、分析 な どが行 われ てい ませ ん。
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