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　「
売
上
を
上
げ
た
い
」
―
―
。 

　
こ
れ
は
ど
の
経
営
者
に
も
共
通
す
る
願

い
だ
が
、
営
業
活
動
と
い
う
と
新
規
顧
客

の
開
拓
に
目
を
向
け
す
ぎ
て
い
な
い
だ
ろ

う
か
。
大
事
で
あ
る
こ
と
は
間
違
い
な
い

が
、
時
間
や
費
用
を
考
え
る
と
、
こ
こ
に

ば
か
り
注
力
す
る
の
は
バ
ラ
ン
ス
が
悪
い
。 

　
実
際
、
企
業
活
動
に
お
い
て
、
売
上
の

８
割
は
リ
ピ
ー
ト
顧
客
が
占
め
る
と
言
わ

れ
る
。
福
井
県
武
生
市
の
Ｉ
Ｔ
コ
ー
デ
ィ

ネ
ー
タ
先
織
久
恒
氏
が
「
リ
ピ
ー
タ
中
心

の
売
上
構
造
な
ら
ば
、
こ
の
顧
客
か
ら
い

か
に
信
頼
を
得
る
か
が
勝
負
」
と
説
明
す

る
と
お
り
、
既
存
顧
客
と
の
取
引
継
続
が

安
定
的
な
売
上
確
保
を
実
現
す
る
の
だ
。 

　
し
か
し
、
顧
客
は
浮
気
者
。
商
品
の
ポ

イ
ン
ト
が
ず
れ
出
し
た
り
、
気
を
引
く
ア

プ
ロ
ー
チ
を
怠
る
と
、
あ
っ
と
い
う
間
に

他
社
に
鞍
替
え
し
て
し
ま
う
。
一
度
顧
客

に
な
っ
た
か
ら
と
安
心
せ
ず
、
常
に
働
き

か
け
て
い
か
ね
ば
な
ら
な
い
。 

　
そ
の
た
め
に
活
用
し
た
い
の
が
顧
客
デ
ー

タ
で
あ
る
。
名
刺
、
販
売
実
績
、
ア
ン
ケ
ー

ト
結
果
、
コ
ン
タ
ク
ト
（
訪
問
、
電
話
）

履
歴
、
苦
情
…
…
社
内
を
見
ま
わ
す
と
顧

客
に
関
す
る
デ
ー
タ
は
た
く
さ
ん
あ
る
。

に
も
か
か
わ
ず
、
実
際
は
担
当
者
ご
と
に

散
ら
ば
っ
て
い
た
り
、
頭
の
中
に
し
か
保

存
さ
れ
て
い
な
か
っ
た
り
、
会
社
の
資
源

と
し
て
活
用
で
き
る
よ
う
整
理
さ
れ
て
い

な
い
こ
と
が
多
い
。
顧
客
の
姿
を
正
し
く

つ
か
む
た
め
に
、
こ
の
デ
ー
タ
を
う
ま
く

使
い
こ
な
し
た
い
も
の
だ
。 

　
そ
し
て
、
膨
大
な
デ
ー
タ
を
蓄
積
・
分

析
す
る
に
は
Ｉ
Ｔ
の
活
用
が
有
効
だ
。 

 

　
 

　

顧
客
デ
ー
タ
は
ラ
イ
フ
ラ
イ
ン
 

　

使
い
方
で
勝
負
が
決
ま
る
 

　「
企
業
に
と
っ
て
、
顧
客
情
報
は
ラ
イ

フ
ラ
イ
ン
の
よ
う
な
も
の
。
Ｉ
Ｔ
投
資
の

意
義
は
こ
の
部
分
に
こ
そ
あ
る
」。
こ
う

力
説
す
る
の
は
北
海
道
札
幌
市
の
Ｉ
Ｔ
コ
ー

デ
ィ
ネ
ー
タ
佐
々
木
身
智
子
氏
だ
、
佐
々

木
氏
は
財
務
情
報
な
ど
「
結
果
」
を
扱
う

シ
ス
テ
ム
に
対
し
、
顧
客
情
報
は
儲
け
る

か
損
す
る
か
を
決
定
す
る
最
前
線
の
シ
ス

テ
ム
と
位
置
付
け
て
い
る
。
顧
客
デ
ー
タ

を
有
効
利
用
で
き
る
か
ど
う
か
で
、
企
業

の
未
来
も
大
き
く
変
わ
っ
て
く
る
の
だ
。 

　
た
だ
、「
顧
客
デ
ー
タ
を
分
析
・
活
用

す
る
」
と
い
っ
て
も
、
ど
の
よ
う
な
方
法

で
進
め
て
い
け
ば
よ
い
の
だ
ろ
う
か
。 

　
顧
客
デ
ー
タ
活
用
に
詳
し
い
神
奈
川
県

横
浜
市
の
Ｉ
Ｔ
コ
ー
デ
ィ
ネ
ー
タ
中
島
邦

彦
氏
は
、「
顧
客
を
一
ま
と
め
に
し
、「
こ

う
だ
ろ
う
」
と
決
め
つ
け
て
は
い
け
な
い
。

一
人
一
人
価
値
観
が
違
う
こ
と
を
ま
ず
認

識
し
て
く
だ
さ
い
」
と
説
明
す
る
。 

　
中
島
氏
に
よ
る
と
、
一
つ
の
製
品
に
対

し
て
顧
客
が
抱
く
価
値
は
多
面
的
な
の
だ

と
い
う
。
デ
ザ
イ
ン
や
価
格
な
ど
「
製
品

自
体
の
価
値
」
は
わ
か
り
や
す
い
が
、
そ

れ
以
外
に
も
、
納
期
や
営
業
姿
勢
な
ど
の

「
付
帯
サ
ー
ビ
ス
」、
ク
レ
ー
ム
処
理
や
修

理
な
ど
の
「
ア
フ
タ
ー
サ
ー
ビ
ス
」、
使

用
例
や
ア
ド
バ
イ
ス
な
ど
の
「
情
報
」
と

い
っ
た
側
面
に
顧
客
は
価
値
を
見
出
す
。

つ
ま
り
、
こ
れ
ら
の
項
目
そ
れ
ぞ
れ
に
つ

い
て
顧
客
の
気
持
を
追
跡
し
、
そ
の
デ
ー

タ
を
分
析
し
て
い
け
ば
有
効
な
手
が
打
て

る
と
い
う
わ
け
だ
。 

　
顧
客
デ
ー
タ
の
分
析
で
、
思
わ
ぬ
事
実

を
発
見
し
た
企
業
の
例
を
紹
介
し
よ
う
。 

　
コ
ン
ピ
ュ
ー
タ
ー
を
販
売
す
る
あ
る
企

業
で
、
製
品
購
入
者
が
そ
の
製
品
を
知
人

に
勧
め
る
率
を
調
べ
た
。
製
品
に
特
に
不

都
合
を
感
じ

な
か
っ
た
人

は
67
％
の
紹

介
率
だ
っ
た

の
に
対
し
、

製
品
に
不
都

合
を
感
じ
た

も
の
の
苦
情

処
理
対
応
に
満
足
で
き
た
顧
客
は
、
こ
れ

を
上
回
る
77
％
と
い
う
率
で
知
人
に
勧
め

た
の
だ
と
い
う
。
こ
の
企
業
の
顧
客
に
と
っ

て
、
ア
フ
タ
ー
サ
ー
ビ
ス
へ
の
価
値
は
非

常
に
高
く
認
識
さ
れ
て
い
る
の
だ
。
こ
の

結
果
を
知
っ
た
経
営
者
は
す
ぐ
に
顧
客
対

応
の
窓
口
を
強
化
し
た
そ
う
だ
。 

　
中
島
氏
は
「
デ
ー
タ
か
ら
顧
客
の
価
値

を
読
み
取
っ
た
ら
、
そ
れ
を
経
営
改
善
と

い
う
行
動
に
結
び
つ
け
る
こ
と
が
大
切
」

と
い
う
。
そ
の
行
動
は
、
セ
グ
メ
ン
ト
別

の
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
と
い
っ
た
販
促
も
あ
る

し
、
先
の
会
社
の
よ
う
に
社
内
組
織
を
改

革
す
る
と
い
う
ケ
ー
ス
も
あ
る
。 

　
会
社
の
特
性
に
合
わ
せ
、
最
前
線
で
あ

る
顧
客
情
報
を
活
か
す
こ
と
が
、
今
こ
そ

求
め
ら
れ
て
い
る
の
で
あ
る
。 

　
次
項
で
は
、
顧
客
デ
ー
タ
を
活
用
し
て

新
し
い
取
り
組
み
を
進
め
て
い
る
二
社
の

事
例
を
紹
介
す
る
。 
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顧
客
の
価
値
観
を
的
確
に
読
み
取
っ
た

企
業
こ
そ
が
、厳
し
い
競
争
下
で
生
き

残
る
こ
と
が
で
き
る
。 

本
特
集
で
は
、売
上
向
上
を
目
的
に
し

た
顧
客
デ
ー
タ
の
活
用
法
を
探
る
。 

―
Ｉ
Ｔ
コ
ー
デ
ィ
ネ
ー
タ
が
教
え
る
顧
客
デ
ー
タ
活
用
法
―
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顧客価値重視の経営改革を 
ITコーディネータ　中島邦彦 氏 
神奈川県ITC連合会 
http://www.itc-kanagawa.org/

①データ範囲 

⑤対応レベル 

⑦共有化範囲 

⑥活用範囲 

②収集頻度 ⑧個客度 

④システム化 
レベル 

③分析範囲 

①データ範囲： 
収集している顧客データの範囲 

1 2 3 4 5

住所商号程度 問合せ苦情まで 

②収集頻度： 
データ収集間隔 

1 2 3 4 5

年1回以下 週1回以上 

⑧個客度： 
個客識別の細分化の程度 

1 2 3 4 5

セグメント化なし 細分化／個客 

⑦共有化範囲： 
データ提供の組織範囲 

1 2 3 4 5

担当者レベル 全社レベル 

⑥活用範囲： 
BM/BPM改革につながっているか 

1 2 3 4 5

新商品案内 BM/BPM改革 

⑤対応レベル： 
苦情などに対してどのレベルで対応しているか 
1 2 3 4 5

担当者レベル 全社レベル 

③分析範囲： 
顧客データ解析の深さ 

1 2 3 4 5

集計程度 シミュレーション 

④システム化レベル： 
データ収集蓄積分析のシステム化 
1 2 3 4 5

手書き 
顧客台帳 

本社基幹 
サーバー 

　顧客は、個人であっても会社であっても
それぞれが異なるもの、つまり「個客」とし
て捉えたいものです。ダイレクトメール1つ取っ
てみても、すべての顧客に同じ物を送って
いるようでは多様な価値観に対応できません。
「個客」の価値を探るためには、日々収集

した日報情報、アンケートやコンタクト情報を分類・集計・解析するこ
とが必要です。 
　しかし重要なのはこの後です。個客と自社との間に発見されたギャッ
プを埋めてはじめてデータを集めた成果が出るわけですから、必ず行動
変革へと結びつけましょう。例えば、購入金額の高い顧客だけにイベ
ントを実施したり値引率を変えるという販促分野での改善、またサポート
サービスへの不満を払拭するため、カスタマーセンターを新設するといっ
たビジネスプロセスの改善などが考えられます。 
　貴社ではどのくらい顧客データが活用できているでしょうか。簡単な診
断チャートを作りましたので、一度チェックしてみてください。 
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