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特集 「21世紀の経営を支える顧客主義を

見据えたORM 」にあたっ て

今里 健
一
郎

＊

　供給過 剰に よ る 市場 の 成熟化 は 顧 客 二
・一・ズ の 多様

化，イ ン ター
ネ ッ トに よ る情報化の 急進，規 制緩和の

動 き と相 ま っ て 経 営戦略 の 建 て直 し を余儀 な くさ れ て

きて い る．

　従 来 は
， 「顧 客 を満 足 さ せ る 」 と い う企 業側 か ら の

発想 で 商品や サ ービ ス を提供 して き た．こ の 顧客を満

足 させ る と い う 「顧客 ニ
…ズ」 は，マ ス プ ロ 的な調査

に よる結果 か ら導 き出され た，い わゆ る人気商品や サ

ー
ビ ス，ベ ス トセ ラ

ー
と い ’．

丿 た 世 間 の
’F均 値 hfJな 尺 度

で持 っ て 評価 して きた．

　需要 が 供給 を上回 っ て い た時代 に は，それ で も販 売

すれ ば 売れ た はずで あ る．しか し．こ の もの 余 り時代

に 対 し，顧 客ニ
ー

ズ の 多様化 に 応 えて い くに は ， 今 ま

で の 考 え方 を変 えなければな らな い 時代 に な っ てきて

い る．企業主導型 の 「顧 吝を 満 足 させ る」マ
ー

ケ テ ィ

ン グ活動か ら， 「個客が 満足す る」新 しい
一
7 −・一ケ テ ィ

ン グ 手法 の 導入 が 必 要 に な っ て きて い る．

　こ れ らの こ とか ら ， 「
一

人 ひ と りの 顧吝 ニ ー ズ」を

中心 に 考 え た マ
ー

ケ テ ／ ン グ 手法 CRM （Customer

Relatioship　Management ）が 登場 して きた．

　 こ の CRM と は，企業 が 商 品 や サ
ー

ビ ス を購 入 し て

もらい 続け る た め に ， 顧客との コ ミ コ ．ニ ケ
ー

シ ョ ン を

最適化 して い くた め の マ
ーケ テ i ン グ 手法で あ る．

　CRM の 最大 の 特徴は ， 従来 の 「作 っ た 商 品 をい か

に 顧 客 に さば い て い くか」 とい う企 業中心 の マ ス
・

マ

ーケ テ ィ ン グ的 な ア プ ロ ーチ で は な く， 「顧 客一人 ひ

と りの 好 み や購買情報 などをデ
ー

タ構築 し，その デ
ー

累
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タ を分析 して ， 顧客の 個 々 の ニ
ー

ズ をつ か み
，

一一
人 ひ

と ワの 二
一ズ に 見合 っ た商岨や サ ー

ビ ス を提供 す る」

と い う個客中心 の ダ イ レ ク トマ ーケ テ ィ ン グ的 な ア プ

ロ
ー

チ で あ る．

　本特 集 で は，以．｝zの よ うな 状況 を受 け て 121世 紀

の 経営 を支 え る顧吝生義 を見据 え た CRM ！を テー
マ

に 取 り Eげて み た ．

　 まず，ニ
ーズ か らみ た市場

・
社会 の 変化 と企業 の 対

応 と して，高齢化 社 会，少 子 化，国際化 ，環境対 応 な

ど の 社会環境 の 変化 に 伴 っ て 製品 ・サ
ー．一

ビ ス に 対する

消 費者の 考 え方
・

ニ
ーズ が ど の ように 変化 して い る の

か，こ の よ うな中で 企業 ・組織に ど の よ うな こ と が 求

め られ て い る の か，製 品 ・サ
ー

ビ ス を提供す る 企 業 ・

組織 か ら見 た 課題 ・問題 を取 り上 げ て み た．

　次 に，情報技術 の 動 向が もた ら す社会 へ の 変化 と企

業 の対応 と して ， 情報通信技術 の 革新が 社会に もた ら

す の は 生 活水準 の 向 Lや新規産業 の 発展 と い う縣 屯な

変化で は な い ．そ れ は か っ て 産業革 命 に よ り構築 され

た社会構造 を恨底か ら変革す る もの で あ る．大量供給

は個別供 給 に，計画生産は注 文牛産 に，供給主導は 需

要 ギ導に とい う逆転 と もい うべ き変化 を見抜 き対処 す

る うえで ，
こ れ か らの 企業に 要求さ れ．る こ とに つ い て

取 り上げ て み た．

　以上 を総 括 し た うえ で CRM を進 め るうえ で 有効 な

マ ネ ジ メ ン ト技術 の キ
ー

ワ
ー

ドで あ る デ
ー

タマ イ ニ ン

グ，共 創，ワ ン 　ト ゥ
ー ワ ン ， ソ リー・．』．一一シ ョ ン 提供，

ア フ タ
…

サ
ー一

ビ ス を通 した 顧客 と の 信頼関係 の 構築，

CS 経 営 な ど に つ い て ，基本的 な考え方 と 企 業 が 取 り

組 ん で い る 事例 か ら， 今後の CRM の 推進に つ い て 各

界 か ら提言 して い た だ い た 次第 で あ る．
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