
「眠った顧客が
目を覚ます！」

通販戦略通販戦略
の秘密の秘密
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高屋敷 哲雄

生年月日 ：１９４８年４月２０日
出身地 ：大分県中津市
学歴 ：同志社大学経済学部卒
業

ネッスル日本ネッスル日本 ：営業、販売促進、マーケティング：営業、販売促進、マーケティング
レミー・ジャポンレミー・ジャポン ：営業及びマーケティング：営業及びマーケティング
ピュリナ・ジャパンピュリナ・ジャパン ：新規食品事業の立上げ：新規食品事業の立上げ
ゲランゲラン ：営業本部の統括責任：営業本部の統括責任
ヒルズ・コルゲートヒルズ・コルゲート ：日本：日本市場市場担当社長担当社長
ラバーメイドラバーメイド ：ジョイントベンチャー日本代表：ジョイントベンチャー日本代表
ダマールダマール ：代表取締役、経営全般：代表取締役、経営全般
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事業事業
戦略戦略

マーケティングマーケティング

戦略戦略

外資系７社外資系７社

経営経営
戦略戦略

営業営業
戦略戦略
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残っている
会社は・・・

３３社社！

７７社社
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どんなどんな
変化変化？？

変化が常態変化が常態
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２０才以下２０才以下

２０から３０才台２０から３０才台

５０才台以上５０才台以上

変化が常態変化が常態

ＩＴＩＴ普通の発
想で

普通の発
想で

は売れな
い！は売れな
い！
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「顧客」を
科学する！
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会社（顧客）会社（顧客）
のの将来将来性性は？は？
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成

長

時 間

導入期 成熟期成長期

市場変化とは・・・！
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導入期：導入期：新商品登場、市場認知、商品新商品登場、市場認知、商品

開発コスト大、収支は赤字開発コスト大、収支は赤字

成熟期：業界内淘汰、競争格差、商品

開発コスト増加、黒字幅減少

成長期：２桁成長、売上拡大、競合参

入、値崩れ、黒字に転換

市場変化とは・・・！
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成

長

時 間

参入時期参入時期

市場変化とは・・・！

・業績が良い時！
・利益体質の間！



12

成

長

時 間

利益曲線利益曲線

市場変化とは・・・！
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成

長

時 間

導入期 成熟期成長期

市場変化とは・・・！
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導入期：パイオニア的企業が始めて、新商

品で参入

成熟期：各種新商品登場、競争格差で市

場撤退企業あり

成長期：競合参入、２桁成長が２年連続続

く、市場価格下落

３年３年

３年３年

３年３年

市場変化とは・・・！
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成

長

時 間

導入期 成熟期成長期

４．５年

市場変化とは・・・！
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「顧客」を
科学する！
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３３CC

ダイレクトダイレクト
マーケティングマーケティング

通販チャレンジ通販チャレンジ

・顧客（・顧客（CustomerCustomer））
・商品（・商品（CompanyCompany））
・競合（・競合（CompetitorCompetitor））
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DMDM

顧客

通販チャレンジ通販チャレンジ



19

DMDM

顧客

通販チャレンジ通販チャレンジ

既存顧客既存顧客
新規顧客新規顧客
休眠顧客休眠顧客
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・商品の販売・商品の販売
・来店促進・来店促進
・販売サポート・販売サポート
・市場調査・市場調査 ・顧客

リスト収
集

・顧客
リスト収

集

・情報
提供・情報
提供

・フォロ
ーアッ

プ
・フォロ

ーアッ
プ

・メディ
ア・ミッ

クス

・メディ
ア・ミッ

クスDMDM

通販チャレンジ通販チャレンジ
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通販チャレンジ通販チャレンジ

・個人的な対応が可能
・対象顧客を選べる
・好きな時に発送が可能
・他社と競合しない

・個人的な対応が可能・個人的な対応が可能
・対象顧客を選べる・対象顧客を選べる
・好きな時に発送が可能・好きな時に発送が可能

・他社と競合しない・他社と競合しない

・直接販
売に結

びつく

・反応が
早い

・各種分
析が可

能

・予算規
模が自

由に設
定

・直接販
売に結

びつく

・直接販
売に結

びつく

・反応が
早い

・反応が
早い

・各種分
析が可

能
・各種分

析が可
能

・予算規
模が自

由に設
定

・予算規
模が自

由に設
定DMDM
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９５９５

５５

通販チャレンジ通販チャレンジ
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通販チャレンジ通販チャレンジ

・「誰」に送るか？
・「何」を送るか？
・「どのように」送るか？
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コンポーネントコンポーネント

・外封筒
・手紙
・カタログ
・注文書
・フライヤー

戦略戦略
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外封筒外封筒外封筒
企画例

・外観仕様
・ティーザー
・ドア・オープナー
・アクション・コピー
・特殊封筒

コンポーネントコンポーネント
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通販チャレンジ通販チャレンジ

レスポンス
が全て！

カタログカタログ
コンポーネントコンポーネント
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顧客の法則顧客の法則

「顧客」を科学する！
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顧客顧客

顧客は
少なく！
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顧客を顧客を
選ぶ会社選ぶ会社

顧客に
選ばれる
顧客に顧客に

選ばれる選ばれる
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顧客を顧客を
選ばない選ばない
会社会社

顧客にも
選ばれない
顧客にも顧客にも
選ばれない選ばれない
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顧客リスト顧客リスト

？？
通販チャレンジ通販チャレンジ

顧客
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ハウスハウス
リストリスト

外部リスト外部リスト

？？
通販チャレンジ通販チャレンジ

顧客
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各企業が独自に保
有しているリスト

ハウスリストハウスリスト

・小売店来店者リスト
・病院患者リスト
・上場会社株主リスト

・小売店来店者リスト・小売店来店者リスト
・病院患者リスト・病院患者リスト
・上場会社株主リスト・上場会社株主リスト

？？
通販チャレンジ通販チャレンジ

・デパート顧客リスト
・カード会社会員名簿
・販売会社購入者リスト
・銀行の預金者リスト
・保険会社契約者リスト

・デパート顧客リスト・デパート顧客リスト
・カード会社会員名簿・カード会社会員名簿
・販売会社購入者リスト・販売会社購入者リスト
・銀行の預金者リスト・銀行の預金者リスト
・保険会社契約者リスト・保険会社契約者リスト
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？？
通販チャレンジ通販チャレンジ

リスト業者が保有し、売
買されているリスト

外部リスト外部リスト

・医師・歯科医リスト
・弁護士リスト
・高額納税者リスト
・大学生リスト
・ゴルフ会員リスト

・医師・歯科医リスト・医師・歯科医リスト
・弁護士リスト・弁護士リスト
・高額納税者リスト・高額納税者リスト
・大学生リスト・大学生リスト
・ゴルフ会員リスト・ゴルフ会員リスト

・一級建築士リスト
・大企業役職者リスト
・ＩＴ技術者リスト

・一級建築士リスト・一級建築士リスト
・大企業役職者リスト・大企業役職者リスト
・ＩＴ技術者リスト・ＩＴ技術者リスト
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？？
通販チャレンジ通販チャレンジ

外部リスト外部リスト

ハウスリストハウスリスト「誰」に「誰」に
送るか？送るか？
リスト絞込みリスト絞込み
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優良顧客
を最大に！

通販チャレンジ通販チャレンジ
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・顧客を定義
・顧客を特定
・顧客を確定

通販チャレンジ通販チャレンジ
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セグメン
テーション

プロファイプロファイ
リングリング

通販チャレンジ通販チャレンジ
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リストを属性にリストを属性に
基づき戦略的基づき戦略的
に絞り込むに絞り込む

セグメン
テーション

通販チャレンジ通販チャレンジ
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地理的要因地理的要因地理的要因 人口的要因人口的要因人口的要因

心理的要因心理的要因心理的要因 行動的要因行動的要因行動的要因

セグメンテーションセグメンテーション
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地理的要因地理的要因地理的要因

・国、都市
・県、市町村
・気候
・人口

セグメンテーションセグメンテーション
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・年齢/性別/家族
・収入/職業/学歴
・宗教/人種/国籍

人口的要因人口的要因人口的要因

セグメンテーションセグメンテーション
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・社会階層（上流/中流）
・ライフスタイル
・性格（衝動的/社交的）

心理的要因心理的要因心理的要因

セグメンテーションセグメンテーション
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・使用機会/使用頻度
・使用者プロファイル
・ロイヤルティー

行動的要因行動的要因行動的要因

セグメンテーションセグメンテーション
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プロファイプロファイ
リングリング

？？
顧客属性に顧客属性に
基づき戦略基づき戦略
的に定義的に定義
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プロファプロファ
イリングイリング
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プロファイリングプロファイリング

ダマール

和子
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セグメンセグメン
テーションテーション

プロファイプロファイ
リングリング

まだ、まだ
あります！



49

？？

RFMRFM
Recency
Frequency
Monetary
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RFMRFM
購入時期（Recency)
購入頻度（Frequency）
購入金額 （Monetary）

顧客が何時、何回、
どれだけ購入した
かを特定して、レ
イティング
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S1 S2 S3 S4
No.15 ○ ○ ○ ○
小計

No.14 ○ ○ ○
No.13 ○ ○ ○
No.12 ○ ○ ○
No.11 ○ ○ ○
小計

No.10 ○ ○
No.09 ○ ○
No.08 ○ ○
No.07 ○ ○
No.06 ○ ○
No.05 ○ ○
小計

No.04 ○
No.03 ○
No.02 ○
No.01 ○
小計

合計

顧客数 売上 利益 購買単価

Ｒ

ＦＦ

ＭＭ

RFMRFM
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S1 S2 S3 S4
No.15 ○ ○ ○ ○
小計

No.14 ○ ○ ○
No.13 ○ ○ ○
No.12 ○ ○ ○
No.11 ○ ○ ○
小計

No.10 ○ ○
No.09 ○ ○
No.08 ○ ○
No.07 ○ ○
No.06 ○ ○
No.05 ○ ○
小計

No.04 ○
No.03 ○
No.02 ○
No.01 ○
小計

合計

顧客数 売上 利益 購買単価

Ｒ

１５、１４、１３、１２、１０、９、８、４

RFMRFM

１１、７、６、３

５、２

１
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メール-Ａ メール-Ｂ メール-Ｃ メール-Ｄ メール-Ｅ
７２ｐ ４８ｐ（Ｘ） ２４ｐ ドライ ４８ｐ（Ｙ）
ギフトＡ ギフトＢ ギフトＣ ギフトＢ ギフトＣ
ＭＧＭ ＭＧＭ ＭＧＭ - ＭＧＭ

メーリング・プランメーリング・プラン

○ ○ ○ ○ ○
○ ○ ○ ○ ○
○ ○ ○ ○ ○
○ ○ ○ ○ ○

Ｓ１ 10,000
Ｓ２ 20,000
Ｓ３ 50,000
Ｓ４ 30,000

合計 110,000 110,000 110,000 110,000 110,000 110,000

50,000
100,000
250,000
150,000

550,000
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メーリング・プランメーリング・プラン

メール-Ａ メール-Ｂ メール-Ｃ メール-Ｄ メール-Ｅ
７２ｐ ４８ｐ（Ｘ） ２４ｐ ドライ ４８ｐ（Ｙ）
ギフトＡ ギフトＢ ギフトＣ ギフトＢ ギフトＣ
ＭＧＭ ＭＧＭ ＭＧＭ - ＭＧＭ

○ ○ ○ ○ ○
○ - ○ ○ - 
- ○ - ○ - 
- - ○ - - 

50,000
60,000
100,000
30,000

240,000

Ｓ１ 10,000
Ｓ２ 20,000
Ｓ３ 50,000
Ｓ４ 30,000

合計 110,000 30,000 60,000 60,000 80,000 10,000
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優良顧客
を最大に！
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・顧客を定義
・顧客を特定
・顧客を確定

顧客を顧客を
選ぶ会社選ぶ会社
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商品の法則商品の法則

「戦略」を科学する！
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提供している

「商品」は何？

商品の法則商品の法則
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顧客が
評価している

「商品」は何？

商品の法則商品の法則
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教材教材教材

機材機材機材

英会話英会話英会話
二次会二次会

会話会話

ツアーツアー

恋人恋人

友達友達

外人外人
社会社会

商品は「何」か？
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ニーズは
あるか？

商品商品
商品の法則商品の法則



62

欲しいか？必要か？

ニーズニーズ ウォンツウォンツ

ニーズはあるか？

商品商品
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ウォンツ

ニーズはあるか？

ニ
ー
ズ

例えば
「車検」
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何か良いアイデア
ないかしら？

考えることを考えることを
限定する！限定する！

戦術を創る！
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顧客に伝顧客に伝
わるか？わるか？

ニーズは
あるか？

商品商品
商品の法則商品の法則
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一度来れば一度来れば
絶対に分る絶対に分る

使っても使ってもらら
えれば分るえれば分る

顧客に伝わるか？

商品商品
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説明無しで説明無しで
伝わるか？伝わるか？

分らないもの分らないもの
は買わない！は買わない！

顧客の知性を顧客の知性を
信じない！信じない！

顧客に伝わるか？
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それでは、
皆様・・・

３秒間！
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イナバウアー

拉致問題

年金法案

団塊世代

永田議員 小泉首相

液晶テレビ小子化問題

簡単なテスト
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江幡社長

営業総利益

公認会計士もう一度！
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顧客に伝わるか？

３秒３秒//３つ３つ
の法則の法則
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ＦＡ
ＮＣ
Ｌ

ＦＡ
ＮＣ
Ｌ

伝えたいもの
は何か？

事例紹介
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伝えたいもの
は何か？

事例紹介

山田
養蜂
場

山田
養蜂
場
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市場には市場には
原則あり！原則あり！



75

今、市場にあ今、市場にあ
るもの全てがるもの全てが
消滅する消滅する

原則‐１
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今、市場に無い
もの全てに成功
の可能性あり

原則‐２
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通販チャレンジ通販チャレンジ

３３CC 顧客顧客

商品商品

競合競合
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成功に満ちた未来

世界は機会に満ちあ
れている。だが、機会
が機会であると見抜
けることはまれだ。

フィリップ・コトラー


