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Sheet.1 実践

1 .  リ ピ ー タ ー の 方 を 逃 さ な い こ と が 企 業 の 発 展 と な る の は 、

 感 覚 で は ご 存 知 で も 、 そ れ を シ ス テ ム 化 し て い る か ど う か は 、

 難 し い 所 で す 。

 し か し 、 そ れ を シ ス テ ム 化 し て い る の が 通 販 会 社 で す 。 

リピーター無くして、企業の発展無し。
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Sheet.2 役割

大まかな流れを見る

1 .  広 告 で 、 集 客 を し 、 新 規 顧 客 を 獲 得

2 .  テ レ フ ォ ン オ ペ レ ー タ ー に よ る お 電 話 な ど で 引 き 上 げ へ 誘 導 す る 。

3 .  そ の こ と に よ っ て 売 り 上 げ が 積 み 上 が っ て 行 き ま す 。

4 .  も ち ろ ん 、 定 期 購 入 か ら 、 離 脱 さ れ る お 客 様 の 計 算 も

 し な け れ ば な り ま せ ん 。

5 .  新 規 顧 客 を よ り 多 く 、 離 脱 の お 客 様 を い か に 少 な く す る か が

 ポ イ ン ト と な っ て き ま す 。

通販の仕組み
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Sheet.3 計算によって成り立つ広報活動

CPA・MR・LTV をより効率的に回せるかが問題。

C P A .  新 規 顧 客 を 獲 得 す る の に 、 い く ら か か っ た か
 C P A（コストパーアクイジション）マーケティング費用 ÷ 注文数

M  R .  い く ら の 広 告 費 を 使 っ て 、 い く ら の 商 品 が 売 れ た か
 M R（メディアレーション）＝広告による新規売上 ÷ 広告費

L T V .  顧 客 に 離 脱 迄 に 何 回 、 い く ら の 商 品 を 購 入 し て い た だ け る か 。
 L T V （顧客生涯価値）＝
 「（平均購買価格 × 粗利率）」×「平均年間購買頻度」×「平均購買年数」

 中小企業やベンチャー企業の場合、現実的に考えて半年分、長くても 1 年を期間とした値で
 L T V を算出すること。

新規の獲得が大きなコストとなります。
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Sheet.4 計算によって成り立つ広報活動

LTV を考慮に入れた目標 CPA の設定することで利益を最大化できます。

ある美容液の販売価格（平均購入単価）が 5,000 円、原価率が 60%、粗利率が 40% であれば、
LTV を加味せず計算した場合、
平均購入単価 × 粗利率 ＝ 粗利
【5,000 円 × 0.40  ＝ 2,000 円】
となるので、2,000 円以下の CPA で顧客を獲得できなければ
収益を得られません。

しかし、LTV を加味して計算した場合、
この美容液のリピート率（もう一度購入する比率）50% とすると、
（「平均購入単価＋（平均購入単価 × 平均リピート比率）） × 粗利率 ＝ 目標 CPA
 【（5,000 円＋（5,000 円 × 0.50）） × 0.40  ＝ 3,000 円】 

となり、LTV を加味せずに計算した場合と比較して、
1.5 倍高い目標 CPA が算出されます。

目標 CPA を決定しましょう。
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L T V（顧客生涯価値）＝「（平均購買価格 × 粗利率）」×「平均年間購買頻度」×「平均購買年数」
↑購買 1 回あたりの平均収益
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Sheet.5 顧客とのリレーションシップの構築

顧客育成モデルをつくる

 

顧 客 セ グ メ ン ト モ デ ル を つ く る

リ レ ーションシップへの分 解 を 行 う

商品・顧客・売上の三種類 の リ レ ー シ ョ ン シ ッ プ を 組 み 立 て る

 売 り 場 （ F a c e  t o  F a c e ） の リ レ ー シ ョ ン シ ッ プ

 L T V の た め の 関 係 深 化 の リ レ ー シ ョ ン シ ッ プ （ 費 用 対 効 果 を 求 め な い ）

 今 月 顧 客 の 最 大 化 売 り 上 げ を 上 げ る た め の リ レ ー シ ョ ン シ ッ プ

  （ 関 係 深 化 の リ レ ー シ ョ ン シ ッ プ の 実 現 が 前 提 条 件 ）

シナリオを具体化する I T

シ ナ リ オ を 構 築 す る に あ た っ て の ポ イ ン ト

 ど の 評 価 表 に 載 せ て 行 く の か 。

 評 価 の カ ッ テ ィ ン グ ポ イ ン ト を ど う 設 定 す る か 。
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顧客とのリレ ー シ ョ ン シ ッ プ の 構 築

1 .  シ ス テ ム か ら 担 当 者 へ 、 こ の 顧 客 が 昨 日 帰 国 、 電 話 を す る よ う に と 指 示

2 .  担 当 は 指 示 に 従 っ て 翌 日 電 話 。 人 数 が 多 い 場 合 に は 幹 事 へ 。

 あ と は 丁 寧 な 手 紙 を 郵 送 。

3 .  次 い で 二 週 間 後 に 、 今 回 の 旅 行 で ま わ っ た 主 要 な 観 光 地 や

 名 所 旧 跡 に つ い て 詳 し く 書 い た 手 紙 を 参 加 者 全 員 へ 送 る 。

 （ 顧 客 学 習 の 促 進 作 業 ）

4 .  次 い で 四 週 間 後 に 、 関 係 深 化 の ハ ガ キ を 出 す 。

 ミ ー コ ち ゃ ん （ ペ ッ ト の 名 前 ） は ど う し て い ま す か と い う

 宣 伝 臭 さ を 一 切 入 れ な い 関 係 深 化 だ け を 目 的 と し た D M 。

5 .  次 に 秋 の 旅 行 で は 、 こ ん な と こ ろ が あ り ま す が 、

 い か が で す か と 、 商 品 提 案 を 行 う 。 原 則 的 に は 電 話 。

旅行代理店の関係深化のシナリオ例
帰国

DM・E メール マイページ
コンテンツ更新

担当者
ポータル表示

翌日 TEL

２週間後

顧客学習 DM

4 週間後

関係深化 DM

商品提案 TEL

当日
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Sheet.6



グレードアップ 分 析

累積売り上げ金額が優良顧客のバロメ ー タ ー と す る 。

累計売り上げ金額を高くで き そ う な ポ テ ン シ ャ ル 顧 客 を ど う 発 見 す る か 。

 ポ テ ン シ ャ ル 顧 客 と は 購 入 潜 在 力 が 強 い 顧 客 の こ と 。

 資 産 を 持 ち 収 入 が 多 い こ と が 必 須 条 件 で は な い 。

 購 入 す る 商 品 に 対 し て 強 い 愛 着 と 欲 望 と 価 値 観 を 持 っ て い る 顧 客 で あ る 。

R F M 分 析 に よ る 過 去 に 上 位 ラ ン ク に い た 顧 客

売り場ごとに決めたプレス テ ー ジ 商 品 を 購 入 し た 顧 客

グレード別顧客を育成する。
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Sheet.8 売り上げ要因分析

顧客との関係深化のリレーションシッ プ は 善 循 環 し て い る か
リレーションシップシナリ オ の 質 は 磨 か れ て い る か
商品政策はうまくいってい る か
商品提案が適切に行われて い る か
商品の見せ方は最適か
販売員の接客技術、商品知 識 を 高 め る 教 育 は 適 切 か
店舗で売り場で、マスマー ケ テ ィ ン グ を 怠 っ て い な い か 。 　

売り上げ要因分析

顧客を識別しリレーションシップ シ ナ リ オ に 基 づ い て ア ク シ ョ ン を 常 に 行 う
G R 分 析 C M 分 析 な ど を 常 に 行 い 、 グ レ ー ド U P 、 カ テ ゴ リ ー 数 U P の R S シ ナ リ
オ を 常 に 作 成 ・ 実 行 し て い る 。
売り上げ要因分析を全社・ 店 舗 ・ 事 業 部 ・ 売 り 場 ・ 販 売 員 ・ 商 品 ・ 顧 客 で 実 行
売り上げ要因分析の素数に 乱 れ が 出 た 時 に は

売り上げ要因分析
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1 .  シ ス テ ム か ら 担 当 者 へ、

こ の 顧 客 が 昨 日 帰 国、電

話をするようにと指示

2 .  担 当 は 指 示 に 従 っ て 翌 日

電 話。人 数 が 多 い 場 合 に

は幹事へ。

 あとは丁寧な手紙を郵送。

3 .  次 い で 二 週 間 後 に、今 回 の

制 作 に つ い て 詳 し く 書 い た

手紙を参加者全員へ送る。

 （顧客学習の促進作業）

4 .  次 い で 四 週 間 後 に、関 係 深

化のハガキを出す。

 ミ ー コ ち ゃ ん（ペ ッ ト の 名

前）は ど う し て い ま す か 等

の 宣 伝 臭 さ を 一 切 入 れ な い

関 係 深 化 だ け を 目 的 と し た

DM。

5 .  次に秋のウェア・商品では、

こんなものがありますが、

 い か が で す か と、商 品 提 案

を行う。原則的には電話。

購入受取り客

WEB 誘導
電話見積

SNS によるフォロー喚起
リターゲティング
PPC 広告
SEO

カタログ


