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出所：［1］［2］［3］株式会社日本能率協会コンサルティング『顧客接点戦略実態調査』（2017年1月）

自社らしい価値を発揮するには？
　消費者の嗜好が多様化し、商品・製品やサービスの
コモディティ化が進むなか、厳しい競争を勝ち抜くに
は、「自社らしい価値の発揮」が求められる。日本能率
協会コンサルティングでは、『顧客接点戦略実態調査』
（2017年1月）を実施し、その実態を探っている。調
査によると、顧客に価値を提供するためのマーケティ
ング機能については、自社接点を中心とした顧客の生
活や業務シーンの実態把握はできているが、自社との
接点以外については十分に把握できていない企業が多
いことがわかった。
　本調査では、顧客接点別にも課題をあぶりだしてい
る。「営業機能」については多くの営業担当者は顧客の
課題を把握しているものの、その解決のための提案が
できているとの回答は少なく、「コールセンター機能」
でも、コンタクト（接触）のある顧客像を理解できて
いる一方で、潜在的な問題解決ができていない様子が
浮かびあがった。
　同様の傾向は「アフターサービス機能」でもあり、
アフターサービスを必要としているお客さま像を理解
している一方で、顧客に対し十分に価値提供ができて
いない様子であった。「店舗機能」については、「価値
提供向上のための評価指標を明確にできていない」と
いう点に、「WEB機能」では「価値向上のためのナレッ
ジの社内蓄積などができていない」という点に、それ
ぞれ課題があるようだ。
　また、「製品・サービスのコモディティ化は進んでおり、
差別化は一層難しくなってきている」と感じる割合も多
かった。
　こうした課題があるなか、「自社らしい価値の発揮」
ができていると思うと回答した割合は7割近くを占め
た。とはいえ、それが「他社には容易に真似できない
もの」と回答したのは5割程度にとどまった。
　自社らしい価値実現のための戦略にはさまざまある
が、特に「顧客洞察力」を高めるなど、マーケティン
グ機能を強化する余地はまだまだありそうだ。

［1］マーケティング機能について

［2］コモディティ化について

［3］自社らしい価値実現について

そう思う率 ややそう思う率 あまり思わない率 思わない率

※括弧内はサンプル数 0 20 40 60 80 100（%）

顧客への価値提供のためのマーケティング機能について

Q1_1　お客様の生活や業務シーンの
調査を行い、実態や課題が
把握できている（146）

Q1_2　自社との接点以外のお客様の
生活や業務実態が見えている（144）

Q1_3　顧客理解・洞察によって、
新たな顧客実態や課題が
発見されている（146）

Q1_4　顧客への価値提供のための
KPI が明確である（145）

Q1_5　顧客接点部門別に把握した
顧客実態や課題が全社的に

収集・分析・活用されている（147）
Q1_6　顧客への価値提供のために、
顧客接点トータルでの提供価値の

デザインができている（145）
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製品・サービスのコモディティ化について

Q3_1　製品・サービスのコモディティ化
が進んでいる（138）

Q3_2　コモディティ化からの脱却、
差別化が難しい（137）

Q3_3　他社に差別化を先行された
ことがある（141）

Q3_4　他社の方が差別化の訴求が
うまいと思うことがある（142）

Q3_5　他社との差別化が
できたことがある（141）

Q3_6　競合他社で「自社らしさ」が
際立っていて脅威を感じる

会社がある（142）
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自社らしい価値実現のための戦略について

Q5_1　トップが自社らしい価値に
ついて、自信を持って語っている（150）

Q5_2　全社員が、自社らしい価値に
ついて明確に理解している（150）

Q5_3　自社としての重点価値が
明確になっている（150）

Q5_4　支持されたい顧客層と、
支持されなくても良い顧客層が

明確になっている（142）

Q5_5　自社らしい価値を実現する
ための戦略が明確である（149）

Q5_6　戦略は関係部署で具体化され
推進されている（149）

Q5_7　自社らしい価値の実現のために、
部門を超えて、全社的なリソース配分が

できている（148）

Q5_8　リソースの選択と集中、
重点化ができている（148）

Q5_9　顧客価値実現のためには、
接点部門単位の個別改善だけではなく、

部門横断の取り組み体制が
実施できている（147）

Q5_10　顧客接点機能とSCM 機能等
のその他機能との連携が
十分にとれている（137）
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