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’
t．緒 言

　情報技術 〔IT：亙nf・rmati ・n 　Techn ・1・gy ＞ の 進

展は多様な メ デ ィ ア を生 み 出 し，そ の 結果，企業

対顧客 （BtoG 　Business　to　Consumer ）に お け る

顧客満足 （CS ：Custorner　Satisfaction＞の 有 り様

に
， 新 し い 課題 を投げか け て い る ．例 えば，顧客

接点の 場で ある店頭 で パ ー
ソ ナ ル セ リ ン グ に お け

る 顧 客情報活川 の コ ミュ ニ ケ
ー

シ ョ ン の あ り方，

マ ル チ メ デ ィァ を活用 した セ ル フ 販売形態 の 出現，

さら に は イ ン タ
ー

ネ ッ トの バ ・一．．
チ ャ ル シ ョ ッ ピン

グ，カ タロ グ シ ョ ッ ビ ン グな ど の ダイ レ ク トマ ー

ケ テ ィ ン グ に お ける メ デ ィ ア び）応用 な ど，多種多

様な観点か ら CS に つ い て 探求する こ とが企 業に

求め られ て い る．本稿で は，現在急速に 普及する

マ ル チ メデ ィ ア，ニ ュ
ーメ デ ィ ア も含めて ト

ー
タ

ル な メ デ ィ ア に つ い て ，コ ミ ュ ニ ケ
・．一

シ IH ン の 視

点 か らそ の 枠組 み を規定す る と共 に ，CS に 果た

す役割を追求 し
，

以 っ て
， 企業 と消費者の 新た な

リ レーシ ョ ン シ ッ プの 構築 に寄与する こ ととする．

2。 メ デ ィア の 粋組み 規定

　 メ デ ィ ア と （）S の 問題 を考察す る 前提 と して ，

メ デ ィ ア とは何か に っ い て論述 しな けれ ばならな

い 。人類 の 基壕 メ デ ィ ア と して の 口頭文化か ら ，

［日石器時代に ク ロ マ ニ ヨ ン 入が洞窟壁画 に使用 し

た絵画 メ デ t ア
， さらに は紀元前 3000年前後の シ

．・．メ
ー

ル の 文字メ デ ィ ア な ど各時代 に お け る新 し

い メ デ ィ ア が出現す る、17 世紀の 後半 に は，有形

物質の 輸送 と し て の トラ ン ス ポーテ ーシ ョ ン と無

ヲf，彡の 情報伝達機能 と して の コ ミュ ニ ケ
・一

シ ョ ン と

い う表現が 分離 され ，そ の 後，ユ9世紀後半 の 二 ： ．

一メ デ f ア で ある テ レ グ ラ フ （電信）の 出現に連

結
1｝
，そ して ，ユ946年に は エ カ

ー
ト，モ

・一
ク リ

ー

の エ レ ク トロ ニ ッ ク ・コ ン ピ ュ
ー

タ が 開発 され る ，

こ の ように ，時代 の 変遷 と共に ニ ュ
ーメ デ ィ ア が

誕生 す る が ，こ こ で メ デ ィ ア に つ い て 定義 し て お

く．郵政省 メ デ ィ ア ソ フ ト研究会は
， 1電気通信，

放送 ， 郵便 ， 書籍，映画，バ ッ ケ
t一ジ ビ デ オな ど

の 情報 の 表現 ・流通手段たる パ
ー一

ドウエ ア ヴ フ ト

N 工工
一Eleotronio 　Library 　



Japan Society for Information and Management

NII-Electronic Library Service

Japan 　Sooiety 　for 　工nformation 　and 　Management

ウエ ア の 総 称」
211

と し て
，

メ デ ィ ア を使用 して い る

が ，確か に，表層的に捉えれ ば伝達の ツ
ー

ル とし

て の メ デ ィ ア は こ の 定義か もしれ ない ．しか し，

さら に 本質的な議論 をす る な らば，吉見 （1997）

が論 じる通 り，「単 にテ レ ビや 新聞 とい っ た情報

の伝達装置 を寄せ集めた 集合 が メ デ ィ ア で は な く，

我 々 が生 きて い く社会的世界 の 技術論的な次元と

意味論的 な次元 を媒介 し なが ら，こ の よ うな個別

の メ デ ィ ア の 布置や編 成を ”1
’
能に し て い く，よ り

全体 的な構造 連 関の 社 会的な場の こ とを指 す」
3〕

の で ある ．従 っ て ，「メ デ ィ ア とは情報 を伝達 ・交

換する ，換言すれば社会 シ ス テ ム の 中で コ ミ ュ ニ

ケ
ー

シ ョ ン を進め る 際の 関係キ体が重 な り合 い
，

ある い は 相互 に 変容し て い く上 で の 『場』の 機能

を持つ もの であ り，そ の ため の 媒体手段 と して の

テ レ ビ ・ラ ジオな ど の 放 送系媒体 ，
映画 ・演劇な

ど興行系媒体，書籍 ・新聞など パ ッ ケ
ー

ジ系媒

体 ， 電話 ・イ ン タ
ー・ネ ッ トな ど通信系媒体，そ の

他 を指す一14） と定 義する ．即ち ， 本質的意味論 に

お い て は
， その 機能論的解釈が主体 に なる べ きで

あ り，
こ の こ とを前提 として メ デ ィ ァ 論は展開さ

れなければ ならな い 、

　 そ の ：重要性 を「メ デ ィ ア は メ ッ セ
ー

ジ」と主 張 し，

コ ミ ュ ．ニ ケ
…シ ョ ン の 深淵 に触れ て 論 じた の が マ

クル t一ハ ン 〔McLuhan ，
　M ．1962）で ある．マ ク ル

v−．ハ ン は 」 人間拡張の 厄巨理 P ’

で も同様 に 主 張

し，そ こ には，入間が発明す る全て の 道具 や行為

は，人間の 肉体
・
器 官の 拡張 と位置付 ける ．従 っ

て ，さま ざまな メ デ ィ ア に お い て も，例 えば印刷

物は 目の 延長で あ り，
ラ ジ オ は耳，テ レ ビは神経

系 とい うよ うに ，人間の 身体の
・．
部 と して捉 えら

れ， コ ミ ＝．ニ ケ
ー

シ ョ ン を媒介と し て 入聞と環境

の 接点 を融合する機能を有する と．｝．張 した．さら

に，今 口の デジ タ ル メ デ ィ ア の 到来を予測 し
， 1電

子技術 に よ る 新 し い 相互 依存は ，世界 を地球村

（Global　Vi11age）
ti；

の イ メージで 創 りか える」 と論

じて い る ．こ の よう 1に マ クル ーハ ン は，多様な メ

デ ィ ア の 機能を人間社 会 の 中に おける コ ミ ュ ニ ケ

ーシ ョ ンの 有機的な連携・媒介と して 認め っ つ ，新

しい 電気メ デ ィ ア の 到来に よ り，人間社 会が活字
．
文化 と視覚中心 メ デ ィ ア か ら脱皮する と唱 えたが，

メ デ ィ ア と顧客 　 @5

こ の点 から さらに理論を発 展さ せ， コ ン ク
リ

ー

さ せ たの が オ ング（Ong， 　W．　J ．，1982
）7 ｝で あ

， オ ン グ は メ デ ィ アの歴史的発 展形 成過程を

頭， 筆記，活 字 ，電 子 の 4 つ の タイポ ロジ ー

分類 し そ
れぞ れが オ … バーラ ップし なが ら発

してきた と：房長する ． 明白な事実 とし て電子

存在を規定 し ， 現 在 の デジタル エコ ノミー 一の

盤を 確立 した というこ とがで き るL し か
も

，

の 理 論 で は ， 4 つ の メ
ディ

ア のタ イポ ロジー一

発展する過程
に 見 ら れる変容は，世 界観の変

を 促進する身 体技 術 の変 容に 他 な ら
ず ， その

で もマクル …ハン の 主 張と共通 点 を見る こと

で き る ．このよ う に，
メ デ ィ ア 論は 媒体 の手

・手法では な く ， 機 能 ・ 役 割が重 要なの で あ

こ れ までも議 論の 中心であ っ た こ と が理解さ

る． 本稿 で は ， メ デ ィ ア 論の 議 論 が その狙い

は ないこ と から， メ デ ィ ァ が 果 た す CSと の

係 性におい て必要とされる「 メデ ィ ァ とは何 か

1 を 明
確 にする目 的 で過 去の

献か ら 探索 し ，検証する に 止 め
た

．

．メデ ィ ア

用と 個客 知 創 造の マ ーケテ 　 　ィン グ 　 B

C の
場

における顧客満足は，
ペ
パーズと ロ ジャー

ス
　（ Peppers

，　D ．

Regers ， 　 M ，
1993

） 81 ，が 論 じ る

り，「 新 しいマ・一 ケティング ・パ ラ ダイムで

ﾍ 顧客 の 生 活を見つめ，噸 客 の語る こ とに 耳 を
傾

け，
共

に つ くる協働
作業であり，顧客との ワ ン ・ ト ゥ・ ワ

（ one − to − one ｝ 閥 係 の確 立 ． 1で
ある

即 ち ， 市 場 を包括的に マ スで捉
え る マ ス・マ ー ケ

テ ィング ではな く ，顧 客の パー ．一
ソナルな

個別 ニー

Y に対 応 し ， ワ ン ウ エ イではなく ツー ．t ．ウエ

の双 方向でイ ンタラクティブ
な関

係
性

を 重 視す る事が

求め ら
れる ． 和 田 （／ 998 ）　B ）は，この点か

関係
性のマーケ テ ィングと し

て， 「 企業と 生 活

は ，交 互作用的
・双
方向 的コミ コ ．ニケーショ

活動によ っ て 融 合し ，両者 が一 一体 化し相 互
に

援動
機を 包

摂 す る」 ことが そ
の

基 本 と な る と

帳す
る

．
ワン・ ト ゥ・ ワ

ン
関
係，そ

して 関係 性 マ
ー

ティ ン グ と も

，． 双方 向 性
が

重要なキ ー ワ ・ ．
一

ド とし て クロ

ズ
ァ
ッブ さ れ た ． 　振 り返って ， 双 方 向性の為 に は ，企 業
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市場情報や個入顧客 （以後個客と称す〕の 個別デ

…・
タ の 収集 と フ ィ

ー ドバ ッ ク に よ る 個斉に関す る

ト
ー

タル 視点か らの 知 の 創這 ，即 ち 1個各知．」が

重要 となる．それ らの 活用 を通 じて
， 個客が企業

に 求め る もの を具現化 させ る こ とが で き，
L ．の 活

動 を 「個客知創造の マ ・一ケ テ ィ ン グ 」と称す る ．

そ こ で の パ ー
ソ ナ ル ニ ーズに基づ く個客知は，企

業側 の ワ ン ウエ イの 知で はな く
， 個客に と っ て も

価値あ る ツ
ー

ウ エ イの 知で あ るべ きで ，しか も企

業側 と個客聞で 共有 さ れ る こ とで そ れ ぞ れ 广
相 丑

作用 をもたらす創発
10 〕

的なイン タラク シ ョ ン が構

築 され る の であ る。さらには、そ の協1動作業に よ

る過租 を通 じて，仆 y：が個 6二に 適合 した商品や サ

ービス の 開発と 、顧客が期待す る以上 の 価値創迄、

即 t 顧 各 碕足 の 創造
11）

が可 IJ旨とな る 。

　企業活動に お ける個客知創造 マ ーケ テ ィ ン グ の

視点か ら メ デ ィ ア を見た と き， 情報の収隼 と共オ
ー

1 向け た様 々 な ネ ッ トワ
ー

ク シ ス テ ム の 構築がキ

…
ワ
…．

ドとな り，そ こ で は次 の ようなア プ ロ ー
チ

が考え られ る．第
一

は
， 盾舗 の 有無に よ る 彡」

焔 冷

あ Iv　．イ訂苫舗 と無店舗の ケース に 区分で きる ．第

r に は
， 有！占浦に お い て

，
パ …ソ ナ ル ア シ ス ト

上2〕

1 蛬つ くケース と，顧客 自らが創ifする セ ル フ ク

リ エ イ テ ィ ブ な ケ ース の 分類で ある．それぞ れ の

ケース に つ い て個 吝知創造 メ デ ィ ア の 視点か ら以

下に論 じる こ ととする ．

（1）パ ー
ソ ナ ル ア シ ス トに基づ く1固6 知

　有店舗販尭 に おけ る 個客知の Pt ・は ，パ ー
ソ ナ

ル ア シ ス ト，即ち，入的支援 に基づ く個客知 で あ

り，そ の 創造は trに jr 員に おけるパ
ー

ソ ナ ル な支

援に 止 まる もの で はな い ．そ の ベ ー．・ス に は 市場 の

潜在的ニ ーズ
，

ユ ーザーの 1
．
「価．ア ン ケ … ト， 苫

悁な ど も含め様 々 な粗汲 ソ
ー

ス か ら
， しか も， Ll

コ ミ，亀 舌，ペ ーパ ーベ ース ，パ ソ コ ン情謳など

の 多様 な メ デ ィ ア で 収集・分析 され た
’lr」眼が， 卜

・一
タル な顧 杏按点で の 活動に 有効和」用 で きる ネ ッ

トワ
ー

ク シ ス テ ム の 軸 嘉が王 ．戈となる．従来の パ

ー
ソ ナ ル セ リ ン グで は版売員自身の商晶天1賦 ，商

晶鉦示能力など個人的敗売ス キ ルカ重曳視 された

が
， 個各知創造 の マ

ーケ テ ィ ン グ で は ，パ ・一
ソ ナ

ル セ リ ン グにお ける個 人的販元 ス キ ル に 加 えて ，

その パ ワ ーを増 1隔させ る ネ ッ トワ
…

ク シ ス テ ム が

重 要 とな り，それ ら が 多様 な メ デ ィ ア を通 じて顧

客接点で有機的に連結 され た貼，パ ー
ソ ナ ル ァ シ

ス 5の 機能が有効 に作用す る こ ととな る．そ こ で

の 第 次 情報は
，

い わゆ る デ ジ タ ル 情報の ニ ュ
ー

メ デ ィ ア に 「垠ら れ る もの で はな く，ペ …パ ーベ ー

ス の 情報，ロ コ ミ情報な ども含め て多画的メ デ ィ

アか ら収集・分析され なければならない ．現在，い

くつ か の 企業で こ の 種の 活動へ の 取 り組みがな さ

れ て い る．

　例えば資生圭で は顧 劑
−
rl 寂ス テ

・一一
シ ョ ン と して

の 微彪を有す る コ ン シ ュ
ー

マ
ー．一ズセ ン タ ーに 「ボ

イス ネ ッ トC 」とい う顧 答情報の 収集 ・分析 ・汗

用 シ ス テ ム が あ る．顧客
・
槓報は 堪 、r必， 手紙 ， イ ン

タ
ーネ ッ トな ど直接寄せ られる「顧客窓口 情報」が

奪閲 12万 件，第
．一一一

線の 店頭で 活助す る 女性社員

か らの 意見 と して 「お客 さま の 声カ ー ド」が 1i万

件，揃 君者ア ン ケ
…

トはが きが 1万件 ， そ の 他消

費者モ ニ タ
ー

，パ ソ コ ン 通信の モ ニ タ ーか ら な ど

多様な メ デ ィ ア か ら情報収集力 実施 され て い る n

こ れ ら の 情轍 は，コ ン ピ ュ
・一タ で 解析 ，

・
元管理

され，図表一1の 通 り顧客情諏 として 令業内 に おけ

る商品の 研究 開発か ら，製造 ， 宣伝 ，
マ ーケ テ ィ

ン グ政 策の構築 に フ ィ
ー

ドバ ッ ク され tt トッ プか

ら第
一一
線社員に い たる まで 情報共有が され て い る ．

　さら に は店測 お け る女性社員に顧客接点情報

と して も伝達 ・活用 され
， 店須湍末ある い は 顧客

管理 台帳が有する個 斉
’i日 糧 と連動 しパ ー

ソ ナ ル ア

シ ス トの 個客知に連結 して い る 、

　また
， 伊勢月

．
百貨后 で は 販矧 H 報 の ノ♪析 シ ス テ

ム とは別に，頑客不満足情報 の フ ィ
ー

ドバ ッ ク シ

ス テ ム を構築 して い る．「ウオ ン トス リ ッ プ 嗣喀

1畚 麦折）」 と称 され る こ の シ ス テ ム は，額客接，．J：

の 場で あ る店頭に お け る販 売不成功時 の 顧客不浦

足要囚を
， 販売員か らの パ ー

ソ ナ ル な ぺ ・一パ メ デ

ィ ア を通 じて 収集 ， 解析する もの で ，顧客満足 の

追求に逆説的視点か ら有蓑力に機｝1ヒする もの で あ る．

当シ ス テ ム は図表一2 の 通 りそ の 2　 ift1が販売 員か ら

当該部門 へ 報告，そ の 時点 で 第
一一次分析 され，改

占項 H で 実行 で き る もの は 叩実行に 移 される．そ

N 工工
一Eleotronio 　Library 　
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図表一1ボ イス ネ ッ トC の情報フ ロ ー

顧尋磁
「．一

「

二

　 顧客扣談　　　　　　　　顧客情輻

、．．．求綴シλ．乏為 ．、．1．．一ム カ．之ム．況．f．h．．一．．．．．．i
i顧客からの相談 …　 各 租の 顧 客情 報 i…嫡轅 の 分 析 お よ i

…に 臙 嗣 で … ．鋸 ン ス テ ム

i｝募樊 驚 …
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 ケ とわ ライン活 用

商品開発 ・施 i

策 ・宣 伝
・
教

1

育
・
聾ン鄙門等 …

（出典）「  資生 堂 コ ン シ ュ
ー’

マ
ー．ズセ ン タ

ーi の 資料

　　　 に 基
／ブきイ乍成

の 後，本店販 売計両担当部門に ：報告
・集計 され デ

・一一タ ベ ー
ス 化 の 後 ， 関連部門及 び 担当部．署ヘ フ ィ

ードバ ッ ク され る e 当該部門単．独で 解決不 可 能な

問題 は
，

全社横断 の 組織 「ウ オ ン トス リ ッ ププ ロ

ジ J ．ク ト」が 中心 とな っ て解決策が検討 され る ．

　伊勢丹の ケ
ー

ス は
， ．情報の 質の高 さに お い て イ

ン プ リ ケ
ー

シ ョ ン を提供 する もの で あ り，即 ち，

顧 客の 購買時点で の 不 満足要因の 分析で ，潜在 ニ

ー・ズを把握す る こ とが で きる シ ス テ ム とな っ て い

る点で ある．さ らに は事象が 発生後の 箒
一．一

次報告

の 時点で 解決策の 実行が SM 〔セ
・．一ル ス マ 不

一．
ノ

ヤ
ー

）に権限委譲が され て い る点か ら も，自己組

織化 され．たダ イナ ミ ッ ク な組織形態 と い k よ っ 。

顧客 と．企業 との イ ン タ ラ ク テ ィ ブな 関係性 は ，販

売成功体験の 共有の み な らず，不成功要因の 共 有

と改善も重要 となる．その 為に は 組織内に て 権限

委譲が された動態的組織が 前從 とな る が ，こ の 点

か ら，伊勢丹 は本店の ウ オ ン トス リ ッ ププ ロ ジ ェ

ク トに 至 る前に ，パ ー
ソ ナ ル な 人的 メ デ ィ ア を通

じて すで に 解決策が実行 に移 されてお りtt
こ っ し

メ デ ィ ア と顧客 　 @5

図衰一2 　伊勢丹 のウ オ ンy ス リ ッ プ フロ

・顧 客 の声・

飆
・ ヴオ ン ト スリ ップ

記
入セ・ ． 一ルス マ

ネー

ャ ー

提出 ・内 容を 確認

て 記 入し た 販売 員 に

イードバツク ・内容 を
計 し 、 販 売サ

ビス 部に 報 告 ・ 各

のウオ
ン
トス
リ
ップをMl ’ ／1

Or
． 庫 店

報 告 誣
》

　↑ ［販 売

］脚 足嵎 　壷　　　　
十

　讐 謎 三

≡］黎鬟綴課票 き

　　1 匳ll璽厩麹＿．
瓣

　　　

　

　 　　　　　　

ー ’鬻蠶 縷 1一 釈織
L ］ 鰐 鰐 讐 的問 題をウオン

スリv プ ブ囗 ジ ェ ク トにて検言．f ， （ 出 典）1

伊勢丹総轍 等に広報担当資料 」 に 基 づき
作 成 た

限委 譲 と 組織 機 動 力 ， さらには．． 連の ウオン

g スリッ プシ ス テ

の存在が 個 客 知 創造 型企 業 と して

価される． 〔
2）セル フ ク リ エ イ テ ィ ブ な個 客

知

　 個 客 知 創 造のマー ．一ケテ ィング に おい て ， パ

ソ ナル アシ ス トに基づく掴 客知と対極にあ る

が
セ

ル フ ク リ エイ ティブな 個客知である． 小

形
態
が パ …ソ ナル

アシス ト の 機能 を 有 し た付 加価値

売 の ．形態 を 志 向す る　 一 方 で ， デ ィ ス カ ウ ン

ストァ， コンビ ニエ ー ンスストアな どセ ルフ

レ ク シ ョ ン機 能の 販 売業態も 急 増 し て お り ，

後そ れ らの業 態 に おい て は ， 稘 客自 らが 操 作

るマ ルチメ ディァ 活用 の 販売 シ ス テ
ム によるセ

フク
リ
エイティブ な 個客知の 創造が重要 とな

る

そこで は ， 若 年 丿啻 を対．象に ゲー ム感覚 の

適性の
追

求 が 求 め ら れ ， 中 高 年においては ，

便な操作性 が 重 要 となる 。 例えば， コ ンビニ

ン ススト ァな
ど 若 年 層 を囲 い 込む業態 に お い

は ，パソ
コン

の 使用等 への抵抗
感も少なく ， メ

ィ ア端末 を 自らが 操作 す る こ と に よるゲー一

感覚 の 快適性への ニ
ー ズ が 高 まっ て お り ，こ

業態で
は
すで に こ う し た 動 きが 活発化 し て いる．航 空 券 ，エ ン
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ど各種チ ケ ッ ト購入 ，
デ イ ビ ッ ドカ

ー
ド，銀行 と

の 提携 に よ る バ ン キ ン グ （出金）サ
ービ ス な ど も

出現 してお り，今後店頭で の マ ル チ メ デ ィ ア端末

を利用 したサービス 分野が 有望
．
市場 と して 期待で

きる．
・・

方，G瓢 S， ドラ ッ グ ス トア等の セ ル フ 販

売業態にお い て も同様の 動 きが あり，例えば花王

は タ ッ チ パ ネル 式の セ ル フ カ ウ ン セ リ ン グ シ ス テ

ム の マ ル チ メ デ ィ ア情報端末 を組み込ん だ化粧品

の販売什器を開発 し ， 99年春か ら導入す る．こ の

シ ス テ ム で は，顧客の 自己操作 に よる ワ ン ウ エ イ

の コ ミュ ニ ケ
ー

シ ョ ン だけで は なく，端末 の 双方

向性を生 か し顧客の ア ク セ ス 情報の 収集 も可能 で

あ り，将来的に は
， 化粧品の カ ウ ン セ リ ン グ機能

や 肌診断機能 も組み 込み メ デ ィ ア 端末に パ ー
ソ ナ

ル ア シ ス ト機能 まで 取 り込む計画 で あ る．

　今後小売業態にお い て は，マ ル チ メ デ イ ア端末

を利用 して セ ル フ ク リエ イテ ィ ブな個客知 の 開発

と共に
， 商品別 ， 地域別顧 客情報 の デ

ー
タ ベ ース

の 構築が重 要とな る ，こ の 点か ら双方向の メ デ ィ

ア端末に よ る顧客情報デ
…

タベ ー
ス の 獲得が第

一

の イ ン プ リケ
ーシ ョ ン と して 導 き出され る ．そ こ

で の キ
ー

フ ァ ク タ …は ，顧 客に対する情報提供機

能 も重 要 と な り，そ の 提供 の あ り方 も含め て こ の

点が第：．二の イ ン プ リケ
ー

シ ョ ン となる．店頭 メ デ

ィ ア を通 じて ，［店」が特 つ べ き2 つ の機能の
・
つ

で ある 情報提供機能
11S）

をセ ル フ 業態で有する の は

こ の メ デ ィ ア で あ る．メ デ ィ ア端末はそ の 提供場

所 の 機能 を必要と し な くな る こ とか ら ，顧 客に と

っ て有益な情報を
， 年代に あわせ た展開 で ，ヤ ン

グ 層に は操作性 よ りもゲ
ーム 感覚 の 快適性，熟年

層 に対 して は，簡便な操作性 を通 じて 提供 して い

くこ とが 今後の セ ル フ 業態 に求め られ る こ ととな

り，将来の 展開の 方向
j
［生を示 して い る．

〔3）TQG 　（Tirne−Quality…Cos．　t） の 個客知

　 こ れ まで 論 じた個客創造の マ
・一

ケ テ ィ ン グ は ，

有店舗形態における個客知追求の あ り方で あ るが，

近年，イ ン ターネッ 1・を中心 と した 通信販 売， ヵ

タ ロ グ シ ョ ッ ピ ン グ，テ レ ビシ ョ ッ ピ ン グ
’
な ど無

店舗販売 の ダイ レ ク トマ
t．t．

ケ テ ィ ン グ が着実 な成

長を遂げて い る．ア メ リカ ダ イ レ ク トマ
ー

ケ テ ギ

ン グ協会の定義に よれば
， ダイ レ ク トマ

ー
ケ テ ィ

ン グとは 「
．
つ 又は複数 の 広告 メ デ ィ ア を使用 し

て
， 測定可能な反応 を確保 し場所 を問わず に購買

が で きる イ ン タ ラ ク テ ィ ブ な マ ・一一ケ テ ィ ン グ シ ス

テ ム 」
L’1）

と され て い る ．日本市場に お い て は
，
96

年度 の 無店舗販 売事業の 総売上 高
15）

は 5 兆 9772

億円 ， 前年比 104．8 ％ で
，
2 年逃続前年を上 回 っ

て い る。例 えば R 本に おける イン タ ーネ ッ ト通販

企業の 成功 要因を探 る と
，

デ ル コ ン ピ ュ
ー

タが流

通 コ ス トの削減を通 じた低価格 コ ン ピ ュ
ー

タの 販

売で成功 したよ うに，「コ ス トコ ン シ ャ ス」が一・
つ

の キー
ワ
ー

ドとして 浮かび Eが っ て くる．加 えて ，

場所 を問 わず に とい う特長か ら購買時 間の 短縮に

つ なが る タ イム セ ー一ビ ン グが 第
．
1 の キ ー

ワ
…・ド と

な る 。さらに ，商品及びサ …ビス の 晶質の 良 さも

重要で あ り，商品が安か ろ う悪か ろ うで は継続購

人 は 困難 と なる．また，サ
・一

ビ ス の 高品質性 も重

要 で あ り，そ の 為 の 顧客デ ータ ベ ース の確立は ，

FedEx ，　 Amnzon が Web サ イ トに おける緻密なデ

ー
タベ ・．一

ス マ
ー

ケ テ ィ ン グで 顧客の 囲 い 込み 戦略

に力点 を置 くよ うに
三tili

　
t カ ス タ マ t．．t

サ ポ ー
トや ア

フ タマ
ー

ケ テ ィ ン グ に重要な意味を持 つ 、ダイ レ

ク トマ
・一

ケ テ
’
イ ン グ で は

，
ワ ン

・ト ゥ ・ワ ン メ デ

f ア に よる長期に わた る顧客関係性 の 構築が個客

知 と L て 重 要となる が
，

こ の よ うな価格 〔Cost），
時 問 （T工me ），品質 〔Quality） の TQC が 個客知

の 重要戦 略を形成する こ ととな る．

4． 結　語

　 こ れ まで メ デ ィ ア と顧客に つ い て GS の 視点か

ら考察を加えて きた．98年 12月 181
−
1，小売業 の

販売 シ ス テ ム に お け る 今後 の あ り方を再考 させ る

籾決が最高裁か ら出 された
17〕
．化粧品販売に お け

る対面 販売と選択 的取引制度の 有効性が承認 され

た判決内容で あ っ たが
， 個客知創造 に向け

’
（，人

的 メ デ ィ ア も含め て 多様 な メ デ ィ ア を活用 した記

述 の パ …
ソ ナ ル ア シ ス トの 販 売 シ ス テ ム が ，今後

化粧品に 限らず 多くの 業種 に お ける 小売販売形態

で 重要 となる こ とが 予測 される．一
方，コ ン ビ こ L

N 工工
一Eleotronio 　Library 　
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一
タ端末利用に よ る マ ル チ メ デ ィ ア を活用 したセ

ル フ ク リエ イテ ィ ブな個客知 は
， イ ン フ S．メ ーシ

ョ ン テ ク ノ ロ ジ
ー

の
．
進展 と共 に

一一
層 ドラ イブ がか

か る こ とが予想 され る ．また，イ ン タ
ー

ネ ッ トの

拡大 に よ る 無 店舗 販 売 の 増 加 は TQC （Time −．

Q巳ality −Cost）の 個客知 を求め る ワ ン
・

ト ゥ
・
ワ

ン マ
ー

ケ テ ィ ン グ に拍車をかける で あ ろ う．しか

し，コ ン ピ コ
ータ を中心 と した マ ル チ メ デ ィ ア も

ネ ッ トワ
ー

クセ キ コ ．リテ ィ
ー

や ，コ ン ビ ；r．　u“夕犯

罪の 問題が取 り沙汰 され て お り，ニ コ ．一メ デ ィ ア

とい えど も， 従来 の オ
ール ドメ デ ィ ア 同様に マ

ー

ケテ ィ ン グ倫理 （Marketing　Ethies）
LS ：1

一ヒの 課題

が新た に 浮き彫 りに され て お り， そ こ に 「メ デ ィ

ァ と顧客一iの 新たな関係性構築の 必要性が潜ん で

い る の か もしれ な い 、こ れ らを踏 まえ て ，新たな

マ
…

ケ テ ィ ン グ戦略 を視座にお き継続 して 研究 を

進め て い きた い ．．
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