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研究成果の概要（和文）：　本研究の目的は、小売企業が実施するCRM活動を、より有効なものにするための条件を明
らかにすることだった。この目的を達成するために、定性調査および定量調査を行った。
　その結果、小売企業が有効にCRMを行うためには、①CRM活動の異質性に注目すること、②CRM活動が顧客ロイヤルテ
ィを高めない状況も想定すること、③仕入れ先との共同革新に活用するなど、顧客データを、顧客との関係維持以外の
目的で活用できること、④CRM活動の際には、コスト構造と組織対応にも注意を払うこと、が重要であることが提唱さ
れた。

研究成果の概要（英文）：The purpose of this study was to clarify the condition to make the CRM activities 
in retail context more effective. To achieve this purpose, we conduct qualitative researches and 
quantitative researches. As a result, we confirm that it is quite important for retailers 1: to focus on 
the heterogeneity of CRM activities, 2: to understand the case that CRM activities do not necessarily 
increase customer loyalty, 3: to understand the way to utilize the customer data from CRM activities for 
other purposes than retaining relationship with customers, e. g. utilizing the data for co-innovation 
with suppliers, and 4: to pay attention to the cost structure and organizational structure.

研究分野：マーケティング
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様 式 Ｃ－１９、Ｆ－１９、Ｚ－１９（共通） 

１．研究開始当初の背景 

CRM 分野の研究蓄積は少なくないが、小

売企業が CRM を活用するための十分な研究

蓄積があるとは言えないのが現状である。

その要因としては以下のようにまとめるこ

とが出来る。 

（１）CRM 実施と財務成果との間の因果間

系に、統一的な見解は得られていない。 

（２）CRM 成功要因に関する研究には戦略

視点が欠けているために、実務的インプリ

ケーションを得ることが難しい。 

（３）小売特性など、産業間の異質性があ

まり考慮されていない。 

 

２．研究の目的 

このような研究の現状を鑑みれば、小売

企業における CRM 活動がより有効なものに

なるためには、何に重点をおいた意思決定

が必要かという問いに対する答えが要請さ

れているといえる。本研究は、この問いに

対する答えを導出することを目的として、

研究期間内に，①小売企業の CRM 活動を総

合的に分析するための枠組みを構築するこ

とと、②小売企業が CRM を有効に活用する

ための条件を究明することを目的とするも

のであった。 

 

３．研究の方法 

目的を達成するために、期間内に文献調

査と定性調査、そして定量調査を行う計画

を立てた。 

（１）2012 年 4月～2013 年 3月 

1 年目には、主に関連研究のレビューお

よび先端事例発掘に焦点を当てた。レビュ

ーの結果、CRM 研究の多くが、金融を中心

とするサービス産業を対象に行われており、

小売を対象にする研究が少ないことが分か

った。また、既存研究は CRM 活動が顧客関

係をどのように維持・強化するかについて

は関心集まっているものの、他企業とのネ

ットワーク構築や SCM への活用については

研究があまり蓄積されてないことが発見で

きた。 

レビューによるこれらの発見により、い

くつかの調査課題を見つけることができた。 

（２）2013 年 4月～2014 年 9月 

これらの調査課題に基づき、2 年目と 3

年目前半にかけて、定性的調査を行った。

主に最寄り商品を扱う業態を調査の対象に

した。まず食品スーパーとドラッグストア

を対象にインタビュー調査を行った。そし

て、インタビュー先企業と取引関係があり、

小売側の CRM 活動を支援する仕入れ先（卸

売企業と製造企業）を対象にインタビュー

調査を行った。インタビュー調査は延べ 12

回実施された。 

（３）2014 年 10 月～2015 年 3月 

インタビュー調査によって得られた仮説

を検証する目的から、3 年目後半には、消

費者を対象にしたアンケート調査を行った。 

 

４．研究成果 

1 年目には、主に関連研究のレビューお

よび先端事例発掘に研究焦点を当てた。そ

の結果、リレーションシップ・マーケティ

ング分野の既存研究の意義と限界、調査課

題を見出すことができた。ここで得た知識

を、金（2013）にまとめた。 

そして 2年目と 3年目前半にかけて、定

性的調査を行った。食品スーパーとドラッ

グストア、仕入れ先である卸売企業と製造

企業を対象に、延べ 12 回インタビューを実

施したが、ここで得た知識は、以下のよう

に学会報告を行った。 

①小売 CRM の異質性に注目することの必

要性（2013 年 5 月、日本商業学会）、②小

売 CRM と仕入れ先との取引関係形成（2013

年 12 月、日本商業学会）、③小売 CRM と PB

（2014 年 6月、日本商業学会）、④小売 CRM

と共同革新（2014 年 9 月、Oxford Asia 

Retail Conference）、⑤小売 CRM と消費者

行動（2014 年 11 月、SARD workshop）、⑥

小売 CRM とオムニチャネル（2015 年 3 月、

日本マーケティング学会）。そして論文とし

てもまとめた（ Hidaka et al.2014 、

Hidaka2015、金 2015）。 

さらに 3年目後半には、これらの調査・

研究から得た仮説を確認する目的からアン

ケート調査と事例調査も行った。 

3 年目前半までに実施した事例調査結果

をまとめて論文を執筆しており、内外学会

で報告する予定である。また 3年目後半に

実施したアンケート調査結果は分析中であ

り、その結果をまとめて学会報告および論

文執筆を行う予定である。   
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