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エナジー」（西野光泰社長）だ。

同社の主力事業はオール電化や太陽光発電の

販売・設置・施工だが、それだけではない。エ

アコンやテレビ、温水洗浄便座などの設置から

コンセントの増設、アンテナ工事、水回りのメン

テナンス（パッキンの交換、トイレ・キッチンの排

水つまりなど）、害虫駆除、雨どいの清掃や補修

などといったハウスメンテナンスまで対応する、

いわば「暮らしのサポート会社」である。

「電器屋の原点はお客の暮らしをサポートす

る何でも屋。それを徹底したら現在のビジネス

に落ち着いた」と西野社長は事もなげに話す。

昨年10月には売り場面積100坪ほどのショール

ーム兼用店舗を開設。IHクッキングヒーターを

使った料理教室やホームベーカリー教室などを

定期的に開催し、近隣客にアピールしている。

初年度の売り上げ目標は1億円、半径1㎞以内の

7,000世帯を商圏に設定している。

その商圏内の顧客のデータベースを構築しよ

顧客カードを使い
データを整備

今月号のビジネストレンドで紹介したPCMC

（パナソニックコンシューマーマーケティング）LE

中四国社管内のテレビ＆オール電化ハウスの販

売実績に驚いた読者も多いことだろう。

店主も含めて従業員3人規模の一般的な地域

店では、創業祭などの個展売り上げは400－500

万円といったところだが、なんとその4倍から6

倍の売り上げ（1店平均、約2,400万円）をオープ

ンセールで叩き出しているからだ。

高実績の大きな要因はデータベースマーケテ

ィングの実践にほかならない。緻密な顧客管理

がイベント売り上げに大きく貢献した好事例とい

えるだろう。

そのデータベースマーケティングを本気にな

って取り組みはじめているのが、本誌5月号で紹

介した奈良市六条西に店舗を構える「アクティブ

経
営
・
販
促

ノウハウ 

女性パートを軸に“商圏整備”
羅針盤活用でCSアップを狙う

DBMと羅針盤の
活用術

t西野光泰社長

▲店内では太陽光もアピール
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側3軒の家と、左右2軒の家を訪問する「向こう

三軒両隣」作戦も展開している。

約束事もデータベース化
サービスもきっちり管理

こうして集めた顧客情報はまさに“宝の山”だ。

この情報をフルに活用すれば大きな果実が得ら

れる。そこで、「羅針盤」の出番となるわけだ。

羅針盤への顧客情報のインプット作業はeレデ

ィーが担当する。男性の営業担当者も同じ「お

客様カード」を利用しているのでインプット作業

は簡単。顧客DBが構築されれば、日常の営業活

動はもちろん、個展などのイベント販促でもより

効果的なマーケティングが可能になる。

さらには、RFM分析（Recency：最近購入され

ているか、Frequency：頻繁に購入しているか、

Monetary：お金を多く使っているか）を切り口

にした効果的な販促を仕掛けることもできる。

アクティブエナジーは前述したように、顧客の

暮らしのサポート業である。デジタル家電や白物

のサポート、水回りのメンテなどのこまごまとした

「発生業務」を効率的にこなさなくてはならない。

一遍でもお客との齟齬（そご：食い違い、手違い

のこと）があれば、お客からの信用を失う。

そこで、西野社長が注目しているのは「羅針盤」

の約束事項だ。日報というのは地域店の視点か

ら見ると、店の販売・サービス活動の報告書だ

が、顧客視点で見ると、店に対しての配送・設

置、取扱い説明、さまざまなサービスなどの「約

束事」になる。その顧客との約束事をデータベ

ース化したのが、羅針盤の「約束営業日報」（写

真参照）の中の「約束事項」である。

約束事項の主なチェック事項は、

・約束事項の受付年月日／時刻

・約束事項の予定年月日／時刻

・約束事項の処理年月日／時刻

・約束事項の受付項目

・約束事項の処理結果（例えば、配達納品業

務、廃家電などの引き取りを完了したかど

うか）

・明細メモ（例えば、配達直前の電話必要な

どというメモ書き）

・受付担当者

―などである。

約束事項の依頼項目（受付項目）や処理結果な

ど具体的な内容をつかめる点が大きなポイント

だ。約束事項の優れた点は、こうしたお客と店

との約束事を「残務」「日報」「予定」の3つの事項

に分けたところにある。

顧客との約束事は「予定」事項に入れ、その

約束事項を遂行しなければ「残務」事項として

残され、「予定」「残務」のプロセス・結果は「日

報」として管理されるという仕組みだ。

つまり、約束事項を処理しなければ、未処理

残務としてデータに残ることになる。顧客との約

束事を最優先で対応するアクティブエナジーに

とって必須の機能といえるだろう。

うと今年1月に導入したのがメ

ディアネットワークジャパンが

開発した経営情報販売管理シ

ステムの「羅針盤・総合管理ソ

フト」（東京都北区、050-7516-

9577）である。システムの導入

数は2セットで導入とともに採

用したのは女性パートの「eレ

ディー」3名だ。eレディーの役

割は男性の営業担当者の補佐

と顧客データベースの収集、

羅針盤へのインプット作業など

である。

顧客情報を収集するため

に、西野社長が考案したのは

「お客様カード」（写真参照）。

というのも、従来までの顧客デ

ータでは顧客名、住所、電話

番号、家電の購入年月日などの

基本情報は押さえているもの

の、顧客の趣味や家族構成な

どといった属性情報はほとん

ど収集していなかったからだ。

3名のeレディーは、このお客

様カードを1枚1枚手にしなが

ら顧客情報をメンテナンスす

る。顧客情報の収集活動で

は、

・リフォームのチェック

・オール電化の導入

・太陽光発電の導入

・趣味

・その他

―などをポイントに行う。

顧客の趣味や家族構成、子供や孫の誕生、進

入学、結婚、リフォーム計画などは「その他」の項

目に入れ、精度の高い顧客データベースを構築

する。同店の重点商品であるリフォームやオール

電化、太陽光発電などの導入状況や導入見込み

などをチェックすることも重要なヒアリング項目だ。

もちろんeレディーの活動はそればかりではな

い。IHクッキングヒーターの購入客を対象とし

た「清掃サービス」（購入後1週間目・1カ月目・6カ

月目、1年目）や月1、2回開催する「IH料理教室」

の案内、IHヒーター導入時のキッチンとバスの

清掃サービスなどがある。

効果テキメンなのが、キッチンとバスの清掃サ

ービスだ。「IH導入の感謝の気持ちを込めたサ

ービス」の一環だが、プロ仕様の清掃サービス

を受けた主婦の評価は非常に高い。

さらに、同店の顧客を訪問したら、ついでに

周辺客をフォローするために、顧客宅の向かい
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▲羅針盤の顧客データの画面 ▲羅針盤の日報機能の画面

▲お客様カード


