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CRM とは Customer Relationship Management

(カスタマーリレーションシップマネージメント)

直訳すると「 顧客関係管理 」という意味
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近年、企業戦略において
CRM の目的はただの顧客管理ではなく

「 顧客満足度の向上 」を
指すように変化している
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しかし、
顧客満足度が向上しないことによるLTVの減少が

EC通販の課題になっている
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新規獲得モデルに頼らない
リピート売上げ型モデルが構築できる
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顧客に自社製品の特徴を理解してもらうことで
企業ブランドを高めることができる
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この２つのメリットを得ることで、
新規広告のみで売上げを作る事業モデルではなく、

LTVを重視したCRM型の事業モデル構築が
可能になります。
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CRM構築のKPIとして考えるべきポイントは主に7つ
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初回商品からの本品/定期への引き上げ ( F2転換率 )

定期加入後の継続率の向上 ( 離脱率の抑止 )

初回客から優良顧客への育成 ( 顧客育成率 )

クロスセル/アップセル率の向上

顧客ステータス ( RFM値 ) に合わせたオファー

広告から見るLTV指標での計測

オフライン施策の費用対効果の向上
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CRM構築において、各ポイントのKPIを
独自に設定することが重要です
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KPIを設定し、CRMを活用するための第一歩は

「顧客を知ること」



Copyright (C) 2020 E-Grant Inc. All Rights Reserved 

顧客情報を分析することにより
ニーズや嗜好性の傾向を認識

新たな課題の発見や次の戦略材料を見つけ出します



Copyright (C) 2020 E-Grant Inc. All Rights Reserved 

分析した結果を施策に反映させ
施策が有効だったのか効果検証を行います
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分析・施策・検証を一連の流れとして行うことで
顧客満足度の向上に⾧期的に取り組むことができます
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顧客ニーズや嗜好性の傾向を知るための
代表的な分析方法を紹介します
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RFM
分析

顧客の購買行動を「Recency：最終購買日」「Frequency：購買頻度」
「Monetary：累計購買金額」の3つの指標から分類し、顧客の選別と格付け
を行うことが可能。
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フロー
チャート
分析

購入のフローをチャート式に表示することで、継続率・離脱率を可視化しま
す。フローチャートにすることで購入の全体の流れが把握できるため、
CRMプロセスの生産性が高まります。

※うちでのこづち独自機能



Copyright (C) 2020 E-Grant Inc. All Rights Reserved 

LTV
分析

商品・施策・広告毎のLTVを期間で区切って把握することで、リアルタイム
での費用対効果の分析が可能になります。
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分析を元にPDCAサイクルを回し、顧客育成に取り組みます。
PDCAサイクルは効率よく改善を進める

手法として考案されたものです。
Plan(計画) →  Do(実行) → Check(評価) → Act(改善)

の4ステップで進めていきます

PDCA
サイクル
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PDCAを繰り返し行うことで、
どのような施策で顧客を育成していくか、
自社のノウハウが構築されていきます。
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LTVを向上させるため、CRM型の事業モデル構築を目指すこ
とが、今後のEC通販事業において重要となります。

「顧客を知ること」、そして「顧客満足度向上」のための戦
略及びKPIを策定し、効果のある施策を打っていきましょう。
CRMの活用において、分析・施策・検証を一連の流れとして
行うことが大事です。

まとめ
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うちでのこづちは、
EC通販専用の分析項目を取り揃えた
分析型CRMツールです。
簡単な操作、充実のサポート体制を
完備していることが特徴です。
（LINE＠連携も可能）

お問合せはこちら

CRMに課題を感じているご担当の方は
お気軽にお問い合わせください


