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Ｑ１　企業の社会的責任（ＣＳＲ）
新学習指導要領の『マーケティング』で，企業の社会
的責任について扱われるようになりましたが，内容に
ついて教えてください。

　「企業は社会の公器である」といわれ，日々の活
動を通じて商品やサービスの提供，雇用の創出，税
金の納付などを行い，社会への貢献をはたしてきま
した。ところが，近年ではさまざまな分野での法令
違反や欠陥商品の発生など企業の不祥事が相次ぎ，
企業に対して厳しい目が向けられ，企業のあり方が
問われるようになりました。
　その内容は，「企業は社会に大きな影響を及ぼす
ので企業活動に責任を持ち，消費者，従業員，株主，
取引先，地域社会などの利害関係者（ステークホル
ダー）に対して適切な行動をせよ」いうものです。
このことを企業の社会的責任（ＣＳＲ：Corporate  
Social Responsibility）といいます。そして，ＣＳ
Ｒへの取り組みの度合いが，企業の新たな評価基準
となってきています。
　具体的な活動内容としては，環境への配慮，顧客
への新たな価値の創造と提供，法令遵守，地域への
貢献，労働環境の整備など，その対象範囲はどんど
ん広がっています。そして，これらの活動内容を実
現するために，「ＣＳＲ推進部」や「ＣＳＲ室」な
どの名称で専門の部署を設ける企業が増えています。
　また，専門の部署の設置とともに増えているのが，
ＣＳＲの取り組み方針や活動内容をまとめ，社会的
責任をどのようにはたしているかを知らせる「ＣＳ
Ｒ報告書」の発行です。大企業ではほとんどが発行
しています。
　ＣＳＲに関して，もう一つ触れておきたいのがＣ
ＳＲ調達です。これは企業が原材料や部品などの調
達を行う場合，取引先に対してＣＳＲの取り組みを
しっかり行っているかを取引の条件として求めるこ
とです。したがって，ＣＳＲの徹底を実践しないと，
取引をしてもらえなくなる心配があるわけです。こ
れ ま で は 品 質（Quality）， 価 格（Cost）， 納 期

（Delivery），すなわちＱＣＤがすぐれていれば優良
な取引先として評価してくれましたが，これからは，
あわせてＣＳＲも徹底していかなければなりません。
　このように企業においてＣＳＲの推進は大きなテ
ーマとなっています。こうした状況から，新学習指
導要領の『マーケティング』の教科書の指導内容と
して，「消費者保護や法令遵守など，現代市場にお
ける企業の社会的責任を扱うこと」と新たに記され
ています。ＣＳＲの内容の理解とともに，背景につ
いても理解させることが求められています。

Ｑ２　顧客生涯価値（ライフタイムバリュー）
新聞や雑誌で顧客生涯価値という用語を見るようにな
りました。どのような意味なのでしょうか。

　顧客生涯価値とは，企業が１人の顧客から生涯に
わたって得られる価値（成果）のことで，ライフタ
イムバリュー（Life Time Value：L T V）といいま
す。企業にとっては顧客生涯価値が大きければ，そ
れだけ利益の増大につながるので，いかに顧客生涯
価値を高めるかが重要なテーマとなります。
　その具体的な方策として大切なことは，顧客のロ
イアルティ（忠誠心）を高めて強固な信頼関係を築
き，長期にわたって商品を購入してくれるリピータ
ーへと育てることです。ロイアルティの高いリピー
ターが多いほど，継続して自社の商品を購入してく
れるので，それだけ顧客生涯価値が高まることにな
ります。
　たとえば，毎日 1,000 円の買い物をする顧客がい
たとします。１回の購入額はわずかな金額ですが，
１年で 36.5 万円，10 年で 365 万円，30 年もすると
1,095 万円にもなります。したがって顧客のリピー
ト率を高め，生涯にわたって自社のファンになって
もらうことが何よりも重要となります。
　ところで，リピート率を高めるといっても計算ど
おりにはいかず，顧客離れが起きるので，売り上げ
を増やすためには，新規の顧客を獲得しなければな
りません。しかし，昨今は新規の顧客の獲得に要す
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るコストが高くなり，既存の顧客を維持するための
コストよりも５倍もかかるといわれています。コス
トの面からも既存の顧客を大切にして，リピーター
になってもらうことが得策になります。
　このようなロイアルティの高い顧客へと育てる方
策の一つとして，企業が行っているのが，ポイント
カード制度や会員制度などを通じての「顧客の囲い
込み」です。これらの方策は，顧客をつなぎとめる
一つの方策ではありますが，金銭的な要素による顧
客の囲い込みには限界があります。やはり顧客を魅
了する商品やサービスの提供によって，顧客との信
頼・絆づくりが必要となります。企業が顧客を囲い
込むというよりも，企業が信頼関係と絆によって，
顧客から囲い込まれることが求められます。
　そのためには顧客に高い満足度，つまり顧客満足
を超える「顧客感動」を提供することが必要です。
顧客への感動的な対応によって，自社の熱心なファ
ンとなってリピーター，さらには生涯顧客になって
もらうのです。また，顧客は感動すると，自社商品

やサービスの良さを知
人や周囲の人に「推
奨」してくれます。こ
の消費行動のプロセス
を図示すると，左図の
ようになります。
　このように顧客満足
を超える顧客感動の提
供によって，顧客生涯
価値を高めるとともに，
口コミ効果によって新
規顧客の獲得にもつな
がるのです。

Ｑ３　ブルー・オーシャン戦略
新しい経営戦略として，ブルー・オーシャン戦略が注
目されていますが，詳しく説明してください。

　少子高齢化や人口の減少によって，今後，多くの
業界で需要の減少は避けられない状況にあります。
その上グローバル化によって，世界的な大競争社会
が広がり，企業間競争は激しくならざるをえません。
とくに流通業や外食産業においては，オーバースト
アであるにもかかわらず新規出店が相次ぎ，過酷な
競争が続いています。
　まさに血みどろの競争が展開されており，こうし

た既存と同じ競争市場のことを「レッド・オーシャ
ン（赤い海）」と呼んでいます。このように競争企
業と同じ市場で戦う方法では，競争が激しくなる一
方です。とくに資本力や技術力で劣る規模の小さい
企業の劣勢はまぬがれません。同じような土俵で戦
ったのでは，勝ち目はありません。
　そこでレッド・オーシャンでの競争を避け，競争
のない未開拓の市場を創りだし，独自の経営をめざ
す企業が登場しています。こうした市場のことを

「ブルー・オーシャン（青い海）」と呼んでいます。
ブルー・オーシャン戦略をとると，レッド・オーシ
ャンのような過酷な競争から抜け出すことができ，
独自の経営を展開することによって，成長すること
ができます。
　そのためには，競合企業にはない商品やサービス
の開発を行い，他社の追随を許さない独自の経営を
展開することが必要となります。新しい付加価値を
創造することによって，価格競争から逃れ経営を有
利に展開することができます。また，サービスの提
供方法を見直すことによって，不要な価値を取り除
いてコストダウンをはかり，低価格で提供すること
も可能となります。
　ブルー・オーシャン戦略の一例として，ホテル業
界のＡホテルを紹介しましょう。ホテルといえば，
一般には豪華な雰囲気や食事などの分野での競争が
展開されています。しかし，Ａホテルでは豪華さの
追求ではなく，ぐっすり眠れることをキャッチフレ
ーズにし，ビジネスマンを対象にした低料金で泊ま
れるホテルを追求しています。このため，外壁や隔
壁は防音設計になっており，枕やベッドなどは安眠
の面から工夫され，顧客は自分にあったものを選ぶ
ことができるようになっています。
　また，一泊の宿泊料金は 5,000 円未満で，低料金
を実現するために徹底したコスト削減を行っていま
す。ホテルの経営では人件費が大きな比重を占める
ことから，コストを削減するために自動のチェック
インやチェックアウトのシステムを導入しています。
これらの独自の戦略によって，低料金で安眠できる
ことから人気が高まり，最近では女性の利用者も増
えています。
　このようにＡホテルは豪華さの追求ではなく，Ａ
ホテル独自のブルー・オーシャン戦略によって成長
を続けているのです。
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