
CRM・SFAツール選択の手引き

アップショアジャパン



 国内市場が飽和し売上アップが更に困難になる中で、ＣＲＭ（カスタマー
リレーションシップマネジメント）への期待が高まり、厳しい市場環境にも
関わらず多くの企業でＣＲＭ導入が活発化しています。

 その背景には、クラウドコンピューティング（ＳａａＳ）の普及により、ＣＲＭ
の導入が以前のシステム導入と比較し格段に安価かつ短期で可能にな
ったことが挙げられます。

 また、更なるブロードバンドインターネットの普及により、マーケティングや
営業の方法も大きく変化し、ＩＴを利用した新しい販売方法や顧客とのより
密接なコミュニケーションに取り組み始めた企業が増えています。

 今後は、新規顧客獲得から既存顧客の維持・継続まで、地域や国を越え
た競争が加速していくのではないでしょうか。

 この資料では、企業規模や目的、予算に合わせて最適なツールの選択
できるよう、ＣＲＭツールの全体像を解説し、ツール選定の方法をまとめ
ています。
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はじめに



ＣＲＭとは
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顧客
データ

企業

コンタクトポイント（顧客接点）

訪問営業

コールセンター

ウェブサイト
Ｅコマース

Ｅメール

イベント、展示会

ＤＭ・ＦＡＸ

ウェブ広告

見込み顧客

既存顧客
（取引先）

新規顧客化

（ＳＦＡ）

アップショアでは、様々なコンタクトポイント（顧客接点）を通して、新規顧客獲得と既存顧客の維持
を目指す様々な活動をＣＲＭと定義しています。ＳＦＡは訪問営業の効率化を目的としたＣＲＭ活
動の一部と考えられます。



売上拡大の方程式：新規顧客獲得
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見込み顧客リスト

コンタクト（電話、メール、ＤＭ等）

訪問、電話フォロー

成約

既存顧客へ
（取引先）

ウエブサイト・紹介・調査・イベント・Ｗｅｂ広告

売上拡大には新規顧客の獲得が欠かせません。見込み客リストから有望顧客を発見し、確実に
成約するためのプロセスが重要になります。



売上拡大の方程式：既存顧客の維持
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既存顧客
（取引先）

サポート・問合せ対応

新規商談

定期的コンタクト

見込み
顧客

顧客満足度向上
顧客ニーズの把握

リピート

周辺分野製品の販売

高付加価値製品の販売

顧客ニーズの把握
関係の強化

新規顧客開拓 既存顧客維持活動

新規顧客開拓と同時に、既存の取引先の維持、更に既存取引先からの売上拡大のための努力を
継続することが、売上拡大のための必須活動です。



まず、業務範囲（スコープ）の選択を

2009/12/18 Copyright 2009 AppShore Japan LLC. All rights reserved. 6

顧客
データ

企業

コンタクトポイント（顧客接点）

訪問営業

コールセンター

ウェブサイト
Ｅコマース

Ｅメール

イベント、展示会

ウェブ広告

見込み顧客

既存顧客
（取引先）

（ＳＦＡ）

ＤＭ・ＦＡＸ

一斉メール
キャンペーン型

コールセンター型

日報、
ＳＦＡツール

統合ＣＲＭツール

売上拡大のために、どのコンタクトポイント（顧客接点）を活用することがベストであるかを考え、Ｃ
ＲＭツールの選択を行います。統合ＣＲＭツールは一般に広いコンタクトポイントをカバーするため
のツールです。



販売戦略

イベント

および

キャンペー
ン

見込み客

取り込み

見込み客

管理
顧客管理

商談管理、
活動管理

売上予測 顧客分析
顧客サ
ポート

アフター

サービス
請求管理 在庫管理
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統合CRMツールの機能範囲

コールセンター型CRM

キャンペーン型
CRM

日報型ＳＦＡ・ＣＲＭ

等

ＣＲＭの業務範囲により、必要とされるＣＲＭツールの機能も異なります。統合ＣＲＭの機能は、新
規顧客獲得から既存顧客の維持まで広範にカバーします。

新規顧客開拓 既存顧客維持

必要機能を理解し、ツールを選択する

グループウェア
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業務範囲により、様々なツールが存在

統合型機能特化型

高価格（大企業向け）

低価格（中小企業向け）

Siebel, ＳＡＰ

ZohoCRM

NetSuite CRM

EセールスマネージャーＳＦＡ

日報シリーズ等ＳＦＡ

サイボウズ等グループウェア
（スケジュール管理）

コールセンター型ＣＲＭ

セールスフォース

SugarCRM

国産ＣＲＭツールは、営業活動管理や一斉メール配信ツール、コールセンター管理ツールなど特
定の機能に特化したものが多い。一方、海外製品は、マーケティング、営業、サポートをトータル
に考える統合型ＣＲＭが主流です。

メール配信ツール



 【ＣＲＭ定義】

国産型：

日本で浸透しているのは、日報ＳＦＡやコールセンターアプリ、また一斉メール配信などの個

別部門、個別機能に特化した製品が多い。グループウェアでのカレンダー共有のみでもＳＦ
Ａと呼んでいるものもある。

海外型：

一方、欧米を中心とした統合型ＣＲＭと言われる製品は、マーケティング、営業、サポートを
含む組織横断的な発想で、顧客視点で関連部門のデータ連携を志向して設計されている。

 【背景】

国産型：

日報ＳＦＡなどの営業マンの行動管理ツールは、高度成長を謳歌し、モーレツまたは根性型
で成功してきた日本の営業組織の行動原理に、営業効率の視点を導入することに意味が
あったと考えられる。そのため、日本人のビジネス慣習にのみこだわるケースが多い。

海外型：

一方海外型統合ＣＲＭツールは、欧米の先進成熟市場の中でＩＴを活用した売上アップを実

現ことを目的に設計されており、マーケティング、営業、サポートの統合的で合理的視点が
強みとなっている。低成長の今後の日本市場ではより統合ＣＲＭの視点が重要になる。

2009/12/18 Copyright 2009 AppShore Japan LLC. All rights reserved. 9

参考：国産型と海外型の比較



導入オプションの拡大：クラウド（ＳａａＳ）型
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クラウド（ＳａａＳ）型

データ
センター

ＰＣ ＰＣ ＰＣ ＰＣ ＰＣ ＰＣ

インターネット

企業Ａ 企業Ｂ

近年急拡大しているクラウド型（ＳａａＳ型）は、従来のパッケージ型と比較し、ソフトウェア、ハード
ウェアの購入、企業内への導入プロジェクト費用、ハードソフトの保守運用費用などの費用が削減
でき、低価格で利用できます。また短期導入できるので、特に中堅、中小企業にとっては最適な導
入オプションとなっています。

SW、HW、他インフラを
好きなだけ使う（借りる）ことができる

インターネット回線とPCのみ



2009/12/18 Copyright 2009 AppShore Japan LLC. All rights reserved. 11

ＣＲＭ・ＳＦＡツール選択のロードマップ

ＣＲＭ導入の
目的は？

営業マンの行動
管理

様々な顧客接点
を通じた
売上アップ

コールセンターの
効率化

大量の

顧客データ管理・
分析

導入オプション
の優先順位

は？

コストより
自社管理

低コスト・短期導入・
自由度

導入オプション
の優先順位

は？

コストより
自社管理

低コスト・短期導入・
自由度

パッケージ型ＳＦＡ
（日報型、

グループウェア）

クラウド型ＳＦＡ
（日報型、

グループウェア）

パッケージ型
統合ＣＲＭ

クラウド（SaaS)型
統合ＣＲＭ

コールセンター用
ＣＲＭソリューション

メール一斉配信
キャンペーン型,

データマイニングツール
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アップショアＣＲＭのご紹介 （http://www.appshore.co.jp/）

アップショアＣＲＭはインターネットアクセスがあれば簡単に利用できる、世界で利用さ
れている中堅中小企業向け統合ＣＲＭツールです。
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アップショアＣＲＭの特徴 （http://www.appshore.co.jp/）

 低価格、短期導入

クラウド（SaaS）型なので、初期投資なく低価格で利用でき、かつ短期間
導入が可能です。

 シンプルで使いやすい機能

中堅中小企業を対象に「シンプルさ」にフォーカスし、ＩＴ担当者の不足す
る企業でも簡単にご利用頂けます。

 柔軟なカスタマイズ

各業界や各企業のニーズに合うよう、柔軟なカスタマイズ機能が豊富で
す。

 売上アップのための豊富な機能

統合ＣＲＭツールとして、営業マンによる訪問営業（ＳＦＡ）のみならず、ウ

ェブサイトやＥメールなど様々なコンタクトポイント（顧客接点）を通じた売
上アップを実現するための機能が豊富に組み込まれています。


