
CRM（SFA）の分類と導入時の留意点に関して 
（文体は常体を用います。） 
 
◆前書き 
CRM、SFA システムは混迷している。かつてこれらのシステムが注目された 00 年前後と
比べれば、価格面、Web 化や SOA、Saas と言ったシステム面では随分と進歩したと言え
るが、本当に CRMシステムの導入手法や効果を見出す為の手法はさほどの進化が見られな
い。本当にこれらのシステムが企業の競争力向上に繋げる為には、再度、混迷の CRMシス
テムを体系的に捉え、その有用性を鑑みて行く必要性がある。数多い CRMシステムの分類
と導入時の留意点という二項に分け考察を行う。 
 
※CRM（Customer Relationship Management）は顧客関係管理、SFA（Sales Force 
Automation）は営業支援システムと訳されている。（何故 Sales Force Automationが日本
では営業支援システムなのか？はまた機会があれば後述） 
 
近年 CRM システムは再び注目を浴びているが、00 年前後に注目を浴びた際のキーワード
は「eCRM」「OneToOneMarkething」「統合顧客 DB」であり近年のキーワードとしては
「Saas」「OnDemand」「SOA」「Web2.0」と言った言葉が並ぶ。 
ここに言える事は、CRMシステムを提供するベンダーはかつて、製造した物を販売すると
いう大量生産、大量販売型の経営システムからの脱却する為のバズワードとして CRMシス
テムを売り込んだ。しかしながら殆どこの当時導入された CRMシステムは失敗に終わり一
大ブームは終息を見る。それは米国においても同様であり、むしろ「CRMは死んだ」と言
う言葉は米国から発せられた。ガートナーの調べでも６割が失敗に終わっていると報告さ

れている。近年は当然の成り行きとして「Saas」「Ondemand」に代表される、オープンな
プラットフォームでカスタマイズが容易であり、使いたい時にだけ使える。（駄目なら直ぐ

に止められると言う事）もしくはコンサルティングも不要と、「危ない CRM」に対しての
投資リスクを徹底して抑えるキーワードが並んでいる。ツールとしてのコモディティ化が

あるにせよ、もはやベンダーとしては多大なコンサルフィーとライセンス価格で稼げる時

代は終わったと言って良い。事実日本における CRMシステムベンダーは「うちの方がより
リスクが少ないですよ」と単に価格の叩きあいをしている完全なレッドオーシャン市場の

中にいると言って良い。 
しかしながら市場調査における CRM投資額は近年増え続けてという。（IDC Japan調査
では 2007～2012年の市場の年間平均成長率は 6.0%で 2012年には 6150億規模になると予
想）また以前は CRMと名乗っていなかったパッケージソフトウェアも CRMパッケージを
名乗り始めている。 



この状況は何を意味しているのか？企業はなんとなく CRM システムを欲しているのであ

り、その意味では顧客起点の経営管理は未だに模索され続けているといえる。それに対し

ての CRMシテステムベンダーは、新しい経営管理手法を提案する事なく、なんと無く今ま
でのシステムを低リスクである事を訴求して売っているのである。 
「なんとなく」の部分は、結局の処、大量生産、大量販売型のビジネスモデルからの脱却

であり、特に日本の経済環境に関しては、バブル崩壊以降のインパクトよりも昨今の人口

減。即ちマクロでの市場縮小に対する、顧客への価値提供能力の向上。訴求能力の向上が

求められているという漠然とした危機感と表わす事ができる。 
 
 
◆CRM/SFAシステムの分類と定義 
なんとなく CRMや SFA を欲している企業に対して、システムベンダー側が本来行うべき
責務としては、自分達の売り物が何であるかをハッキリとさせる事の筈である。そもそも

「CRM/SFA」と二つ一緒に並べること事態がユーザ企業を混乱に陥れている。 
一般的には CRMシステム（以下 CRM）は営業、コールセンター、保守、Webサイトと企
業の顧客接点となっている機能を包括して管理できる仕組みを持っており、企業と顧客と

の間で発生する「やり取り」の管理が中心となりそのデータを分析する事でより有効な顧

客との関係を構築するのが目的といえる。但し最近ではｅメールの大量発送や問合せメー

ルの管理、ECサイトのトランザクション管理やコミュニティサイト管理を行うマーケティ
ング支援システムも CRMと表現される事が多い。 
一方の SFAは営業の領域に特化していると言って良い。より効率的に営業活動を行ってい
く為の支援ツールと定義できる。無論 SFAにおいても顧客に対しての活動履歴を保持でき
るものが殆どなので、CRM の営業領域のモジュールと SFA は一緒と言う表現も可能であ
る。しかしシステムによっての違いはあるが、CRMは顧客間に発生した「やり取り」を管
理し、顧客情報管理、購買履歴や、購買特性、商品のトレンド、クレーム件数傾向、等の

事後の分析、どちらかと言うと分析の為のアウトプットを重視したものが多く、営業活動

中のプロセスを管理し質を向上させるというよりは、企業における対顧客活動の結果デー

タの分析を行う事で、マーケティング戦略を立案する事を主眼としているものが多い。こ

の為、企画部門やマーケティング部門にとっての必要性はあっても特に営業現場などから

見ると面倒なだけのツールだと思われる傾向もある。本来 CRMシステムは顧客との関係を
如何に分析するかにあったと言って良い。（図１） 
 




