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旅 行商 品 に関 す る

イ ン ター ネ ッ トマ ー ケ テ ィ ングの展 開

一 近畿日本ツーリス トを中心に一

張 忠 民

は じ め に

近 畿 日本 ツ ー リ ス ト(以 下 近 ツー と略 す)で は,1999年12月1日 か ら イ ン

ター ネ ッ トの ホ.一ム ペ ー ジ 「TouristVillage」 を リニ ュー ア ル し,同 時 に,

「TouristVillageClub」 とい う会 員 組 織 を発 足 し,会 員 に 対 して,ネ ッ ト上

で の 空 室 状 況 の 照 会,即 時 予 約,ク レ ジ ッ トカー ドに よ る ネ ッ ト決 済 な どの

サ ー ビス の提 供 を 開 始 したD。 そ れ に よ っ て,近 ッー は イ ン ター ネ ッ トに お け

る マ ー ケ テ ィ ングの 本 格 的 展 開 を 開始 す る。

近 ッ ー の創 立 は1955年 で あ る。80年 代 か ら売 上 が 業界 の 第2位 の座 を獲 得 し,

1997年12月 期 法 人 所 得 決 算 額 は4億7343万 円 で,売 上 構 成 で は,国 内 旅 行

61.5%,海 外 旅 行36.8%,そ の 他1.7%と な って い る 。 国 内で は 「メ イ ト」,海

外 で は 「ホ リデ イ ッ ア ー」,「マ イ ツ ァー」 とい う名 称 のパ ック商 品 を主力 と し

て い る%近 ツ ー は旅 行 商 品 の 企 画 ・販 売 に工 夫 して きて,主 な 収 益 の源 泉 で

あ っ た 団 体 旅 行 の 分 野 で 競 争 力 を 持 っ て い る%し か し,80年 代 後 半 か ら

FIT"型 と言 わ れ る個 人 旅 行 が 急 激 に 増 加 して きた 。 これ まで,近 ッー な ど大

1)『 近 畿 日本 ツ ー リス ト ニ ュー ス リ リー ス』1999年11月29日 。 〔辰tp=〃www.kn1.co.jp)

2)社 内資 料 『旅,新 世 紀」 近 畿 日本 ツー リス ト,1999年7月 。

3)宮 内 順 『旅 行 業 界 早わ か りマ ップ』 こ う書 房,1998年,20-21ペ ー ジ。

4)FIT:自 由 な 個 人 旅 行(FreeIndividualTravel),あ る い は,独 立 した 旅 行(F肥eInd叩en.

dcutTour)Q

.
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手 旅 行 会 社 は 従 来 拠 点 販 売 を ベ ー ス に グ ル ー プ型 の旅 行 を 中心 に販 売 して きた

が,こ の よ うな 販 売 はFITの ニ ー ズ を満 足 しに く く,会 社 の利 益 の拡 大 も実

現 しに くい 。 この状 況 に対 して,近 ツ ー は拡 大 す る個 人旅 行 マ ー ケ ッ トへ の 取

り組 み を強 化 し,個 人化 とそれ に伴 う多 様 化,低 価 格 化 が進 む旅 行 商 品 にお け

る市 場 の 変 化 を 商 品 に反 映 して,企 画 の 体 制 を刷 新 す る。 同時 に,消 費 者 ニ ー

ズ に も とつ く個 性 的 な旅 を創 造 す る..環 と し丁,イ ン ター ネ ッ トマ ー ケ テ ィ ン

グ を本 格 的 に展 開 す る。

本 研 究 で は,ペ リー の リ レー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ理 論5>と レ イ

ポ ー トらに よ っ て,提 出 され た マ ー ケ ッ トスペ ー スに お け るマ ー ケ テ ィ ン グ管

理 要 素 の 概 念6〕に基 づ い て,マ ー ケ テ ィ ング過 程 の変 化 と顧 客 関係 の構 築 ・維

持 とい う視 点 か ら,近 ッ ー の イ ン ター ネ ッ トを通 じた マ ー ケ テ ィン グ活 動 が,

イ ン フ ラ,コ ンテ ク ス ト,コ ン テ ン ツの整 備 に よ って マ ー ケ テ ィン グ過 程 を変

化 さ せ,顧 客 関係 の構 築,維 持 を 図 る もので あ る こ と を解 明 す る。

1イ ン フラ の整 備

近 ツ ー は情 報 シ ス テ ム分 野 で常 に業 界 を リー ド して きた 。1966年,当 時 の業

界 で は ま さ に画 期 的 で あ った コ ン ピ ュー タに よ る宿 泊 予 約 シス テ ム を導 入 した 。

以 来,段 階 的 に機 能 を 充 実 させ て きた。1999年,オ ン ラ イ ン シス テ ム 「テ ラ ノ

ス」 を稼 働 した 。 今 日,こ の情 報 シ ス テ ムの構 築 は,近 ツーが イ ン ター ネ ッ ト

に お い て展 開 す るマ ー ケテ ィ ング活 動 全 て と関 連 して い る。 イ ンフ ラを整 備 す

る こ と は,単 に コ ン ピ ュー タ とサ ブ ネ ッ トを接 続 す る こ とで は な く,接 続 機 能

の整 備,情 報 デ ー タベ ー ス の構 築,商 品 の デ ジ タル化,検 索 機 能 の活 用 を通 じ

て,商 品 の 作 成 ・販 売,販 売 チ ャ ネ ル構 築 の新 た な 仕 組 み を 実 現 し,マ ー ケ

テ ィン グ過程 を 変化 させ る。 した が って,イ ン フ ラの構 築 は,単 純 に イ ンター

5)LeonardL,Berry,A,Parasuraman,Marketing&四'`8」,TheFreePress,1992,PP.142-150.

6)JeffreyF.Rayport,JohnJ.Svlokla,"ManagingintheMarketspace,"H記"oπ4B諭 π8∬Re一

物8蹴Nuv/Dec.工9闘,PP.141-150.



旅行商品 に関す るインター ネッ トマーケテ ィングの展開{21〕21

ネ ッ トマ ー ケ テ ィ ン グ の 条 件 を 提 供 す る に と ど ま らず,マ ー ケ テ ィ ン グ 活 動 そ

の も の で あ る。

1接 続機能の整備

近 ツーで は.既 存 の 情 報 シス テ ム を利 用 して,接 続 機 能 を整 備 して きた。 近

ツー の 「テ ラノ ス」 シ ステ ムは.単な る宿 泊 ・交 通 ・観 光 の 予 約 シス テ ムで は な

く,旅 行 に 関す る情 報 を即 時 に 検 索,提 供 や 旅 客 の基 本 情 報 と予 約 ・手 配 ・発

券 な どの旅 行 行 程 要 素 を一 元 的 に 管 理す る 「予 約 行 程 管 理 シス テ ム」 な どを包

含 した 総 合 旅 行 情 報 シ ス テ ムで あ る。 これ に よ っ て,近 畿 日本 鉄 道,JR,関

西 汽 船,京 阪 バ ス,京 成 電 鉄,新 日本 海 フ ェ リー,.南 海 電 鉄,小 田 急電 鉄,日

本 航 空,全 日空,日 本 エ アー の コ ン ピュ ー タ シ ス テ ム と結 合 され,近 ツー の端

末 機 に よ っ て,座 席 予 約 が 直接 で きる。 更 に,世 界 最 大 の 航 空 機 予 約端 末で あ

る 「Apollo」 と,社 内 海 外 手 配 端 末 や社 内専 用 端 末 と を接 続 し,顧 客 へ の よ り

充 実 した 海外 旅 行 情 報 の提 供 が 可 能 に な った ㌔ 顧 客 に と って,端 末 機 が あ れ

ば,い つ で も,誰 で も,ど こか らで も近 ッ ー の旅 行 情 報 を入 手 で き るよ うに な

る.。

そ の情 報 シ.ズテ ムに よ って,近 ッ ー の ホ ー ムペ ー ジ は宿 泊 施 設 の ホ ス トコ ン

ピ ュー タ と直 接 に接 続 さ れ る こ とに な っ た。 予 約 ・紹 介 な どの情 報 は 自動 的 に

記 録,伝 送 す る こ とが で き,顧 客 は近 ツ ーの ホー ムペ ー ジで 自由.に宿 泊 商 品 の

検 索,予 約 と決 済5)が 可 能 に な る。 加 え て,ホ ー ムペ ー ジ上 で 素 材 商 品 の販 売

が 可 能 とな り,FITニ ー ズ の満 足 を図 っ て い る。 この よ うに,接 続 機 能 に よ

り,商 品 の 販 売 状 況 は,即 時 に,自 動 的 に近 ッー の在 庫 と宿 泊 施 設 の在 庫 シス

テ ム に記 録,伝 送 さ れ,商 品情 報 に反 映 され る。顧 客 は店 員 とのや り取.りを な

く して,商 品 の購 入 が 可 能 とな り,完 全 に商 品 を 自由 に選 べ る た め,満 足 度 が

高 ま る。

7)近 畿 口本 ツー リ ス ト情 報 シ ス テ ム。 伍ttp;〃www.kjs.c。.lp)

8)メ イ トクー ボ ン.SkyH`,u5e商 品 の み オ ンラ イ ン決 済 が で き る。
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2デ ータベ ースの構築

イ ンフ ラ の構 築 を 分析 す る際,本 研 究 で は,接 続機 能 と同時 に,社 内 デー タ

ベ ー ス の整 備 に も注 目す る。 イ ン ター ネ ッ トで提 供 で き る 自社 の商 品 とサ ー ビ

ス の種 類,数 量 はデ 一 夕ベ ー.スシス テ ム と深 い 関係 が あ る。加 え て,顧 客 関 係

の構 築 と維 持 も デー タベ ー ス シス テ ム に依 存 す る。

近 ツー の 「テ ラ ノ ス」 の 「宿 泊 予 約 シ ス テ ム」 は,4200の 宿 泊 施 設 と年 間

850万 人 の取 扱 人 員 に 関 す るデ ー タが 登 録 され て い る 。 そ れ に よ り全 国 の 宿 泊

施 設 の 予 約 を可 能 にす る。 「運 輸 予 約 シ ス テ ム」 は,私 鉄 観 光 バ ズを は じめ

とす る1300運 輸 機 関 を扱 って お り,各 機 関 の運 行 状 況,運 賃 ・料 金 な どの デ ー

タを コ ン ピ ュー タ に収 容 し,予 約 ・発 券 を行 う もの で あ る。 そ の ほ か に,「 メ

イ ト予 約 シ ス テ ム」 は,近 ツー の 国 内主 催 旅 行 を取扱 う。 設定 コー ス数 は5万

4000で,取 扱 人 貝 は年 間300万 人 で あ る。 「海外 旅 行 商 品 シス テ ム」 は近 ツ ー の

海 外 主 催 旅 行 を取 り扱 う。 設 定 コー ス 数 が1万5000で,取 扱 人 貝 は 年 間37万

2⑪00人 で あ る㌔

「トラベ ル ア イ.(旅 行 情 報 シ ス テ ム)」 は 旅 行 に 関す る あ らゆ る情 報 を提 供

す る シ ス テ ムで あ る。 国 内 で は,各 種 観 光 資 源 の情 報 や 地 面情 報 も収 容 して い

る 。 海外 で は,国,都 市 に分 け,交 通 や ホ テ ル,観 光 資 源 な ど情 報 を収 容 す る

シ ステ ムで あ る'%

そ れ らの デ ー タベ ー ス シ ス テ ム によ り,イ ン ター ネ ッ トホー ムペ ー ジ上 で 提

供 で きる商 品 の基 礎 を構 築 す る。 商 品 デ ー タベ ー ス を構 築 す る こ ζに よ って.

よ り充 実 した 商 品,サ ー ビ ス の提 供 が 可 能 と な る。 イ ン ター ネ ッ トに お け る

マ ー ケ テ ィ ングで は,商 品 は情 報 へ と変換 され る。 実 際 の 世界 で は,商 品 は実

体 を伴 って い る の に対 して,電 子 の 世界 で は,商 品 は情 報 と して表 現 さ れ る。

そ の た め,デ ー タベ ー ス の整 備 は,コ ンテ ンツ商 品,サ ー ビ スの数 の増 大,質

の 向 上 に と って決 定 的 に重 要 で あ る。

9)近 畿 日本 ツ ・一リ ス ト情 報 シ ステ ム 。(http7〃www、kjs,co,jp)

1① 同 ヒ。
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「お 客様 情報 シ ス テ ム」 は顧 客 サ ー ビス の 向 上,業 務 の効 率 化 を 目的 と した

シ ステ ム で あ る 。利 用 した顧 客 の 情 報 を蓄積 レ,検 索 ・分 析 を行 い,個 人顔 寄

に 対 して,電 子 メー ルを 通 じて,双 方 向 の 交 流 が 可 能 とな る11}。加 え て,個 人

顧 客 の購 買 記録 に したが っ て,個 人顧 客 に対 して商 品 の 開発 に役 に立 つ 。

そ れ らの デ ー タベ ー ス シ ス テ ムで は,関 係 機 関や 観 光 情 報 の デ ー タが保 存 さ

れ,社 内 や顧 客 へ の情 報 提 供,検 索 サ ー ビス を提 供 してい る。 デ ー タベ ー ス は

マ ー ケ テ ィ ング の条 件 で あ るだ けで は な く,商 品 とサ ー ビス の基 本 に もな る。

さ らに,顧 客 に 関す る情 報 シ ス テ ムは,顧 客 の旅 行 経 験 を記 録 して,個 人顧 客

の ニー ズ を把 握 す る の に 活 用 で き る6そ れ は,リ レー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ

テ ィ ン グの 基礎 で あ る。

3商 品 のデジタル化

デ ジ タル化 に よ っ て,旅 行 商 品 の情 報 を ホ ー ム ペ ー ジで,表 示 す る こ とが で

き るよ うに な っ た。 しか し,近 ツー の デ ジ タル化 シ ス テ ム は完 全 に整備 さ れ て

い る とは い え な いq宿 泊 施 設 は ホー ムペ ー ジ ヒで 「Eク}ボ ン」 商 品 と して完

.全 に 表 示 で き,そ れ に よ って,検 索 ・決済 の機 能 が 提 供 され るが,海 外 ツ アー

の 情報 は ホ ー ム ペ ー ジに ほ とん ど掲載 さ れ て お らず,パ ンフ レ ッ トを請 求 した

後 に ツ ァ ー番 号 を打 ち込 んで 予 約 す る仕 組 みで あ る。

イ ン ター ネ ッ トに.おけ るマ ー ケ テ ィ ン グで は,商 品 は デ ジ タル化 情 報 を組 み

合 わ せ た もの とな る。 近 ツ ー の場 合,デ ジ タル化 が 不 十 分 な た め に,ホ ー ム

ペ ー ジ.上で 提 供 され る商 品 とサ ー ビス に制 限が あ る。 した が って,近 ツー は イ

ン ター ネ ッ トマ ー ケ テ ィ ン グ を拡 大す るに は,.商 品 情 報 の 本格 的 な デ ジ タル化

が必 要 で あ る。

4検 索機能の活用

イ ン ター ネ ッ ト技 術 の特 長 によ って,デ ー タベ ー ス化 され た豊 富 な情 報 を 白

11)同 ヒ。

...己..r、.」.{ゴ 冒.
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由 に検 索 で きる よ う に な った 。加 え て,接 続 され た 関連 会社 の 情報 も検 索 で き

る 。 イ ン ター ネ ッ トにお け るマ ー ケ テ ィ ン グで は,顧 客 は近 ッー の 】つ の ホ ー

ム ペ ー ジで,近 ツ ー の旅 行 情 報 が 入 手 で き るだ けで は な く,関 連 機 関 の情 報 も

得 られ る。 そ れ に よ っ て,近 ツー は情 報 エ ー ジ ェ ン トと して の機 能 を持 って い

る。

イ ン ター ネ ッ ト販 売 の対 象 は来 店 し ない顧 客 で あ る。 そ の よ うな顧 客 に対 し

て は1つ の カウ ン ターで,多 くの 関 連 情 報 を取 得 す る こ とを可 能 にす る こ とが

有 効 で あ る。 そ れ はJR,航 空 会社,ホ テ ル の 直 販 に 対 抗 す る た め に重 要 で あ

り,そ の た め に情 報 検 索 機 能 を強 化 す る。

近 ツー の 「テ ラ ノス シ ス テ ム」 は イ ン ター ネ ッ トと連 動 して お り,顧 客 の希

望 す る さま ざ ま な 条件 に よ り即 時 に旅 行 関 連情 報 を検 索 で きる。 具 体 的 に,宿

泊 プ ラ ン商 品 「Eク ー ポ ン」 と して は在庫 して い る旅 館,ホ テ ル,メ イ ト国 内

旅 行 コ ース,海 外 旅 行 パ ック ツ ア ー の検 索 が 可 能 で あ る1%

そ れ らの 機 能 の 整 備 す る こ とに よ.り,旅 行 商 品 の作 成,販 売 方 式 も変 化 した 。

従 来 は,顧 客 が 旅行 会社 の作 成 レた商 品 に対 して,受 動 的 に 商 品 を選 び.購 入

した 。 現 在,顧 客 は 主体 的 に情 報 を収 集 し,比 較 ・検討 を 踏 ま え,自 分 で 旅 行

商 品 を組 み 合 わ せ る。 こ の よ う なサ ー ビ.スは,FITニ ー ズ に 対 して,新 た な

作 成 販 売 方 式 に よ って,よ り高 い顧 客 満 足 度 を図 る。

この よ うに,旅 行 業 と して,イ ンフ ラ を構 築 す る上 で4つ の機 能が 整 備 され

な けれ ば な らな い 。 そ れ は,接 続 機 能,デ ー タベ ー スの 活用 に よ り コ ンテ ンツ

商 品 を充 実 させ る機 能,商 品 の デ ジ タ ル化 と検 索 機 能 で あ る。接 続 機 能 に よ り,

サ プ ライ ヤ ー とユ ー ザ ー を つ な ぐ こ とで,手 配 ルー トと販 売 チ ャ ネル の 円滑 な

活 動 を保 証 で き,提 供 で きる 商 品 の範 囲が 広 が る と と も に,特 に 一つ の ホ ー ム

ペ ー ジで 各 素 材 商 品 の 検 索,比 較 が可 能 に な る。 デー タベ ー スの 整備 に よ り,

提 供 で きる情 報,商 品 が 豊 富 に な り,顧 客 の満 足 度 を向 上 さ せ る こ とが可 能 に

12〕 野 中雅彦,聞 き取 り調査,20GD年3月29日 。野中雅彦氏は近ツー営業企 画室マルチネ フトセ

ンター所長。
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な る。 ま た,顧 客 につ い て の情 報 を記 録 ず る こ とに よ って,リ レー シ ョン シ ッ

プ ・マ ー ケ テ ィング の基 礎 を構 築 す る。 商 品 の デ ジ タル化 に よ り,商 品 につ い

.て の 情 報 が 共有 で きる よ うに な る。 多 様 な メデ ィ アを利 用 で き,販 売 チ ャ ネ ル

が 拡 大 す れ ば,宣 伝 の方 法 も豊 か に な る。 加 え て,営 業 コス トの削 減 も実現 で

き る。 しか し,商 品 の デ ジ タ ル化 の点 にお い て は,近 ッー の取 り組 み は十 分 と

は 言 え ず,改 善 す る必 要 が あ る。 検 索 機 能 に よ り,情 報 エ ー ジェ ン トの機 能 を

持 って,ホ テ ル,航 空会 社 の直 販 に対 抗 す る。 した が って,イ ン ター ネ ッ ト販

売 の た め に 構 築 した イ ンフ ラ に よ って,従 来 の マ ー ケ テ.イング過 程 は変 化 した 。

11新 た な コ ンテ ク ス トに よ る顧 客 関係 の構 築 ・維 持

従 来 の 旅 行 商 品 の 販売 で は,タ ー ミナ ルや 繁 華 街 の店 舗 を拠 点 に した営 業 活

動 を行 って い た 。 支 店網 の構 築 は旅 行 会 社 の競 争優 位 を得 る の に重 要 で あ った 。

しか し,イ ン ター ネ ッ トに お い て旅 行 商 品 を販 売 す るの に,支 店 の販 売 力 は発

揮 しに くい 。 それ に対 して,顧 客 関係 の構 築 と維 持 は,イ ン ター ネ ッ トに お け

るマ ー ケテ ィン グの 中心 的課 題 とな っ た。 近 ツー の マ ー ケ テ ィ ン グ実 践 の分 析

か ら,電 子 の 世 界 に お い て,コ ンテ ク ス トの 構 築 は,商 品 を販 売 す る空 間 を設

定 す る こ と を意 味 す る こ とが 分 か る。 ホ ー ムペ ー ジは バ ー チ ャル店 舗 と して新

た な販 売 チ ャ ネル に な り,顧 客 の獲 得,関 係 構 築,維 持 の空 間 に な る。 そ の 中

で,会 員 制,旅 相 談 コー ナ ー は,顧 客 関係 を構 築;.維 持 す る手 段 と して機 能 し

て い る。

1ホ ームペー ジの設計

近 ツー は1995年 か ら ホ ー ムペ ー ジ 「T・wristVillage」 を設計 して,旅 行 商 品.

の リア ル タ イ ムの 予 約業 務 サ ー ビス を提 供 しは じめ た こ とに よ っ.て,バ ー チ ャ

ル店 舗 を設 置 したゆ。1996年 か ら 「旅 のお 申 し込 み&ご 相 談 」 とい うペ ー ジ を

開 設 した 。 規 制 緩和 を うけ て,1999年12月 ユ日,イ ン ター ネ ッ トホ ー ムペ ー ジ

13)旧 卒経済新聞11995年4月26目 付。

幽.
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.第1図 近 畿 日本 ツ ー リ ス トの ト ップ ペ ー ジ

出所:htt.1):〃www.kn【.co.jp

「TouristVillage」 を リ ニ ュ ー ア ル し,会 員 制 サ ー ビ ス 「TouristVillage

Club」 を設 立 した14)。そ れ に よ って,ホ ー ムペ ー ジ は単 な る販 売 の バ ー チ ャ ル

店 舗 で は な く,顧 客 関係 を構 築,さ ら に,維 持 す る場 所 とな った 。 これ に よ り,

ホ ー ムペ ー ジは,単 な る異 な るサ ー.ビスの提 供 の場 で あ る のみ な らず,従 来 の

支 店 販 売 網 を補完 し,顧 客 関係 を構 築 ・維 持 の場 とな る。

近 ツ ー は ホ ー ム ペ ー ジ(第1図 を 参 照)設 計 に は,「 海 外 旅 行 店 」,「旅 行 の

情 報 館 」,「外 国 人旅 行 店 」,「書:店」,「村 の掲 示 板 」 な どの メ ニ ューが あ り,旅

行 に関 ず る情 報 を満 載 して い る。 そ れ に よ って,.旅 の専 門情 報,関 連 情 報 お

よび 商 品 情報 を提 供 してい る。 不 特 定 多 数 へ の広 告 で は な く,情 報 が ほ しい 人

へ の 情 報提 供 を行 い,よ り効 果 的 な 商 品宣 伝 を 図 る。 また,リ ンク機 能 を 生 か

して,各 関連 機 関 と接 続 し,動 態 的 に情 報 を提 供 してい る。 そ れ は,支 店 店 員

14)「 近 畿 日 本 ツー リ ス ト

kouh皿1/aunajtDP5.htm〕

二.ユー ス リ リー ス」1999年11月29目 。(i、【tp=〃www.knしc⑪.jpノ
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第1表 イ ン ター ネ ッ トの利 用 現 状
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訪 問 者(2000年2月 現 在) 総 ヒ ヅ ト数 相談 コーナーの利用者

15,000人/日 280方 ヒ ッ ト〆週 30人/目

出所:社 内資料,聞 き取 り調査。

の説 明 よ り詳細 でか つ 広 範 囲 の情 報 を提 供 す る。

近 ッー で は,ホ ー ム ペ ー ジ設 計 時 に は顧 客 が 自由 に便 利 に利 用 で き る こ と に

配 慮 す る。顧 客 は い つで も,何 度 で もホー ムペ ー ジに ア クセ ス で きる。 これ に

よ っ て,近 ッ ー の.入り 口 は大 幅 に広 が る(第1表 を 参 照)。 顧 客 は 支 店 に入 る

の と同様 に,ホ リ ムペ ー ジ上 で 旅 行 商 品 につ い て の 情 報 を検 索 し,商 品 を購 入

で きる6

顧 客 の頻 繁 な訪 問 の実 現 の た め に,ホ ー ムペ ー ジの 情 報 を 頻繁 に 更新 す る。

最 新 旅 行 情 報 な どの ペ ー ジは毎 日変 化 して い る。 そ の.Lで,イ ン ター ネ ッ トの

イ ン タラ クテ ィブ能 力 を生 か して,顧 客 関 係 を維 持 す る。 近 ツー は ウ ェブで 月

に2回FTouristVillageClub」 の会 員 ヘ メ ー ルで 旅 行 商 品情 報 を送 信 す る15}。

この よ うに,近 ツー の ホ ー ムペ ー ジに おい て 提 供 して い る 情 報 は深 度 が深 く,

範 囲 が広 い。 専 門的 な情 報 の提 供 に よ り,顧 客 に とって 価値 の 高 、・サ ー ビス を

提 供 す る 。 関連 情 報 の提 供 に よ り,顧 客 の満 足 度 を向 上 させ る。 情 報 更新 に よ

り,顧 客 の頻 繁 な訪 問 を誘 う。加 え て,ウ ェ ブ の イ ン タラ ク テ ィブ能 力 に よ.っ

て,ホ ー ム ペ ー ジ を通 じて顧 客 関係 を構 築,維 持 で き る。 商 品 を 紹 介,展 示す

る機 能 だ けで は な く,販 売 機 能 も持 って い る。 そ の販 売 機 能 と商 品 宣伝 機 能 を

あ わ せ る こ とに よ っ て,販 売 機 会 の拡 大 に寄 与 す る。

2近 ツーの会 員制

近 ツ ー の ホ ー ムペ ー ジ の 中で,「TouristVillageClubJ(第 ユ図 を 参 照)と.

い う会 員 制 と 「旅 の お 申 し込 み&ご 相 談」 とい う コー ナ ーが あ る。 この 会 員 制

と コー ナ ー に よ って,顧 客 との 関係 を密 接 にす る。

15)野 中雅 彦,聞 き取 り調 査,2000年 言月29日 。
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「旅 の お 申 し込 み&ご 相 談」 コー ナ ー は家 族 旅 行,職 場 旅 行 な ど各種 旅 行 に

関 す る 申込 と相 談 を メー ルで受 け付 け るペ ー ジで あ る。 メー ル を通 じて,顧 客

は 最 寄 の 支 店 と連 絡 し,商 品 の オー ダー メ イ ドが で き る。 そ れ に よ っ て,近

ツー は顧 客 情 報 を取得 し,顧 客 の 二 」 ズ を把 握 で き る。

会 員制 サ ー ビスで は,会 員登 録 をす るの に,基 本 会 員 情 報 を 入力 す る こ とが

必 要 で あ る。顧 客 に関 す る箔 報 はSSLに よ っ て保 護 さ れ る。顧 客 は入 力 内 容

を確 認 して か ら,メ ー ルで 送 信 し,登 録 で き る。 登 録 が 正 常 に終 了 す る と,

「TouristVillageClub」 の 会 員IDが 発 行 さ れ る。 ク レ ジ ッ トカー ドに よ る

オ ンラ イ ン予 約 申込 を希 望 す る顧 客 は決 済 情 報 も入力 す る必 要 が あ る。 代 金 決

済 に使 用 す る ク レジ ッ トカー ド情 報 を入 力 して,決 済用 の パ ス ワー ドを設 定 し

て,カ ー ド情 報 が 承 認 され れ ば 会 員 登 録 は 終 了 す る 。

「TouristVillageClub」 は誕 生 後3ヶ 月 間 で 登 録 会 員 数 は3,000人 に 達 した 。

これ に よ って,顧 客 の情 報 を管 理 しや す くな る。顧 客 個 人 の情 報(年 齢,住 所

な ど)と 購 入旅 行 商 品 を記 録 で き,個 人顧 客 の ニ ー ズ を把 握 しや す くな り,個

人顧 客 の ニ ー ズ に対 応 した 商 品 の 開 発 に役 に 立つ 。 ま た,個 々 の顧 客 に関 す る

情報 に よ って,ニ ー ズ に合 わ せ た顧 客 別 の メ ー ル を配 信 し,宣 伝 力 を向 上 さ せ

る。情 報 処 理 の コス トも下 が り,処 理 時 間 も短 くな る。 これ は,タ イ ムベ ー ス

競 争 に お い て,競 争 優 位 を獲 得 す る の に 大切 で あ る。

近 ツ ー の 「TouristVillageClub」F:JTBの 「ITBINFOCREW」 と異 な

.り,入 会 金 や 年 会 費 は一 切 無 料 で あ り,「TouristVillageClub」 に参 加 す る こ

とに は 費用 が か か らな.い。 ウ ェブ か らの登 録 だ けで す ぐ会 員 にな る こ とがで き

る。 この手 法 は,会 員 の 募 集,顧 客 関係 の構 築 を容 易 にす る.。

顧 客 関 係 を 長 く維 持 す る た め に,会 員 に は,メ ー ル 配 信 サ ー ビ スで,

「TouristVillageClub」 の お 買 得 情 報 を配 信 す る。 そ れ に よ っ て,定 期 的 に

顧 客 へ 連 絡 が な さ れ る の で あ る 。

会 員 とユ ー ザ ー の プ ロ フ ィー ル を見 る.と,登 録 会 員 の年 齢 は 「旅 の お 申 し込

み&ご 相 談 」 コー ナ ー コ・一 ザ ー の年 齢 よ り高 く,ま た,男 性 の比 率 が 高 い(第
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第2表 会 員 と相 談 コー ナ ーユ ー ザ ーの プ ロ7イ}ル(1999年12月 現在)

年 齢 構 成
人数 男 女比

25-29 30-34 35-39 40-44 25-44

小 計

.会 員 3,000 65%:35劣 27% を3% 18彫 10% 78%

コ 「 ナ ー ユ ー ザ ー 5,300 55%:45% 30% 21% 14% 7% 72%

出所:社 内資 料,聞 き取 り調査.

2表 を参 照)。 相 談 コー ナー ユ ー ザ ー と比 べ て,会 員 の ほ うが 情 報 を 多 数 取 得

ず る と と もに,商 品 購 入 の 傾 向 が 強 い'6〕。 そ れ は,マ ー ケ テ ィ ン グ に と って,

重 要性 が高 い。

イ ン フ ラ と コ ンテ クス トの 整 備 に よ って,顧 客 関係 の構 築 と維 持 の 基礎 が 築

か れ た 。顧 客 情 報 デ ー タベ ー スに 基 づ い て,個 人 ご とに情 報 を記 録 し,分 析 条

件 を提 供 して,ホ ー ムペ ー ジ を通 じて,顧 客 関係 を構 築,維 持 す る こ と を行 う。

ホー ムペ ー ジに お け る顧 客 関 係 の 構 築 は従 来 の顧 客 組 織 と異 な る よ う にな った

(第3表 を参 照)。

近 ツー は デ ー タベ ー スの 整 備 に基 づ い て,「TouristVillageClub)に 登 録 す

るデ ー タに よ って,顧 客 と固 定 的 な 関係 を構 築 す る。 近 ッ ー は会 員 に対 して,

旅 行 情 報 や 商 品 を 自 由 に検 索 で き,ッ ア直 を リア ル タイ ム予 約 で き るサ ー ビス

を提 供 して い る。 これ に よ り,顧 客 が 以前 と異 な る方 式 で 商 品 を購 入 す る こ と

とな り,製 品企 画 づ く りへ の 顧 客 の 参加 す る程 度 が 高 ま る.さ ら に,電 子 メー

ルで,旅 行 商 品 につ い て の 情 報 を伝 え て,顧 客 の意 見 を収 集 し,双 方 向 コ ミ ュ

ニ ケ ー シ ョ.ンが 実 現 され る。 ま たEメ ー ルで の旅 行 相 談 に答 え る 「旅 の お 申 し

込 み&ご 相 談 」 コー ナ ー を 設 け る な ど,販 売 チ ャネ ルの 一 つ と して機 能 の 充実

を進 め てい る。 そ の 上 で,会 員 制 を推 進 す る こ とに よ って,販 売 チ ャ ンス を増

や し,サ ー ビスの 向 上 を 図 りな が ら,顧 客 との交 流 を続 け る。

16)野 中雅彦,聞 き取 り調査,2000'3月29日D
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第3表 顧 客関係 の構築 と維持 の変化

従来の顧客組織 イ ンタ ー ネ ッ ト会 員

目 的 顧客固定化する 長期 的に顧客関係 を保 ち,商 品 を販売する

提供する商品 普通の商品 専 用 商 品,オ ー ダー メ イ ド商 品

商 品 の 宣 伝 広告 で 個 人に対 する電子 メール

取 り込み場所一.支店店舗 ホ ー ム ペ ー ジ.一
r一

形 式 会 員 カ ー ド FTouristVillageClub]会 員 と

「旅 の お 申 し込 み&ご 相 談 」 コー ナ ー

管 理 手 段 ペ ー パ ー ベ ー ス ・カ ー ド デ ー タ ベ ー ス

決 済 場 所 店舗で決済 ホ ー ムペ ー ジ を通 じて

.ク レジ ッ トカ ー ド決 済

連 絡 定期的 な連絡がない 月 に2回.メ ー ルで 連 絡 す る

出所=筆 者作 成。

第4表 イ ン ター ネ ッ トの販 売 業 績 {金額 単位:千 円)

Eク ー ポ ン ホ リ デ イ メ イ トク ー ポ ン その他

取扱高 前年比 .取扱高 前年比 取扱高 取扱高

1999年 度販売実績 260,000 250% 120,QOO 109% 120,000

2000年 度販売 目標

一.

700,000 200,000 200,000 400,000

出所:聞 き取 り調査資料 に基づ き作成。

3新 たなチ ャネル としてのホ ームベー ン

近 ッ ー は1999年 度 の ネ ッ ト販 売 額(第4表 を 参 照)は 国 内 の宿 泊 プ ラ ン と

「ホ リデ イ」 を あ わ せ て約5億 円 で あ る。 決 済 サ ー ビ ス の導 入 な ど に よ り,

2000年 度,「E.ク ー ポ.ン」 で は2.5倍 の7億 円 と 目標 に し,「 ホ リデ イ」 と新 商

品 の 「メ イ トク ー ポ ン」 で は2億 円 を 目標 と して い る17㌔ 取 扱 高 は近 ッー の 総.

取 扱 高 に対 す る割 合 は 低 い が,増 加 率 は高 く,新 しい 成 長分 野 とな ってい る。

.17)「 日本流通新聞11999年6月22[1付,
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ホ ー ム.ペー ジで の バ ー チ ャル店 舗 は,距 離 に関 係 な く,リ アル タイ ムで あ る

とい う特 徴 が あ る。 多忙 で来 店 で きない 顧 客 の 利 便 性 が 増 した。 そ の た め,イ

ン ター ネ ・ノ トで の 販 売 はFIT,自 由 旅 行 の ニ ー ズ を 満 足 さ せ る と と も に,店

舗 網 の補 完作 用 に もつ なが つた。 販 売 実 績 を 見 る と,ホ ー ム ペ ー ジ の上 で,素

材 商 品 を販 売す る と同時 に,パ ック ツ アー の 販 売 も行 っ て い る。 これ に よ って,

イ ン ター ネ.ッ トの 販 売 は,FIT,自 由 旅 行 の ニ ー ズ を満 足 させ る ほか に,従 来

の 販売 チ ャ ネル を補 完 す る こと も分 か る。 そ の メ,リッ トは二 つ の方 面 で 現 れ る。

第1は 距 離 が 関係 ない た め に,顧 客 の 商 品購 入 コ ス トを削 減 す る。 イ ン ター

ネ ッ トを利 用 で きれ ば,い つ で も,ボ ー.ムペ ー ジ に ア ク セ スで きて,好 きな 時

間 に,バ ー チ ャル店 舗 で 自由 に ウ イ ン ドウ シ ョ ッピ ング もで き る。 第1表 が示

す よ うに,ホ ー ムペ ー ジを 訪 問 す る 人 は1日 に.1万5000人 に も達 した 。 そ れ に

よ っ て,販 売 チ ャ ンス も増 え る可 能性 が あ る。

第2は イ ンター ネ ッ ト販 売 が常 時可 能 で あ る ため,普 通 の 支店 営 業 時 間 と比

べ て,営 業 時 間 が 大 幅 に延 び る。 そ の ア ク セ ス状 況 を見 る と,月一 金 曜 日.の間

に,支 店 営 業 時 間 以 外 の ア ク セ ス は48%を 占 め(第2図 を参 照),土 曜 日 に

48%,日 曜 日に25%を 占 め る こ とが わ か る。 この よ うに,イ ン ター ネ ッ トの 利

点 に よ って,ホ ー ム ペ ー ジ は支 店 網 を補 完 して,有 力 な商 品紹 介,販 売 チ ャ ネ

ル に な る。

この よ うに,イ ンタ ー ネ ッ.ト.での マ ー ケ テ ィ ング は コ ンテ ク ス トに よ って,

以 下 の よ うに従 来 の チ ャ ネ ル と異 な る。

① コ ン テ ク ス トは新 た な チ ャネ ル と して,従 来 の チ ャ ネ ル の デ ィ ス トリ

ビ ュー シ ョン機 能 に加 えて,顧 客 関係 の構 築 と維 持 も実現 す る。

② 新 た な チ ャ ネ ル と して の 選 択 肢 を 提 供 し,従 来 の 販 売 網 を補 完 す る。

ホ ー ムペ ー ジ は常 時 ア クセ ス で きる ので,支 店 網 よ り長 時 間営 業 で きる。 そ の

他 に,情 報 提 供,検 索 に優 位 性 が あ る ので,支 店網 を補 完 して い る。

しか し,現 在,近 ツ.一の場 合,.デ ジ タル化 が不 十分 な た め に,完 全 に商 品 を

ホ ー ムペ ー ジで 表現 す る こ とが で きない,そ の結 果,顧 客 は事 前 にパ ンフ レ ッ
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第2図 予 約 時 間 帯 別 ア クセ ス状 況 〔単位 ニバーセ ン ト)

1

出所:社 内資料,聞 き取 り調査。

トを 入 手 しな くて は な らず,パ ン フ セ ッ トを参 照 して か ら商 品 を ホー ムペ ー ジ

で 予 約 を して 決 済す る。 利 便性 と即 時性 に まだ 問題 が 存 在 し,タ イ ムベ ー ス の

競 争優 位 を得 るの に課 題 を残 して い る。

■月一 金

.

■土

圏口
爵

...….i=.

」..

≡

6時 8時 10時 ユ2時 14時 16時 ユ8時 20時 22時

III異 な る コン テ ン ツ に よ る顧 客 ニ ー ズの 満 足

イ ン ター ネ ッ ト.にお け るマ ー ケ テ ィ ング の対 象 は支 店 を訪 問 しな い顧 客 で あ

る 。 そ の よ うな 顧 客 はFIT旅 行 者 の 傾 向 が 強 く,自 由 自 在 な 旅 行 を 自分 で 組

み 合 わ せ る傾 向が あ る。 この よ うな ニ ー ズ に対 応 して,支 店 と異 な るサ ー ビス

を.提供 す べ きで あ る。

1豊 富な専 門情報 と関連情報

日.本で は,イ ン ター ネ ッ トは旅 行 者 に と って,重 要 な情 報 収 集 源 に な った 。

ホー ム ペ ー ジで 提 供 す る情 報 は 自社 の競 争 力 を 強化 す る 上 で 意 味 が あ る。 近

ツー は イ ンター ネ ッ トで 豊富 な情 報 と異 な るサ ー.ビスを 提供 して い る 。

近 ツ ーの ホー ムペ ー ジで は 豊富 な 関連 情 報 が 得 られ る。 す で に指摘 した よ う

に,近 ツ ー は 自社 の デ ー.タベ ー ス シ ス テ ム の整 備 に よ っ て,数 十 万件 を超 す多

ゴ
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彩 な情 報 を顧 客 へ提 供 して い る。 ホ ー ムペ ー ジで4千 軒 の 国 内 の旅 館 ・ホ テ ル

施 設 情 報,40以 上 の 国 に 関 して,世 界 各 地 の トラベ ル リ ン ク集 を用 意 して,旅

行 関連 の 情 報 が 検 索 で き る。独 自の デ ー タベ ー ス情 報 の ほか に,他 の ウ ェブサ

.イ トへ の リ ンク に よ る情 報 提 供 も行 って い る。 「旅 の情 報館 」 の 中 に は,国 内

情 報 海 外 情 報 の ほか に教 育旅 行や 海 外留 学 情 報,地 域 別情 報発 信 な どが あ り

これ は利 用 者 に大 き な利便 性 を もつ'8}。

2「WiLLTOUR」 商品登場

カ ス タマ イ ゼ ー シ ョンで き る商 品 め 提 供 は,リ レー シ ョン.シップ ・マ ー ケ

テ ィ ングの 展 開 に 重 要 で あ る。 近 ツ ー は,異 業種 合 同 マ ー ケ テ ィ ング プ ロ ジ ェ

ク トの 「WiLL」 商 品 と し て,カ ス タ マ イ ゼ ー シ ョ ンで き る 海 外 旅 行 商 品

「WiLI、TOUR」 を1999年10月 よ り,東 京 ・大 阪 ・名 古 屋 発 に て 発 売 したL9〕

(第3図 を 参照)脚〕。

近 ヅ ー の 「WILLTOUR」 は 滞在 日数 や フ ラ イ ト(航 空 便),ホ テ ル を指 定

して,自 由 に ア レン ジで き るセ ル フ メ イ ド型 の プ ラ ンで あ る。 「WILLTOUR」

は以 下 の よ うな6つ の 特 徴 を もつ 。

① 往 復 の飛 行 機+ホ テ ルの 予 約 がrWiLLTOUR」 の 基 本 形 で あ る。 そ れ

以 外 に は 自由旅 行 や,他 の パ ー ツを組 み合 わ せ て 自分 だ け のパ ッケー ジ も

つ くる こ と もで きる。

② 好 み に応 じて,航 空 会 社 や 利 用 便 を セ レク トで きる。

③ 予 算 と希 望 に応 じて 自在 に宿 泊 施 設 を 組 み 合 わせ る こ とが 可 能 で あ る。

④ 目的 に合 わ せ て旅 行 日数 を決 定 し,好 きな都 市 に好 きな だ け滞 在 で き る。

旅 行 日数 は,方 面 に よ って 異 な るが,最 短3日 間 か ら最 長37.日 間 まで 自 由

78)「 イサ.イ ズあ ち ゃら12000年 春 版,245ペ ー ジ。

19)「 近 畿 日 本 ツ ー り.ス ト ニ ェー ス リ リー ス11999年9月28日o(http;〃www.knt.co.IPA

k・uh.u/annait・P5.h紅 皿)

20}『 近 畿 日 本 ツ ー リ ス ト ニ ュー ス リ リー ス」1999年8月2日,(http=〃www、knt.CO.lp/

kouhou/an皿aitop&htm)
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第3図WiLLTOURの トップ ペ ー ジ

鞍 藍錆 藤　　　..　　　　　　ら　　　　　...己己
:己旧..己己旧「.....～

籍 しし凋 落 に出金 う旅 、新 登羅1

ワタシの 「したい圭が搬への一歩齢
鮒 らしくありたいならwillroanで 旗立と製

賑 膿 漏.

出 所:http:〃ghop,knt.【x,.jp/hd.mし 〆wtlレjndex.h伽!

に選 べ,好 き な都 市 に好 きな 日数 だ け滞 在 で き る。

⑤ パ ッケ ー ジの 中か ら好 きな と ころ だ け ピ ック.アップ した り,欲 しい サ ー

ビス だ け を ピ ンポ イ ン トで 選 べ る 。

⑥ マ イ レー ジ な ど航 空 会 社 の 特 典 も利 用 で きる。

リ レー シ ョンシ ップ ・マー ケテ ィン グを展 開す る に は,顧 客 の 個 人 的 な ニ ー

ズ に対 応 して,コ ス トを増 加 せ ず,カ ス タマ イゼ ー シ ョ ンで き る こ とが そ の基

本 で あ る。 「WiLL」 プ ロ ジ ェ ク トは顧 客 ニ ー ズ を満 足 で き る よ う に,6つ の

選 択肢 か ら 自分 で商 品 を オ ー ダー メ イ ドで きる 。 実 際 に は,そ の よ う な作 成 さ

れ た 商 品 の値 段 は 素 材 商 品 の コ ス トだ けで 決 め られ る の で,カ ス タマ.イゼー

シ ョ ンで きる。 そ の商 品 の 自由 な組 み 合 せ ば シス テ ム の 整備 に よ っ て実 現 され,

情 報 は商 品の 一 部 にな る こ とが 証 明 され た 。

この よ うに,近 ツー で は,イ ン ター ネ ッ トにお い て提 供 さ れ る 商 品 は,従 来
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のパ ック ツ アー とは 違 い,カ ス タマ イ ゼー シ ョ ンが 実現 され る。 それ に よ って,

個 人顧 客 に対 して,差 別化 商 品 を提 供 す る こ とが で き,よ り高 い顧 客 満 足 を図

れ る。 それ と と も に,パ ック ツア ー商 品の 開発 モ デ ル も変化 す る。

3宿 泊施設 とパ ックツアー商 品の提供

19帖 年 か ら ボ ー ムペ ー ジで 「Eク ー ポ ン」 とい う宿 泊 プ ラ ン商 品 の予 約 サ ー

ビ スの提 供 を し始 め た 。 これ は 近 ツー の商 品在 庫 シ ス テ ム に直結 して空 き状 況

の 照 会 と即 時 予 約 が で き るサ ー ビ スで あ る。 予 約 受 け付 け と在 庫 の確 認 を 自動

化 し,即 座 に顧 客 の プ リ ン ター か ら確 認 書 を発 行 す る。顧 客 は近 ツー の ホ ー ム

ペ ー ジ に接 続 して予 約 を 申 し込 み,自 分 の プ リ ン ターで 予 約 番 号 が 入 った確 認

書 を 出力 す る。 宿 泊 施 設 で 確 認 書 を提 示 し,料 金 を現 金 で 支 払 う。確 認 書 を 印.

刷 で きな い客 は,予 約 番 号 を控 えて宿 泊施 設 に 申 し出 る。 参 加 す る宿 泊 施設 は

最 初 の300機 関 か ら,1999年 に は1200機 関 に な っ た 。 受付 時 間 は最 初 午.前9時

か ら午 後3時 ま で で,1997年 に午 前6時 か ら午 後11時50分 まで に な った211。利

用 を促 進 す る た め,旅 鯨 の場 合,料 金 は同種 の 店頭 商 品 よ り20%程 度 安 く設 定

さ れ て い る2㌔

ま た,全 国 各 地発 のパ ッケ ー ジ ツ アー を ツ ァー プ ラ ンナ ー の 「お薦 め ポ イ.ン

ト」 と共 に 紹.介す る 「海 外 パ ッケ ー ジ ツ アー検 索」 で は,1999年10月 一.2000年

3月 出発 分 の ホ リ デ.イッ ア ー の 内,東 京 発 の 詳 細 情 報 付 き コー ス を新 た に30

コー ス 追 加 した 。現 在,全 海 外 旅 行1万5000]一 ス を,ホ ー ムペ ー ジで 年 金 に

表 示 す る こ とが で きな い が,各 条 件 で 検 索 す る こ とが で きる 。検 索 で きる商 品

番 号 に基 づ い て,パ ンフ レ?ト を 申 し込 み,商 品 を購 入 す る仕 組 みで あ る2㌔

「Eク ー ポ ン」 とパ ックツ ア ー の提 供 は支 店 網 の 販売 を補 完 して い る。 来 店

しない 顧 客 で も,イ ン ター ネ ッ トを通 じて,近 ツー の 商 品 を 選 ん で,騰 入 で き

21)野 中 雅 彦,聞 き取 り調 査,2000年3月29日,

22)「 日本 経 済 新 聞上1996年7月23日 付 、

23)野 中 雅 彦,聞 き取 り調査,20DO年3月29日 置
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る よ うに な る。 その 営 業 時 間 は 支 店 と比べ て長 い ので,利 便 性 と即 時性 も高 ま

る。

4会 員へ専用 商品の提供

「TouristVillageClub」 を 導 入 して か ら,会 員 に対 して,「 ス キー ハ ウ ス」

とい う特 別 商 品 を提 供 す る。.対象 宿 泊 機 関 約500軒 で,対 象 期 間 内 の 空 室 状 況

の照 会(会 員以 外 で も利 用 可 能)と 即 時予 約 と旅 行 代 金 ネ ッ ト決 済(「Tourist

VillageClub」 会 員 の み)が 可 能 で あ る。 受 付 時 間 は午 前6時 か ら深 夜11時50

分(日 ・祝 は午 前9時 一夜9時)ま で で あ る助。

ま た,「 メ イ トク ー ポ ン」 とい う商 品 を2000年 か ら提 供.し て い る。 これ は

「TouristVillageClub」 の 会 員 の み へ 提 供 して い る 商 品 で あ る。 こ の商 品 は

オ ン ラ イ ン決 済 まで 可 能 に な った イ ン ター ネ ッ ト専 用 商 品 で あ る2%そ の 専 用

商 品 は,会 員 に向 け提 供 さ れ,オ ンラ イ ンで 決 済 で き るので.顧 客 の 購 入方 式

を変 化 させ る。

5多 様 なマルチ メデ ィアによる顧客へ のサポ ー ト

FIT,直 接 予 約 は パ ック ツア ー と異 な り,添 乗 員 の 同乗 が な い。 そ の た め,

事前 の情 報検 索 と旅 行 中 のサ ポー トが 重 票で あ る.。近 ツ ー は事 前 情 報 を提 供 す

る こ とを 重視 す る と同時 に,顧 客 へ の サ ポ ー トも重 視 す る。 そ れ らの サ.一ビス

はマ ルチ メデ ィア で提 供 され てい る。

① パ ン フ レ ッ トの提 供 。旅 行 の 分 野 で は,今 まで,.パ ンフ レ ッ トや 新 聞 ・

雑 誌 に よ る広 告等 の紙 情 報 が 中心 で あ った 。 そ の延 長 で,近 ツ ー の ホ ー ム

ペ ー ジで.パ ンフ レ ッ トの 申 し込 み を可 能 に して い る。 ホ ー ムペ ー ジ 中 のパ

ン フ レ ッ トの 申 し込 み欄 を記 入 して メ ー ルで 送 る と,近 ッー か ら2冊 まで

24>『 近 畿 日 本 ツー リ ス ト ニ 」.一 ス リ り一 ス」1999年11月29日 。(http;〃www.knt.co.lp/

kouhou/an皿a..p5'ht.,)

25)野 中 雅彦,聞 き取 り調 査,2000年3月29日 。
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無 料 で.パンフ レ ッ トを送 付 す る。

② 携 帯電 話 向 け イ ンタ ー ネ ッ トサ ー ビス 。1999年10月27日 か ら,近 ツーで

は,携 帯 電 話 向 け イ ン ター ネ ッ トサ ー ビス 「EZWeb」 に お い て,宿 泊 機

.関 の即 時 予約 がで き るサ ー ビ スの提 供 を 開始 す る。 携 帯 電 話 機 の操 作 だ け

で 宿 泊 機 関 の 即 時 予 約 が 可 能 に な った25}。そ の.サー ビ スは 「Eク ー ポ ン」

の 「EZWeb」 版 で,全 国 の約1千220軒 の宿 泊機 関(和 風 旅 館 約580軒,

ホ テ ル約640軒)の デー タベ ー ス に ア ク セ ス で き る。 予 約 受 付 時 間 は午 前

6時 か ら午 後11時50分(日 ・祝 日は 午前9時 ～午 後9時,年 中無 休)で,

予 約 受付 期 限 は宿 泊 日 の4日 前 まで,予 約 が取 れ.る と予 約 番 号 が 表 示 さ れ

るの で控 え て お い て,宿 泊 当 日,予 約 番号 を 申 し出 て チ ェ ック イ ン し,料

金 は 宿 泊 機 関 に直 接 現 金 で 支 払 う(ク レ ジ ッ トカ ー ドは利 用 不 可)仕 組 み

で あ る6

これ らの サ ー ビ ス を提 供 す る こ と に よ っ て,FITニ ー ズ に対 して,商 品 を

提 供 して,さ ま ざ ま な方 法 で 顧 客 をサ ポ ー トして,顧 客 満 足 を 図 る。

結 び

イ ン ター ネ ッ トに お け る マ ー ケ テ ィ ン グは,マ ー ケ テ ィ ング過 程 を変化 させ

る と と もに,顧 客 との リ レー シ ョン シ ップを 改善 す る。 それ は イ ンフ ラの構 築,

コ ンテ クス トの整 備,コ ンテ ン ツの 充 実 に よ って 実現 され る。

近 ツー の イ ンフ ラ構 築 に は,接 続 機 能,デ ー タベ ー ス化,デ ジ タ ル化,検 索

機 能 の 整備,4つ の側 面 が あ る。 そ れ らの機 能 の整 備 に よ って,近 ッー の 商 品

作 成 と販 売 方式 は大 き く変 化 した 。

イ ン ター ネ ッ トに よ っ て,従 来 の 旅行 会社 が商 品 を作 成,販 売 す る方式 か ら,

顧 客 が 自 ら商 品 を組 み 合 わ せ て,作 成 に 参加 す る よ うに な る。 従 来,旅 行 会社

は 旅 行 に 関 す る旅 行 素 材 を仕 入 れ,そ の 素材 を加 工 してパ ワケ ー ジ ツ アー を作

26)「 近 畿 日 本 ツー リ ス ト ニ 』一 ス11リ ー ス」1999年10月26日 。(http=〃www.㎞{.co.jp/

kouhou/annaitop5.ht.)
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成 し,旅 行 者 ヘ サ ー ビス を提 供 す る 。旅 行 を実 行 す る と き旅行 会社 は現 地 の手

配 を提 供 す る。 イ ン々一 ネ ッ トに よ っ て,顧 客 が 自分 の プ ラ ンで 直接 素 材 商 品

を組 み合 わ せ,旅 行 製 品 の 作 成 に 参 加 す る とい うよ う に,参 加 程 度 が 高 ま った。

加 え て,顧 客 が 「旅 の お 申 し込 み&ご 相 談 」 とい うホ ー ム ペ ー ジ を通 じて,支

店 と連 絡 し,情 報 を取 得 し,メ ー ル を 介 在 して,オ ー ダー メイ ドの形 で,自 分

で 旅 行 製 品 を組 み合 わ せ る こ とが で き る こ とは 大 きな特 徴 で あ る。 そ の上 で,

近 ツ ー は,イ ン ター ネ ッ トに よ って,パ ック ツ アー の カス タマ イ ゼ ー シ ョ ンを

実 現 す る。

また 「WILLTOUR」 とい う商 品 は6つ の 方 面 で セ ル フ メイ ドが で きて,顧

客 の個 人 的 な ニ ー ズ を満足 で き る。 そ の変 化 は,シ ス テ ム機 能 の 整 備 と深 い 関

係 が あ る。 情 報 伝 送 の方 式 の 変化 に よ って,素 材 商 品 で 旅 行 商 品 を 組 み 合 わ せ

る コス トが 下が り,低 コ ス トで カ ス タマ イゼ ー シ ョ ン商 品 を提 供 して,顧 客 の

満 足 度 を高 め る 。 この こ とに よ り,パ ック ッ ナー 商 品 ④ 開発,販 売 モ デ ルが 変

.化 す る こ と にな った 。

この よ う に,イ ン ター ネ ッ ト等 の技 術 の 発 展 に よ って,商 品 の作 成 形 態 が 変

化 しつ つ あ る。 顧 客 が 能 動 的 に情 報 を探 して,好 み の 素材 商 品 を選 んで.商 品

の作 成 に参 加 す る こ と に な る。 これ に よ り顧 客 が マ ー ケ テ ィ ングの過 程 に参 加

す る.度合 が 高 ま る。

加 え て,イ ンフ ラ と コ ンテ クス トの 整備 に よ って,顧 客 関係 の 構 築 と維持 の

基礎 も築かれた。顧客情報データベースに,個 人ごとに情畢を記録集積 し.分

析 機 能 を 提 供 して い る。 ホ ー ムペ ー ジ を通 じて,顧 客 関係 を構 築,維 持 す る こ

とが 可 能 にな る。

.イ ンター ネ ッ ト上 で 開 設 した ホ ー ム ペ ー ジ は,新 た な コ ンテ クス トと して,

リ レー シ ョ ン シ ・ソプ ・マ ー ケ テ ィ ン グ の 場 所 を 提 供 し て い る。 近 ッー は

「TouristVillageClub」 とい う会 員 制 と 「旅 の お 申 し込 み&相 談 」 と い う

ペ ー ジを通 じて,顧 客 と関 係 を構 築 し,定 期 的 に顧 客 と連 絡 を保 ち,興 味 を持

つ顧 客 を対 象 に して商 品 に関 す る情 報 を.発信 す る。 それ に よ っ て,宣 伝 力 の 向
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上 を 図 る。 それ は従 来 の顧 客組 織 の形 で 顧 客 固 定化 す る こ と と比 べ て,管 理 手

段,商 品 販 売,専 用 商 品 の提 供 な ど,各 方 面 で優 位 性 が あ る。

リレ ー シ ョン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ングの 中心 は販 売 網 の構 築,市 場 シ ェ アの

向 上 で はな く,顧 客 の獲 得 ・維 持 にあ る。 会 員制 は顧 客 関係 を構 築 す る方 法 と

して 利 用 さ れ て い る。 定 期 的 に情 報 を提 供 して,顧 客 の問 い 合 わ せ な ど に対 応

す る こ とに よ って,密 接 な顧 客 関係 を保 つ。

そ の コ ンテ クス トは,新 た な販 売 チ ャ ネル と して,新 た な顧 客 層 へ の 対応 と

と.もに既 存 の販 売 網 を補 完 す る作 用 が あ る。 昨 年 一 年 間 の 販 売 を 見 る と,取 扱

高 は 高.くな いが,増 加 率 は150%(Eク ー ポ ン商 品)と 高 く,新 しい 成 長 点 と

認 識.で きるだ ろ う。

この よ うに,近 ッー の イ ン ター ネ ッ トにお け るマ ー ケ テ ィ ング は,イ ンフ ラ,

コ ンテ ク ス ト,コ ンテ ン ツの整 備 を通 じ.て,リ レー シ ョン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ

ング を実 現 す る。


