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■ 第２回 マーケット お客のニーズ・ウォンツ

１．競争の変化とマーケティング

お店を経営する上で｢お客をどの ように とらえるか ｣ということは，とても重要になります。

お店の少ない時代には，地域にお店ができることで，いろいろな商品が手軽に入手で

きるようになりま した 。しか し，お店の数が増えてくると ，同じような商品が どこでも容易

に入手できるようになり，お客も「どの お店で買物をするのか 」を選ぶ ようになっ てきます。

現在のように競争が激しい中でお店を上手に運営してい くためには ，「マーケティング 」

という考え方，手法が とても重要になります。

ただ単にお店を大きくしたり，商品をた くさん並べて，安売りをするとい うの ではなく，科

学的に商売（営業）を考え，組立てていくの が マーケティングです。

２．マーケット（お客のニーズ・ウォンツ）という考え方

いろいろなお店を分析してみると，売上の低迷しているお店に共通している点が幾つか

あります。

例えば，｢何故，この ような場所に…｣と思うような立地にお店を作ってしま う場合です。

競争が少ない時代に通用した 「土地が空いているか らお店を出す」「安い物件がある

か らお店を出す」という出店のやり方も，現在では難しくなっ ています。

お店を作るのであれば，周囲に どれくらい人が住んでいるの か （商圏人口），来店の た

めの道路・交通手段が整備できているの か ，競合店がどの くらいあるの か ，など店舗を

経営する上で基本となる項目につ いて現在の状況，そ して将来起こるであろう変化に

ついても十分調べ ておく必要があります。

さらに精度の高い商売をしようすれば，そ こに住んでいる人（お客として想定する人）が ，

ど の よ うな人で，ど の よ うな生活を送り ，ど の よ うな価値観を持ち，ど の よ うなこ と （商

品・サービスの提供など ）を望んでいるの か ，ということまでも知る必要があります。

どんなに大きなお店で商品がたくさん在っ ても，お客が望んでいる商品・サービス と違っ

ていたの では，決してよいお店とは言えません。

高齢者の多い地域で高カロ リー ，大容量の商品ばか りを売っ ている食料品店，すでに

流行の終わ っ てしま っ たデザインの商品ばか りを並べ ている衣料品店，．．．．この よう

なお店では，お客の支持を得ることは難しいでしょ う。

１００坪を超えるドラッグ ストアでは ，売上の約７０％が医薬品以外の商品によっ て作ら

れています。そ の割合が増えると共に荒利率も低下し，荒利率は １０年に １０％ずつ下

が っ ているとも言われています。また，これらの商品へ の関心は以外に低く，業者に任

せ きりの お店も数多く見受けられます。そ の結果，売上の 大半を占め る商品の 中に ，

お客の望んでいるの とは異なる商品が数多く紛れ込んでいる可能性も高くなりました。

そ もそ も商売の原則は，貨幣経済以前の物々交換の時代か ら「等価交換」です。

どんなにお店が大きくなり，商品が豊富になっ た と してもこの原則だけは今も昔も変わ

りません 。相手が提供するもの に対して，自分が払う代価と同等以上の価値を見出す

か らこそ ，交換＝商売が成り立つの です。

したが っ て，相手がどの ような価値観を持ち，何を望んでいるの か （お客の ニーズ ・ウ ォ

ンツ ）という研究＝マーケティングが とても重要になります。
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３．マーケット（お客のニーズ・ウォンツ）のとらえ方

図表－１は，お客が どの ような人であるの か ，を知るため に用いる顧客ターゲ ッ ト・マ ト

リ ッ クスです。お客の ライフステージ（人生の中でどの ようなポジションにあるの か ；年齢，

家族構成，収入，社会的な地位など ），ライフスタイル（生活様式，日常ど の よ うな生

活を送っ ているの か ；生活態度，習慣，趣味・嗜好，行動パ ターンなど ）を明か にするこ

とでお客につ いて具体的に知ることが できます。もしも，分か りづらければ，誰か知っ て

いる人をモデル にして考えるとよいでしょ う。

さらに お客が ，どの ようなオ ケージョン （場面，用途など ）を持っ ているの か ということが

分か ると ，お客の必要としていること （ニ ーズ ），欲していること （ウ ォンツ ）をか なり具体

的なレベルで知ることができ，品揃えや売り方に反映することができます。

図表－２は，誰でも分か りやすい食事－食品をテーマ とし，お客とお客が持っ ているオ

ケージョン（場面，用途など ）によっ て作成したマーケ ッ ト・マトリ ッ クスです。

年齢や健康状態の異なる人達を対象に していますか ら，健康で通常の食事をしている

人，健康の ため に自ら食事をコントロール している人，病気で食事を制限している人な

ど，実にさまざまなケースが考えられます。

今後，さらに高齢化が進めば ，さまざまな形で食事制限をしている人達が一緒に食事

をするとい う場面も増えてくるでしょ う。その ような状況に きめ細か く対応しようとすれば ，

マーケ ッ ト・マ トリ ッ クスの 中か ら自店の対象とするマーケ ッ トを設定し，そ の マー ケ ッ ト

の特性に適した品揃え，売り方にしていく必要があります。もしも，設定したマーケ ッ トと

提供する商品・サービ スに違いがあれば，モ レや偏りを無くすことでバ ランスを改善して

いく必要があります。そ うすることで必ずお客の支持が得らるようになります。

今回のポイントは，以下の ３つです。

① マーケティング という考え方・手法により商売（営業）を科学的に行う

② お客は誰で何を望んでいるか （ニーズ ・ウ ォンツ ），マーケ ッ トという視点か ら見直す

③ マーケ ッ トはお客とお客の持っ ているオケージョン（場面・用途）で考えられる

きめ細か な対応をすることでお客の支持が得られる＝競争力のある店造りをしていくこ

とが ，これか らの重要なテーマになります。

図表‐１
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図表‐２ マーケ ッ ト・マトリ ッ クス

マーケ ッ トの とらえか た．．．．さまざまなオケージョン
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