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１．はじめに
私たちは当初、『ケースに学ぶ経営学』の第１７章「カゴメのファン株主戦略」を参考に株主のファン化を調べていました。しかし次第に株主のファン化から消費者の自社商品ファン化に興味が移り、最終的に消費者の興味をいかにして引き物を売るかということに興味を持ち調べる事にしました。 

販売戦略の中でも、企業にとってデメリットである返金を戦略としている企業、特にロッテリアの返金キャンペーンについて詳しく調べました。

それでは、今話題の返金キャンペーンについてです。 

P＆G社では「パンテーン」を１４日間使用して、製品に満足しなければ全額返品するとして、返金キャンペーンを行っています。ロッテリアでは、7/17に発売された新商品の「絶妙バーガー」に、満足しなければその場で返金する返金キャンペーンを7/31日まで行いました 

このキャンペーンは大変話題になったので、記憶に残っている方も多いと思います。
２．ロッテリア企業概要 

株式会社ロッテリアの所在地は東京都渋谷区にあります。設立は1972年で、資本金は40億円、2009年3月期の売上高は342億円です。従業員数は、2009年3月時点で、社員870名、パートタイマーが11,000名です 。事業内容は、食品の製造販売、飲食店および食料品店の経営、フランチャイズシステムによるフードサービス事業です。
３．ハンバーガー業界 
ハンバーガー業界のシェアトップは言わずと知れたマクドナルドです。その次に第二位 モスバーガー 第三位ロッテリア 第四位ファーストキッチン　第五位フレッシュネスバーガーと続きます。2008年度のマクドナルドの売上高は5183億円で、第二位のモスバーガー485億円と第三位のロッテリア342億円を大きく引き離し一人勝ちの状態です。 

マクドナルド以外の各企業は、マクドナルドの勢いに負けずに生き残るために、　商品やコンセプトに特色を出してマクドナルドとの差別化を図っています。

次に、ハンバーガー業界におけるロッテのポジションについてです。
私達は、現在のハンバーガー業界を低価格・高級感を横軸に、健康的・グルメ感を縦軸にしてポジショニングを行いました 。
マクドナルドは、低価格を強みとしています。モスバーガーは味へのこだわりや食材への安心など健康的なイメージを強みとしています。 それに比べてロッテリアは、今までマクドナルドの商品の“後追い”を続け、チェーン店としての存在感が薄れてしまいました。そのため、ロッテリアは特に特徴がない中心にポジショニングしました。 

ロッテリアは、ブランド力を強めるため、2006年にショップスローガンを“直球の正攻法、正直者でまっすぐなハンバーガー屋さん”という意味を込め「ストレートバーガー　ロッテリア」としました。一つ一つの素材にこだわり、バランスの良いおいしさを追求した、王道のハンバーガー作りに力を入れています。方針転換後、ハンバーガー本来の味を追求し素材にこだわった「絶品ハンバーガー」を販売しました。
方針転換後、ハンバーガー本来のシンプルな味の追求をするロッテリアは、ポジショニングマップに右下の「高級感かつグルメ」のエリアを目指してシフト転換しているといえます。
４．絶品バーガーとは
　「絶品チーズバーガー」はそれまで経営不振に陥っていたロッテリアが、巻き返しを行うために2007年１１月から発売している商品です。09年７月末現在で2,500万食を販売し、同社の販売史上最高の個数を記録しています。 この絶品チーズバーガーをよりおいしく進化させた商品として2009年7月に絶品バーガー第二弾の 「絶妙バーガー」が発売されました。「絶妙バーガー」はバンズ・ミートパティ・野菜・ソース・マスタードのすべての部分にこだわっており ロッテリアが絶対的な自信を持って売り出している商品といえます。 

そのため、売り出す際に「おいしくなかったらその場で返金する」という返金キャンペーンを行いました。
５．返金キャンペーン
返金キャンペーンは　2009年7月17日～7月31日までの計16日間行われました 

返金の条件として「半分以上食べた場合は返金できない 」「　レシートと現物を持参し、購入店舗で当日中に行う」「返品者はアンケートを記入する」 「一人一回まで」と定めました 

次に返金キャンペーンの結果です 

返金キャンペーン期間の16日間で合計119万1897個を販売しました 

100万個を１３日間で売り、これはロッテリアの過去最速記録となりました
返品個数は　2284個で、返品率は計画当初の予想クレーム率１～５％を大幅に下回る0.2％でした。 

この返品個数2284という数字は、全体からみると微々たるものです。全体の売上が4億2908万2920円に対し、返品額はたったの82万2240円でした。 

この結果から返金キャンペーンは、予想を大幅に上回る、非常に優れたキャンペーンだったといえます 。
６．返金キャンペーンのマーケティング戦略
ロッテリアの返金キャンペーンのマーケティング戦略には、三つの要素があると私たちは考えました。 

一つ目は、購入の障害を低くすることです。 

二つ目は、PR効果です 

三つ目は、顧客のニーズの把握です 

まず、一つ目の購入の障害を低くするについて詳しく説明します。
顧客の購入の障害を低くする手法を「リスク・リバーサル」といいます。この手法は多くの業界で活用されています。 

「この商品は本当に自分が求めているものかどうか」「本当に支払う金額以上の価値があるのだろうか」といった消費者の不安は、購入をためらわせ企業にとって販売機会の喪失となります。 

そのため、「一度購入しても気に入らなければ返品してOKですよ」という提案は、消費者の購入に対するリスクが全くなくなることになり、消費者は気軽に購入できるようになります。
次はPR効果について説明します。
食べた後でも返金に応じるという返金キャンペーンは、外食産業では珍しい試みでした。 

今回のロッテリアのキャンペーンは、前例がほとんどない業界で「返金」というショッキングな言葉を使うことで人々の注目を集めることができました 

では実際にこの「全額返金保証キャンペーン」は、どのくらいの人々を惹きつけたのでしょうか？ 

第1弾の「絶品チーズバーガー」と比較しながら調べてみました。 

図は、ブログ口コミサーチによる「絶妙ハンバーガー」と「絶品チーズバーガー」の書き込み推移のグラフです 

絶品バーガー第一弾の「絶品チーズバーガー」の発売時の書き込み件数約340件にくらべ、第二弾の「絶妙バーガー」では約620件ほどあり、約二倍程度の書き込み数が見られました。
これは、「絶品チーズバーガー」以上にインパクトがあったことを物語っており、単純に見ても2倍以上の人々の注目を集める効果が得られたと言えます。 

その他テレビ・新聞・インターネットほぼすべてで取り上げられたことも踏まえ、返金キャンペーンはPR効果につながったといえます。
最後に顧客ニーズの把握について説明します。
返金を求めた顧客に、アンケートをとってもらった結果、「玉ねぎが辛い」、「胡椒が効きすぎている」などの指摘があり、また返金を求めた人の半数以上が、＋αの素材としてベーコンを求めました。
ロッテリアはこうした意見を今後の商品改善に活かしました。 

そしてロッテリアは、「絶妙ハンバーガー」にベーコンをプラスする商品を検討し、レタス、トマトと合わせて「絶妙BLTバーガー」を完成させたのです。 

これも、前回と同様に発売後２週間の返金キャンペーンを行います。
７．展望
ロッテリアの返金キャンペーンは、消費者が気軽に購入できるようになり、人々の間で話題になり、商品改善の情報収集もでき、戦略として大成功だったといえます 

しかし、返金キャンペーンはよく知られた手法で、服飾業界・化粧品業界・通販業界などあらゆる業界で使われています。 

ロッテリアの返金キャンペーンが成功した背景には、食べた後にも返金に応じるという取り組みが外食産業で非常に珍しく画期的だったからです
このことから、前例のない業界で返金キャンペーンを行ったことがロッテリアの成功の背景にあるといえます。 

前例のない業界での返金キャンペーンの例として、ただいま上映中のタランティーノ監督の「イングロリアス・バスターズ」があります 

もし、面白くなかったら返金するとPRしています 

このように今後、予期しない業界で返金キャンペーンを行っていく企業が増えるのではないかと思っています
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