
　右掲は、私が指導している状況をイラスト化した

ものです。パソコンとプロジェクターをフルに活用

するスタイルです。この方式で営業マンの担当先

を１件ずつ状況を聞取り次のアクションを指示して

います。この「やり方」は、「売上」は顧客満足の結

果だという考え方に立って行っています。

　確かに、営業マンの売りたいという気持ちはよく

理解できるのですが、幾ら商品が素晴らしくても、

物余りの時代なので「購入」とまでは、なかなか、

進展せず「気配」状態で案件が長引く傾向がある

のです。従って、お客様で購入ニーズが高まるタ

イミングまでフォロー活動の進め方が重要なので

すが、その原点が「顧客満足」という視点なのです。

　この公式は、売上＝単価ｘ数量の公式のうち、「数量」＝「顧客数」ｘ「頻度」と置き換えたものです。すなわち、

頻度＝消耗品という事で低単価でも頻度のある物やサービスで収益を安定させるという考え方で、サービス・

アブソープションという呼び方をします。サービス・アブソープションは

　　　　　　　　　　　　　　消耗品やサービス提供の収益で固定費を吸収する

という考えでコピー機ビジネスなどでは、消耗品（トナーや紙）やサービス（メンテナンス・カウンター料金）など

の収入で固定費を吸収するのでコピー機本体は安く提供して普及（顧客数）させているのです。

　この考え方を導入する事が重要です。お客様の重要な購入には「安く」提供する代わりにその消耗品で粗利

をとりながらリピート販売で顧客満足を高めるのです。例えば、カウネットなど

の事務用品の通信販売では「紙」を安く設定し、その他の事務用品の購入で

収益をあげる構図になっているのです。なぜ、紙なのかという理由は、お客

様がお店に行って持ち帰るには「紙」は嵩張りかつ重いという難点があるの

です。「紙」を配達することで顧客満足度を高めて、ついでに事務用品を購

入という構図なのです。確かに、コピー用紙もそうですが、トイレット・ペーパ

ーは必需品なのですが、お店に行って買うほどの物でもないのです。

　この紙類は消耗品なので定期的にオーダーが来るものなのです。この定期

に便乗して、その他の商品を配達できれば運賃が節約できて「粗利」が向上

するのです。この関係は「納入業」と呼ばれる会社では非常に重要です。運

送効率を高めるには、「ついでに」という購入を起して頂く必要があるのです。

なにもしないのではこの「ついでに」が起こらないのです。「粗利ミックス」法と

いう考え方ですが、強い消耗品で定期的に購入して頂き、その配達のつい

でに「提案商品」を購入して頂くと粗利率は中和されて回復するのです。この

ビジネス・スタイルを応用する必要があります。　

平成２３年７月１日（水）

節電１５％が関西にも及んで来て、当社もエアコン
温度を２８℃に設定しています。でも、座っている
だけなのですが、汗をかきます。息子が買ってきた
塩飴をなめながら仕事をしています。皆さんも暑さ
に負けないようご配慮ください。　　　　　　栩野

「顧客接点戦略」⑧：なぜ、顧客満足度が重要なのか？

Ｖｏｌ．

発行：(有)エー・エム・アイ

ＭＭＱＣとは「もっと儲かる業務改善」で「業務改善は、人づくり、動きづくり」を実践する着実・前向き・具体的な活動です。

〒545-0001　大阪市阿倍野区天王寺町北１丁目８番４７号４１１号室

電話：０６（６７１３）４１６１、Ｆａｘ：０６（６７１３）４１６２　担当：栩野（とちの）

ワンポイント・アドバイス

　　　　　「粗利ミックス」

食品スーパーの売り出し手法の

特長である「たまご１パック９８円

」を参考にする必要があります。

たまごはどの家庭でも必要な食

品なのです。

これを目玉に

してお客様の

頻度を高め

ているので

す。

当月目標 当月実績 達成率 次月申告

売上
粗利

利益率

取る為の商品名（１品１行） アクション日 状況（お客様の声）/金額

次月自己
申告

前年同月
売上

+α 過不足

【これだけはやる！】・・毎週、既存・新規・休眠客から見積を１件とる！（下記　担当者：

当期目標
★★取る為のアクション★★

当月目標 XX日現在
過去１年
平均売上

既存顧客名

売上＝顧客数ｘ単価ｘ頻度⇒リピートで安定経営！
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