
 右掲は、売上高の順にお客様を並べた図表を元に「選択と集中」を示 
すものです。「８０：２０の法則」は有名ですが、売上高の上位２０％のお客 
様で全体の８０％を占めるという物です。実際には、上位１５％という具合 
に更に集約化進んでいて、ロングテール層というのですが尾っぽがさらに 
長くなっているのが現実なのです。ランチェスター戦略ではシェアはＡ・Ａ 
率＋カバー率で考えるのですが、Ａ・Ａ即ちＡランクのお客様に深く入り 
込んでＡランクの取引きを行う事とカバー率即ち市場での認知度の２点が 
重要となっています。 
 当社は「Ｆａｘちらし」という手法でロングテール層へのコミュニケーション 
戦術を提供して、戦略的に情報発信してマス・プル型で活性化しながら 
いわゆる「無人営業」を展開するようにご指導しています。この中からも、 
物件的な依頼が来るようになれば、営業が速やかに対応する事で顧客満足度を維持するようにしています。 
このベース層への対応法を決めた上で、「ＶＩＰ化プログラム」を作成して「伸び代」のあるお客様に戦力を集
中させて深堀を行う訳です。 
 一般的に、お客様をＳＡ、Ａ、Ｂ、Ｃとランク訳するのですが、ＢとＣはロングテール層に含まれるのですが、こ
の中でも「伸び代」のあるお客様が含まれているのです。営業員は結果を求められるからＳＡやＡ層のお客様
に行きたがるのですが、この層はライバル他社も「鵜の目鷹の目」で虎視眈々と狙っているので防御が優先課
題であり、真の顧客満足度から程遠くなりますが「要望」に対して誠実に回答して「取りこぼし」をしない戦術が
適していると考えています。 
 
 
 しかし、Ｂ層やＣ層にある有望客は他社が気づいていない場合もあり、かつ、組織規模も小さいケースが多
いので「キーマン」＝「経営者」という事で「攻め」に入った際にも「結果」が出やすいのです。この「攻め」の一
つとして「ＶＩＰ化プログラム」を描くのです。相手が経営者というケースが多いので「ＶＩＰ」としての取り扱いが
大切になります。その基本は、担当営業のコンタクトだけではなく、時に触れて自社の社長や関連メーカーの
トップクラスと表敬訪問するなどして違った角度のコンタクトで関係性を深め 
る事が大切です。お客様から見れば、「うちの取引状況でも特別扱いしても 
らった」という印象になり、コンタクトの状況がよければ、その後の展開が大き 
く変わって行くのです。この事は、ＢｔｏＣの世界でも同じであり、特別招待客 
だけのイベントを実施するなどで実践しているのです。 
 「保守8割革新２割の法則」がありますが、一度「満足度」が上がれば、その 
状態が継続するのが一般的なのです。逆に見れば、２割のお客様を上手に 
見つけ出すと「ＶＩＰプログラム」が非常にフィットするのです。トップやメーカ 
ーと行う表敬訪問や現地デモの具体的な効果が薄いと嘆く方もいらっしゃい 
ますが、「２割」という数値が示すように、即時に動いてくれる客は非常に少な 
く「イノベータ理論」にあるようにイノベータ客は僅か２～３％に過ぎず、それ 
に続くアーリーアダプター（１３％）やアーリーマジョリティ（３５％）が存在する 
のです。「ＶＩＰプログラム」で結果の出たお客様の陰に１０倍以上の満足客 
が隠れているのです。この意味でも、定期的に行う事が重要なのです。 
 「Ａ・Ａ率」の方に視点を合わせて来ましたが、「カバー率」で表される市場 
での自社の認知度を高めることも重要です。当方では「Ｆａｘちらし」をお薦め 
していますが、あるお客様では配達を女性化して「Ｆａｘちらし」と連動した「一 
声活動」されて意外な成果を収めておられます。若い女性がもつ魅力もまた 
顧客満足度を高めるサービスの一環なのです。 
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ＭＭＱＣとは「もっと儲かる業務改善」で「業務改善は、人づくり、品質づくり」を実践する着実・前向き・具体的な活動です。 

平成２９年５月１日（月） 

ＧＷがやって来ましたが皆様のご予定は如何で 
しょうか。私は、残念ながら特別な予定もなく、いつ 
ものように自宅と会社を往復して、昼間に老人ホー 
ムにいる母を見舞うという位なので、少し特別なお 
店に行って奮発もありかと思っています。 栩野 

「 選択と集中」で営業生産性を向上！ 

〒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 
本文でロングテール層に対して 

配達を女性化したという事例を 

ご紹介していますが、対角線の 

論理なのです。男性に対して女 

性、高齢者に対して若年者という 

具合に配置するのです。やはり、 

同質の方がよい場合と異質がよ 

い場合があるのです。上手に、 

異質を仕掛けると 

違った効果を引き 

だすのです。ぜひ、 

この対角線の考え 

方をご参考に 

して頂ければ 

と思います。 

「ＶＩＰ化プログラム」で動いた客の１０倍の潜在客がいる 
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