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　今回のテーマは「顧客以上に顧客を知る」です。
営業活動のジレンマとは、顧客の立場になったこと
のない人が、顧客を理解しなければいけないという
点にあります。営業が営業を相手に、営業をすると
いうことはめったにありません。開発者が開発者に
営業することはありますが、部品とそれを組み入れ
た完成品という立場の違いがあります。しかし、顧
客を理解しなければ、営業活動は成立しません。

●顧客を知るというのは、
　顧客のビジネスを知るということ

　当然だと思う方も多いでしょう。しかし、この当
然のことがなかなか難しい。まず、図1をご覧くだ
さい。

　御社の顧客である、この方のことや会社のことを
よく知っておくことは、当然大切です。しかし、そ
れだけでは、提案型営業を実践することは不可能で
す。御用聞き営業の域を脱することはできません。
顧客の顧客を知ることが肝心です。
　では、図2の「御社の顧客」と「顧客の顧客」と
のビジネスを理解すれば十分でしょうか？いいえ、

それではまだ不十分です。
　さらにその先の顧客との取引まで理解して、初め
て顧客を理解したといえます。顧客とその顧客のビ
ジネスまで理解して、はじめて顧客のビジネスを理
解したことになります。

●遠くと交わり近くを攻める

　BtoBビジネスは「ないものねだり」のビジネス
です。何が欲しいのかが明快になっていれば、品質
とコストだけで商談は成立します。しかし、顧客は
自らが求めている「何か」を具体的に説明できない
ときに、ノウハウや提案を求めます。ノウハウや提
案が求められるからこそ、価格と品質以外での勝負
ができます。ですから、顧客の言わんとすることを
理解できることは、提案力を養うことであり、一円
でも高く製品を購入して頂ける基盤でもあります。
　さて、図4をご覧ください。御社の「顧客のビジ

ネス」を理解するということは、「その先の顧客と
のビジネス」を理解することです。「その先の顧客」
の要望に応えるために、顧客は御社に相談を持ちか
けているのです。

　二手先を読む、そのようにイメージしていただく
と分かりやすいかもしれません。目の前に突き付け
られた要望に応えているのでは「一手も先を読めて
いない状態」です。王手をかけられたから王が逃げ
る。これでは、勝ち目がありません。一手先を読む
ことができれば、多少の作戦なり対応策を用意する
ことができます。二手先を読めば選択肢が広がり戦
略を立てることができます。
　ところで、兵法三十六計には「遠交近攻」という
戦略があります。遠くと交わり近くを攻める、とい
う意味です。隣の国を攻めるなら、その向こう側の
国と同盟を結ぶというように解釈されます。しかし、
ビジネスでの遠交近攻は、顧客の背景を理解するこ
とで、顧客の要望をより的確に理解することができ
るようになることです。そして、顧客の顧客と関係
を持つことは、目の前にいる顧客に対するビジネス
に強みを作ることです。市場関係性も「強力な売り」
のひとつです。
　顧客以上に顧客を知る、その意識が御社のマーケ
ティング力を強くし、戦略を広げます。

株式会社創英代表取締役、一般社団法人組
織内コミュニケーション協会代表理事、学
生の集まる大学づくり委員会事務局長を務
める。BtoBマーケティングに必要なツー
ル制作やITシステム提供、コンサルテーシ
ョン、企業向け研修などを行う。
http://www.soway.co.jp
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顧客以上に顧客を知る
この連載ではBtoB分野のマーケティングを「目からウロコが落ちたように」
くっきりスッキリと理解していただき、今すぐ使える手法と発想をお届けします。

はじめてのBtoBマーケティング
目からウロコがぽろぽろ落ちる
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