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　今、ビジネスの世界ではますます人間力が重要になってい
ます。ネット検索で解決できない課題に対応できるのは、や
はり人です。しかし、リーマンショック以来、社員教育が疎
かになり人間対応力がパワーダウンしている企業も少なくあ
りません。
　そうした問題を解決するために、今再び重要になっている
のが社風改革です。経営の思いを伝えて社員の行動を変える
意識改革とは異なり、経営と社員が団結して「強い社風を築
き直す」戦略的な社風改革。それが今回のテーマです。

●1：5の法則 /5：25の法則

　1：5の法則とは、新規顧客に販売するコストは既存顧客
に販売するコストの5倍かかります。
　5：25 の法則とは、顧客離れを5％改善すれば、利益が最
低でも25％改善されるというセオリーです。
　一般消費財で調査されたデータですが、法人間取引では、
この傾向はさらに顕著です。BtoB分野での新規は開拓コス
トは、既存取引顧客を維持するコストの10倍以上もかかっ
ています。しかも、新規開拓のためには、数年がかりでの営
業することも珍しくありません。さらに、5％の顧客離れは、
BtoB分野のマーケティングでは死活問題ともいえるほどの
深刻なダメージがあります。BtoBのマーケティング活動は、
顧客離反を徹底的に少なくし、時間をかけてコツコツと顧客
を増やしていくことが重要です。

●新規顧客開拓には優秀な人材が必要

　このように、新規顧客の開拓にはコストがかかります。そ

のコストの多くは、人的経費です。マーケティング戦略を適
切に展開したとしても、顧客化への最後の決め手は、ほとん
どの産業において人間が担います。
　しかも、既存顧客であれば要望や課題についても、これま
での取引を通じて仮説を立てやすいのですが、新規顧客とな
るとそうは行きません。ですから、優秀な社員、つまり付加
価値の高い優秀な人材を投入しなければ成功しがたいという
ことが、新規顧客開拓コストをさらに押し上げています。

●顧客流出の原因のトップは、人的対応への不満

　顧客離れの主な原因は、「サービス業では、7割～8割が接
客への不満」「製造業であっても、過半数が担当者の対応力
に対する不満」という傾向です。
　価格や競合他社、あるいは製品への不満が、顧客離れの原
因となることは意外に低く、顧客流出要因の3割以上を締め
ることはほとんど見うけられません。

　さらに、顧客満足度調査の結果を調べてみますと、サービ
ス業・製造業共にクレームへの対応によって、顧客ロイヤリ
ティーが高まるという傾向が、はっきりと出ています。
　つまり、製品やサービスへの不満があったとしても、人的
な対応しだいでより高い満足度を得ることもあれば、顧客離
れの主な原因にもなります。皆様もご自身が購入者の立場に
あるときには、実感していることではないでしょうか?

●ブランド化をするためには「人」というメディアを重視する

　国内だけではなく、海外、特に最近では中国への進出を考
える場合には、こうした「人」の問題はさらに重要です。

　たとえば中国市場では、メディアの数はまさに無限といえ
るほど多様化しており、宣伝広告やブリックリレーションな
どによるエクスターナル（対外的）なブランド戦略にはさま
ざまな疑問の意見が上がっています。それに対して、従業員
を対象としたインターナルなブランド戦略は、低コストであ
りながら効果が高くしかも、持続力があります。

　こうした企業風土やマインドが重要です。国内社員だけで
はなく、海外の現地社員にまでこうした企業の個性・本質が
伝わってこそ、顧客からの支持を得ることができます。

●人を動かすもの、それが企業風土

　社員教育で最も大切なのは、文化の共有です。知識や情報
の共有からは、やるべきことはするが、それ以上の行動は生
まれることはありません。つまり、情報共有を進めても、顧
客離反を抑止できる対応力を持った社員が育つことはありま
せん。逆に、不満による顧客離反を促進してしまうことすら
起こりえます。
　こうした望んだコトとは真逆の結果を生み出す努力を「誤
努力」といいます。努力が自滅を招く企業風土から、努力に
よって躍進する企業風土へと「戦略的な意思を持って転換」
することが、これからのマーケティングにとって最も重要な
テーマとなっています。
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戦略的社風改革
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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インターナルブランドのテーマの一例
　　製造業であれば、「モノづくりDNA
　　　→　モノづくりへの思い入れ、こだわり」
サービス業であれば、
　　サービス・マインド
　　　→　顧客接点で生まれるドラマ、心がけ

製品の差別化をもっとも強く顧客に伝えるのは「人」。
サービスの良さを的確に伝えることができるのも「人」。
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