
　前回に引き続き、問題と課題についての解説です。
今回は、問題の把握の仕方について解説します。
　結論を先に説明すると、「問題とは、利益を直接奪
う事象のことです。直接奪うという点が最も重要です。
　問題分析のフームワークでは、あるべき姿と現状の
ギャップを問題として定義しています。問題分析の手
法としては、もちろん大切であり正しい考えです。し
かし、コンサルテーション型営業ではなく、提案型営
業を行う場合には、分析から入っていくことは適切と
は言えません。提案型営業では、自社の商品やサービ
スでお客様が抱えている問題を解決する提案を繰り出
すことが重要です。自社の商品やサービスで解決でき
ない問題を発見したとしても、それは御社のビジネス
に利益をもたらさないからです。

●利益を奪っているポイントの発見方法
　顧客の利益を奪っているものは何か?　この把握を
適切に行うことが、勝つ提案営業の前提条件です。そ
のために有効な方法は、顧客のバリューチェーンを理
解することにあります。
　バリューチェーンとは、「企業活動における価値の
流れ」のことを言います。価値を生み出す流れを理解
することで、価値を奪っている流れや工程を把握する
ことができます。つまり、顧客の利益を奪っているモ
ノの「正体」を把握することができるのです。
　あくまでも、営業活動のために顧客のバリューチェ
ーンを把握することが目的ですから、深すぎる分析に
陥らないようにしましょう。

●提案営業のためのバリューチェーン把握
　企業活動の基本は、「価値を増やすためにお金を使
う」ことにあります。付加価値を高める提案は確かに
重要ですが、利益流出を抑えることは法人の意思決定
では最優先されます。経営判断において利益流出は、
傷口から血液が流れ出ていることに等しいのです。
　バリューチェーンを把握するうえで、基本となるの
は、下記の6項目です。
　この6つの項目は、製造業であっても、商業であっ
ても基本は同じです。まず、御社がターゲットとして

いる顧客について、この6つの項目で、どのような活
動をしているのかを把握します。そのうえで、どの部
分が利益を創出していて、どの部分でコストという利
益創出が多く、どの部分が投資になっているのかを分
析します。
　投資とは、お金を生み出すためにお金を使っている
部分のことを言います。例えば、マーケティングその
ものは利益を生むプロセスではありませんが、ここを
おろそかにすると販売利益が小さくなります。ですか
ら、儲けるための投資なのです。
　コストとは、利益を奪うお金の使い方です。コスト
を小さくすることは、顧客の利益流出を少なくするこ
とになります。また、利益を生み出しているプロセス
の効率不全は、得られたはずの利益を失っていること。
だから、業務改善は投資という発想になります。

●コストを小さくする、投資を大きくする
　顧客のバリューチェーンが把握できたら、「コスト
ミニマム」「投資マックス」の視点で、御社の商品や
サービスがどの部分に効果を発揮しているのかを想定
します。御社の商品やサービスが、製造工程で使われ
るものであったとしても、購買物流やサービスのプロ
セスに価値を与えているかもしれません。逆に、製造
コストには貢献しているが、出荷物流でロスを生んで
いるということもあり得ます。

●提案価値を最大にするために
　提案アイディアを即提案してはいけません。まずヒ
アリングを行うことがコツです。ヒアリングですから、
相手にしゃべらせることを目的とします。提案を出す
のは、この段階ではNGです。
　例えば、製造の利益を奪う問題点を見出していたと
したら、下記のような質問をして顧客自らの言葉で問
題点を明らかにしてもらいます。

顧客が抱える
真の問題を突く方法

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連　載

第 回54

1．マーケティング―――製品・商品・サービスの開発と市場戦略
2．購買物流―――何かを仕入れる、人材を採用する
3．製造―――――商品やサービスにする
4．出荷物流―――注文に応え、購入者に届ける
5．販売―――――モノやサービスをお金に換える
6．サービス―――次のビジネスにつなぐための顧客関係
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例　御社の製造プロセスを勉強させてください。
　　競合他社との違いや特徴は?
　　〇〇〇が御社の強みで、×××が他社の強みなのですね。
　　では、御社としてはどのような取り組み（方針や戦略）をお考えに?

　上記の質問例は、顧客の「状況」と「問題」を浮き
彫りにするための質問です。次に繰り出すのが提案に
結び付けるための最も重要な質問です。
例　�お話を伺ったところ、△△△が御社のテーマ（課題）ということ

でしょうか?

　この質問によって、顧客が抱える「問題の正体」が
明らかになり、顧客がそれを認知します。
　そして、最後の質問は、

例　「当社に問題解決のご提案の機会を頂けませんか?」

　この質問にイエスと答えた時、顧客は御社に提案を
依頼したことになります。依頼に応えた提案=的を射
た提案を放つことが可能になります。
　顧客の利益を奪っている「問題」を把握しているか
らこそ、質問によってその「問題」を明確にすること
が可能になります。問題把握がないままに顧客にヒア
リングをしても、御社の手には負えない問題を抽出し
てしまうかもしれません。そのような問題を把握して

も、良い提案を繰り出すことは困難です。問題を仮説
しているからこそ、そこに話が向かうような質問を投
げかけることができます。
　そして、仮説通りの問題を抽出できた時には、スピ
ーディーかつ的を射た提案を繰り出すことが可能とな
り、競合他社に勝つ提案となります。
　顧客のバリューチェーンを考えることは、営業マン
育成とともに、御社のマーケティング戦略にとっても、
大きな投資となります。ぜひ取り組んでみてください。
　次回は、提案を実らせる「とどめのセールストーク」
を解説します。

株式会社 創英　 代表取締役　
NHNホールディングス株式会社　代表取締役
BtoBマーケティングを専門にしており、昨年開催し
たセミナーの受講者は700名以上。受講者の96％
が満足し、企業規模にかかわらず活用できる内容と
高く評価されている。一般社団法人組織内コミュニ
ケーション協会を創設し代表理事を務め、産学連携
で躍進企業の社内マーケティングを研究してきた。
著書「誤努力」が、流通科学大学、神戸芸術工科大
学のテキストとして採用された。
相談・問い合わせは、b2b@soway.co.jp

著者●中井　淳夫（なかい　あつお）
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