
「営業力強化」「営業改革」が何故必要なのか？
 ●「営業力強化」は昨今「解決したい経営課題」として挙げられるキーワードです
 ●この背景としては、「市場ニーズや競合他社」の変化に対応できない企業の「営業活動における悩み」があるのではないでしょうか？

営業力の強化は営業部門だけの問題か？
 ●「営業活動の悩み」は「営業部門だけで解決できる」ことなのでしょうか？
 ●営業活動とは「お客様がサービス・商品　などを購入・利用するまでの活動」だけではありません
 ●お客様はサービス・商品購入後も「コールセンター」「アフターサービス部門」などの対応を通じて企業を評価、次の購買活動を行っているのではな
いでしょうか？
 ●つまり、営業力を強化するには、個別部門ごとの活動改善は必要ですが、顧客接点を持つ部門が連携してお客様対応を行う事が必要になるのでは
ないでしょうか？
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経営企画部門が実現したい中期的な経営課題
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企業としての社会的責任の履行

グローバル化への対応

企業間の情報連携

ビジネスモデルの変革

社内コミュニケーション強化

ビジネスプロセスの変革

経営の透明性の確保

顧客重視の経営

営業力の強化

コスト削減

業務プロセスの効率化・自動化

迅速な業績把握情報把握
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営業力
の強化

出所：JUAS企業IT動向調査2010 

自社の営業活動における悩み
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気づき、面白さ
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業界を超えた
新たな競合の
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・今までのやり方で商談が取れ
なくなった

・売れる商品がない
・差別化が困難

現在の経営課題　※上位5位までを抜粋
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（採用・育成・多様化）

売り上げ・シェア拡大
（販売力の強化を含む）

収益性向上

売り上げ・シェア拡大
（販売力強化）

出所：日本能率協会　当面する
　　　企業経営課題2009

◆営業力強化＝販売（営業）部門の強
化だけでよいのか？
◆お客様は「サービス・商品の購入時」
だけでなく、購入後の対応も含めて
次の購入を決めているのでは？
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顧客のハートをガッチリキャッチ！
顧客接点連携でファン創造！企業全体での営業活動への変革！



営業部門だけの対応から企業全体での対応を目指して
 ●お客様に満足し続けていただき、サービス・製品を継続して購入し続けていただくために、個別営業部門対応から企業全体での営業活動を目指す必
要があります
 ●富士通総研では過去のプロジェクト経験から策定した「顧客接点活動成熟度表」を用いて、御社の「顧客接点活動の現状と目指す姿」を提示し、目
指す姿に到達するための必要な施策を提案します
 ●また個別部門の問題解消についても、企業全体での顧客接点活動強化の視点から個別部門の強化施策を提案します

顧客接点連携力強化メニュー体系
 ●お客様の状況、目指す姿に合わせ、「個別、あるいは組み合わせ」で最適な施策実施を支援します

企業全体での営業活動＝顧客接点活動への変革

L0

個別
営業
モデル

統合的
営業
モデル

営業
モデル コールセンター部門

顧客への保守/アフターサー
ビス履歴が一元化されてい
ない

顧客からの電話対応業務を集中
化しておらず、問い合わせ履歴
管理も一元化されていない

営業部門において､営業活動が
属人的であり､可視化されてい
ない

コールセンタ､保守業務部門の活動が営業活動に効果をもたらす取組みとなっているL8
全ての顧客接点から獲得した情報をプロセスとして商品企画に活用しているL7
営業､コールセンタ､保守業務等の顧客接点がCS向上プロセスを共有しているL6

顧客からの電話対応業務を集中
化し､応対プロセスが整備され
ている

電話応対履歴を集中管理してお
り、随時参照できる

応対履歴以外の顧客情報、応対
に必要な商品情報等の各種情報、
FAQ等が活用されている

呼の状態やコミュニケータの状
態､インデント等の管理が適切で、
顧客情報が一元化されている

顧客への保守/アフターサー
ビスが整備されている

営業部門において､営業プロセ
スが整備され､商談状況が可視
化されている

L1

保守/アフターサービス履歴
を集中管理しており､随時参
照できる

営業部門において､商談別の損
益が管理されている

L2

保守/アフターサービス履歴
以外の顧客情報､サービス提
供に必要な設置情報､FAQ等
が活用されている

営業部門において､既契約者と
見込客が適切に管理され､ター
ゲッティング/マネジメントに
活用されている

L3

サービス進捗状況やCEの状態､
インシデント等の管理が適切で､
顧客情報が一元化されている

営業部門において､顧客別の損
益が管理されている

L4
営業､コールセンタ､保守業務等の顧客接点が顧客アクセス情報を共有しているL5
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顧客接点活動
成熟度表

強化メニュー体系図

統合化ビジョニング（ワークショップ）の進め方（例）

作業
内容

目標

・実行計画策定・
合意
・（必要に応じて
トップに対し上申）

顧客接点活動強化
の方向性の検討

施策とあるべき姿
概要検討

素案に対する
「関係者の思い」注入

基本要件抽出/
育成プラン作成

実行計画策定・
合意

・実現優先順位付け
・関連部門強化プランの
策定
・施策を実現する為の
基本要件抽出
・実行計画素案討議

・関連部門環境および
戦略の確認・共有
・現状の問題点整理
・顧客接点活動強化目的
設定

・取り組むべき課題の定義
・課題解決の施策討議
・顧客接点活動のあるべ
き姿の概要検討

・顧客接点活動改革目的/
あるべき姿の素案を
関係部門と共有
・関係部門とともに、
素案のブラッシュアップ/
の思い注入

顧客接点連携

営業部門 コールセンター部門 アフターサービス部門

統合DB構築 VOC活用

統合化ビジョニング

個別顧客攻略プラン設計

営業プロセス可視化/改革

特定商品拡販シナリオ設計
（シナリオ工房）

営業部門改革ビジョニング

CC業務企画

CC運営設計

CCアセスメント

コールセンター部門改革
ビジョニング

保守プロセス改革

技術伝承（ナレッジ）

アフターサービス部門
改革ビジョニング

※顧客接点のある関係者をメンバーとしてワークショップを実施
※改革定着までを見据え、各部門の納得感、現実性を踏まえたゴール、アクション設定を支援
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