
© 2020 KPMG Consulting Co., Ltd., a company established under the Japan Companies Act and a member firm of the KPMG global organization of independent member firms 
affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.

法人営業プロセス改革支援
近年、グローバル化のますますの進展やAI・IoT等テクノロジーの革新、世界規模でのビジネス環境変化
等により、多くの企業が業務プロセスの根本的な見直しを迫られています。そのような環境下で、営業領
域においてもデジタルトランスフォーメーション（DX）に対応したオペレーション改革が求められてい
ます。KPMGコンサルティングは、法人（B2B）営業の現行業務プロセスを分析し、対面営業とインサイ
ドセールスやマーケティングオートメーション等の非対面営業とを連携させることによる顧客満足の向
上、最新のテクノロジーを活用した経営に資する情報の可視化等の営業改革の実現を支援します。

法人営業プロセスでよく見られる課題と解決の方向性

法人営業において、企業は以下のような課題に直面することが多々あります。
KPMGはこれらに対して、主に7つの営業改革テーマとそれを実現する具体的施
策によって課題解決を支援します。

 既存顧客に偏り、新規顧客開拓ができていない
 対面営業を主とする既存営業チャネルではターゲット顧客へ
の対応が不充分で、機会損失や既存顧客の取りこぼしが起
こっている

 部門や商品カテゴリによってターゲット顧客を個別に設定し
ているため、クロスセールスを含めた総合的な提案ができて
いない

 顧客の重要度や業務内容に関わらず対面営業担当者中心で対
応しているためコストがかかっている

 マーケティング活動で得た新規顧客・商談機会情報を基に案
件を創出できていない

 提案内容が顧客のニーズを満たしておらず、案件の受注率が
低い

 担当者のスキルにばらつきがあり、営業成績が個人によって
大きく異なる

 案件状況が把握できておらず、月次／四半期／半期毎の売上
予測精度が低い

 突然の受注／失注等、営業ステージ毎の案件状況が適切に把
握できず、予算達成に向けたアクションが取れていない

 営業担当者が見積・契約などの事務作業で忙しく、十分な顧
客対面時間を確保できていない

 見積や契約処理が属人化しており、コンプライアンス上の課
題がある

 提案書を案件ごとに都度作成しており、非効率かつ品質に
ばらつきがある

営業戦略の明確化

キーアカウント
への営業活動強化

非対面（デジタル）
営業活用

営業プロセスの標準化による
スキル底上げ

顧客管理／案件管理
徹底による可視化

営業事務の集約／効率化

提案支援業務の集約／効率化

よく見られる課題 営業改革テーマ
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各営業改革テーマは相関関係にあり、改革にあたり目的を明確にした上で効果的な施策
を実行するために、まず正しく現状を分析し、自社の目指す姿の検討を踏まえ、状況に
応じた段階的な取組みを行うことが重要です。

営業改革テーマの概要

各営業改革テーマとその実現施策の実行により、以下の効果が期待されます。

改革テーマ 期待効果

営業戦略の
明確化

 顧客セグメンテーションの見直しによる、重要顧客の再定義と定期的な見直しのフレーム確立

 効果的な営業活動による提案機会の増加

キーアカウント
への

営業活動強化

 顧客ニーズを捉えたソリューション型／オファリング型営業の実現、機会創出

 重要顧客攻略のためのプランおよび組織推進体制の構築と、進捗管理による各役割の確実な実行

 重要顧客との信頼関係の構築

非対面
（デジタル）
営業活用

 非対面営業による新規顧客開拓・商談機会創出および、対面･非対面営業の連携による市場･顧客層に対するカバ
レッジの拡大

 顧客に対して適切なタイミング・チャネルで適切なアプローチを展開することによる営業効果の向上

 デジタルマーケティングによる新規顧客開拓・商談機会創出や、非対面営業の活用による営業活動の効率化、コスト削減

営業プロセスの
標準化による
スキル底上げ

 営業ステージの明確化、プロセス標準化／統一の実現と、着地点管理による期間ごとの売上予測精度の向上

 営業組織の役割分担の明確化と、営業ステージに応じた管理視点の統一による、効率的な状況把握の上でのコーチ
ング、営業力／組織力の底上げ

顧客管理／
案件管理徹底に
よる可視化

 顧客との各タッチポイント／各プロセスから収集したデータの分析・活用と、それら蓄積されたデータを基にした
定期的な営業戦略の見直し

 顧客情報の一元管理による顧客対応品質と顧客経験価値の向上

 案件状況の把握・分析と適切な対応策の実施による予算達成度および受注確度向上

 システム構成の最適化による顧客・案件情報登録業務の効率化、データ品質の向上

営業事務の
集約・効率化

 営業と営業事務の分離、集約・シェアードサービス化による、対面営業時間の創出と営業事務の標準化／効率化の
実現

提案支援業務の
集約・効率化

 提案支援機能提供による営業準備活動の生産性向上と顧客面談時間増加

 ナレッジの集約によるクロスセールス促進、商談創出機会増加、商談勝率向上、商談規模拡大

 実績ある提案をベースに各顧客のニーズに合わせたより具体的な提案の実施、提案書の品質と統一感の確保

営業改革テーマで期待される効果

• インサイド営業、マーケティ
ングオートメーションなどの
非対面営業による新規顧客
開拓・商談機会創出と、対
面営業との情報連携強化

• 営業事務の集約・シェアー
ドサービス化

• 提案書作成作業の集約
• 提案書作成に必要なナレッ
ジ共有の仕組み導入

営業ステージ

• プロセス標準化と各営業ス
テージの活動内容、完了基
準、管理指標の定義

• ステージに応じたコーチング

• あらゆる顧客接点での顧客情報の収集・分析
• 全社統一の営業ステージでの案件状況の可視化・分析

営業戦略の明確化

• 全社統一の顧客セグメン
テーション基準の作成

• 各顧客セグメントへの最適
なチャネル配置

• キーアカウントとの中長期
的関係構築を目指したアカ
ウントプラン／リレーショ
ンプランの立案と実施モニ
タリング

非対面（デジタル）
営業活用

営業事務の集約／効率化

営業プロセスの標準化
によるスキル底上げ

提案支援業務の集約／
効率化顧客管理／案件管理徹底による可視化

キーアカウントへの
営業活動強化
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対面営業 ● ● ● ● ● ●

非対面営業 ● ● ● ● ● ●

前述の7つの営業改革テーマのうち、近年特に対応が求められている、法人営業プロセス
のDX化に関連するテーマ「非対面（デジタル）営業活用」、「顧客管理／案件管理徹底
による営業活動全体の可視化」は下記の課題解決の方向性に基づき施策を検討していき
ます。

 非対面（デジタル）営業活用

営業改革テーマに基づく取組み例

 顧客管理／案件管理徹底による営業活動全体の可視化

課題認識（例）

• 新型コロナウイルス感染症の影響等により顧客との対面が
難しくなっている

• 顧客からWebで完結してほしいという要望がある
• 全ての顧客を対面営業中心で対応しており、コストがか
かっている

• マーケティングで得た新規顧客・商談機会情報から案件を
創出できていない

課題解決の方向性

• 商品特性や顧客接点に合わせた非対面営業チャネルの充足
および対応プロセス／提供機能の拡充

• 非対面営業による新規顧客開拓・商談機会創出と対面営業
との情報連携強化

• インサイド営業および集約化による、ローコストオペレー
ションの実現

課題認識（例）

• マーケティングで得た新規顧客・商談機会情報から案件を
創出できていない

• 顧客情報が一元的に管理されておらず、活用が十分でない
ばかりかクレームになることもある

課題解決の方向性

• アフターセールスを含めた、あらゆる顧客接点でのデータ
収集

• 統合された顧客情報の分析、施策への活用

取組みの方向性（例）

取組みの方向性（例）

As-Is To-Be

認知 興味 検索/
問合せ

比較
検討 購入 リピート

顧客動線

営業プロセスにおける顧客動線（イメージ）

営業 Web

顧客 顧客 顧客 顧客 顧客

顧客接点が個別分断化

一部流入

認知 興味 検索/
問合せ

比較
検討 購入 リピート

顧客動線

営業プロセスにおける顧客動線（イメージ）

非対面営業

連携

対面営業

顧客 顧客 顧客 顧客

顧客接点において営業・Webで効果的に連携

対面営業 ● ● ● ● ● ●

非対面営業 ● ● ●

• 非対面チャネルによる新規顧客開拓・商談機会創出と対面
営業への引継ぎ

• インサイドセールス、アウトバウンドコール、マーケティ
ングオートメーション、Webチャネル等の活用

顧客管理
機能

イベント等
参加・訪問

引合

案件
醸成成約

維持・
拡大 SNS

データ

Web閲覧
データ

問合せ・
商談データ

契約
データ

サービス
データ

To-BeAs-Is

イベント等
参加・訪問 引合 案件

醸成 提案 成約 維持・
拡大

顧客アプローチプロセス

イベント
参加
情報

リード
情報

案件
情報

見積
情報

契約
情報

問合せ
情報

マーケティング 営業 サービス

• 自社／外部サイト等の非対面チャネルから顧客情報を取得
できていない

• 顧客情報が分断されて管理されており、顧客の購買プロセ
スを通貫した分析ができていない

• デジタルマーケティングを活用したデータ収集
• 統合された顧客情報を分析し、全プロセスで活用

提案
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法人営業プロセス改革に向けた構想策定フェーズの重要性

各営業改革テーマは個別に実施可能ですが、前述のような相関関係を踏まえ、自社の課
題整理と第三者による中立的アセスメントにより、実施施策の特定と優先順位付けを行
い、ロードマップを作成することが重要です。KPMGは、構想策定フェーズをはじめ、
営業プロセス改革の実現までを一気通貫で支援します。

 構想策定フェーズのアプローチ
構想策定フェーズでは現状業務の課題を可視化した上で、あるべき顧客体験・営業プロ
セスを明確にし、実現に向けた具体的な施策とロードマップの作成を行い、営業改革
テーマの検討と実施に繋げていきます。

1. 現状評価 2.あるべき姿の
明確化 3.施策の明確化 4. ロードマップ

策定

構想策定フェーズ

 現状の顧客体験の
可視化

 現状の営業体制と
プロセスの可視化

 現状のシステムの
確認

 問題点とニーズの
抽出

 現状のカスタマー
ジャーニー

 現行業務フロー
 現行システム機能
一覧

 顧客視点の課題・
ニーズの一覧、
現行業務・システム
課題一覧

 あるべき顧客体験の
可視化

 あるべき営業体制と
プロセスの可視化

 新システム全体像
検討

 “現状”と“あるべき”
のギャップ可視化

 あるべきカスタマー
ジャーニー

 To Be業務フロー
 新システム全体像
 顧客視点の課題・
ニーズの一覧
（更新）、現行業
務・システム課題一
覧（更新）

 施策の洗い出し
 期待効果概算
 施策の優先順位付け

 課題・想定施策一覧、
想定施策イメージ

 想定期待効果
（定性・定量）

 施策の優先度設定
結果

 ロードマップ策定
 作業計画立案

 施策実施に向けた
ロードマップ

 作業計画、
プロジェクト体制図

主
要
タ
ス
ク

主
要
成
果
物


	スライド番号 1
	スライド番号 2
	スライド番号 3
	スライド番号 4

