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「営業担当者の育成がうまくいかない」「ベテラン

営業」のノウハウが共有できていない」と悩んで

いませんか？ 人手の確保が難しい中、営業担当

者の能力を伸ばすことは、業績を大きく左右する

大きな課題といえます。課題を克服するには、エ

ースプレイヤーやキープレイヤーの持つノウハウ

や情報をスムーズに共有し、営業担当者の育成

に役立てる仕組みが必要です。そのためには、適

切な機能をもったCRMの導入が欠かせないとい

えるでしょう。

本資料では、できる営業担当者のもつスキル・ノ

ウハウを部門全体に浸透させる方法を紹介しま

す。
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営業担当者の属人的なスキル・ノウハウに依存しすぎると、優秀な営業担当者を確保することが至上命

題になってしまいます。人材獲得難が続く現代において、必ずしも優秀な営業担当者を獲得できるとは限

りません。業績を安定させるには、平均的な人材であっても、一定のレベルまで育成できる仕組みが必要

です。

エースプレイヤーやキープレイヤーの多くはベテラン営業担当者です。優秀な営業担当者は「一般化、共

通化できるノウハウ」を持っていることが少なくありません。具体的には、「営業成績の分析ノウハウ」や「

顧客との的確なコミュニケーション方法」などです。こういったノウハウを「属人的なもの」として扱ってし

まうと、部門全体に浸透せず、人材流出のタイミングでノウハウ自体が失われてしまいます。つまり、離職

が部門全体のパフォーマンス低下に直結するのです。

インサイドセールスの台頭からもわかるように「足で稼ぐ」「手数を増やす」といった営業手法は、人手不

足の時代にそぐわなくなってきています。適切なタイミングで省力化された営業が求められています。

属人的なスキル・ノウハウの継承は非常に難しく、十分なOJT（On-the-Job Training: 職場での実務を

通じて行う教育）を施したとしても浸透するとは限りません。また、精神論や抽象的な方法論を避ける現

代の若手社員に、離職を決意させる可能性もあるでしょう。新人が一人前に育つ前に離職してしまえば、

それまで投じた育成コストが無駄になってしまいます。

営業成績は、「属人的なスキル・ノウハウに左右されるもの」と考える企業は少なくありません。しかし、その考

えが当たり前になってしまうと、次のような課題が発生しかねません。
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では、ベテラン営業をはじめとした「できる営業担当者」は、どういったノウハウを持っているのでしょうか。彼

らが持つノウハウを分析すると、次のように整理できます。

優秀な営業担当者は、その経験から「成果につながりやすいパターン」を熟知してい
ます。例えば「A業界の顧客から反応を得やすい情報とその見せ方」「デモ版を体験し
てもらってから何日以内にアプローチすれば成約率が高いか」といったものです。こ
のパターンには「何を・いつ・どの程度やれば受注につながるか」という情報が集約さ
れており、パターンに従って行動を最適化させています。

明確な営業プロセス

優秀な営業担当者は、訪問や商談前に、「データベース」を構築しています。見込み客
の企業概要、業績、強み、有価証券報告書の情報などを集約しているのです。また、見
込み客が属する業界の動向をチェックし、行動や要望を先読みすることもあるでしょ
う。こういった事前の情報収集により、顧客の要望を引き出し、信頼を勝ち取るための
土台を構築しているわけです。信頼してもらえれば、ヒアリング⇒提案⇒受注という
流れがスムーズに進む可能性が高まります。

高い情報収集能力

営業活動は顧客への提案や商談、コミュニケーションといった「コア業務」と、報告・
連絡・ドキュメント作成のような「定型業務」に分類できるでしょう。このうち、定型業
務はテンプレート化したり、入力内容を工夫したりして、業務負荷を軽減する努力を
しています。

工夫された定型業務

返信漏れや連絡漏れによる遅れや機会損失を極力小さくしていることも、優秀な営
業担当者の特長です。スケジューリングツールやリマインド機能などはもちろん、手帳
を上手く活用していることもあります。

巧みなコミュニケーション管理

優秀な営業担当者は、経験や勘により「確度が高い案件を持つ顧客」を見抜く力が優
れています。したがって、どの顧客にも同じ労力を割くのではなく、優先度（確度の高
さ）によって対応を変化させています。

的確な顧客管理

自分が関わる全ての案件において、現状把握を怠りません。商談の状況、訪問回数と
日時、顧客からの反応などを正確に管理しています。この情報管理と「成果につなが
りやすいパターン」を照らし合わせ、アプローチや連絡のタイミングを最適化させてい
るのです。

精緻な情報管理
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セールスオートメーションは、情報管理・共有やノウハウの蓄積、ワークフロー効率化などの機能を持ち、営業

部隊の生産性向上・効率化を推進するソリューションです。「できる営業担」のノウハウをシステム化し、営業担

当者の育成に活用できます。

営業担当者の能力を底上げするには、これら優秀な営業担当者が持つノウハウをできるだけ部門全体に浸

透させる仕組みが必要です。言い換えれば「セールスオートメーション」として一般化してしまうのです。

Zoho CRMでは、以下のようなセールスオートメーション機能を持ち、営業担当者の育成やパフォーマン

ス向上をサポートします。

Zoho CRMには、営業プロセスをフローチャートのように視覚化できる仕組みがあります。それが「ブルー
プリント」です。ブループリントでは、ドラッグ＆ドロップ操作で、営業アクションをつなぎ、ひとつのプロセス
を構築します。優秀な営業担当者がもつ営業プロセスを、誰もがブループリントに落とし込むことが可能
です。また、新人営業担当者は、営業プロセス全体を理解するとともに、自分が今どのプロセスにいて、受
注のために何をすべきかを判断しやすくなるでしょう。さらに、業務の漏れを防ぎ、上司が業務進捗を正確
に把握することにも役立ちます。

保存 キャンセル

開始

営業アプローチ

新規商談獲得

訪問アポの確定

訪問アポ

ヒアリング

提案する

商談成立 再交渉

値引きの拒否値引きの承認

契約書の送付

契約書送付

受注する

受注 失注

失注する

値引き不成立値引き成立

ヒアリング

商談中
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営業プロセスを管理する手段として、ブループリントは非常に有効ですが、ビジネスの拡大に伴い、組織
全体で一貫した業務プロセスの管理が必要になった場合には、それだけでは不十分になることがありま
す。たとえば、各部門で利用するタブが異なったり、仕入先管理や会計サービス、在庫管理サービスなど、
CRM 以外の他サービスも含めて総合的にプロセス管理を行う場合には、タブ、またサービスを超えて一
貫したプロセス図を描く必要があります。
コマンドセンター機能は、こうしたタブ、サービスを超えた組織の一連の業務プロセスを総合的に描き、
システムへの実装を簡単に設定することができます。

フィードでは、営業担当者同士の連絡やメッセージのやり取りを簡単に管理・共有できます。SNSの投稿（
フィード）のように管理できるため、誰もが使いやすい仕組みであることが特徴です。各担当の業務進捗
をチームに共有したり、フィードのフィルター機能で欲しい情報だけを抽出したりできます。

営業メンバーへ

川内商事よりセキュリティに関する質問がありました。

過去に同様の質問に対応されたことのある方、
当該添付を確認の上、誤りがないか確認ください。

添付ファイル:
セキュリティ事項.docx

コメントを入力してください

ユーザー (2) 編集フィード すべて 現在時刻

田中　紗千香 がステータスを投稿しました。
1:07 午後

顧客のナーチャリングプロセス

スタート

ウェルカムメール

アクティブな顧客

不参加

返信なし

登録

アポイント獲得

返信なし
再稼働の顧客

特典利用なし

�回以上の特典利用

�回未満の特典利用

不参加

興味なし

ゴールド会員の招待ギフト

未稼働の顧客 優良顧客

リマインドメール
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データの作成画面を複数ページに分けることで、データの入力者にシンプルで分かりやすい環境を提供
します。
複数の商材を取り扱う場合や、複数部門でCRM を使用する場合には、CRM に入力が必要となる情報が
異なることが多く、それをすべての担当者、部門で共有しては、入力時に表示されるデータ項目数が膨大
になり、業務が非効率になります。ウィザード機能を使えば、それぞれの担当者が必要な情報のみ登録す
るよう誘導できるので、担当者による作業負荷を減らし、データの抜け漏れを防ぎます。

ポータルは、案件に関わる全ての人 （々顧客、ベンダー、パートナー）がアクセスできる環境です。ここから、
過去の見積書・請求書を確認したり、カタログなどの製品資料を共有することが可能です。これは、書類
送付時間の短縮や閲覧範囲の制限に効果があるでしょう。また、自社の透明性を確保し、業務の効率化
を図る目的においても有効です。

すべてのパートナー顧客

パートナー顧客のフィルター キャンバスビュー パートナー顧客

パートナー顧客名

メール

関連する商談

モバイル

会社名

都道府県

更新者

作成者

国

関連するパートナー

メモ

通貨

登録日時

電話

携帯電話

パートナー顧客の担当者

従業員数

更新日時

並べ替え スクリーンに合わせる

パートナー顧客名 :  白田　修　 

会社名 :  青木商事株式会社 

 電話番号:  　070-888-888

 作成者: 森　佳奈 　　

都道府県 : 東京
メール : shu.sirata@aokitrade.com

携帯電話 : 　555-605-2415 

  更新者: 森佳奈

関連する商談:  青木商事

パートナー顧客名:  上原　愛
会社名:  有限会社　H&N

電話番号 :  　　080-999-999

作成者:  　高原　邦治

都道府県:  　　茨城 

メール :   ai.uehara@handn.com

携帯電話:  　555-012-9958 

更新者 :  高原　邦治

　関連する商談:  H&N 商談

パートナー顧客名 :  東芝　弘 

会社名 :  Gourmet Inc 

電話番号 :       080-000-000

作成者 :  　森 佳奈 

都道府県 :         神奈川 

メール :   hiroshi.toshiba@akicorp.com

携帯電話 :   555-002-9201 

更新者 :  森 佳奈

関連する商談:  AKIコーポレーション

パートナー顧客名 :  相澤　高雄
会社名 :  株式会社ブリキモーターズ
電話番号 :  　 080-888-888

作成者 :  　高原　邦治

都道府県 :  　　東京
メール :    takao.aizawa@brickmotor.com

携帯電話 :   555-107-2378 

更新者 : 高原　邦治

関連する商談:  株式会社ブリキモーターズ 

ホーム     フィード 見込み客 取引先 連絡先 商談 活動 レポート パートナー顧客 商品 ••• 

学歴の詳細

支払い

東京以外

職務経験

住所情報

次へ

生徒情報

プロジェクトの詳細

プレゼンテーションの概要

学歴

申請

申請書を提出する

プロジェクト 

リサーチプロジェクト論文 インターン卒業校

提出する

提出する

提出する

職務経験

保存
東京都 その他の都道府県

詳細情報

生徒 一般 権限設定生徒情報 終了 保存

プレゼン 概要

履修コース一覧 支払い状況
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見込み客へのデモ、電話、商談の予定など、さまざまな営業関連の予定を管理できる機能です。Google 
カレンダーやMicrosoft Office ���、Microsoft Outlookといったメジャーなカレンダー製品との同期も
可能です。カレンダー上の「活動タブ」で管理でき、チーム全体への進捗共有が容易に行えます。

SalesInbox

自分の予定/通話 オプション

水曜, 8月 2018

水曜 8月14, 2018

月 火 水 木 金 土 日

29

5

12

19

26

30

6

13

20

27

31

7

14

21

28

1

8

15

22

29

2

9

16

23

30

3

10

17

24

31

10:00

11:00

12:00

13:00

14:00

15:00

16:00

17:00

18:00

19:00

4

11

18

25

1
全体会議
15:00 - 16:30

営業会議
18:00 - 19:00

作成

ホーム フィード 見込み客　取引先 連絡先 商談 プロジェクト

CRMのウェブセミナー
14:00 - 15:00

ワークフロー機能を使えば、営業プロセスのうちルーチン化可能な定型業務の手間を大幅に削減できま
す。ワークフローにルールを設定しておけば、特定の条件が満たされたときに業務が自動実行されるか
らです。例えば、項目の自動更新やメールの自動送信といった業務です。

メール通知　　タスク　　項目の更新 Web通知 カスタム関数ルールワークフロー

@ 見込み客
ウェルカムメール

すぐに実行する処理

メール通知
商品Aのウェルカムメール
タスク
デモのご案内

+他の条件を
　追加

+ 処理

このワークフローは商談が作成/編集されて条件に一致した時点で実行されます。
 

すぐに実行する処理

メール通知
商品Bのウェルカムメール
タスク
デモのご案内

+ 処理

   　条件
1

いつ？

キャンセル保存

かつ

商品次の値を含む商品A  　　   

見込み客のデータ元が次の値と一致した場合 　ウェブサイト   

2

1

かつ

商品次の値を含む   　　　商品 B

見込み客のデータ元が次の値と一致した場合   展示会

2

1

時間基準の処理

時間基準の処理

   　条件　
2



スコアリングルールを設定すれば、顧客の優先度がすぐに判断できるようになります。それは、顧客属性
や通話・メール・ソーシャルといった顧客接点に基づき、顧客の優先順位を決定できるからです。スコアリ
ングルールはカスタマイズ可能であり、どの項目が加点（減点）されるかを定義でき、見込み客・連絡先・
取引先・商談それぞれのタブで活用できます。

地域や業界、購入製品などの顧客の属性と、RFM分析（最新の購入日、頻度、購入金額の�つの指標によ
り顧客をランク付けする手法）に基づいて顧客のセグメントを自動で行い、分かりやすくラベル化する機
能です。これにより、アップセルやクロスセルの際に最適な顧客を抽出し、効率的な営業アプローチを実
施できるようになります。

メール分析  

メールの開封

メールのクリック 

管理

得点

加点　５点 

 加点　４点

TWITTER 

@メンション    

メッセージ

管理

得点

加点　10点

加点　 10点

FACEBOOK 

すべてのやりとり  

いいね！ 

管理

得点

加点　３点

加点　６点

 

キャンペーン  

メールの開封  

メールのクリック

メールの不達

管理  

得点

加点　5点

加点　10点

　減点　15点

 

アンケート 

アンケートの回答

管理

得点

加点　5点
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柏木　梨沙 メールを送信する 編集

セグメンテーション

メモ

チャンピオン
セグメントラベル

購入に興味ありと連絡がありました。チームと話し合って別途、連絡するとのことです。

連絡先  - 柏木　梨沙 メモの追加

最新購入日 頻度 購入金額

Nov �,���� ¥ ���,����
���

メモを追加

たった今　柏木　梨沙 が更新しました



www.zoho.com/jp/crm/ �

割り当てルールを使用すれば、Zoho CRMのユーザーに各種データを自動で割り当てることができます。
CRMにインポートされた見込み客や、Webフォーム経由で獲得された見込み客に連絡先・問い合わせ・
データに設定可能です。この機能により、顧客に対する営業担当の割り当てを自動化しつつ、顧客対応の
漏れを防ぐことができます。

本資料では、営業ノウハウの属人化による問題点と、その解決方法について紹介してきました。これま
で、“売れる営業”は属人的なスキルや経験の上に成り立つ人材とみなされがちでした。しかし、ICTソ
リューションの発達で、彼らが持つ知見・情報・スキルの一部を、部門全体に展開することが可能になっ
ています。少数精鋭の営業部隊構築を検討しているなら、セールスオートメーション機能を持つここま
で例として紹介したZohoのようなCRMの導入を検討してみてはいかがでしょうか。

ホーム 見込み客 連絡先 取引先 商談 活動 分析 商品 見積書 受注書 発注書 請求書 セールスインボックス 売り上げ予測 エンタープライズ
プランの変更プロジェクトレポート

こちらがスマートスペースです(Ctrl+スペース)
連絡先チャット

キャンセルルールの項目の保存

再試行するタスク - $(見込み客.姓)

設定
割り当てルール

検索

一般

ユーザー管理

このルールの適用

すべてのデータ

以下の条件に該当するデータ

データの割り当て

カテゴリー

特定の条件に一致するユーザー

都道府県

割り当てる前にユーザーの対応可否を確認しますか

はい

いいえ

フォローのタスク

複数のユーザーが条件を満たす場合、ユーザーはラウンドロビンパターンで割り当てられます

キャンセル

東京が次の値と等...

チャンネル

カスタマイズ

自動化

ワークフローのルール

スケジュール

アクション

エスカレーションのルール

スコアリングルール

プロセス管理

データの管理

マーケットプレイス

開発者用情報

割り当てルール

�



登録はこちら

15 日間無料でお試しいただけます。

自社での活用方法に関するご質問や製品デモのご要望などがございましたら、

ゾーホージャパン株式会社営業窓口までお気軽にお問い合わせください。

����-���-��� sales@zoho.jp

ゾーホージャパン株式会社　営業窓口

Zoho、Zoho CRM のロゴマークは Zoho Corporation Pvt. Ltd. の登録商標または商標です。記載されている商品名、各製品名は

各社の登録商標または商標です。また、当社製品には他社の著作物が含まれていることがあります。

本冊子の内容は、����年�月�日現在のものです。本書に記載された仕様、デザイン、その他の内容については、

改良のため予告なしに変更される場合があります。


