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１．はじめに　
　―お客様は神様？！―
　「顧客の要求に全て応じる」というのは、サービス
業の本質とも言うべきものである。これに関し、昭
和の時代には「お客様は神様です」という言葉が
流行ったことがある。そこには、「神様なのだから、
それが言うことは絶対である」という意味が込めら

れている。
　ではもし、客に「死ね」と言われたら、どうする
のか。また、そこまで言われなくとも、「俺には採
算度外視で売れ。無料奉仕しろ」と言われたら、ど
うするのか。「顧客の要求に全て応じる」、「お客様
は神様です」ということだけを信条とする上司とい
うのは、こういった部下からの素朴な質問に答える
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ことができない。
　むろん、「そんなことまで聞く必要が無いことぐ
らい、ちょっと考えれば分かるだろう...」という至
極妥当な意見もあるであろうが、一見すると不可能
と思われる顧客の要求に必死になって応えることが、
その企業の成長に繋がり、それを達成できたところ
だけが生き残れている現実がある。であるから、「客
に「死ね」と言われたら、どうするのか」というの
は極端な例にしても、顧客からの理不尽な要求に対
してどのようなことにまで真剣に取り組めばよいの
かというのが、現場に居る社員の偽らざる気持ちで
あろう。
　実際、特にサービス料の金額において、一見して

「とんでもない要求」「とてつもなく困難な要求」に
対してどこまで本気で当たるべきなのかということ
に悩んでいる特許事務所も見られる。顧客窓口とし
て最前線に居る社員にとっては、非常に難しい問題
である。また、一般のメーカーでも、「営業が、売
り上げを上げるためだけに、採算の合わない仕事
ばかりを取ってくる」と製造現場から営業に対する
批判が出たりする一方で、「せっかく受注したのに、
製造現場の努力が足りないから、利益も出ず、期限
も守れなかったので、リピートオーダーに繋がらな
かった」と嘆く営業もいる。
　実際、これは絵空事ではない。現実問題として、
特許事務所のレベルでも、経営的に見れば到底受け
入れられないような値引きを要求されることもある
のである。電気関係の国内出願や今や大多数の商標
登録出願、外国出願の翻訳料金についてなど、顧客
からの要求に頭を悩ませているところも多いであろ
う。
　こうした場合には、どうしたらよいのであろうか。

２．よくある値引き要求の風景に見られる問
題点

　こうした値引き要求があったときによく見られる
のは、仕事と件数が欲しい現場は直ぐにＯＫの返
事をしてしまい、経営側が後から大いに困るという
現象である。それはそうだろう。利益の出ない仕事
を数多く行うというのは、言わば、喉が渇いたとき
に塩水を飲むのと同様で、喉の渇きは更に酷くなり、
最終的には死に至る。ただ、それが分かっていても、

喉が渇いている者は、それが甚だしいほど、目の前
に水に類似した液体があればそれを口にしてしまう
のが人情である。
　これに関し、「それは、営業部門に対して、売上
げに連動させた形でインセンティブを与えるからで
あって、そうではなく、利益に対して彼らにインセ
ンティブを与えるようにすればよい。そうすればす
べて解決する」と偉そうに言う講師や学者もいるが、
それは経営というものを全く知らない素人だからこ
そ言えることである。利益というのは、そう単純な
ものではない。単に仕入れ価格を減らせば何とかな
るというだけのものではなく、経営の効率化や経費
削減等の総合的な努力の結果、得られるものである。
もっと言えば、将来のための投資（例えば、新しい
システムを導入するなどの設備投資）を行えば、利
益は減る。では、利益が減るからといって将来投資
を全くしないようになれば、事業が先細るだけであ
る。要は、利益というのは、総合的な経営判断の結
果生じるものであり、一介の営業が理解できるもの
ではない。
　また、会社の都合があるからといって、ただ単に
値引きを要求するのは、弱い者いじめに生き甲斐を
感じている御人か、余程の変人でもない限り、依頼
する側からしても非常に心苦しいものである。しか
し、熟練した担当者であれば、値引きに応じてくれ
そうな先はきちんと把握しており、適当な条件提示
をして乗り越えたりする。そうでもしなければ、相
手方の苦痛を感じなくなるように、あえて鈍感にな
るしかない。では、熟練した担当者のようになるた
めには、どうしたらよいのであろうか。彼らは何を
見て、そのようにしているのであろうか。

３．「コトラーのマーケティング理論」の当
て嵌め

　もう既に、賢明なる特許ニュースの読者であれ
ばこそ、もう「マーケットリーダー」、「チャレン
ジャー」、「フォロワー」、「ニッチャー」等の用語が
頭の中に木霊しているのではないかと思う。そう、
チャンドラーの「組織は戦略に従う」ということで、
自分がその市場において「マーケットリーダー」、

「チャレンジャー」、「フォロワー」、「ニッチャー」の
どこに位置するのか、言い換えれば市場における自


