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中小企業のための
経営レポート

経営改善の鍵は顧客選別！経営改善の鍵は顧客選別！
足枷顧客と宝物顧客足枷顧客と宝物顧客

　売上が増えて、忙しさも増し、顧客対応に追われる日々。しかし、なぜか利益が残らず、全然楽にならない。事業を大きくしても
状況は変わらず、不景気が訪れると余裕がなくなり、倒産の危機に瀕することも。幸せな未来を築くために事業拡大を続けている
のに、なぜこのような状況に陥るのでしょうか。
　さらに、売上が低迷している時期でも同様の問題が発生します。売上を上げようと必死になるあまり、どんな顧客からの依頼も
受け入れてしまい、結果として利益を圧迫してしまうのです。

１．利益が増えない原因

　事業を始めた頃は、とにかく顧客獲得に必死で、集客が最重要課題でした。し
かし、顧客の中には手間ばかりかかって薄利、または赤字になっている「足枷顧
客」が存在することをご存知でしょうか？
　一般的に、「売上の80％は上位20％の顧客から生まれる」と言われています。
この上位20％の顧客が会社に大きな利益をもたらす「宝物顧客」です。一方、下位
20％の顧客は、仕事をいただいてもマイナスになることがほとんど。彼らは頻繁に
電話をかけてきたり、契約外の仕事を要求したりと、駒使いのように使い倒される
ことも多いです。その結果、労力と時間が過剰に消費されます。足枷顧客も大切な
顧客だと思って対応していると、会社の利益はどんどん吸い尽くされていくでしょ
う。
　例えば、現状として、5社の顧客がいて、売上1000万円、利益15万円とします。こ
の顧客別の売上を見てみたら、赤字になっている顧客が2社あります。この2社との
取引をやめると、売上は850万円に減少しますが、利益が70万円になり、4.7倍にな
ります。しかも、赤字の顧客への作業が減り、従業員の負荷も減ります。

2. 足枷顧客と宝物顧客の選別方法

では、どのようにして足枷顧客と宝物顧客を選別すれば良いのでしょうか？
赤字の顧客が単純に足枷顧客とも言い切れません。まずは、お客様全員を評価しましょう。
　手順としては、最初に顧客リストを作成します。すべての顧客をリストアップします。下記の選別基準に従って、評価を実施します。
良い評価が多い顧客が宝物顧客であり、上位20％程度になります。悪い評価が多い顧客が足枷顧客であり、下位20％が目安とな
ります。

に離れていくことを狙うためです。
　具体的な事例として、高級志向のレストランを見てみましょう。洗練されたクラシックな雰囲気を持つフレンチレストランに子連
れの顧客が来店すると、店内が騒がしくなり、他の顧客が落ち着かなくなる可能性があります。これを防ぐために、レストランは
お子様メニューを廃止し、大人向けのメニューのみを提供するようにしました。子供向けのサービスをやめた結果、子連れの顧客
が減少し、店の雰囲気を維持できるようになりました。その結果、
静かで落ち着いた時間を求める顧客が集まり、常連客の満足度
が向上しました。
　このように、足枷顧客のニーズを把握し、その逆を行う戦略は、
ターゲットとする顧客層に適したサービス提供につながります。
さらに、「ターゲット顧客＝宝物顧客」とする明確なターゲティン
グ戦略を持ち、その顧客が会社の経営戦略と一致していること
が重要です。

４．まとめ

　顧客選別は一見すると冷たい行為のように思えるかもしれませ
ん。しかし、中小企業にとっては、限られたリソースを最大限に活
用し、より良いサービスを提供するためには必要な戦略です。宝
物顧客との関係を深め、足枷顧客への対応を見直すことで、経
営改善や利益向上の鍵を握ることができます。足枷顧客と宝物
顧客を見極め、効果的な戦略を実行することで、持続的な成長
を目指していきましょう。

３．宝物顧客を育て、足枷顧客が敬遠する対策を

　顧客の選別が完了した後、全ての顧客に対してヒアリングを実施します。その目的は、提供している商品やサービスに関して、
満足している点や改善を望む点を明確にすることです。顧客のニーズや課題を詳細に把握し、商品やサービスを改善・最適化す
ることで、宝物顧客の満足度のさらなる向上を図ります。これにより、宝物顧客との関係を一層深め、彼らをより重要なパートナー
として育成していきます。
　一方で、足枷顧客にもヒアリングを行います。これは、彼らの要望を理解した上で、その要望とは逆の戦略を取ることで、自然
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【経歴】
大阪電気通信大学工学部卒業。IT 企業を経て、2003 年
に創業。小規模企業の経営・IT 支援は、1000 件以上。

「独創的なビジネスモデルの提案」「予測が的中する資金繰
り表の作成」「わかりやすい図表作成」「オリジナル数式で
経営分析」を得意とする。事業再生や経営革新支援は定評
がある。
好きな言葉は「諦めなければ、必ず夢は叶う（＾＾）！」
▶ホームページ：https://teana.jp
▶ E-mail：info@teana.jp
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顧客 売上 利益
A 社 450 45
B 社 300 20
C 社 100 5
D 社 100 ▲ 25
E 社 50 ▲ 30
合計 1,000 15

顧客 売上 利益
A 社 450 45
B 社 300 20
C 社 100 5
D 社 取引停止
E 社 取引停止
合計 850 70
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赤字のお客様との取引を辞めた場合

選別基準 評価事項 足枷顧客の特徴 宝物顧客の特徴
1. 売上金額 売上の金額が高いか低いか？ 売上が低い 売上が高い
2. 支払いの迅速さ 支払いが期日通りに行われているか？ 支払いが遅れがち、期日を守らない 期日までに迅速に支払ってくれる

3. リピート率 継続的な取引があるか？ 単発の取引が多く、継続的な利用が
ない 定期的に購入・利用してくれる

4. 将来性 将来的な収益の見込みがあるか？ 将来的な収益の見込みが低い 将来も大きな収益をもたらす可能性
が高い

5. 意思疎通の質 コミュニケーションが円滑か？ コミュニケーションが取りにくく、意思
疎通が悪い

意思疎通がスムーズで、連絡が取り
やすい

6. 問題解決への協力 ミスがあった場合に協力的か？ ミスがあっても修正や改善の機会を
与えてくれない

ミスがあった場合でも修正・改善の機
会を作ってくれる

7. 雑務の多さ 細かな依頼や追加作業が多いか？ 細かな依頼や追加作業が多く、時間
を奪われる 要望が明確で、無駄な雑務が少ない

足枷顧客と宝物顧客の 7 つの選別基準と特徴


