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はじめに

「形の無いモノ」とは、売る時点で形の無い、住宅・建築・情報システム・

プラント・サービスなどの販売対象のことです。本書でお話ししたいこと

は、「これら形の無い対象を売るプロセスには、お客さまと売り手双方の

理解や納得感を向上させ、結果的に受注確度も高まる共創メカニズムのよ

うなものがある」という点です。このメカニズムの体系化、プロセスの構

造化が本書の主題です。

「形の無いモノ」を売るビジネスの最前線は、お客さまと売り手が協力し

て解を探してゆく活動です。売る時点で完成物が無い対象を売るビジネス

では現物がありませんので、必然的にお客さまと売り手が膝をつき合わせ

て実現する形を検討するプロセスが必要になります。

「形のある物」であれば、製品や完成物をお客さまにご覧いただいて価値

を感じてもらえるかもしれません。しかし売る時に形が無くて、お客さま

の未来への投資となる「形の無いモノ」では、お客さまの要件にもとづく

個別手作り的な割合が多くなります。手作りということは、ビジネスのレー

ルが敷かれていないと言い換えることもできます。従ってレールを敷く作

業、つまり「形の無いモノ」を売るプロセスが重要になります。

また「形の無いモノ」を売るビジネスでは、売るプロセスの品質とビジ

ネス品質が連動しています。つまり売るプロセスの品質を上げないとビジ

ネスそのものの品質が上がりません。同時に、お客さまに提供する価値も

向上しません。

ビジネス品質について少しふれますと、世の中にはどんな経緯でこのよ

うな形になったのかと首をかしげたくなる物が散見されます。例えば、高

額な費用を払って作ったと思われる情報システムや施設などです。「どん

な姿形であれ、それは買う人の勝手でしょ」と言ってしまえばそうなの

ですが、もしかすると売り手と買い手双方の「売る」「買う」プロセスが
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きちんと積み上がらずに、極めて少ない選択肢や煮え切らない仕様で物を

つくってしまったのではないかと思えるものがあります。あるいはお客さ

まの投資に対する価値の創出がおろそかになり、売りっぱなしになってし

まっているものもあるように見受けられます。仮にこうした状況が日本の

中で蔓延しているとするならばとても不安になります。「売る」「買う」プ

ロセスの品質を高めることが結果的に、日本全体のビジネス品質を高める

ことにつながるように思うのです。

本書は売るテクニックを論ずることが主題ではなく、「形の無いモノ」

を売るビジネスプロセスの体系化、構造化が主題です。その理由は、「形

の無いモノ」はテクニックで売れないからです。

本書の中で体系化を試みたほとんどのプロセスは簡単で当たり前のこと

ばかりです。とはいえ、簡単なことだからこそ意外に実践できていないと

感じる部分があるかもしれません。まずは軽い気持ちで最後までお読みい

ただくとよいと思います。

では「形の無いモノ」の売り方を一緒に考えてみましょう。
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したいこと
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本書で伝えたいことを要約すると以下のような内容になります。「形の

無いモノ」の売り方の基本的な考え方です。

売る時にまだ形が無い「形の無いモノ」のビジネスでは、お客さまから

いただくお金はお客さまの未来への投資です。ということは価値のリター

ンを返して初めてバランスします。ただし価値のとらえ方は絶対的なもの

ではなくお客さまごとに異なります。価値はお客さまが決めるものであり、

売り手が決めるものではありません。

お客さまが享受する価値に対して投資額が見合ったものであれば「良い

買いモノ」となりますし、満足度が上がります。

「形の無いモノ」を売る場合、お客さまの未来への投資に対して価値のリ

ターンを返すことが売り手の使命であるという強い意識づけが重要になり

ます。そのためにもまず売り手の意識の軸を定める必要があります。これ

をステップ０「売り手の意識定義」と呼んでいます。

「形の無いモノ」のビジネスの最大の特徴は、最終的に形ある物として完

成するものの、売る前には形が無くて正解が複数存在することです。「形

のある物」の場合には実物があり即物的なのに対して、「形の無いモノ」

では形が無いがゆえに、いろいろな実現の姿があり得るということです。

複数の解が想定される中でお客さまにとってのベストあるいはベターな解

を探してゆくことになります。

さらに物事を感じ・考え・決める主役は人間という複雑でハイタッチな

存在です。お客さまと売り手は共に人間ですから、機械的に「公式や定理

はこうこうです」というわけにはゆきません。個々のお客さまにはそれぞ

れの事情や物の考え方があります。お互いの感情と理解の中で解を探して

ゆくというところがとても厄介なのです。

「形の無いモノ」の代表的なビジネスとしては、建築や情報システム・プ

ラント・新たなサービスやビジネスモデルの創出・業務改革支援などがあ


