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Ⅰ．研究の概略

１．研究の背景
＊日本でも、ｻｰﾋﾞｽ産業化が急進展

既存ｻｰﾋﾞｽの革新、新規ｻｰﾋﾞｽ創出への強い要請

＊しかし､日本のｻｰﾋﾞｽは、「質は高いが、生産性が低い」
●ｻｰﾋﾞｽの本質的理解が進んでいない
：ｻｰﾋﾞｽ価値の見える化努力少なく、顧客は価値を評価しにくい
：「ｻｰﾋﾞｽはただ」意識がいまだ主流

●提供側の属人的対応に依存、組織的・科学的取り組みが少ない

→革新的ｻｰﾋﾞｽ商品を生み、それを効果的･効率的に実現するｻｰﾋﾞｽ･ｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ
の研究が喫緊の課題
← ｻｰﾋﾞｽ･ｻｲｴﾝｽ活用によるｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ研究促進の可能性

２．研究の目的
①ｻｰﾋﾞｽ・ｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝのﾒｶﾆｽﾞﾑの解明

②ｻｰﾋﾞｽ・ｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝの創出・促進ﾏﾈｼﾞﾒﾝﾄの解明

③ｻｰﾋﾞｽ･ｲﾉﾍﾞーｼｮﾝ促進に向けた提案
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３. 本研究における４つの新視点
①研究ﾀｰｹﾞｯﾄを「ｻｰﾋﾞｽ･ﾌﾟﾛｾｽ」階層とする

ｻｰﾋﾞｽを３階層(後記の産業、商品､ﾌﾟﾛｾｽ）で捉え、その中のｻｰﾋﾞｽ･ﾌﾟﾛｾｽ階層

を中心に研究（ｹｰｽとしてｻｰﾋﾞｽ商品階層を対象。ｻｰﾋﾞｽ産業階層の研究は今
後）

②研究の枠組みとして「ｻｰﾋﾞｽ・ｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ･ﾓﾃﾞﾙ」を提唱する

③ｻｰﾋﾞｽ・ﾌﾟﾛｾｽにおける情報交換のあり方に特に注目する
（情報交換により、単なる顧客満足ではない、顧客が気づかなかったｳｵﾝﾂをどう
発見するか、情報の種類･性格別のｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝのあり方、情報量の増加がｻｰﾋﾞｽ
の質への転化するﾒｶﾆｽﾞﾑなどの新たな現象･切り口に特に注目する）

④ｻｰﾋﾞｽ･ｻｲｴﾝｽの活用を探る
(人､ﾋﾞｼﾞﾈｽ、ITなど技術基盤の活用）
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４．研究の位置づけ、実施体制
：FRIの戦略ﾃｰﾏとして位置づける

：体制：島田理事長以下、安部、長島、木村、浜屋、峰滝、吉田の共同研究として実施
研究対象分担は後記

：社外有識者を交えた研究会による議論の深耕
:成果は広く社内外に公開･提言し、積極的に評価を委ねる

５．スケジュール
：ﾜｰｸｼｮｯﾌﾟ(7月6日）、ﾌｫｰﾗﾑ(2007年１月予定）
：出版(社内研究ﾚﾎﾟｰﾄと外部出版）により社内外に発信

：月一回の上記研究会開催
：長期的に研究を継続し、ｻｰﾋﾞｽ研究のCOEを目指す
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Ⅱ．当研究が対象とするｻｰﾋﾞｽとは

１．ｻｰﾋﾞｽ研究のわかりにくさ
「ｻｰﾋﾞｽ｣が含む範囲が広く多様で、共通概念が得られにくい

→どのような「ｻｰﾋﾞｽ」に焦点を絞った研究か明示が必要

２．本研究が対象とするｻｰﾋﾞｽ（ｻｰﾋﾞｽの階層的分類：近藤隆雄氏）

①第１階層：「ｻｰﾋﾞｽ産業」階層：金融、小売、流通など

：範囲が広く多様すぎ、ｻｰﾋﾞｽ共通の話として括れず、分析困難

②第２階層：「ｻｰﾋﾞｽ商品」階層：宅急便、ｺﾝﾋﾞﾆなど

：「ﾓﾉやｼｽﾃﾑ、情報など諸資源とｻｰﾋﾞｽとを組み合わせたﾄｰﾀﾙなｵﾌｧｰ」

：この段階では、ｹｰｽｽﾀﾃﾞｲ対象としての分析可能

③第３階層：「ｻｰﾋﾞｽ・ﾌﾟﾛｾｽ」階層：顧客の状況把握から顧客への（ｻｰﾋﾞｽ）提供までの
一連のﾌﾟﾛｾｽ
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：本研究では、第３階層の「ｻｰﾋﾞｽ・ﾌﾟﾛｾｽ」階層を研究の主対象階層とする。すなわち、
具体的な「ｻｰﾋﾞｽ商品」におけるﾌﾟﾛｾｽを分析対象とする

３．本研究の「ｻｰﾋﾞｽ・ﾌﾟﾛｾｽ」の定義
：本研究では、ｻｰﾋﾞｽ・ﾌﾟﾛｾｽを、以下のように定義

「（ｻｰﾋﾞｽ）提供者が、顧客自身もしくは顧客の所有物に対し て、情報交換を通して、

顧客が望むであろうある状態に （変換）することで､顧客に市場価値を提供するﾌﾟ
ﾛｾｽ」

こうしたﾀｲﾌﾟのｻｰﾋﾞｽを、主たる研究対象とする

：『情報交換型ｻｰﾋﾞｽ』に注目するのは、

①情報はｻｰﾋﾞｽでは本質的に重要

②現状ICTの急激な発展で、情報交換のあり方や、情報処理量の増加が質の向上

に転じるなど革新的な新変化が出現中
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③ｻｰﾋﾞｽ･ﾌﾟﾛｾｽは、一般に

A:顧客(又は所有物）の現在の状態測定

B：測定された状態から、顧客の問題発見(ｳｵﾝﾂ発見）

C:Bに基づき、顧客(又は所有物）の変換方向や変換量の決定、変換手段の決定

D：変換状態の測定

E:変換結果の測定

F:変換結果に対する顧客の満足度測定

から構成される。

各ﾌﾟﾛｾｽを、ｻｰﾋﾞｽ提供者と顧客間での情報交換という視点でみると、ｻｰﾋﾞｽの測定
がし易く、分析し易くなる
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１．ｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝの定義

「従来無かった革新的製品･ｻｰﾋﾞｽそのものや、その製品・ｻｰﾋﾞｽを生産
する革新的なやり方で､市場価値を高めること」

(革新度の違いにより、一般にはｲﾝｸﾘﾒﾝﾀﾙ型、ﾗｼﾞｶﾙ型に分けられる。本研究で

は両方対象とする）

２．本研究でのｻｰﾋﾞｽ・ｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝの定義

①これまで市場にない新たなｻｰﾋﾞｽ商品そのものの開発

：ﾌﾟﾛﾀﾞｸﾄ･ｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ

②ｻｰﾋﾞｽ商品を生み出すこれまでにない新たなやり方や、ｻｰﾋﾞｽの実施・ﾃﾞﾘﾊﾞﾘｰ現
場での具体的な実践方法の開発

：ﾌﾟﾛｾｽ･ｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ

③①、②を、単に考え生み出すだけでなく、実際に市場価値に 転換する。従って単
なる発見や発明と異なる

Ⅲ．当研究におけるｻｰﾋﾞｽ・ｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝとは
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販売
ﾏｰｹﾃｨﾝｸﾞ

１．ﾊｰﾄﾞ分野におけるｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ・ﾓﾃﾞﾙの先行研究例

１．線形モデル

研究 開発 製造 販売→ → →

２．連鎖結合モデル (Kline, 1985)

市場の
発見

ｺﾝｾﾌﾟﾄの
創造

設計
開発

量産試作
製造

→ → → →

研究＝知識創造

フロー

ストック

Ⅳ.研究枠組みとしてのｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ･ﾓﾃﾞﾙの提案

出典：斎藤富士郎氏
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出典：富士通総研作成
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２．ｻｰﾋﾞｽ ・ｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ ･ﾓﾃﾞﾙの提案
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• ﾓﾃﾞﾙに即して、ｻｰﾋﾞｽ・ｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝを再定義すれば、

：ｻｰﾋﾞｽ・ｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ･ﾓﾃﾞﾙにおける各ﾌﾟﾛｾｽ、すなわち
①顧客情報の収集、
②その意味づけ(情報読解）、

③問題解決策の設計、
④設計されたｻｰﾋﾞｽの提供(ﾃﾞﾘﾊﾞﾘｰ）、
⑤ｻｰﾋﾞｽ結果の検証
の各ﾌﾟﾛｾｽにおいて、

●ｻｰﾋﾞｽ提供者と顧客との間での情報交換のあり方を革新的に変え、活用し
●顧客が自分で気が付かなかったﾆｰｽﾞを満たすｻｰﾋﾞｽ商品を開発したり、効率的

なｻｰﾋﾞｽﾃﾞﾘﾊﾞﾘｰを実現すること



All Rights Reserved, Copyright, Fujitsu Research Institute 2006

Ⅴ．情報の種類･性格とｻｰﾋﾞｽ･ﾀｲﾌﾟの捉え方

１．本研究では､価値創出における情報交換活動に注目するので、情報の種類、性格
の違いに対応させ、ｻｰﾋﾞｽのﾀｲﾌﾟを捉える

２．情報の種類（野口悠紀夫氏などより）

①不確実性を低下させる（安部､木村）
②知識を増す(浜屋、峰滝･吉田）

：情報の構造化を行う
→ｸﾞｰｸﾞﾙ等検索結果により機械的に構造化するﾀｲﾌﾟ、SNS等皆が情報を出し合い
構造化するﾀｲﾌﾟ、 ﾐｸｼｰ等皆で教えあうことで構造化するﾀｲﾌﾟ

→履歴解析で、個人情報を構造化するﾀｲﾌﾟ
：知識をより吸収し易くする仕組み開発（ｲﾝﾀｰﾌｪｰｽの変革）

③娯楽・楽しみ（長島）

３．情報の性格：対立軸としては、
①移転し易い情報か、しにくい情報か(情報の粘着性の視点）
②少数専門家による規格化された情報か、

不特定多数の規格化情報か
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従来サービス
近年サービス
最新サービス

少数専門家による規格型情報

不特定・多数者による未規格情報

（
形
式
的
・
安
定
的
情
報
）
（
移
動
性
情
報
）

（
暗
黙
知
的
情
報
）
（
粘
着
性
情
報
）

ｅ‐ﾗﾝﾆﾝｸﾞ

ｴｷｽﾊﾟｰﾄｼｽﾃﾑ

渋滞予測（VICS)

1000円理髪店

ﾌｧｰｽﾄﾌｰﾄﾞ

宅配輸送

EBM

従来医療 ｺﾝｻﾙﾀﾝﾄ

高級ﾚｽﾄﾗﾝ

大学教育
（有名予備校）

囲碁ﾄﾚｰﾆﾝｸﾞ ｺﾝｻｰﾄ

一般古本屋

一般理髪店ｺﾝﾋﾞﾆ（商品予測）

宅配荷物状態追尾、運転手御用聞き
ﾌﾞｯｸｵﾌ

ﾈｯﾄ囲碁（ﾚｰﾃｨﾝｸﾞ） ﾈｯﾄ囲碁（試合）

SNS（米）

渋滞予測（ﾌﾟﾛｰﾌﾞｶｰ）

Google検索（知の構造化）

ﾐｸｼｨ

ｱﾏｿﾞﾝ（関連本紹介）

はてな検索

音楽配信

交換される情報の性格軸によるｻｰﾋﾞｽ商品分類例

明治大学大学院近藤隆雄教授ﾋｱﾘﾝｸﾞ時の近藤教授提示の図に加筆
今後の方向

CDﾚﾝﾀﾙ

履歴・状況による個別音楽配信

カ
ス
タ
マ
イ
ズ
、
効
果
性
、
過
程
重
視
、
人
の
要
素
重
要

標
準
化
、
効
率
性
、
結
果
重
視
、
機
械
化
も

結
果
満
足
重
視
型

経
過
満
足
重
視
型



不確実性低下型ｻｰﾋﾞｽとしての
ｴﾋﾞﾃﾞﾝｽ･ﾍﾞｰｽﾄ･ｻｰﾋﾞｽと
促進要因としてのｻｰﾋﾞｽ･ｻｲｴﾝｽ



All Rights Reserved, Copyright, Fujitsu Research Institute 2006

出典：富士通総研作成

Ⅵ．不確実性の原因となる科学的視点の不足
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出典：富士通総研、富士通研究所作成

問題解決策
設計

（ｻｰﾋﾞｽ設計）

（ｻｰﾋﾞｽの）

提案・説得
・デリバリ

（個別顧客・
状況の）

測定
問題発見

・ｲﾝﾀﾋﾞｭｰ、
ﾌｨｰﾙﾄﾞﾜｰｸｱﾝ
ｹｰﾄ

・意思決定論、
ﾌﾟﾚｾﾞﾝ技法、
心理学(説
得）、組織論､

・ｾﾝｼﾝｸ、監視・

計測技術

・ﾏｰｹﾃｲﾝｸﾞ、
行動計量学、
ＣＢＭ、生産
性測定

・行動経済学、
経済物理学

・価格決定論、
行動ファイナ
ンス、経営戦
略論

・経営学、ブ
ランド創出学、

・心理学、認
知科学、発想
法（KJ法な

ど）

・意思決定論、

心理学、人間
中心設計

・ﾃﾞｰﾀﾏｲﾆﾝｸﾞ､
ｾﾏﾝﾃｲｯｸ,

・数理計画法、
ｺﾝﾌｨｸﾞﾚｰﾀ

・SOA

・ﾃﾞｰﾀﾊﾝﾄﾞﾘﾝｸﾞ、分析・解析、可視化表現、ｻｰﾋﾞｽﾒﾄﾘｸｽ、ｼﾐｭﾚｰ
ｼｮﾝ

ﾘﾌｧﾚﾝｽDB構築のﾂｰﾙとしての科学と技術

＝従来とは全く異なる分野の知識が差別化の要因に

ビジネス知識
（戦略論、ビジネス
ﾌﾟﾛｾｽ把握など）

人間系知識
（心理学＜満足度＞

、教育など）

工学系知識
（ＩＣＴ、数学、ＯＲ、
コンピュータ、
データマイニングなど）
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Ⅶ．具体的なｴﾋﾞﾃﾞﾝｽ･ﾍﾞｰｽﾄ・ｻｰﾋﾞｽとﾓﾃﾞﾙとの対応
診療ナビゲーションシステム：ﾃﾞﾘﾊﾞﾘ・ﾌﾟﾛｾｽにおけるﾌﾟﾛｾｽ

出典：富士通総研作成

診療ナビゲーションセンター（ＲＤＢ）
：ＤＮＡの異なる患者に対応した、これまでの、症状と病名の対応関係、その病気に対 する処
置の方法、その処置による生存率などのﾘﾌｧﾚﾝｽﾓﾃﾞﾙ。
：診療ﾃﾞｰﾀ、医薬品ﾒｰｶｰ等からのﾃﾞｰﾀの蓄積と新たなﾃﾞｰﾀの更新により、常に最新 の情報

が提供される。

個別顧客・状
況の測定

問題発見
問題解決策設
計

治療計画、投薬
処方、検査項目
の候補

患者の病症を
検査測定

医者による

判断

提案、説得、
デリバリ

治療、投薬、
検査

その患者の
病名候補

医者による

判断
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：ITアウトソーシングにおける最適システムの推奨:全体ﾌﾟﾛｾｽ

出典：富士通総研作成

：ITｱｳﾄｿｰｼﾝｸﾞしたｼｽﾃﾑにおけるこれまでの障害発生の多数のｹｰｽから、ﾊｰﾄﾞ、

ｼｽﾃ ﾑｿﾌﾄ、ｱﾌﾟﾘｹｰｼｮﾝの構成ﾊﾟﾀｰﾝによって、どのような障害が発生する可能
性がある かのﾘﾌｧﾚﾝｽﾓﾃﾞﾙ
：ｼｽﾃﾑの各構成要素毎の故障発生確率ﾓﾃﾞﾙ（発生頻度、故障時間）
：故障防止のための投資額と損害額の比率ﾓﾃﾞﾙ

個別顧客・状
況の測定

問題発見 問題解決策
設計

顧客のITｼｽﾃ
ﾑの構成情報

ITｼｽﾃﾑﾀﾞｳﾝ
のリスク発見

提案、説得、
実装

障害ｹｰｽの分析DB、障害発生確率予測ﾓﾃﾞﾙ、顧客損害ﾓﾃﾞﾙ

障害でも被害
額と投資額の
率が最適にな
るようなｼｽﾃﾑ
構成の提案

推奨ｼｽﾃﾑ
により最小
時間、最小
損害額で復
旧
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企業倒産確率推定システム：ﾃﾞﾘﾊﾞﾘ・ﾌﾟﾛｾｽにおけるﾌﾟﾛｾｽ

出典：富士通総研作成

：直近の数期分の財務諸表のある項目の数字の入れ替わりパタンから粉飾してい
るらしさ、また幾つかの数字の組み合わせから資金ショートの危険度が引き出せ
るなど、個別の局面に狙いを定めたロジック100程度を全部実装し、財務諸表を入

れるとロジックの結論がパターン化して出力される。その会社が実際に倒産したか
どうかで学習させた、企業倒産確率推定システム(ﾓﾃﾞﾙ）。

個別顧客・状
況の測定

問題発見 問題解決策
設計

取引企業の
信用判断

取引先企
業の測定
財務諸表
企業情報

企業倒産確
率の推定

ｱﾗｰﾑﾊﾟﾀｰﾝ

提案、説得、
実装

企業倒産確率推定ﾓﾃﾞﾙ

与信/中止



ﾘﾌｧﾚﾝｽDB、ｻｰﾋﾞｽﾓﾃﾞﾙの循環的ﾌﾞﾗｯｼｭｱｯﾌﾟがﾎﾟｲﾝﾄ

（フロー）

出典：富士通総研作成

顧
客
・
検
討
対
象

（
特
定
顧
客
・

状
況
の
）
測

定 問
題
発
見

問
題
解
決
策

設
計
（
サ
ー

ビ
ス
設
計
）

（
サ
ー
ビ
ス
の
）

提
案
、
説
得
実

装
・

データマイニング

シミュレーション、データマッチング、

ベンチマークや多様なアルゴリズム活用

対象サービスに関し蓄積された自社内外現場の莫大な
データ（電子カルテ、業務ノウハウ・経験知や各種センシ
ングデータ、ウエッブ空間データ等）

（ストック）

サービスモデル
リファレンスＤＢ

ノウハ
ウ,技能

DBやﾓﾃﾞﾙを参照したシミュレーション、データマッチング、ベンチマーキング等

顧
客
・
検
討
対
象
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Ⅷ．今後の方向

①ｴﾋﾞﾃﾞﾝｽ･ﾍﾞｰｽﾄ型ｻｰﾋﾞｽの事例収集

②その促進要因のｹｰｽ分析と汎用的要因の抽出

③政策的な提言
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