
第 １ 章  コ ロ ナ 禍 が 加 速 し た 社 会 の 変 化 と IT ト レ ン ド  

 



「 社 会 環 境 が 複 雑 性 を 増 し 将 来 の 予 測 が 困 難 な 状 況 」  

 

い ま 、私 た ち が お か れ て い る こ の よ う な 状 況 を「 VUCA(ブ ー カ )」と 呼 び ま す 。

Volatility（ 変 動 性 ）、Uncertainty（ 不 確 実 性 ）、Complexity（ 複 雑 性 ）、Ambiguity

（ 曖 昧 性 ）と い う 4 つ の キ ー ワ ー ド の 頭 ⽂ 字 か ら 取 っ た ⾔ 葉 で 、2016 年 の ダ ボ

ス 会 議 （ 世 界 経 済 フ ォ ー ラ ム ） で 使 わ れ 、 注 ⽬ さ れ る よ う に な り ま し た 。 昨 今

は 、 ビ ジ ネ ス シ ー ン で も ⼀ 般 的 に 使 ⽤ さ れ て お り 、 働 き ⽅ や 組 織 の あ り ⽅ 、 経

営 な ど に 関 わ る 考 え ⽅ の 前 提 に も な っ て い ま す 。 コ ロ ナ 禍 に よ っ て 、 我 々 は ⾝

を も っ て こ の VUCA を 体 験 し た わ け で す 。  

 

Volatility（ 変 動 性 ）  

テ ク ノ ロ ジ ー の 進 化 や 社 会 常 識 の 変 化 な ど 、 価 値 観 や 社 会 の 仕 組 み な ど が 猛

烈 な ス ピ ー ド で 変 化 し 、 先 の ⾒ 通 し を ⽴ て る こ と が 困 難 。 変 化 の 度 合 い や 割

合 も ⼤ き く 、 変 動 性 を 予 想 す る の は 難 し く な っ て い る  

Uncertainty（ 不 確 実 性 ）  

英 国 の EU 離 脱 、 ⽶ 中 貿 易 戦 、 ⺠ 族 間 紛 争 な ど 、 現 代 を 取 り 巻 く 情 勢 は 、 予

断 を 許 さ な な い 状 況 で あ り 、さ ま ざ ま な リ ス ク に 対 応 で き な く て は な ら な い 。 

Complexity（ 複 雑 性 ）  

⼀ つ の 企 業 、 ⼀ つ の 国 で 解 決 で き る 問 題 が 極 端 に 少 な く な っ た 。 地 球規模で

パラメータが 複 雑 に絡み 合 っ て い る ため、 問 題 解 決 は単純で は な く 、 ⼀層困

難 な も の に な り つ つ あ る 。  

Ambiguity（ 曖 昧 性 ）  

変 動 性 、 不 確 実 性 、 複 雑 性 が⾼ま り 、因果関係が 不明、 か つ 前例の な い出来

事が 増 え 、過去の 実績や成功例に基づい た ⽅法が 通 ⽤ し な い時代 と な っ た 。  

 

そんな VUCA の時代 を も た ら し た要因の １ つ は 、情報通信技術の発達で す 。あ

らゆる 情報が 、瞬時に や り 取 り さ れ る よ う に な り 、 私 た ち の捉え る 社 会 の 複 雑

性 が 増 し た こ と が背景に あ り ま す 。  

 



1990 年 代 の初頭 に登場し たインター ネット は 、伝達さ れ る 情報の ス ピ ー ド を 加

速 し 、その ボ リュー ム を爆発的 に 増 や し ま し た 。 さ ら に 、それ ら 情報を処理す

る ための コ ン ピューター・シ ス テ ム と融合 し て 、新し い 社 会 や 経 済 の基盤で あ

るサイバー・スペー ス を⽣みだし ま し た 。そんなサイバー・スペー ス は 、 現 実

世 界 と ⼀ 体 に な っ て 、 社 会 や 経 済 の 変 化 を 加 速 し 、 社 会 の 複 雑 性 を さ ら に⾼め

て い ま す 。  

 

VUCA と は 、サイバー・スペー ス と 現 実 社 会 と の融合 が⽣みだし た 現 実 で す 。

何が起こ る か分か ら な い し 、起こ っ て か ら の 変 化 も早く 、 ど うぞ対処す ればい

い か を判断 す る に も 、判断基準や 関連す る 情報が膨⼤ に あ り 、 し か もそれ ら が

⾼速 に⼊れ替わ り錯綜し 、容易 な こ と で は あ り ません。  

な らば、時々刻々 の 変 化 を直ち に捉え 、 現時点で の最適を選択し 、 変 化 に 合 わ

せて改善を⾼速 に繰り返す し か あ り ません。  

 

そんな ス ピ ー ド を⼿に⼊れ る こ と な く し て 、 VUCA の時代 を⽣き抜く こ と は 、

難 し い と ⾔ え る で しょう 。  

 

本章 で は 、そんな VUCA と ビ ジ ネ ス の 関係を 、それ にデジタルあ る い は IT が 、

と の よ う に 関 わ っ て い る の か に つ い て 、整理し てゆき ま す 。  



複 雑 性 を⾼める 社 会 に 企 業 は ど う適応 す ればい い の か  

 

競争環境の変化
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業界という枠組み
は存在する

⼀旦確⽴された
競争優位は継続する破壊

業界の枠組みの中で起こる変化に適切に対処できれば
事業は維持され成⻑できる

加速するビジネス環境の変化、予期せぬ異業種からの参⼊
ひとつの優位性を維持できる期間は極めて短くなっている

ハイパーコンペティション

市場の変化に合わせて、戦略を動かし続けるしかない



⽶ コ ロ ン ビア⼤学ビ ジ ネ ス・ス ク ール教授、 リタ・マグレイス は 、⾃著「 The 

End of Competitive Advantage（邦訳：競争優位の終焉）」中 で 、私 た ち は 、VUCA

の時代 に直⾯し 、ビ ジ ネ ス に お け る 2 つ の基本的 な 想定が 、⼤ き く 変 わ っ て し

ま っ た と論じて い ま す 。  

 

ひと つ は 「 業 界 と い う枠組 み が存在す る 」 と い う こ と で す 。 業 界 は 変 化 の 少 な

い競争要因に⽀配さ れ て お り 、その 動向を ⾒ 極め、適切な 戦略を構築で き れば、

⻑期安定的 な ビ ジ ネ ス・モデルを描け る と い う 考 え ⽅ が か つ て の 常 識 で し た 。

業 界 が囲い込む市場は あ る程度 予 測可能で あ り 、それ に基づき 5 年計画を ⽴案

す れば、修正は あ る に し て も 、計画を遂⾏で き る と 考 え ら れ て き た の で す 。  

も うひと つ は 、「 ⼀旦確 ⽴ さ れ た競争優位は継続す る 」と い う も の で す 。あ る 業

界 で 確固た る 地位を築けば、 業績は維持さ れ ま す 。その競争優位性 を 中⼼に据

え て従業員を育て 、 組 織 に配置す れば良か っ た の で す 。ひと つ の優位性 が持続

す る 世 界 で は当然な が らその枠組 み の 中 で 仕事の効率を上げ、 コ ス ト を削る ⼀

⽅ で 、既存の優位性 を維持で き る⼈材が昇進 し ま す 。 こ の よ う な 観点か ら⼈材

を振り向け る事業構造は好業績を も た ら し ま し た 。こ の優位性 を 中⼼に置い て 、

組 織 や 業務プロセス を 常 に最適化 す れば事業 の成⻑と持続は保証さ れ て い た の

で す 。  

こ の 2 つ の基本想定が も は や成り ⽴ た な く な っ て し ま っ た と い う の で す 。事実 、

業 界 を越え た異業種の 企 業 が 、 業 界 の既存の競争原理を破壊し て い ま す 。例え

ば、 Uber はタク シ ー や レ ンタカ ー 業 界 を破壊し 、 airbnb はホテルや旅館業 界

を破壊し つ つ あ り ま す 。Netflix や Spotify は レ ンタル･ビデオ業 界 やエンター

テイメン ト産業 を破壊し つ つ あ り ま す 。それ も あ っ と い う 間 の こ と で す 。  

 

「市場の 変 化 に 合 わせて 、 戦略を 動 か し続け る 」  

 

そう し な け れば、 企 業 の も つ競争優位性 が 、 あ っ と い う 間 に消え て し ま う こ の

よ う な市場の特性 を 「ハイパー コ ンペティション 」 と 呼んで い ま す 。 い ま ビ ジ

ネ ス は 、 こ の よ う な 状 況 に置か れ て い る の で す 。  



時間感覚の 変 化 が ビ ジ ネ ス を 変 え よ う と し て い る  

 

時間感覚の変化がビジネスを変えようとしている
ビジネス・モデル お客様との関係 働き⽅ 情報システム

社会環境の変化が緩やかで中⻑期的な予測が可能 社会環境が複雑性を増し将来の予測が困難な状況



多く の 企 業 は 、階層的 な 組 織構造を 前 提 に 、次の よ う な時間軸で 、意思決定を

下し て き ま し た 。  

l 3 年 間 の 中⻑期計画  

l １ 年 に ⼀ 度 の 年 度計画  

l 半年 に ⼀ 度 の設備投資  

l ⽉例の定例役員会  

l 週次の部⾨会 議  

 

確 か に 、 中⻑期的 な ⾒ 通 し を持た な け ればな ら な い 経 営・財務・投資計画な ど

で は 、 こ の よ う な意志決定は必要で す 。 し か し 、サー ビ ス改善や新規事業開発

な ど の 現場感覚が重視さ れ る場合 は 、迅速 な意志決定と試⾏錯誤が必要で す 。  

トップが 、ミッション を明確 に 提⽰し 、 現場を信頼し て権限を ⼤幅に委譲し 、

彼ら が⾃律し て判断 、⾏動 で き な く て は な り ません。その ために は 、 業務プロ

セス をデジタル化 し て 現場を リアルタイム に 「 ⾒ え る 化 」 し 、データに基づい

て 的 確 、迅速 に「判断 」し 、直ち に「⾏動 」し 、報告で き る 仕 組 み が必要で す 。  

 

こ の よ う なデジタル化 さ れ た ビ ジ ネ ス・プロセス を 前 提 に 、次の よ う な時間感

覚を 現場に持たせな く て は な り ません。  

l 戦略を 動 か し続け る  

l 現場に権限委譲す る  

l 現場で の判断 を重視  

l 結果を迅速 に事後報告  

l 対話の頻度 を 増 や す  

 

「ハイパー・コ ンペティション 」 に 対処す る に は 、事前 に⼗分に準備し 、根回

し を し て全員の 合意を 取 り付け て か ら⾏動 す る と い う か つ て の時間感覚で は 、

と て も 対処で き ません。そんな い ま の時代 の時間感覚に ビ ジ ネ ス も 合 わせる た

めに 、 ビ ジ ネ ス・モデルや お客様と の 関係、 働 き ⽅ は当然で す が 、 こ れ ら を⽀

え る 情報シ ス テ ム の開発や運⽤ も ま た 変⾰が求めら れ ま す 。  



VUCA 時代 の課題 解 決 ⽅法  

 

 

VUCAの時代の課題に対するアプローチ⽅法

VUCA／社会環境が複雑性を増し将来の予測が困難な状況
何が正解かは、分かはわからない

ü 気がついたなら、直ちに⾏動しなければ、対応が遅れてしまい、
チャンスを逃してしまうから。

ü 仮に間違ったとしても即座にやり直しが効き、⼤きな痛⼿に⾄るこ
とを回避できるから。

ü スピードを追求すれば物事をシンプルに捉えて、本質のみに集中で
きるから。

アイデアが湧いたら、やってみる。その結果から議論を展開すれ
ば、より現実的な解に到達できる。

圧倒的なビジネス・スピードを⼿に⼊れること



「アイデアが湧い た ら 、直ぐに や っ て み る 。そし て 、その⾏動 の結果か ら 議論

を展開し 、 ま た新た な や り ⽅ を直ぐに試し て み る 。」  

 

「ハイパー コ ンペティション 」 に 対処し 、 現 実 的 な 解 を ⾒ つ け る ために は 、 こ

んな圧倒的 な ス ピ ー ド を持た な け ればな り ません。それ に は 、次の３つ の理由

が あ り ま す 。  

 

l 気が つ い た な ら 、直ち に⾏動 し な け れば、対 応 が遅れ て し ま い 、チャン ス を

逃し て し ま う か ら 。  

l ス ピ ー ド を追求す れば物事を シ ンプルに捉え 、本質の み に集中 し な け れば

な らず、結果と し て 、 的 確 な課題 解 決 が で き る か ら 。  

l 仮に 間違っ た と し て も即座に や り直し が効き 、 ⼤ き な痛⼿を被る こ と か ら

回避で き る か ら 。  

 

めまぐる し く 変 わ る顧客ニーズの 変 化 、 業 界 に突如と し て 現 れ る破壊者た ち 、

こ れ ら に 対処す る に は 、その時々 の最善を直ち に ⾒ 極め迅速 に意志決定し 、⾏

動 を 変 化 させな く て は な り ません。  

ビ ジ ネ ス・チャン ス は⻑居す る こ と は あ り ません。めまぐる し く 変 化 す る時代

に あ っ て はタイミングを逃さ な い こ と が必要で す 。顧客ニーズも どんどん変 わ

り ま す 。 変 化 す る顧客やニーズへの 対 応 ス ピ ー ド が 企 業 の 価 値 を左右し ま す 。

競合 も ま た⼊れ替わ り ⽴ ち替わ り や っ て 来 ま す 。 決 断 と⾏動 が遅れ る と致命的

な結果を招き かねません。  

 

「 社 会 環 境 の 変 化 が緩や か で 中⻑期的 な 予 測 が可能」 な時代 の 常 識 は 、 も は や

通 ⽤ し な く な り ま し た 。  



なぜ「デジタル」 で な け ればな ら な い の か  

 

デジタルな業務基盤と働き⽅

モノが主役の時代 サービスが主役の時代
組織の効率と持続的価値の向上 個⼈の才能と新規的価値の創出

均質な労働⼒の育成と管理
組織階層による統制

多才な労働⼒の育成と機会の提供
ビジョンとミッシの共有・⾃律

規律やルールによる運⽤ 現場チームによる運⽤

アナログな業務基盤と働き⽅ デジタルな業務基盤と働き⽅



か つ て の 常 識 に⽀え ら れ たアナ ログな や り ⽅ で は 、 い ま の時代 に求めら れ る ス

ピ ー ド を⼿に⼊れ る こ と は で き ません。紙の書類の や り 取 り や捺印に た よ る ビ

ジ ネ ス・プロセス 、出社 が 前 提 と な る打ち 合 わせや ワ ー ク スタイルな ど で は 、

無理な話で す 。 ま た 、 コ ロ ナ 禍 を き っ か け に⼈と⼈と の接触は制限さ れ 、 お客

様と の 関係や ビ ジ ネ ス・モデルも 変⾰を求めら れ て い ま す 。 コ ロ ナ 禍 が終息し

て も 、 か つ て と同じ状 況 に戻る こ と は な い で しょう 。  

 

こ の 状 況 に 対処す る に は 、アナ ログな ビ ジ ネ ス の あ り ⽅ を 、デジタルを 前 提 に

再定義し な く て は な り ません。  

「再定義」と は 、い ま の 仕事の⼿順や雇⽤形態、お客様と の 関係をその ま ま に 、

デジタルに置き換え て効率化 す る こ と で は あ り ません。デジタルが う ま く活か

せる よ う に根本的 に作り替え る こ と で す 。「デジタル・ト ラ ン ス フ ォ ーメー ショ

ン （DX）」 と は 、そんな ビ ジ ネ ス の 変⾰を ⽬指す 取 り 組 み で す 。  

 

DX に つ い て は 、 第 3 章 で詳述し ま す が 、その定義は次の よ う に な り ま す 。  

 

「デジタル・テ ク ノ ロ ジ ー の 進展に よ り産業構造や競争原理が 変 化 し 、 こ れ に

対処で き な け れば、事業継続や 企 業存続が 難 し く な る 。こ れ に 対処す る ために 、

⾃分た ち の競争 環 境  、ビ ジ ネ ス・モデル、組 織 や 体制を再定義し 、企 業 の ⽂ 化

や 体質を 変⾰す る こ と 」  

 

つ ま り 、DX と は 、「 変 化 に俊敏に 対処で き る 企 業 に 変⾰す る こ と 」で す 。その

ために は 、デジタルが 前 提 の 社 会 に 、⾃ら もデジタルを駆使 し て 、 対処し な け

ればな り ません。それ は 、 ビ ジ ネ ス の 仕 組 みだけ で は な く 、そこ に 関 わ る あ ら

ゆる⼈た ち の⾏動習慣を 変 え る こ と に 加 え 、事業 ⽬ 的 や意志決定の ⽅法な ど も

変 え な く て は な り ません。  

 

「デジタルが 前 提 の 社 会 に適応 す る ための 変⾰」が 、DX で す 。も は や「デジタ

ル」 は 、 私 た ち の⽇常 や ビ ジ ネ ス の 前 提 に な っ た の で す 。  



⼤ き く 変 わ っ て し ま っ た競争原理  

 

 

データとUXとサービス

データ

Ø とても便利
Ø もっと使いたい
Ø 感動した など

UX
体験価値

ü ファンを増やす
ü 信頼を⾼める
ü リピートさせる

ビジネス機会の創出

⾼速に改善と
アップデートを繰り返し
体験価値を維持する

サービス

属性データ
体験データ
⽣活データ



「デジタルが 前 提 の 社 会 に適応 す る 」 こ と に つ い て 、 少 し掘り下げて お き ま し

ょう 。  

 

あ らゆる も の が ネット に つ な が る時代 に な り ま し た 。それ は 、 コ ン ピューター

や スマー ト フ ォ ンだけ で は あ り ません。⾃動⾞や家電製品、建物や設備な ど 、

あ らゆる も の が 、 ネット に つ な が っ て い ま す 。 スマー トウォッチを腕に はめれ

ば、それ を介し て 、 私 た ち の ⾝ 体 ま で つ な が っ て し ま い ま す （詳し く は 、 第 7

章  「 あ らゆる も のごと や で きごと をデータで つ なぐ IoT と 5G」で詳述し ま す ）。 

 

現 実 世 界 の あ らゆる 「 も のごと 」 や 「 で きごと 」 が 、 リアルタイム にデータと

し て把握で き る時代 に な っ た わ け で す 。「 現 実 世 界 のデジタル・コ ピ ー 」が 、リ

アルタイム に⽣みださ れ 、 ネット に送り出さ れ る時代 に な っ た と ⾔ い換え る こ

と も で き ま す 。こ の「 現 実 世 界 のデジタル・コ ピ ー 」の こ と を 、「デジタルな双

⼦の兄弟」と い う意味で 、「デジタル・ツイン（Digital Twin）」と 呼んで い ま す 。  

 

例えば、⾃動⾞を運転す る と し ま しょう 。⾃動⾞メー カ ー は 、その⾃動⾞に 不

具合 は な い か 、 ど の よ う な運転の 仕 ⽅ を し て い る の か 、 どんな操作に⼿間 取 っ

て い る の か な ど を 、 ネット を介し てデータと し て⼿に⼊れ る こ と が で き ま す 。

運転⼿に話し を聞か な く て も 、分か っ て し ま う と い う こ と で す 。  

不具合 が ⾒ つ か れば、運転⼿やオー ナ ー にそれ を知らせ、GPS のデータか らそ

の⾃動⾞の位置を知り 、近く のサー ビ ス・ス テ ー ション に ⽴ ち寄る よ う に案内

す る こ と が で き ま す 。 や が て は 、⾃動運転に切り替え て 、サー ビ ス・ス テ ー シ

ョン に向か わせる こ と も で き る よ う に な る で しょう 。  

その クルマの運転⼿の クセを把握し て 、安全で省エネ な運転を す る ためのアド

バイス を⾳声で知らせる こ と も で き ま す 。 あ る い は 、ミス の多い操作、⼿間 の

か か る操作を ⾒ つ け 、改善策を クルマの操作を制御す るソフ トウエアを改修し

て 、 ネット を介し てアップデー ト す る こ と も で き ま す 。  

 

こ の よ う な こ と が で き る⾃動⾞は 、 ⾒ ⽅ を 変 え れば、 スマー ト フ ォ ン やパソコ



ン と同様に 、「 ネット に つ な が るデバイス 」 あ る い は 、「 ネット に つ な が る コ ン

ピューター 」 で す 。  

コ ン ピューター は 、ソフ トウェアに よ っ て いろいろな機能を 実 現 し ま す 。⾃動

⾞も ま た同じで 、ソフ トウェアに よ っ て 、その機能や操作性 を 実 現 し て い ま す 。

も ちろん、⼈を乗せて⾛る ためのハー ドウェアは必要で す が 、い ま の⾃動⾞は 、

ソフ トウエアが機能や操作性 を 実 現 す る の に ⼤ き な役割 を果た し て い ま す 。  

 

⾃動⾞のデジタル・ツイン は 、⾃動⾞の⾛⾏や操作に 関 わ る あ らゆるデータの

集積で す 。それ を分析す れば、 も っ と快適・安全・省エネ に⾃動⾞に乗る ため

に は 、 い か な る機能を改善す ればい い か が分か り ま す 。 こ れ に基づきソフ トウ

エアを改修し 、 ネット を介し てアップデー ト す る こ と で 、 あ な た の⾃動⾞は 、

あ な た に 合 わせて 、購⼊し た後で も 、 さ ら に快適な乗り物に 進 化 し ま す 。  

 

ソフ トウェアをアップデー ト す る こ と で 、「運転が し や す く な っ た 」、「安全性 が

⾼ま っ た 」、「燃費が良く な っ た 」な ど の運転⾞の 体 験 が向上す れば、「 こ の⾃動

⾞に 、乗り続け た い 」あ る い は 、「買い換え る と き に は 、ま た同じメー カ ー の ク

ルマを買お う 」と な る で しょう 。こんな利⽤者の 体 験 を「 UX（ User eXperience）」

と 呼 び 、 こ れ を向上させ続け る こ と が 、 ビ ジ ネ ス成功の要件と な っ た の で す 。  

＊UX に つ い て は 、次章 に て詳し く 解説し ま す 。  

 

⼀昔前 な らば、そんな こ と は で き ませんで し た が 、 あ らゆるモノ が ネット に つ

な が る こ と で 、デジタル・ツイン を⼿に⼊れ 、 お客様ごと に最適化 さ れ た UX

を 実 現 し 、向上させ続け る こ と が で き る よ う に な っ た の で す 。  

 

ビ ジ ネ ス の 価 値＝  

ネット接続  

×ソフ トウェアに よ る機能の 実装  

×⾼速 にアップデー ト を繰り返す こ と が で き る能⼒  

 



つ ま り 、 ビ ジ ネ ス の 価 値 は UX で 決 ま る時代 を迎え た の で す 。そう な る と 、魅

⼒的 なハー ドウェアを作るだけ で は な く 、「 ネット に つ な が る 」 や 、「ソフ トウ

ェアで機能や操作性 を 実 現 す る 」と い っ た 仕 組 み を⼟台に 、「ソフ トウェアをア

ップデー ト し て UX を向上させ続け る能⼒」 が 、 ビ ジ ネ ス の成否を 決める よ う

に な り ま す 。  

 

スマー ト フ ォ ン や Web のサー ビ ス で は 、こ の よ う な 仕 組 み は 、既に 常 識 と な っ

て い ま す 。 こ れ をモノ の ビ ジ ネ ス に ま で拡げてゆこ う と の 動 き が 、広が り つ つ

あ る の で す 。 こ れ を 「モノ のサー ビ ス 化 」 と 呼 び ま す 。  

 

「 ビ ジ ネ ス の主役がモノ か らサー ビ スへ」 と ⼤ き く移ろう と し て い ま す 。その

⼟台は 、 ネット 、 コ ン ピューター 、ソフ トウエアな ど のデジタルで す 。 こ れ に

対処す る こ と が 、事業 の存続や成⻑に は 、⽋かせな く な り ま し た 。  

 

「デジタルが 前 提 の 社 会 に 、 企 業 が適応 す る 」  

 

それ が で き る か で き な い か が 、 企 業 の競争⼒を左右す る時代 に な っ た の で す 。  

⾼品質のモノ （ハー ドウェア） を リ ーズナ ブルな⾦額で 提供す るだけ で は 、 も

は や 企 業 の競争⼒を維持す る こ と は で き ません。顧客の 状 況 を い ち早くデータ

で捉え 、⾼速 に UX を改善、向上し続け る こ と が 、競争優位を維持す る重要な

要件と な っ た の で す 。  

 

競争 の原理が ⼤ き く 変 わ っ て し ま い ま し た 。「デジタルが 前 提 の 社 会 に 、企 業 が

適応 す る 」ために は 、ビ ジ ネ ス をサー ビ ス 化 し 、UX を改善、向上させ続け るメ

カニズム を ビ ジ ネ ス・プロセス に 組 み⼊れ る こ と が必要に な り ま し た 。 こ れ が

で き る か ど う か が 、 企 業 の死命を制す る時代 に な っ た の で す 。  

 



「サー ビ ス が主役」時代 の ビ ジ ネ ス構造  

 

 

ビジネスの主役が、モノからコトへ

ハード
ウェア

中核的価値
是⾮とも

⼿に⼊れたい価値

附帯的価値

中核的価値を⾼める価値

サービス ハードウェア

モノのビジネス コトのビジネス

商品は、魅⼒的なモノ
サービスは、ハードウェア
の機能や性能を維持する
ための修理やサポートなど

商品は、魅⼒的なUX
ハードウェアは、サービスを
利⽤するための⼿段としての

乗り物や道具など

ソフト
ウェア

体験価値
（UX）
を実装する

データで、利⽤状況の
フィードバックを得て
⾼速に改善を繰り返す

サービス



「モノ が主役」 の ビ ジ ネ ス で は 、モノ の機能や 性能、意匠な ど の魅⼒が 、 中核

的 価 値 、 す な わ ち 「是⾮と も⼿に⼊れ た い 価 値 」 で す 。サー ビ ス は 、附帯的 価

値 で 、モノ の魅⼒を維持す る ための点検や修理、保守サー ビ ス な ど で す 。例え

ば、⾃動⾞な ら 、エン ジ ン 性能や乗り⼼地 の良さ 、装備品やデザイン な ど が 中

核的 価 値 、丁寧で迅速 な点検や修理が 、附帯的 価 値 と な り ま す 。  

⼀ ⽅ 、「サー ビ ス が主役」 の ビ ジ ネ ス で は 、サー ビ ス の優れ た操作性 や利便性 、

分か り や す さ や感動 な ど の 体 験 価 値 、 す な わ ち UX が 、 中核的 価 値 で す 。ハー

ドウェアは 、そんなサー ビ ス を利⽤ す る ための⼿段で あ り 、ツールで す 。例え

ば、⾃動⾞の シェアサー ビ ス な ら 、 スマホのアプリ で 呼 び出せば直ぐに 来 て く

れ 、キャッシュレ ス で⽀払い が で き 、領収書はメールで送ら れ て き ま す 。「 呼 び

出し て 、乗っ て 、降り るだけ 」 の圧倒的 な利便性 が 、 中核的 価 値 で あ り 、広く

て乗り⼼地 の良い居住空間 を備え た⾃動運転の⾃動⾞が 、附帯的 価 値 で す 。  

 

そんなサー ビ ス は 、ソフ トウエアに よ っ て 実装さ れ て い ま す 。サー ビ ス利⽤者

の⾏動 や反応 は 、全てデータに よ っ て把握で き ま す か ら 、それ を参考 に顧客の

UX を向上させる ための 対策を 考 え 、ソフ トウエアを改善し ま す 。  

不具合 の改修や利便性 の向上な ど の改善だけ で は な く 、未来 を 先 取 り し た新し

いサー ビ ス を 提供す る こ と も 、 UX の向上に は⽋かせません。その ためにソフ

トウエアを改修し 、機能を追加 し ま す 。  

サー ビ ス が主役の時代 に は 、 UX の 価 値 を⾼め続け ら れ る か ど う か が 、 ビ ジ ネ

ス の成否を 決める こ と に な り ま す 。そんな UX を 実装す る⼿段がソフ トウエア

で す 。 す な わ ち 、サー ビ ス が主役の時代 と は 、ソフ トウェアが主役の時代 で あ

る と 、 ⾔ い換え る こ と も で き る で しょう 。  

前節で も述べた と お り 、競合他社 も同様の施策を し て く る わ け で 、彼ら よ り も

早く 、改善し 、新た な 価 値 を産み出せる圧倒的 な ス ピ ー ド が 、 ビ ジ ネ ス の 価 値

を ⼤ き く左右す る こ と に な り ま す 。  

 

次章 で は 、そんな こ れ か ら の ビ ジ ネ ス を⽀え る「デジタル」と は何か 、「 IT」と

は何か に つ い て 、 ⾒ てゆく こ と に し ま しょう 。  


