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「独自性を発揮する」
顧客価値創造の方法

JQAA 改革支援部
新価値創造研究所

橋本元司

～実例から学ぶ経営革新～

顧客価値経営セミナー



講師プロフィール

◆橋本 元司 ： JQAA改革支援部
： 新価値創造研究所 代表

前職 パイオニア㈱

◆ミッション

「価値創造改革」で、人々を幸せにしたい

新価値 ＝ 世の中に役立つコト

創造 ＝ 未来を先取りするコト



努力

成果

事業創造
の心得

導入期

成長期
衰退期

「事業創生・地域創生」のご支援領域

➡ イノベーションのＳ字曲線： 現在の延長線上に未来はない！

成熟期

導入期

成長期
鉄道の時代

航海の時代

３

２

１

スタートアップ「立ち上げ・起業
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最も大切にすることは？

一体何を目指すのか？

創生：生まれ変わる

未来・ビジョン

本来・ミッション
１

２

羅針盤作成



本日お伝えする３つのコト

１． 「顧客価値経営」 を母体として、

➡ 顧客価値とは何か？

２． テーマ： 「独自性を発揮する」

➡ 顧客価値創造の３つの方法

３． 「中小企業の実例」 から学ぶ経営革新

➡ ご支援している 企業・自治体の事例
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顧客に「 」を提供して、
顧客から「 」をいただくコト

ビジネス（事業）とは？
顧客価値
経営



企業（事業）の目的

企業の目的は、【 】を創ることである。

企業 顧客

加筆引用：「マネジメント」
ピーター・F・ドラッカー

顧客価値
経営



演習01：「旭山動物園」の本来と将来

8

価値創造
第１の矢

➡それまでの動物園は、奇獣・珍獣で入園者を呼び込むことが価値観でした

2005年、旭山動物園（元獣医係長）が
「最も大切にする価値」は何だったのでしょうか？
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🎥 video （2.5分）

旭山動物園



顧客価値
経営

◆ ＷＨＯ： いったい誰に向けて？
➡ 未来を生きる子供たちに

◆ ＷＨＡＴ： どのような価値、効能を？
➡ 「＊＊＊」を伝える

◆ ＨＯＷ： どのような強み、やり方で？
➡ 「＊＊＊」

ビジネスの大基本（戦略・ｺﾝｾﾌﾟﾄ）



経営品質のすべて（基準体系）

顧客

競争 経営
資源

提供価値

【現状認識】

【理想的な姿】
何が大事？
どうなりたい？ 【変

革
の
た
め
の
戦
略
課
題
】

cat.1～6 プロセス cat.7 活動結果

社員満足
（ＥＳ）

顧客満足
（ＣＳ）

財務結果
（￥）

組織プロフィール カテゴリー

cat.8 振り返りと学習 (50)

cat.１ リーダーシップ (100)

cat.2 社会的責任 (50)

cat.3 戦略計画 (50)

cat.4 組織能力 (100)

cat.5 顧客・市場の理解(100)

cat.6 価値創造プロセス(100)

Ｄ

Ｂ

Ｃ

Ａ

ＡＡ

ＡＡＡ

成熟度

顧客本位 独自能力 社員重視 社会調和

金メダルを目指す！ Excellence  「卓越した経営」

対 話

価値
前提

事実
前提

(70)

(80)

(100)

(200)

基本理念

セルフアセスメント

第1回



ＨＯＷ ＲＥＳＵＬＴ

「衰退」の道

「成長」の道

従来のやり方、考え方



「成長・成功」するために、

構想 行動 更新

事業創造
の心得
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構想

更新

実行



財
務

顧
客

業
務
プ
ロ
セ
ス

学
習
と
成
長

成長性（目的） 生産性（手段）

ROI
（投資利益率）

生産性向上戦略成長拡大戦略

新製品/新サービスで
革新を起こす

（イノベーションのプロセス）

新規顧客

創造的人財開発 戦略的技術/情報 創造的組織風土

『BSC：戦略マップ』： 「戦略ストーリーの見える化」

新しい収益の
源泉

顧客の
収益性

原価構造の
革新

資産の
有効利用

顧客価値の革新
共創プラットフォーム
（顧客共創のプロセス）

卓越した業務を
達成する

（業務のプロセス）

新ﾗｲﾌｽﾀｲﾙ サービス 価格 品質 時間 機能

製品/サービスの属性顧客関係



中小企業の心得： 力相応一番化

・ 一番にならないと生き残れない時代

・ 世界一を目指すわけではない、力相応に一番を目指す

・ 一番になれる分野を探す、一番になれるまで絞り込む

① 客層
② 商品（カテゴリー）
③ 商圏



17

独自性： 離婚分野で圧倒的一番 （従業員9名）

丸の内ソレイユ法律事務所

客層

http://maru-soleil.jp/

誰もが避ける離婚分野で
第一人者になった女性弁護士
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小型汎用農業機械メーカー「噴霧器で圧倒的シェア」
株式会社 工進 （従業員190名）

商品

http://www.hatarakitai.jp/miryoku/company/356

卸業者を挟むことなく販売店と直接取引をする
ことで、市場のニーズをつかむとともに、金型か
ら自社生産することで多様な製品を小ロット、
短納期、欠品なしで納品

お客様の立場に立てば、開発の種は無尽蔵
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独自性： 「定額制注文住宅」（café・ｲﾝﾃﾘｱｼｮｯﾌﾟで住宅販売）
株式会社 ジョンソンホームズ http://www.johnsonhome.co.jp/company/

商圏



自社

競合

顧客

競合他社が
提供できる価値

お客様が
望んでいる価値

自社が
提供できる価値

バリュー
プロポジション

重要： お客様に選ばれる理由は？
顧客価値
経営



本日お伝えする３つのコト

１． 「顧客価値経営」 セミナー

➡ 顧客価値とは何か？

２． テーマ： 「独自性を発揮する」

➡ 顧客価値創造の３つの方法

３． 「実例」 から学ぶ経営革新
➡ ご支援している 企業・自治体の事例



努力

成果

事業創造
の心得

導入期

成長期
衰退期

「企業創生・地域創生」のご支援領域

成熟期

導入期

成長期２

３



従来
通り

高く

広く

深く

広く 社外コラボ社内コラボ

未来洞察

顧客洞察

×

殻を破る
＝先入観を疑う
＝独自性

23



新生命・文化

X Y Z

②本音のﾆｰｽﾞ

①関心・観察

③大切なコト

①過去

②現在

③良き未来

Insight
深く：人を読む

Foresight
高く：未来を読む

Gestalt
広く：全体を読む

顧客価値を生み出す「３本の矢 OS」

24

物語

トリニティ・イノベーション顧客価値
経営



企業名

生産者志向の

事業領域

（モノ発想）

顧客志向の

事業領域

（コト発想）

スターバックス ×ｺｰﾋｰの販売

演 習 - ０３

◎第３の場所
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価値創造
第１の矢

http://www.starbucks.co.jp/
http://www.starbucks.co.jp/


独自性：直営方式

メニュー

スタッフ

出店と
立地

店舗の
雰囲気

第３の場所

長期利益

競争優位の
増大

クリティカル・コア
（キラーパス）

構成要素
（パス）

競争優位
（シュート）コンセプト

ゴール

スターバックスの戦略ストーリー

出典：楠木建「ストーリーとしての競争戦略」―優れた戦略の条件を加筆

＊フランチャイズ方式ではない



企業名

生産者志向の

事業領域

（モノ発想）

顧客志向の

事業領域

（コト発想）

貴社（事業） ×・・の販売

演 習 - ０４

◎・・・の提供
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価値創造
第１の矢

お客様の立場で



新生命・文化

X Y Z

②本音のﾆｰｽﾞ

①関心・観察

③大切なコト

①過去

②現在

③良き未来

Insight
深く：人を読む

Foresight
高く：未来を読む

Gestalt
広く：全体を読む

顧客価値を生み出す「３本の矢OS」
価値創造
第２の矢
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物語

新生命・文化

X Y Z

Gestalt
広く：全体を読む

28

物語
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世界の３大発明

（ﾙﾈｯｻﾝｽ期３大発明）

→ 世界の大発明も「新結合」によって生まれた

グーテンベルクの活版印刷機は、刻印機とぶどう絞り機が

新結合することによって生み出された発明であった



A B

A×B ＝ 単体ではできない大三角形を創出する

グーテンベルクの
活版印刷機

イノベーション＝新結合

30

New Combination ：シュンペーター提唱

価値創造
第２の矢

刻印機 ぶどう搾り機



「大三角形」感動物語

A B

シームレス
（継ぎ目のない）

情報を
持ち歩く

31

２つ（複数）の要素を１つの視点で結びつける

iPhone/iPad

価値創造
第３の矢
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➡ プロジェクト風景
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当り
（STRIKE）

共通項

新文化の創造

顧客の幸せ
（SMILE）

自社の強み
（STYLE）

大切なコトは？
（Insight）

問題・課題は？
（Problem）

参考：「iPhone/iPad」価値創造DG

→コンシェルジュ →三位一体の
システム

ｲﾉﾍﾞ-ﾀｰﾏｲﾝﾄﾞの提供 次のアップルの柱を創る
シームレス
（繋ぎ目のない）

・iPod
・ｲﾝﾀｰﾈｯﾄ

・携帯電話
・デジカメ

スマホ文化

情報を
持ち歩く
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🎥 video （2.5分）

ゴミ収集・香水車



「大三角形」感動物語

B
気の抜けた
香水

A
生ごみ

香水のような
香り
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２つ（複数）の要素を１つの視点で結びつける

ゴミ収集・香水車

価値創造
第３の矢

山本香料 新明和工業

デオマジック



新生命・文化

X Y Z

②本音のﾆｰｽﾞ

①関心・観察

③大切なコト

①過去

②現在

③良き未来

Insight
深く：人を読む

Foresight
高く：未来を読む

Gestalt
広く：全体を読む

顧客価値を生み出す「３本の矢OS」
価値創造
第３の矢

36

物語

①過去

②現在

③良き未来

Foresight
高く：未来を読む



テーマ： コンビニの進化

よろず屋

コンビニ
2015年

・御用聞き
・会話、交流

・ふれあいが少ない
・モア社会インフラ

・社会のインフラの進展
・オムニチャネルの進展
・ふれあい、AIとの連携

・品数
・開店時間
・プライバシー

・24時間営業
・公共料金
・ネット取置き

Good! Bad!

Good! Bad!

Great!

弁証法：コンビニの本来と未来
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コンシェルジュ
2020年～

価値創造
第３の矢



本日お伝えする３つのコト

１． 「顧客価値経営」 を母体として、

➡ 顧客価値とは何か？

２． テーマ： 「独自性を発揮する」

➡ 顧客価値創造の３つの方法

３． 「中小企業の実例」 から学ぶ経営革新

➡ ご支援している 企業・自治体の事例
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FQ：フォーカルクエスチョン （①焦点となる問題は？）

「バリュー・イノベーション」プロジェクト発足

➡ 貴社（〇〇〇（株））が、2020年に

新規事業（新市場）を生み出すためには、

一体何に重点をおくべきか？

その成長・成功シナリオを「シナリオプランニング」を
使って、プロジェクトチームで創出する



業際

従来事業 開発

現在 未来

未来

現在

手段が変わる

目
的
が

変
わ
る

開拓

社会
課題

企業創生の型： 「＊＊社」成長マトリクス （＝羅針盤）

AI・IoT
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見える化 ➡ 魅せる化創る化 ➡

ビジネスの「Before-After」統合

Imaging Producting Consulting

➡ AIoT時代の＊＊＊ビジネスの三位一体化

業態のリフレーム（生まれ変わり）



努力

成果

事業創造
の心得

導入期

成長期
衰退期

参考： 「企業創生・地域創生」

成熟期

導入期

成長期２

➡ イノベーションのＳ字曲線： 現在の延長線上に未来はない！

「Be daring, Be first, Be different.」
（レイクロック氏：マクドナルド創業者）

『勇気をもって、最初に、人と違ったことをしろ』

➡ 出来ない理由よりも、
どうしたら出来るかを
検討する



努力

成果
本流

① 危機感
② ドキワク感
③ 当事者意識

① 人を読む
② 全体を読む
③ 未来を読む

① 第5次産業革命
② 新ライフスタイル
③ 新文化

PASSION MISSION ACTION

事業創造
の心得

本質

導入期

成長期
衰退期

「人財づくりと事業づくり」の両輪

成熟期

本気

顧客本位 独自能力 社員重視 社会調和基本理念



経営品質のすべて（基準体系）

顧客

競争 経営
資源

提供価値

【現状認識】

【理想的な姿】
何が大事？
どうなりたい？ 【変

革
の
た
め
の
戦
略
課
題
】

cat.1～6 プロセス cat.7 活動結果

社員満足
（ＥＳ）

顧客満足
（ＣＳ）

財務結果
（￥）

組織プロフィール カテゴリー

cat.8 振り返りと学習 (50)

cat.１ リーダーシップ (100)

cat.2 社会的責任 (50)

cat.3 戦略計画 (50)

cat.4 組織能力 (100)

cat.5 顧客・市場の理解(100)

cat.6 価値創造プロセス(100)

Ｄ

Ｂ

Ｃ

Ａ

ＡＡ

ＡＡＡ

成熟度

顧客本位 独自能力 社員重視 社会調和

金メダルを目指す！ Excellence  「卓越した経営」

対 話

価値
前提

事実
前提

(70)

(80)

(100)

(200)

基本理念

セルフアセスメント

＊組織プロフィールづくり
（ミッションとビジョン）がポイント。
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本日説明「概要資料」のご案内
顧客価値
経営

新価値創造研究所
ホームページ： https://shinkachi.biz/

➡ 活動実績 ２．セミナー

① ＮＥＷ！ マイナビ顧問紹介 インタビュー掲載
https://komon.mynavi-agent.jp/interview/03.html

② ＮＥＷ！ ＪＱＡＡ寄稿 顧客価値創造にもとづく経営革新

https://komon.mynavi-agent.jp/interview/03.html

