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２Ｃ２１ 

状況基盤アプローチによる新顧客の発見 

用「途」開発でなく、用「人」開発 

 

○大西勇治（株式会社ゲートウェイ） 

 
1. はじめに 

ヒトやモノが短時間でグローバルに動く時代には技術が同質化しやすく、企業側の差別化戦略が難

しくなる。 顧客側から見れば、似たようなものばかりで、魅力を感じない製品サービスが多いとい

う状況になってきている。 近年、この「コモディティ化」が顕著であり、それから脱する「脱コモ

ディティ化」が研究開発上の大きな課題になっている。  

ハーバード大学のクリステンセン教授および彼の周辺にいる経営コンサルタントは「イノベーショ

ンのジレンマ」を始めとする数冊の著書(1)を通じて、状況基盤による市場区分」および「新市場型イ

ノベーション」を提唱している。脱コモディティ化に対して、理論的、実践的に大きな貢献をしてい

るが、彼らの仕事を検討した上で、実践的な観点から少々の提案をしてみたい。 

 

2. 新市場型イノベーション 

 「既存成功事業一辺倒の陰に、常にそれを脅かす新規事業が背後に迫っている。 既存事業で成功

すればするほど、企業はその脅威に気付きにくい」現象をジレンマと呼んで、その原因を企業の資源

配分のメカニズムから鮮やかに解明してみせた。  

時間

時間

新市場型イノベーション

ローエンド型イノベーション

持続的イノベーション

コンテクスト

性
能

異
な
る
性
能
尺
度

技術進歩のペース

顧客の利用能力

技術進歩のペース

顧客の利用能力

図１ 新市場型イノベーション

 

図１が彼らの考えをよく表わしており、企業が既存事業の持続的イノベーションにおいて技術

サービスを顧客の利用能力を超えて進歩させると、顧客はそれをもはや不要と見て魅力を感じな

くなる。上述の「コモディティ化」である。 脱コモディティには通常、差別化が繰り返される
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が、真の解決策にはなりにくい。他方、① ローエンド型イノベーション、③ 新市場型イノベー

ションが迫ってくる。 新興企業には絶好の事業機会である。 この転換点は、既存企業、新興

企業双方にとって正念場である。 ① ローエンド型イノベーションはわかりやすいが、② 新市

場型イノベーションとは、その製品サービスを使いたいが、何らかの事情で未だ使えないコンテ

クスト（状況）にいる顧客を発見するイノベーションである。 ここで取り上げるのは、② 新市

場型イノベーションであるが、彼らは上述転換点以前を「not good enough」、以後を「good enough」

と呼んで、新市場型イノベーションを「good enough strategy」と位置づけている。すなわち、

飽和した性能面にいる顧客コンテクストでなく、「使いやすい」など他の顧客コンテクストを目

標とすべきであるというのが、彼らの主張である。なお、ここで、コンテクストは状況と同義で

ある。 

 

3. 誤解 

  彼らの主張に対する学会、産業界の反応の中から、誤解と思われる点を次にあげておく。 

① 持続的イノベーションでの「good enough」などの概念は、研究開発を阻害する。 

これは具体的な製品サービスを対象とするカンパニーＲ＆Ｄの次元、短期Ｒ＆Ｄの次元の話

であって、技術を市場との関係において相対化することは当然のこと。中長期のコーポレー

トＲ＆Ｄの次元では、その相対化が小さくなる。また、持続的イノベーションはその性能進

歩が持続的であることを意味しており、技術、イノベーションのレベルとは別問題である。  

② 破壊 

  彼らは、① ローエンド型イノベーション、③ 新市場型イノベーションを合わせて、「破壊

的イノベーション（Disruptive Innovation）」と呼んでいる。 「破壊（Disruption）」は

シュンペーターの「創造的破壊(creative deconstruction)」を共起させて、混乱させる。全

く別の概念であり、彼らは、Disruption は Construction であり、他方はDeconstruction

であると説明しているが、ここでは誤解を避けるために、「破壊」を使用しない。 

③  

 

4. 検討 

① 彼らは「状況基盤による区分」を「片づけるべき用事」という概念を導入して、次のように 

説明している。 

「顧客が特定の「用事」を片づけるために製品を「雇う」という考え方に基づく手法を用い

れば、顧客が現実に生活を送る様子を正確に映し出すような形で、市場を細分化できる。」 

② しかし、「状況基盤による区分」「片づけるべき用事」の発見法に乏しい。 

     側注において、「この状況基盤による区分で使用する「用事」や「成果」は、認知心理学

のアフォーダンスの概念に非常に近い」と述べているが、それ以上の言及はない。といっ

て「用事」や「成果」独自の展開は無く、従前の「ニーズ」を「片づけるべき用事（jobs to 

be done）」と言い換えたにすぎない結果になっている。例えば、クイック・サービス型レ

ストラン・チェーンのミルクシェークを例にして、状況、片づけるべき用事を使って現状

の説明は詳細であるが、持続的イノベーション飽和後の新市場型イノベーション、つまり

新顧客の発見法について触れることはない。 
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   ③ 我々はイノベーションの言葉を聴くと、どうしても技術中心の発想になりがちであるが、

彼らの「状況基盤による区分」「片づけるべき用事」は顧客中心のイノベーションに重要

な役割を果たしている。彼ら曰く、「当該持続的イノベーションの製品、技術を一旦忘れ

て、その周辺顧客の状況、用事に注力させるアイデアである。」 

 

5. 日本での新市場型イノベーション実例 

   数多くの中から、わかりやすい実例をあげておく。 

 

異状況（異コンテクスト）顧客 

① キャノン卓上複写機     家庭 

② 任天堂Ｗｉｉ        家庭、家族 

③ ポケットボルツ       昼、オフィス 

④ 電動自転車         坂の多い町 

 

6. 私の提案 

① 彼らが触れている「アフォーダンス」および、コンテクスト、状況なる語は、元来言語学に

関連する概念である。最近の認知言語学から知恵を借りて、具体的なイノベーションとしては産

学連携をとり上げ、少々の提案をしてみたい。 

② 当該持続的イノベーションのコンテクストは性能であり、そこには性能重視の顧客が群がっ

ている。しかし、性能は「good enough」で、上述の家庭、オフィス、坂の町のように異なった場

所、昼間のように異なった時間、家族のように異なった仲間という異コンテクスト、異状況の顧

客がいる。このように当該持続的イノベーションの周辺には、それでガマンしている顧客や異コ

ンテクスト顧客が無数にいると仮定して、とりあえず多くの時間、労力をかけずにｓ、それらを

発見する第１次的、予備的方法を検討してみた。なお、クリステンセンの新市場型イノベーショ

ンの「新市場」も誤解が多いので、ガマン顧客、異コンテクスト顧客を合わせて、状況基盤アプ

ローチによる「新顧客（異状況顧客）」と呼ぶことにする。 

③ 用「途」開発でなく、用「人」開発 

④ その順序は次の通り。 

  当該持続的イノベーション⇒認知言語学的に状況把握⇒仮説⇒検証⇒新顧客（異状況顧客）の

発見 

⑤ 新顧客発見の手順 

  （１）産学連携での研究者の発信はすべて持続的イノベーション向け。関係者（コーディ 

ネータなど）はその持続的コンテクストを受信後、新顧客コンテクストに翻案して外

部へ発信する。下図で、話者は研究者、聴者はコーディネーターに相当する。 
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コミュニケーションの図式

互いに独立

コード コンテクスト

メッセージメッセージ

コード コンテクスト

発話
解読

話者 聴者

川合慧 情報の世界（２０１０）

 

  （２）コーディネーターの翻案 

     コーディネーターの翻案とは、当該持続的イノベーションを抽象化したスキーマの事

例化である。言い換えれば、持続的イノベーションが当カテゴリーの代表例（プロト

タイプ）とすれば、それを拡張して新カテゴリーを作る作業である。 

Ａは当該持続的イノベーションであり、Ｂ、Ｃ、Ｄはそれぞれ新顧客候補である。 

 
    （３）拡張、事例化の基礎は状況である。認知言語学的な状況(2)および人、場所、時間の代 

表的状況を変化させて、Ａ→Ｂ，Ｃ，Ｄを得るプロセスを次図に示す。      

 

 

スキーマ 

抽象化 事例化 

拡張 
Ａ Ｂ、Ｃ、Ｄ 
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7. 産学連界の具体例 

①  産学連携から次の２例を取り上げておく。 

(1)特開 2008-196254   「日よけ、放熱器、およびこれらの製造方法」 

京都大学 酒井敏、立木秀樹 

         (2)特開 2008-118924「緑色植物の脱緑抑制方法」 

山口大学 山内直樹、執行正義  

     ② (1)はすでにいくつかの実施例があるが、日除けという持続的イノベーションに対抗して、

より高度の性能をうたう提案である。 よりデザイン性に優れた、カッコいい日除けの新

顧客がいると考えられる。 

     (2)も持続的イノベーションへの提案であるが、日本では「good enough」と呼ばれるにして 
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 も、気候の暑い新興発展国には歓迎されるのではないか。 

 

8. おわりに 

  クリステンセンらは、新顧客（新市場型）イノベーションはマーケットに根ざす故に、非常に 

パワフルだと述べている。今後もその追及が期待される。 
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