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0 岩橋 賢 ，植村払 洋 ，津村 恵 ，香月樺太郎 ( 立命館大テクノロジー。 マネジメント 研 ) 

1.  序論 
近年、 様々な業態でのサービス 化が進んでいる。 製造業を 

核とした企業においても、 サービスの付加価値が 製品単体の 
価値を圧倒する 勢いであ る。 

製造業が生き 残るためには、 サービスを含めた 価値創造が 
重要になってくる。 しかし、 従来の単一の 予測。 前提条件 @ 
基づく戦略策定では、 提供者側の一方的な 将来予測に陥りが 

るのに対して、 サービス。 デ リバリーほ受け 手が実際 
に体験するサービス 活動だという 点であ る。 ) 

助 モノ。 プロダクト : ト一タル商品の 一部として受けに 

サービス   サービス。 

デリバリ 

モノ。 卜 

Ⅰ 
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ちで イノベーションの 膚 l@ が非常に困難であ るといわざるを 
えない。 
そこで、 私たちは将来の 技術とサービスを 予測する ニ 

Fores4ght for Future エ nvestment to № v Technolop 

り 、 ダイレクトにマーケットを 予測する。 

ト 。 マネジメント ( 予測に基づく 経営 ) 」を通して戦略的 ロ 一 
成およびサービスを 含めたイノベーション 

図 1 : 商品の構成要素 
2 。 サービス。 イノベーションとは 

2.1.  サービスの定義 

サービスの定義に 関して様々な 研究がなされている。 例え 
ば、 Gro 鰍 oos ( 工 1990) ほ、 「サービスとは、 

る 解決策として 提供される一連の 行為であ る」と述べている。 
また、 近藤は ; サービスとは。 人間 組織体になんらかの 効 
用 をもたらす活動で。 そのものが 市 で 取引の対象になる 活 
動であ る」と定義している。 

現在、 サービスの基本的特性として 共通に報管されている 
のは。 ⑧無形性 ②同時 牲 ③異質性の 3 点であ る。 「無形性」 

とは、 提供されるものが 手に触れることのできない、 提供者 
の活動の結果としての 効果。 効能であ ることを指す。 物理的 
な「 形コを 持たないため。 流通させ る ことも " 作り置きして 
在庫を持つこともできない。 @ 特性」とは、 生産と消費が 双 

方向的に同時に 起こることを 指している。 サービスの活動対 
象が人であ る場合。 サービスは生産と 同時に消費される。 「 異 

質牲 」とは。 サービスを提供する 人。 提供される場所、 利用 
者の置かれている 環境や心 状態によって。 サービスの効果 
や利用者の受け 止め方が異なることを 指す。 

図ぇは モノとサービスの 組み合わせで 提供されるト 一タ か 

な商品を構成する 要素を示したものであ る。 ( 近藤 ) 

          ビス。 プロダクト : ト一タル商品のサービス 部分 

を指す。 
㊧ サービス環境 : サービス活動が 行われる 

り出す要素を 指す。 
c)  サービス。 デ リバリー : 受け手が実際に 体験す 

ビス活動の統れを 指す。 ( サービス。 プロダクトとの 
違いは。 前者が予定され 計画された ザ一 ビス商品であ 

つまり、 私たちが普段モノ 製品を購入する 場合にもそこに 
関わるさまざまなサービスの 提供を受けている。 例えば。 「照 

明器具」の購入に 際しても。 ト一タ カ な空間設計 や コーディ 
孝一 ト 、 配送。 設置、 アフターサービス 等が含まれている。 
それらについての 対価 は 、 モノ製品の代金に 含まれている 

合も、 別に支払いが 求められる場合もあ る。 このように私た 
ちの消費活動でぼ、 モノのみ、 サービスのみを 購入するとい 
う状況は少なく、 多くの場合はモノとサービスの 縄み 合わせ 
を 購入している。 ほとんど全ての 商品は有形部分と 無形部分 
から構成されており、 両者の価値を 併せた 価優 が提供されて 
いると言える。 

2.2.  イノベーションの 定義 

イノベーションにおいても 様々な定義がなされ。 幅広い 
念 として使用されている。 元々。 イノベーションという 
ほ 。 口 経済発展の理論 コ @ シュンペーター 1912) で初めて 
化された。 シュンペータ - は。 イノベーション = 新結合を以 

下 05 つに類型化し ①親しい財貨の 生産 ②新しい生塵 
方法の導入 ③新し 売 先の開拓 ④親しい仕入先の 獲得 
⑤新しい組織の 実現 占の形成やその 打破 ) であ る。 この 

よう @ こ 、 新結合とし 

一 ションを r 既存の 

せ るもの ; と定義                 

2.3.  本研究におけるサービス。 イノベーションの 定義 

本研究において、 サービス とぼ r 市場の要求を 解決するべ 
き価値創造の 行為または活動」であ り。 サービス。 イノベー 

ションとは、 @ 新たなサービスが 社会的。 経済的にサービスの 

受け手側を大きく 変えること」と 定義する。 
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3.  潮暉 ㏍法の概要 

紬ざ ㈹ 法どほ 、 現時点の で一 

視点からマ - ケット。 ニーズの 

高い未来」を 予測することを 目的とするものであ り、 我々が 
マーケット。 フォーサイト 法の一つとして 

乳 2 。 フォーサイト。 マネジメントとの 関連 

た @ 実現可能性の 高い未来」において、 
る 未来」を想定し。 戦略のシナリオ 化と 

ロードマップによる 図式化を行い 実行計画に移すものであ る。 
その中でも、 戦略および未来イメージを 組織全体で共有する 

ことを主眼としている。 

3-3.  手順 

  ㌢ 軒 IN お去 

簗ぎ 別法による r 実現性の高い 未来」の予測 は、 次のよう 
なプロセスで 行われる。 

ワ - タショップに 向けての準備プロセスとして、 「プレスタ 

ディ」および「フレームの 設定」を行う。 r 社会動向」の 中で、 
普段あ まり関わりのない トピソ タス等、 各人がテーマを 決め 
て事前に調査。 収集を行う。 その内容をプレスタディで 共有 
し 参加者の知識。 情報の底上げを 行う。 また、 予測のための 
「プレーム」を 設定する。 切り口は、 r 時間軸」、 「地理 翻 」、 

r テーマ 軸 」について考える。 以下のプロセス 1 からが本番 
のワータショップ 内容になる。 

した ; フレーム」、 @ プレスタディの 内容」を俳 

頭に置きながら、 「未来のアイテム」の 抽出を行なう。 ニ - ズ、 

社会動向。 プロダクト。 テクソロ ジ - など自由にブレ @ スト 

一ミング形式でアイデアを 出していく。 ポストイッ リこ アイ 
テムを直接記入し。 摸造紙に貼り 付 げる。 ここで。 社会動向 
においては、 「 SfEpTE 蘇 er 」を用い。   
a ㎡ Col ㎏ c ち而ぬ y 滋 haust ぇ vo ) な 未来のアイテムを 挙げてい 

く 。 このとき、 分類 分 げを行いにくいアイテムについては 真 

ん中に置くなどあ まり気にせずに 粋にとらわれないようにす 

る。 
次に、 前述で出てきた「未来のアイテム・について 共通 

しそうなアイテムをいくつか 集め。 グル @ プに 分ける (KJ 法 ) 。 

そして、 一定の約束で     集めたアイテム 達に「バループ 名 」を 

付ける。 その中の : キーフレーズ」についてほ 目印を付けて 
おく。 以上が 藝 プロセス 工 

幸 SE,PTE,mher  分析とは、 社会。 価纏観 。 文ィ巳は 0" 玉 ty) 。 

経済。 税制 鰻 c"nomy) 。 政治。 規制。 政策 縛 0l 巨 ics) 、 科学。 

技術 (Technology) 、 地球環境 (ECology) の 5 分野に分けて 社会 

動向を考える 分析方法であ る。 

プロセス 2 

一通り分類したアイテムを 各バルーブ毎に、 整理をしなが 
ら見ていく。 このとき、 アイテムを左から 社会動向 づ 三 -- ズ 

づ プロダクトに 分けて見ると 頭の中が整理し 易い。 そして、 

そこに足りないアイテムを 更に付加していく。 
あ る程度目途がついたら。 次に r 社会動向におけるインフ 

ル ヱ ンス。 ダイアグラム ( 因果関係 ) 」を作成する。 複数の ア 

的な流れを把握する。 社会動向と同様に 、 @ 一 ズの インフル 

ヱ ンス。 ダイアグラム」も 作成する。 

ここまでのアウトプットとしてぼ 、 「ニーズマップ」と「社 

会動向からニーズに 至るまでのインフル ヱ ンス。 ダイアダラ 

ム」であ る。 

は 、 ここまでのアクトプットを 基に、 「 市 

ンセプト」の 設定を行 う 。 r 市場コンセプト」とは。 いくつか 

のニーズを満たすために 形成され ぅる 市場を指す言葉を 意味 

する。 
その後。 市場コンセプト 男 lJ@ こ 「 フ オ一ザイ㌃アーキテクチ 

ャ ! ( 「ニーズ」。 「サービス。 プロダクト」「テクノロジー」 、 

け ソース」にわけた 分類表 ) を作成する。 これが、 プロセ 
ス 3 でのアクト プツ ㌃の一つであ る。 

次に、 前述のマップを 基に、 「未来ニ @ ズ シ ナジ利を作成 

する。 ここで は 、 アウトプット ユ で出てきたニ - ズでとどま 

るのでほなく、 より深いニーズの 探索をする必要があ る。 そ 

のために。 変 7% のシーンを想像したり。 ペルソナを使って、 
未来の擬似体験を 行うよう @ こして深いニーズの 抽出を行う " 

率八 ルソナ : ペルソナ。 タソ エーション とほ 、 仮想的に代表 

一人の人格として 明 に 定義して，ターゲットとする を 作ることによ れ ノ モグラフィッ タ な属性を与えた 
一 ゲッ 卜 設定よりも。 より 明 な ニーズ ( ターゲットの 好み 

や期待 ) を得ようとする 手法であ る。 

以上が、 紺押込 法の手順であ り、 これを図 2 に示す。 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

図 2 : マーケットプオーサイト 浅手順 図 

Ⅱ． フォーザイト。 マネジメント 

これから、 フォーサイト。 マネジメントのプロセスについ 

て順番に説明していく。 
プロセス 1 

麒汀鰍法 で作成した @ フォーザイトアーキテクチャ」および 
「シナリオマップ」を 基に、 自社の目指すべき 方向性を策定 

する ( 岩 l@ 遷 する未来 ) 。 そして、 それらを実行計画に 移すた 

めに「製品。 サービスコンセプト 図 」として打ち 出す。 

プロセス 23 
その後。 実行計画として。 「戦略的なロードマップ」を 描く。 

ロードマップによる 図式化により " 戦略および未来イメージ 

を組織金体で 共有することを 可能にする。 また。 着実に遂行 
していけるよ う 網織に足りないコンピタンスの 開発も同時進 
行で行っていくべきであ る。 
以上が " フ オ ー サイト。 マネジメントの 手順であ り、 これを 

図 3 に示す。 
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図 3 : フォーザイトマネジメントのプロセス 

ネ 今回の実証実験でぼ 、 " 漱 FF Ⅳ 法 " までのプロセスを 用い、 

「実現可能性の 高い未来」を 導き出す。 

4 。 ワークショップ 形式による実証実験 

4 。 1.  実施概要 

照明器具製造企業を 対象とし、 ワータショップセッション 
を行った。 参加者 は 。 ㈹ 名 ( 男性 6 名、 女性 4 名 ¥i 、 年齢 は 

毅 -% 歳 まで若手を中心として 構成した。 属性についても、 

営業、 プランナー、 人事担当者および 製品 

った 。 図 4 に「～ な 空間」 アウ ㌃プット図を 示す。 

きるだ け 幅広い部署から 参加を得た。 
衰た 。 ワークショ ぼ 。 堪つの 鰻 EP に区切って進め、 図恩 : 「～な空間」アイテム 

予見として、 r 新しい り造 ビジネスを考える コ という設定 
を与えた。 により得られた 結果 は 、 以下の通りであ る。 

ここでは。 s ず甜ゑの ミクロな視点と 変わって、 マクロな 視 

「一な空間」を 考える " 点で社会動向について 探索が行われた。 
; 欲しい空間」や「自分が 提供したい空間」を 自由 社会。 価値観。 文化 は ocieiy) 。 経済。 税制 蒲 conony) 、 政治   

な 発想で、 ブレーンスト 一ミングを行なった。 その後、 それ 規制。 政策 (Politics) 。 科学。 技術 (Tec ㎞ oloeyj 、 地球環境 
ぞれの案をグル @ ピンバ し 。 各バループごとに「原因。 背景」 ㏄ cology) について自由に 情報が出されアイテムを 付加して 

を 抽出した。 いった 0 

未来のニーズを 考える。 例えば、 r パソコン。 携帯。 小型 清報 通信機器の浸透」、 「 子 

向や技術がどのように 変化するのかを 考えた 供に対する関心の 減少」。 「家事のアウトソーシンバ 化」、 な 

(SE ご Emberr 分析 ) 。 そして。 その変化した 未来の中で。 未来 の社会的傾向のアイテムであ る。 ただし。 次の展開への 子 

0 人々が「空間 @ に対してどのようなニーズを 持つのかを 考 には困難な状況も 見られたが、 ファシリテータ 一の誘導の 
と 、 「 高 付加価値空間Ⅱに 対して重要と 思われる事柄に 

高い未来」を 考える。 収束させて一人 3 0 ～ 5 0 アイテム程度出していき、 

ト - ミングで得た 結果をセグメント レーズを見つけ 出すことが出来た。 議論の方向性を 導くこと 

                            グルーピンバする " グルーピンバした 項目の と数を重ねることが 重要であ った。 

甲 で、 重要と思のれる トピ ツクスを r 環境」「ニーズ」「製品   続いて、 各々のバループに 対するニーズの 深せ され。 
サ @ ビス」 @ 術 」に整理して、 さらに考えを 進めた。 社会動向からニーズへの 流れを描画することをこ イ 

ンフル ェ ンス。 ダイアグラムを 作ることで未来のニーズの 時 

間 的な流れがより 理解し易くなった。 また、 打ち出された 未 

り 得られた結果 は 、 以下の通りであ る。 来の ニーズに対して、 簡単なシナリオも 作成された。 

ここで は、 「～な空間」という 身近で連想しやすいテーマを   デジタルのよきを 活かしつつ   
ア ジ リアルアナロバなもの - の 欲求 

提示したため、 多くのアイデアが 出された。 また、 各アイテ 
ム毎に、 何故このようなアイデアが 出たのかという 二 - ズ 。 

背景について 活発な議論が 交わされた。 

念を考えるときに。 r 個 」と @ 集団」。 「 安 

ように一見相反するようなカテゴリーが 
                            異なった意見であ りながら大抵、 一人の人 

間の中に混在する 欲求ではないのだろうかという 見解が多く 

見られた。 
                  る カテゴリ一の 偏りはあ まりなく、 むしろ年齢に 

            が 所々で見られた。                                   
や r 安らぎ」、 「空想」を求めた 空間の意見が 
からの逃避や 自律を求める 傾向が強いように 思える。 また、 

                                              「自然共生」 や @ ミュニケーション」 、 

                に 対する意見が 多く出た。 個であ ることよりも、 集 
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面 では、 T 生きている実感の 欠落 : 情報化社会のマイナス 面 コ 

( 図 5 左下 L 。 プラス面では。 ぽ デジタル技術の 発展。 普及に 
よる物理的。 時間的な距離の 超越 ( 情報社会化けのプラス 面 ね 
( 図 5 左 山を発見することができた。 そして、 これらを 解 

決する方向性が 明らかになった。 
今後ロデジタルのよさを 活かしつつ、 リアルアナロバなもの 
への欲求 虫 図 5 中上 ) およびニ五感を 含めた情緒性の 追求 ( ア 
ナロバ価値の 再発見 ね ( 図 5 中丁 ) が重視されるであ ろう。 
これらは、 技術的、 学問的にも実現可能になりつつあ る。 以 
止め 2 点の欲求が満たされた 時、 もしくは第 3 の道として。 
『デジタルとアナロバの 特性を融合して " 生きている実感 " 

を実現 コ ( 図 5 右 ) が求められるだろう。 
また、 配め 0 の「タスクフオースによる 技術戦略マップ 2005 」 

からこれらのコンセプトに 対する信頼性の 裏 付けが出来た。 
例えば、 「高揚感を演出する 聴 技術」 や @ 品の肌触り。 質 
感の計測、 技術」は。 「生きている 実感の実現」へのステップ 
となる。 

このように、 「実現可能性の 高い 来 」を想定できたことで、 
@ 場の要求を解決するべき 価値 造の行為」であ る サーヒ，   

スの 解答、 かつ f 社会的。 経済的にサービスの 受け手側を大 
きく変える」サービス。 イノベーションの 創出の足がかりを 
掴むことが出来たのではないかと 思       

また。 今回の課題として。 ; どのようなイノベーションを 起 
こし さるかの計測および 評価」Ⅱ詳細なコンセプト パ イ タ 4 対 

象 セグメント、 価値レベル評価。 製品。 サービス属性など ] 」 

を 考える必要性があ るのではないかが 考えられる。 今後この 
点も解決していけるよ う 取り組んでいきたい。 
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ケーション手段は 多様化し、 効率性はより 高田 ヒ してきている。 
反面、 人々の思考のデジタル 化や刺激の単一化などから、 
" 生きている実感が 得られにくい " 人々が増加するなどの 弊 

害も大きくなってきている。 
この傾向から、 今後、 人々 ほ " 五感を含めた 情緒性 " など   

の アナロバのよさを 重要視するようになっていく。 その結果、 
デジタルとアナロバのより 良い特性を融合させることによっ 
て、 人々に、 より " 生きている実感 " をどれだけ取り 戻 弓 " こ 

図 6  未来ニーズコンセプトシナリオ ( 例 ) 

図 5 に未来のニーズに 対するインフル ェ ンス。 ダイアグラ 

ムのアウトプットを、 図 6 にニーズシナリオ ( 例 ) を示す。 

により得られた 結果 は 、 以下の通りであ る。 
作成された「一な 空間アイデア」と STEp2 で作成 

された r 未来のニーズ」を 並べることで、 これらが掛け 合わ 
さった時に。 どんなコンセプトやどんなサービス、 プロダ タ 

ト が生まれるかを 議論し、 必要な技術の 考察もなされた。 
例えば。 「デジタルとアナロバの 良い所をバランスよく 融合 

し、 " 生きている実感 " を実現できる 空間」 X 「自然のあ る空 

間」 = オフィス、 商業施設向け 鹿 月夜投影システム などが 

考えられた。 

今回、 ワ - クショップ実施企業の 意向により、 サービス   

プロダ タ ㌃および技術の 詳細は掲載できないことをお 断りし 
ておく。 

国の事例で作成されたニーズコンセプトを 上 
技術戦略マップ 騰 of で予測された 技術を参 

考に引用したものを 下段に示す。 
デ 。 。 ル のよさを活か " つつ   
。 " ル " ナ """ 。 "@""" デ " 。 。 。 " ル 。 '" 、 "" 。 。 " 。 。 。 " 特 。 " " 賎 。 。 。 実現 
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図 7 : ニーズ。 テクノロジーマップ 

5.  考察 
実証実験によれば、 近未来に対する 市場においてマイナス 
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