
ビジネスイノベーションハブ

ジョブ理論によるイノベーション実践編➊
〜本編資料〜



顧客のジョブから考えるイノベーション

Business Innovation Hub



本講座のターゲット

Business Innovation Hub

以下をミッションとする事業企画担当者、プロダクト
やサービスのデザイン／開発担当者（UX/UI含む）、
マーケティング担当者、R&D担当者、スタートアップ
創業者など

♣ 新規事業の開発
♣ 新規プロダクトやサービスの構築
♣ 既存プロダクトやサービスの改善
♣ 顧客の購買経験の向上
♣ 成熟した事業や業界における隠れた市場機会の発⾒



御社では..

Business Innovation Hub

♣ イノベーションをどのように定義していますか︖

♣ イノベーションを担う組織はどこにありますか︖

♣ イノベーション⼈材を育てるプログラムはありますか︖

♣ イノベーションのインプット、プロセス、アウトプットを
正しく定義していますか︖

♣ ターゲットとする顧客や市場を正しく定義していますか︖

♣ 顧客ニーズをどのように定義していますか︖

♣ 顧客ニーズを収集する共通フォーマットはありますか︖



顧客ジョブを中心にイノベーション
を推進する

Business Innovation Hub

顧客のジョブ

プロダクト／サービス
デザインチーム

プロダクト／サービス
開発チーム

イノベーション／戦略
チーム

マーケティング
チーム

販売／顧客サービスチーム R&Dチーム



イントロダクション



企業の目的と基本的な機能

Business Innovation Hub

企業の目的は顧客の創造である..

企業の目的が顧客創造である以上、基本的な機能は
マーケティングとイノベーションの２つしかなく、
そのほかはすべてコストである

“

（ピーター・ドラッカー）”



Business Innovation Hub

企業の目的と基本的な機能

顧客の創造企業の目的

必要な機能 イノベーション マーケティング



Business Innovation Hub

イノベーションとマーケティング

イノベーション

新しい経済価値を
生成する活動

生成された価値を実際の
需要に変換する活動

マーケティング



Business Innovation Hub

全ての企業活動はプロセスをもっている

イノベーション
プロセス

会計
プロセス

製造
プロセス

原材料 等 完成品

取引データ 等 財務諸表

︖︖︖ ︖︖︖



ガーベージイン＆ガーベージアウト

Business Innovation Hub



Business Innovation Hub

ガーベージイン＆ガーベージアウト

正しい
プロセス

間違った
プロセス

正しい
プロセス

間違った
インプット

間違った
アウトプット

正しい
インプット

間違った
アウトプット

正しい
インプット

正しい
アウトプット



経営者はどちらを望むか︖

Business Innovation Hub



Business Innovation Hub

経営者はどちらを望むか︖

イノベーション
プロセス

社内のブレストを
通じて創出された
100のアイディア

新しい経済価値を生む
プロダクト、サービス、
ビジネスモデルの概念

顧客との交流を
通じて発⾒された
10の明確なニーズ



Business Innovation Hub

近年のアプローチに共通する
スタートポイント

リーン
スタートアップ

デザイン思考

ジョブ理論

顧客発⾒

共感

顧客のジョブ

“

“

“
”

”

”



アイディア先⾏型のイノベーションは
成功確率が非常に低い

Business Innovation Hub



では、何をイノベーションの
インプットとすべきか︖

Business Innovation Hub



顧客に何が欲しいと尋ねてもいけない

Business Innovation Hub

もし顧客に何を望むのかを聞いたら、
もっと速い馬が欲しいと答えていただろう“

（ヘンリー・フォード）
”



顧客に何が欲しいと尋ねてもいけない

Business Innovation Hub

多くの場合、⼈は形にして⾒せて貰うまで
自分は何が欲しいのかわからないものだ“

（スティーブ・ジョブス）”



では、何をイノベーションの
インプットとすべきか︖

Business Innovation Hub



顧客が本当に望んでいるものは何か︖

Business Innovation Hub

ドリルを買いに来た⼈が欲しいのは
ドリルではなく穴である“

（セオドア・レビット）”



ジョブ理論

Business Innovation Hub

顧客は何らかのジョブを成し遂げるために、
プロダクトやサービスを雇う..

顧客が成し遂げようとしているジョブを深く理解
することから始める際、イノベーションはより予
測可能になり、さらに収益性が上がるようになる

“

（クレイトン・クリステンセン）”



ジョブとは何か︖

Business Innovation Hub

履⾏しようとしている
仕事や用事

実現しようとしている
ゴールや目標

解決しようとしている
問題や課題

⼈々が..

♣ 衣服の洗濯をすること

♣ ヒマつぶしをすること

♣ エベレストに登ること

♣ 社内で出世すること

♣ 糖尿病を治すこと

♣ ⾦銭の浪費を⽌めること



顧客のジョブ／プロダクトとサービス

Business Innovation Hub

壁の穴をあける

娯楽を楽しむ

健康を管理する

安定した将来を確保する

財務状況を追跡する

ドリル

テレビ

体重計

大学

会計ソフトウェア

顧客のジョブ プロダクトとサービス



顧客が本当に欲しいものは何か︖

Business Innovation Hub

企業が売っていると考えているものを
顧客が買っていることは稀である“

（ピーター・ドラッカー）
”



ジョブ履⾏者

背景

ジョブ

プロダクト ...を雇う

...するために

...において

...は

Business Innovation Hub



エクササイズ➊

Business Innovation Hub

シンデレラは、何を成し遂げるために
ガラスの靴を雇うのか︖“

”



エクササイズ❷

Business Innovation Hub

マイホームパパは、何を成し遂げるために
映画館を雇うのか︖“

”



エクササイズ❸

Business Innovation Hub

マイカー通勤者は、何を成し遂げるために
ミルクシェイクを雇うのか︖

”
“



Business Innovation Hub

優れたイノベーション活動の4つの特徴

予測
可能

拡張
可能

再現
可能

持続
可能

特定の⼈間のひらめきや偶発的
に生まれるものではなく、誰も
がいつでも使えるものでなくて
はならない

単発的な発明やヒット商品を
生み出すことではなく、持続
的な競争優位性をもつ仕組み
でなければならない

イノベーション領域を段階的に
拡張可能にするものでなければ
ならない

顧客のジョブに関するニーズや
課題をインプットとすることに
よってイノベーション活動の結
果の予測が可能であること



ジョブ理論と
成果指向のイノベーション



ジョブ理論の系譜

Business Innovation Hub



Business Innovation Hub

ジョブ理論の基本的な考え⽅

♣ ⼈々は、ジョブを成し遂げるためにプロダクトやサービス
を雇う

♣ ジョブは、感情的／社会的な側面を併せ持つ機能的なもの
である

♣ ジョブは、時間が経過してもあまり変化することはない

♣ ジョブは、複数のステップから構成されるプロセスをもっ
ている

♣ ⼈々は、ジョブを上手く成し遂げることを確認するために
使う評価指標をもっている



Business Innovation Hub

イノベーションプロセス（4つのステージ）

定義する

理解する

発⾒する

創造する

顧客のジョブをベースに市場を
定義する

ジョブステップと望ましい成果
（顧客ニーズ）を理解する

有望な機会をもつセグメントを
発⾒する

ジョブの履⾏に役⽴つソリュー
ションコンセプトを創造する



定義する
〜ジョブをベースに市場を定義する〜

♣ 我々の顧客は誰か︖
♣ 顧客は何を成し遂げようとしているのか︖
♣ 潜在的な市場規模はどれくらいか︖



ジョブの構成要素

Business Innovation Hub

中核となる
機能的なジョブ

関連するジョブ

台頭するジョブ

感情的なジョブ

社会的なジョブ

状況

トリガー

望ましい成果
障壁や制約

消費チェーン上のジョブ



中核となる機能的なジョブ（再掲）

Business Innovation Hub

履⾏しようとしている
仕事や用事

実現しようとしている
ゴールや目標

解決しようとしている
問題や課題

⼈々が..

♣ 衣服の洗濯をすること

♣ ヒマつぶしをすること

♣ エベレストに登ること

♣ 社内で出世すること

♣ 糖尿病を治すこと

♣ ⾦銭の浪費を⽌めること



ジョブのタイプ

Business Innovation Hub

中核となる
機能的なジョブ

中核となる機能的なジョブの履⾏
中に、顧客が個⼈的に感じたいこ
と／感じたくないこと

感情的な
ジョブ

社会的な
ジョブ

関連する
機能的なジョブ

台頭する
機能的なジョブ

中核となる機能的なジョブの履⾏
中に、顧客が第三者から認められ
たいこと／認められたくないこと

中核となる機能的なジョブに関連
して、顧客が⽇常的に履⾏する可
能性のあるジョブ

新たなトレンド、技術、規制など
に関して顧客が関心をもつ機能的
ジョブ



⾍⻭を予防すること

Business Innovation Hub



⾍⻭を予防すること

Business Innovation Hub

中核となる
機能的なジョブ

スッキリとした気分を感じる
こと

感情的な
ジョブ

社会的な
ジョブ

関連する
機能的なジョブ

台頭する
機能的なジョブ

周囲から清潔な⼈間であると
認められること

⻭を白くすること
⻭並びをよくすること
顔を洗うこと

⻭周病によるガンの発生を
防ぐこと

⾍⻭を
予防すること



状況

Business Innovation Hub

どのような状況、環境の下で、
そのジョブは典型的に⾏われるのか︖“

”



状況

Business Innovation Hub

休⽇..
朝..
雨の⽇..

⾃宅..
会社..
移動中..

家族と..
友⼈と..
ひとり..誰と一緒

状況
環境

いつ どこで

周囲がうるさい..
暗い..
片手にカバン..



トリガー

Business Innovation Hub

ジョブ履⾏のトリガー（引き⾦）
となるものは何か︖“

”



トリガー

Business Innovation Hub

⾒た..
聞いた..
頼まれた..

寂しい..
疲れた..
退屈だ..

時間や時期が到来する
と定期的／規則的に..

時間

習慣

外部 内部

特定の背景／状況
において習慣的／
無意識に..



ジョブステートメントの書き⽅

Business Innovation Hub



Business Innovation Hub

ジョブステートメントの書き⽅

背景
（オプション）

トリガー
（オプション）

結婚を直近にひかえ、

街でスタイルの良い⼥性を⾒た際、

⾏動の対象

⾏動

ダイエットを

決⾏する（こと）



皆さんは何をベースに
市場を定義していますか︖

Business Innovation Hub

⼈工知能
北⽶地域

建設業界



動いているターゲットを
市場のベースにしてはいけない︕

Business Innovation Hub



ハイプサイクル

Business Innovation Hub



いつの時代でも安定したものを
ターゲットとすべきである︕

Business Innovation Hub



どちらが安定しているか︖

Business Innovation Hub

プロダクトやサービスは時代とともに変わっていく

音楽を楽しむこと

ジョブはいつの時代においても安定している

“
”

蓄音機 ステレオ ラジカセ ウォークマン iPod ストリーミング



中核となる機能的ジョブを
ベースとして市場を定義する

Business Innovation Hub

ターゲット
市場

中核となる
機能的ジョブ ジョブ履⾏者= ＋



どの市場をターゲットとするか︖

Business Innovation Hub

中核市場
の成⻑

既存市場
の破壊

関連市場
への進出

新規市場
の発⾒



皆さんの顧客（ジョブ履⾏者）は誰ですか︖

Business Innovation Hub

何らかのジョブを成し遂げるために、
皆さんのプロダクトやサービスを
利⽤または消費する⼈々 = ジョブ履⾏者
“

”



中核となる機能的ジョブをベースとした
市場の定義

Business Innovation Hub

プロダクト
やサービス

中核となる
機能的ジョブ

ジョブ
履⾏者

ナビアプリ 時間通りに目的地に着くこと ドライバー

CRMソフトウェア 顧客を獲得すること マーケッター

医療デバイス 患者に対するオペを執⾏すること 外科医

電動ノコギリ ⽊材を切断すること 大工

美容サービス 皮膚や頭髪の手入れをすること ⼥性



中核となる機能的ジョブの適切な定義

Business Innovation Hub

害⾍を殺す→農作物を育てる顧客の視点

低すぎないレベル

高すぎないレベル

朝起きルール

ミッションとの比較

お湯を沸かす→なぜ、何のために︖

幸せになる︖︖

朝起きた時に思いつくか︖

⻑期にわたって、それに対応するつもり
があるか／対応することができるか︖

プロセス分解 それをプロセス（段取り）に分解する
ことができるか︖



Business Innovation Hub

ゴール指向の動詞を使う

決定
する

理解
する

学習
する

獲得
する

可能
にする

最適化
する

確実
にする

特定
する

購買
する

販売
する

検知
する

予防
する

生成
する

診断
する

軽減
する



顧客は何を雇っているのか、
何を雇うことができるのか︖

Business Innovation Hub

体重を落とすために..“
”



体重を落とすこと

Business Innovation Hub

ジムに
通う

ルームラン
ナーを買う

縄跳びを
する

ジョギング
をする



顧客は何を雇っているのか、
何を雇うことができるのか︖

Business Innovation Hub

特定の科目を学ぶために..“
”



特定の科目を学ぶこと

Business Innovation Hub

書籍

家庭教師

オンライン
学習コース 学校



顧客は何を雇っているのか、
何を雇うことができるのか︖

Business Innovation Hub

誰かと連絡を取るために..“
”



誰かと連絡を取ること

Business Innovation Hub

電話

手紙

eメール チャット



顧客は何を雇っているのか、
何を雇うことができるのか︖

Business Innovation Hub

単一の
プロダクト
やサービス

組合せ 非消費

存在しない ⾃助努⼒

昔の電話機と電話帳
⻭ブラシと⻭磨き粉

昔のコンピューター
昔の銀⾏窓⼝サービス

肩⾞／散歩
一部の遠隔地からの
ジョブ履⾏



個⼈ワーク➊

Business Innovation Hub

皆さんの対象とする市場をジョブを
ベースとして定義してみましょう︕



市場サイジングに対する質問

Business Innovation Hub

♣ どれくらいの⼈々が、そのジョブを履⾏するのか︖

♣ どれくらいの頻度で、そのジョブを履⾏するのか︖

♣ そのジョブの履⾏に関するニーズ（望ましい成果）に関して、
現在どれくらい満⾜しているのか︖

♣ そのジョブを履⾏するために、現在どれくらいの時間を費やし
ているのか︖

♣ そのジョブを履⾏するために、現在どれくらいのお⾦を費やし
ているのか︖

♣ そのジョブを完璧に履⾏するために、どれくらいのお⾦を費や
す意思があるのか︖

♣ どれくらい⻑い期間にわたって、そのジョブを履⾏するのか︖



簡易的な市場サイジング⽅法

Business Innovation Hub

履⾏者数 履⾏頻度 履⾏
コスト

潜在的な
市場規模

対象とするジョブの..

× × =

10万⼈ 週1回
（年間52回）

2,000円 104億円
（年間）



ジョブの履⾏頻度と履⾏コストの関係

Business Innovation Hub

音楽を聴く

髪の毛を整える

海外に旅⾏する

結婚式を挙げる

ジョブの履⾏頻度少 多

ジ
ョ
ブ
の
履
⾏
コ
ス
ト

低

高



Business Innovation Hub

最も魅⼒のある潜在的な市場とは︖

♣ ジョブ履⾏者が多く存在する

♣ そのジョブを頻繁に履⾏する

♣ そのジョブ履⾏に関する多くのニーズ（望ましい成果）が
満たされていない

♣ そのジョブを成し遂げるために多くのお⾦と時間を費やし
ている

♣ そのジョブを完璧に成し遂げるために四苦八苦をしている

♣ ⻑期間にわたってそのジョブが履⾏される



個⼈ワーク❷

Business Innovation Hub

皆さんの対象とする市場の潜在的な
サイズを推定してみましょう︕



理解する
〜ジョブステップと望ましい成果を理解する〜

♣ 顧客はどのようなステップでジョブを成し遂げようとしているのか︖
♣ 顧客はどのようにジョブの成功を評価しているのか︖
♣ ジョブの成功を阻む障壁や制約は何か︖



顧客が最終的に⼿にいれたいものは何か︖

Business Innovation Hub

顧客が最終的に⼿に入れたいものは、
プロダクト（製品）ではなく
プログレス（進化）である

“

（クレイトン・クリステンセン）”



Business Innovation Hub

中核となる機能的ジョブの分解
（ジョブマッピングの目的）

ビジョンと⻑期的な戦略
を定義する

全ての顧客ニーズの
収集をガイドする

様々な市場機会を
発⾒する

破壊的な新規参入者を
早期に検知する

究極的には、1つのプラットフォームで
ジョブ全体を成し遂げることに役⽴つ
ソリューションを提供することを狙う

ジョブ全体を上手く成し遂げるために、
将来的にも使うことができる全ての顧
客ニーズを収集する（50〜150程度）

最も高い価値を提供し、収益性の高いセ
グメントを発⾒し、適切な短期的な戦略
と⻑期的なロードマップを策定する

プロダクトやサービスではなく、顧客の
ジョブに焦点を当てることにより、潜在
的な競合を幅広く検知する



ジョブマップのタイプ

Business Innovation Hub

普遍的な
ジョブマップ

特定のプロダクトやサービスとは関係なく、
顧客が中核となる機能的ジョブを成し遂げる
ために必要な一連のジョブステップ

♣ 中核市場の成⻑／既存市場の破壊
♣ 関連市場への参入
♣ 新規市場の発⾒

消費チェーン上の
ジョブマップ

特定のプロダクトやサービスを購買／利用し
ようと意思決定した際に、次に顧客がしなく
てはならない一連のジョブステップ

♣ プロダクトライフサイクル上のジョブ
♣ サービス経験上のジョブ
♣ 購買ジャーニー上のジョブ



普遍的なジョブマップ

Business Innovation Hub

計画する 収集する 準備する 確認する

完了する 修正する 監視する 開始する

オペを遂⾏する ビルを建てる 製品を作る 農作物を育てる



快適な居住環境で過ごす

Business Innovation Hub



快適な居住環境で過ごす

Business Innovation Hub

室内の快適さ
を定義する

現在の室内の
快適レベルを

評価する

調節すべき
変数が何か
を決める

調節すべき
対象を決める

コンディション
を元に戻す

コンディション
を変更する

コンディション
を監視する

室内の環境を
調節する



床のゴミを取り除く

Business Innovation Hub



床のゴミを取り除く

Business Innovation Hub

床のコンディ
ションを調べる

ゴミを取り除く
ための最も良い
方法を評価する

必要とされる
道具を集める

ゴミを除去する
ためのセット
アップをする

ゴミを捨てる ゴミの除去方法
を調整する

ゴミが残って
いないか
点検する

床のゴミを
取り除き始める



⼣⾷の⽀度をする

Business Innovation Hub



⼣⾷の⽀度をする

Business Innovation Hub

献⽴を決める レシピを調べる 調理の
下準備をする

調理の手順を
確認する

調理したものを
皿に盛り付ける

必要に応じて
味を調整する 味⾒をする 調理を始める



顧客を獲得する

Business Innovation Hub



顧客を獲得する

Business Innovation Hub

市場機会を
特定する

⾒込み顧客情報
を収集する

チャネルを
準備する

計画の最終確認
をする

全体的な成功を
評価する

必要に応じて
計画を修正する 進捗を監視する 計画を実⾏する



音楽を楽しむ

Business Innovation Hub



音楽を楽しむ

Business Innovation Hub

どのジャンルの
音楽を聴きたい
のかを決める

望ましい音楽を
収集する

収集した音楽を
体系化する

正しく配置
されているか

確認する

視聴経験を
評価する

必要に応じて
選曲を修正する

視聴経験を
監視する

音楽を
聴き始める



オペを遂⾏する

Business Innovation Hub



オペを遂⾏する

Business Innovation Hub

手術方法と
ゴールを決める

患者の直近の
容体を収集する

患者を手術室に
運び麻酔を施す

手術を手順を
確認する

患部を
縫合する

手術の方法を
微調整する

患者の状況を
監視する

患部を
切り開く



会議の事務局を全うする

Business Innovation Hub



会議の事務局を全うする

Business Innovation Hub

会議の計画を
⽴てる

参加者の情報を
収集する

参加者に会議の
案内を出す

会議の出欠を
とる

議事録を
配布する

必要に応じて
終了時間を
調整する

会議の進捗を
監視する

会議を開始し
議事をとる



荷物を届ける

Business Innovation Hub



荷物を届ける

Business Innovation Hub

配送計画を
⽴てる

交通情報を
収集する

荷物を⾞両に
積み込む

配送順序と
ルートを
確認する

配送記録を
整理する

配送ルートを
変更する

交通情報を
チェックする 配送を開始する



情報を保存する

Business Innovation Hub



情報を保存する

Business Innovation Hub

何の情報をどこ
に保存するのか

を決める

保存すべき情報
と保存場所を
位置付ける

保存場所を
準備する

バージョンを
検証する

情報の重複や
不整合をなくす 情報を更新する

正しく保存
されていること

を点検する
情報を保存する



現在のプロダクトやサービスは、
どのステップに役⽴っているのか︖

Business Innovation Hub



音楽を楽しむ

Business Innovation Hub



音楽を楽しむ

Business Innovation Hub

完了する 修正する 監視する 開始する

音楽再生プレイヤー（WalkMan,iPod..）

計画する 収集する 準備する 確認する

iTunes



事業戦略を推進する

Business Innovation Hub



事業戦略を推進する

Business Innovation Hub

計画する 収集する 準備する 確認する

完了する 修正する 監視する 開始する

戦略実⾏⽀援サービス

戦略策定⽀援サービス



個⼈ワーク❸

Business Innovation Hub

皆さんの顧客のジョブをジョブステップに
分解してみましょう︕



計画する

Business Innovation Hub

ジョブ全体を上手く成し遂げるために、
顧客が事前に計画、定義、選択、決定
しなければならないことは何か︖

会議の事務局を全うする ♣ 会議のゴールとアジェンダを決める

♣ 参加者の資格を定義する

♣ 開催⽇の候補を決める

⼣⾷の⽀度をする ♣ 予算を決める

♣ 献⽴を決める



収集する

Business Innovation Hub

ジョブ全体を上手く成し遂げるために、
顧客が事前に収集、位置付け、調査、
アクセスしなければならないことは何
か︖

会議の事務局を全うする ♣ 会議室の候補を調べる

♣ 参加資格をもつメンバーを調べる

♣ アジェンダに関連するトピックを調べる

⼣⾷の⽀度をする ♣ レシピを調べる

♣ 必要な⾷材を調べる

♣ 必要な調理器具を調べる



準備する

Business Innovation Hub

ジョブ全体を上手く成し遂げるために、
顧客が事前に準備、セットアップ、検
査、体系付けしなければならないこと
は何か︖

会議の事務局を全うする ♣ 会議室を予約する

♣ 会議の案内状と当⽇の資料を作成する

♣ 参加資格をもつメンバーに案内をする

⼣⾷の⽀度をする ♣ 必要に応じて具材を調達する

♣ 具材の下準備をする

♣ 調理器具のセットアップをする



確認する

Business Innovation Hub

ジョブ全体を上手く成し遂げるために、
顧客が事前に確認、検証、判断、優先
付けしなければならないことは何か︖

会議の事務局を全うする ♣ 会議室のファシリティが整っているかを
確認する

♣ 参加者の出欠確認をする

⼣⾷の⽀度をする ♣ 調理の順序や優先付けを確認する



開始する

Business Innovation Hub

ジョブの中核となる目的を上手く実⾏
するために、顧客が開始、履⾏、運営、
取引しなければならないことは何か︖

会議の事務局を全うする ♣ 会議を開始する

♣ 議事を記録し始める

⼣⾷の⽀度をする ♣ 調理を開始する



監視する

Business Innovation Hub

そのジョブを上手く成し遂げるために、
顧客が監視、点検、チェック、評価、
追跡しなければならないことは何か︖

会議の事務局を全うする ♣ 時間通りに進捗しているかを監視する

♣ アジェンダ通りに進捗しているかを監視する

♣ 発言者と発言内容を監視する

⼣⾷の⽀度をする ♣ 計画通りに進捗しているかを監視する

♣ 調理しているものを監視する

♣ 必要に応じて味のチェックをする



修正する

Business Innovation Hub

そのジョブを上手く成し遂げるために、
顧客が修正、変更、調整、更新、維持
しなければならないことは何か︖

会議の事務局を全うする ♣ 必要に応じて時間配分を調整する

♣ 必要に応じてアジェンダを変更する

♣ 必要に応じて終了時間を変更する

⼣⾷の⽀度をする ♣ 必要に応じて味の調整を加える

♣ 必要に応じて献⽴やレシピを微調整する



完了する

Business Innovation Hub

そのジョブを上手く完了、クローズ、
蓄積、保存するために、または再度繰
り返すために顧客がしなければならな
いことは何か︖

会議の事務局を全うする ♣ 決定事項とペンディング事項を確認する

♣ 必要に応じて次回も開催するかを決める

♣ 会議の議事録を出席者や関連者に伝える

⼣⾷の⽀度をする ♣ 調理したものを皿や器に盛りつける

♣ ゴミを捨てる

♣ 調理器具を洗う



企画書を作成する（デジタル化と収斂）

Business Innovation Hub



望ましい成果（顧客のニーズ）

Business Innovation Hub

最⼩の努⼒をもって最⼤の欲望を満たすことが
⼈間の経済⾏為の基礎原理である“

（アダム・スミス）
”



望ましい成果（顧客のニーズ）

Business Innovation Hub

望ましい成果とは、特定のジョブステップ
を上⼿く成し遂げる上で顧客が使っている
評価指標である = 顧客のニーズ

”
“



成果ステートメントの書き⽅

Business Innovation Hub

使い
やすい

効率的

おいしい



Business Innovation Hub

成果ステートメントの書き⽅

障壁／制約
(オプション)

統制の対象

天候不順が原因で

発芽の時期が遅れる

測定単位

改善の方向性

可能性を

最小化する



衣服の洗濯をすること

Business Innovation Hub



衣服の洗濯をすること

Business Innovation Hub

統制の対象 測定単位 方向性

洗濯に従事するための

洗濯しなければならない

洗濯に関するコストの

シミや汚れが落ちる

一度に洗える衣服の

時間を

頻度を

合計を

可能性を

数量を

最小化する

最小化する

最小化する

最大化する

最大化する



成果の実現を阻む障壁／制約

Business Innovation Hub

スピード 安定性 アウトプット

時間の浪費、遅延、
実⾏の困難性、複雑
性の原因となるもの
は何か︖

不安定、信頼性の
欠如、予測不可能、
脱線の原因となる
ものは何か︖

間違い、無駄、コスト
増、非効率性の原因と
なるものは何か︖

原材料の品質のバラツキ、ヒトのスキルのバラツキ、間違った情報、
陳腐化した情報、リアルタイムに入手できない情報、外部環境 など



個⼈ワーク❹

Business Innovation Hub

各々のジョブステップにおける望ましい
成果、成果の実現を阻む障壁／制約につ
いて考えてみましょう︕



感情的／社会的なジョブをどう取り扱うか︖

Business Innovation Hub



感情的／社会的なジョブをどう取り扱うか︖

Business Innovation Hub

したがって、どの成果が満たされた際に、最も感情的／
社会的なジョブが同時に満たされるかを発⾒する

次に、これをマーケティングとしての
メッセージング／コンテンツ戦術に活用する

感情的／社会的なジョブは機能的なジョブとは異なり、
望ましい成果を測定することは難しい



感情的／社会的なジョブをどう取り扱うか︖

Business Innovation Hub

小 （機能的ジョブ） 大

大

（感
情
的
／
社
会
的
ジ
ョ
ブ
）

小

宝石

コスメティック

⾷品／飲み物

パッケージ商品

化学品

原材料

アパレル
⾃動⾞

エレクトロ
ニクス

家電
サービス

ソフトウェア

医療デバイス



関連／台頭するジョブをどう取り扱うか︖

Business Innovation Hub



関連／台頭するジョブをどう取り扱うか︖

Business Innovation Hub

関連するジョブに対してプロダクトやサービスを提供
している企業とのパートナーシップを検討する

将来的に市場にとって重要となりそうな台頭するジョブ
に関する新しいプロダクトやサービスを付加する

現在の市場の延⻑線上に、新しい市場機会を⾒つけ出す



プロダクトライフサイクル上の
ジョブマップ

Business Innovation Hub

特定の物理的なプロダクトからの価値を
最⼤限に引き出すために、顧客がしなけ
ればならない一連のステップ
“

”



プロダクトライフサイクル上の
ジョブマップ

Business Innovation Hub

選択する 購買する 設置する 学習する

廃棄する 更新する 保守する 使用する



サービス経験上のジョブマップ

Business Innovation Hub

特定の主要サービスからの価値を最⼤限に
引き出すために、顧客がしなければならな
い一連のステップ
“

”



サービス経験上のジョブマップ

Business Innovation Hub

コンタクト／
アクセスする

ニーズを
定義／伝達する

オプションを
評価／選択する

プランを
確認／確定する

プランや履⾏
方法を修正して

もらう

デリバリーを
評価／監視する

顧客としての
責務を果たす

質問に対する
回答を得る

サービスを
受ける

対価を⽀払う

サービス説明／
手解きを受ける

デリバリーが
完了する



購買ジャーニー上のジョブマップ

Business Innovation Hub

複数の選択肢の中から、プロダクトを選択、
購買、利⽤するために顧客がしなければ
ならない一連のステップ
“

”



購買ジャーニーのジョブマップ

Business Innovation Hub

特定のニーズを
満たすべきかを

決める

何のプロダクト
を購買するか

を決める
評価基準を

決める
購買する

プロダクトを
選択する

期待に合って
いるかどうかを

検証する

プロダクトの
パフォーマンス

を監視する

ニーズの詳細を
定義する

検討すべき
プロダクト候補

を決める
評価基準の

優先付けをする
購買する

場所を決める
返却するか

どうかを決める
プロダクトの
利用経験を
評価する

⾦銭的に妥当な
プロダクトを

決める
プロダクト候補

を評価する
プロダクトを

購買する
購買経験を他者
と共有するか

どうかを決める

将来もう一度
購買する可能性

を決める

プロダクトを
受領する

認識 調査 購買前評価 購買 利用 購買後評価



モバイル時代の購買ジャーニー

Business Innovation Hub

マイクロ
モーメント

調査

認識

購買後
評価

購買

購買前
評価利用



4つのマイクロモーメントと4つの戦術

Business Innovation Hub

私は...を
知りたい

という瞬間

私は...を
買いたい

という瞬間

私は...へ
⾏きたい

という瞬間

私は...を
したい

という瞬間

常にそこにいる

有用なコンテンツ
を提供する

迅速に対応する

点と点をつなぐ



背景

トリガー

⾏動の対象

⾏動

空港において、

フライト欠航の知らせを受け、

今夜寝泊りする場所を

⾒つけること

サンプルケース

Business Innovation Hub



発⾒する
〜有望な機会をもつセグメントを発⾒する〜

♣ 最も満たされていないニーズをもっているセグメントはあるか︖
♣ そのセグメントの満たされていないニーズや特徴は何か︖
♣ 各々のセグメントに対する適切なプロダクト／サービス戦略は何か︖



成果の定量化と優先付けをする

Business Innovation Hub

最も不満をもっている顧客は、
最も優れた学習の源泉である“

（ビル・ゲイツ）”



成果の定量化と優先付けをする

Business Innovation Hub

数多く発⾒された望ましい成果を
優先付けする“
”



Business Innovation Hub

成果の定量化と優先付けをする

望ましい成果

重要度 満⾜度 隠れた
機会=×



Business Innovation Hub

成果の定量化と優先付けをする

ジョブステップ

望ましい成果

議事録を伝える関係者を決める（会議を終了する）

議事録を伝えるべき関係者を⾒落としてしまう可能性を最小化する

重要度 皆さんにとって、この成果はどれくらい重要ですか︖

1 2 3 4 5

非常に重要
である

全く重要
ではない

満⾜度 皆さんは、この成果に対して現在どれくらい満⾜していますか︖

1 2 3 4 5

非常に満⾜
している

全く満⾜
していない



Business Innovation Hub

収集された定性的な成果を定量化する

機会スコア = 重要度 + max (重要度 - 満⾜度, 0)

高

低

高

低
重要度 満⾜度

ギャップ



Business Innovation Hub

定性的な成果を定量化する

洗濯に従事するための時間を最小化する

洗濯しなければならない頻度を最小化する

洗濯に関するコストの合計を最小化する

シミや汚れが落ちる可能性を最大化する

一度に洗える衣服の数量を最大化する

8.0 6.2 9.8

9.1 4.2 14.0

6.8 7.5 6.8

9.6 3.0 16.2

5.8 3.2 8.4

望ましい成果 重要度 満⾜度 機会
スコア

重要度4および5に評点を付けた
顧客の⺟集団全体に対する割合



Business Innovation Hub

機会マップ

1        2        3        4        5        6        7        8        9        10

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

低 （重要度） 高

高

（満
⾜
度
）

低

議事録を伝えるべき関係者を
⾒落としてしまう可能性を最小化する 4 6 3 40 47 33 20 20 18 9

望ましい成果
重要度 満⾜度

優先付け

8.7 2.7 14.7

重要度 満⾜度 機会
スコア

87% 27%

1    2    3    4    5 1    2    3    4    5



Business Innovation Hub

機会マップ

1        2        3        4        5        6        7        8        9        10

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

低 （重要度） 高

高

（満
⾜
度
）

低

過小満⾜
の状態

過剰満⾜
の状態

適切な満⾜
状態



Business Innovation Hub

プロダクト／サービス戦略

正しい戦略の選択が、成功と失敗を分ける“ ”



Business Innovation Hub

プロダクト／サービス戦略

差別的戦略 ⽀配的戦略

分離的戦略 破壊的戦略

持続的戦略

より多く課⾦する より少なく課⾦する

よ
り
良
く

ジ
ョ
ブ
を
成
し
遂
げ
る

よ
り
簡
便
に

ジ
ョ
ブ
を
成
し
遂
げ
る

過小満⾜の顧客
のみを対象とする

全ての顧客を
対象とする

限定されたオプション
を顧客に提供する

過剰満⾜の顧客と
非消費者を対象とする

少しだけ良く
少しだけ安く
を望む顧客を
対象とする



Business Innovation Hub

差別的戦略

1        2        3        4        5        6        7        8        9        10

10

9

8

7

6

5

4

3

2
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破壊的戦略
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どうするか︖
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成果をベースとした再セグメンテーション

成果10

成果3

成果4

成果11

成果5

成果8

成果2

成果9

成果6

成果1

成果7

変数1

変数2

変数3

クラスタリング分析による
セグメンテーションの実⾏

因子
グループ1

因子
グループ2

因子
グループ3

セグメントプロファイリン
グとペルソナの生成
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成果をベースとした再セグメンテーション

1        2        3        4        5        6        7        8        9        10
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低 （重要度） 高
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（満
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低

セグメントA : X%
プロファイルXXXX

セグメントB : Y%
プロファイルYYYY

セグメントC : Z%
プロファイルZZZZ
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Uberの採⽤した戦略

より多く課⾦する より少なく課⾦する

よ
り
良
く

ジ
ョ
ブ
を
成
し
遂
げ
る

よ
り
簡
便
に

ジ
ョ
ブ
を
成
し
遂
げ
る

UberBLACK UberX

UberPOOL

オリジナル タクシーよりも速く安く︕

乗⾞シェアで節約︕



創造する
〜ジョブを成し遂げるために役⽴つ

ソリューションコンセプトを創造する〜

♣ ソリューションのコンセプトをどのように創造すべきか︖
♣ ソリューションのコンセプトをどのように評価すべきか︖
♣ 価値提案を含むビジネスモデルをどのように生成すべきか︖



ジョブ全体に共通するアイディアを出す

Business Innovation Hub

♣ 複数のジョブステップを１つにまとめてあげることはできないか︖

♣ 特定のジョブステップを省略または代⾏してあげることはできないか︖

♣ ジョブ全体を⾃動化／高速化してあげることはできないか︖

♣ 異なるプロダクトやサービスで履⾏しているジョブをワンストップで可
能にしてあげることはできないか︖

♣ 各々のジョブステップの開始時期や履⾏すべきジョブを事前に知らせて
あげることはできないか︖

♣ 各々のジョブステップの成果についての迅速なフィードバックを提供し
てあげることはできないか︖

♣ ジョブ開始のトリガーを独占することはできないか︖



ジョブステップ固有のアイディアを出す
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計画する

収集する

準備する

確認する

♣ 計画をシンプルにし、目標の設定をガイドして
あげることはできないか︖

♣ 必要とされるインプット（情報、アイテム、ヒト
など）の収集を容易にし、いつでもどこでも入手
可能にしてあげることはできないか︖

♣ 準備を容易にし、適切なセットアップができる
ようにガイドしてあげることはできないか︖

♣ ジョブを開始するために必要な情報を提供して
あげることはできないか︖



ジョブステップ固有のアイディアを出す

Business Innovation Hub

開始する

監視する

修正する

完了する

♣ ジョブの開始時における問題や遅延を防いで
あげることはできないか︖

♣ 監視しているものを履⾏の改善につなげてあげる
ことはできないか︖

♣ 変更の必要性や変更の数を減らしてあげること
はできないか︖

♣ ジョブの完了、またはジョブの繰り返しに関する
労⼒を減らしてあげることはできないか︖



アイディアの評価基準

Business Innovation Hub

スピード

安定性

アウト
プット

それはジョブ履⾏の
スピードを劇的に改
善するか︖

それはジョブ履⾏の
安定性を劇的に改善
するか︖

それはジョブ履⾏の
アウトプットを劇的
に改善するか︖

リソース

競争優位

市場投入

それに必要なリソー
スはどれくらいで済
むか︖

それはどれくらい競
争優位を確⽴または
維持できるか︖

それはどれくらい早
く市場に投入するこ
とができるか︖

顧客の視点 内部の視点



アイディアを評価する
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スピード

安定性

アウト
プット

顧客の視点

どのアイディアが、
スピードという観点か
ら望ましい成果を著し
く改善するか︖

どのアイディアが、
安定性という観点から
望ましい成果を著しく
改善するか︖

どのアイディアが、
アウトプットという観
点から望ましい成果を
著しく改善するか︖

リソース

収益性

競争
優位性

組織の視点

どのアイディアが、
最小限のリソース（ヒ
ト、モノ、カネなど）
で提供可能か︖

どのアイディアが、
最も短期的かつ⻑期的
に収益性が高いか︖

どのアイディアが、
最も持続的な競争優位
性を維持するか︖

ビジネスモデルのデザイン

Business Innovation Hub

価値提案 顧客との関係

チャネル

顧客セグメント

収益の流れコスト構造

パートナー 主要活動

リソース

(http://www.businessmodelgeneration.com)

最も優れた
価値提案

デザイア
ビリティ

バイア
ビリティ

フィージ
ビリティ



ビジネスモデルのデザイン
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価値提案 顧客との関係

チャネル

顧客セグメント

収益の流れコスト構造

パートナー 主要活動

リソース

(http://www.businessmodelgeneration.com)

建設企業

物流
ネットワーク

⾞両管理

リアルタイム
小⼝配送

セメントの配送遅延に
よって作業が滞る時間
を最小化する

余分なセメントが腐っ
てしまう可能性を最小
化する

プレミアム
価格



まとめ（ジョブ理論の3つの特徴）
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市場を広げる 機会を絞る

顧客のジョブに焦点を当てることで、
潜在的な市場は拡大する

最も大きな価値を生成し、最も収益性
のある顧客セグメントを発⾒する

制約を置く 制約を外す

顧客のジョブと満たされていない
ニーズ（または過剰満⾜のニーズ）
に焦点を絞る

ジョブに焦点を当てることで、既存の
プロダクトやサービスという概念を外
し、ソリューションスペースを広げる

正しい課題を⾒つける 正しい解決策を⾒つける

顧客ニーズをインプットとすること
で、イノベーションプロセスの時間
と無駄を減らす

成果の実現に関するスピード、安定性、
アウトプットを最も改善するものが優
れた解決策の評価基準である



ビジネスモデルデザイン講座（基礎編Ⅰ）
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もしプロ野球球団の運営を任されたら..︖

現⾏のビジネスモデルをチームで共有し、
イノベーションの基点を⾒つける..

”
“



ビジネスモデルデザイン講座（基礎編Ⅰ）
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もし近未来のキッチンのプロデュースを
頼まれたら..︖

顧客の抱えている課題を発⾒し、
テクノロジーを新しい顧客価値に活かす..

”
“



⼣⾷の⽀度をすること（顧客ジョブマップ）
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計画する 収集する 準備する 確認する

完了する 修正する 監視する 履⾏する

中核となる機能的ジョブ

解決する

台頭する機能的ジョブ 関連する機能的ジョブ 感情的なジョブ 社会的なジョブ

ジョブステップ

⼣⾷の⽀度を
すること

料理は楽しいと
感じること

良き主婦／⺟親
であると周囲から
認められること

料理の腕前を
磨くこと

ヘルシーな⾷材を
選択すること

献⽴を
決める

レシピを
決める

必要な具材と
調理具を
決める

具材を
揃える

調理しているもの
を監視する

調理を
始める

調理の順序を
確認する

調理具を
揃える

計画通りに
進捗しているか

を点検する

味の調整を
加える

皿や器に
盛りつける

調理具を
洗う

ゴミを
捨てる

調理を
やり直す

調理の
下準備をする

出前をとる
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<顧客のジョブから考えるイノベーション>
翔泳社運営Biz/Zineサイト
http://bizzine.jp/article/corner/126

<ビジネスアーキテクチャー研究ラボ>
ビジネスイノベーションハブが運営するFacebookページ
http://www.facebook.com/bizarchlab

<ホームページ>
ビジネスイノベーションハブのホームページ
http://www.businessinnovationhub.co.jp

<お問合せ>
info@businessinnovationhub.co.jp

<担当>
ビジネスイノベーションハブ株式会社 代表取締役 白井和康
k.shirai@businessinnovationhub.co.jp

ありがとうございました︕︕


