
HOW TO

サービス重視の
新ビジネスモデル
の可能性と収益
性を高めるには



今、業界全体でサービス提供がビジネスモデルの形を変えつつあります。音楽 (Spotify) からフィットネス
(Peloton)、車両やジェットエンジン (John Deere, Rolls-Royce) といった複雑な製品に至るまで、あるゆる
種類の製品がサービスとして提供されています。しかし、こうしたビジネスモデルの収益性を高めるのは容
易ではありません。その実現には、業務実行における新たな手段の確立や、プロセスやチームに顧客を中心
とした方向性を持たせることが求められます。通常、これらはレガシーシステムでは達成が困難です。

このようなサービスモデルへの移行は、成功の尺度や顧客との関係性に大きな変化をもたらします。という
のも、昨今では製品およびサービスの品質はそのプロバイダ自身に委ねられており、彼らは最小のコストで
最大の稼働時間を確保しなくてはならないからです。モノのインターネット（IoT）によって可能となった遠隔
監視や介入、機械学習、効率的なフィールドサービスそして物流サービスは、サービス事業の成功において
基盤的な役割を果たしています。

優れたイノベーターは場所を問わずに顧客、製品、工場のフィードバックを収集・分析し、そこから得たデー
タをもとに優先するべき継続的イノベーションを選び、顧客のエンゲージメントと満足度の維持に繋げてい
るのです。

ビジネス成長に向けて（はじめに）



ご存じですか？

2021 年の事業計画に関し、5 社に 4 
社の企業が新たなビジネスモデルの
見極めを行っています。1

1  MIT Technology Review Insights 社「New business models, big 
opportunity (新たなビジネスモデル、大きなチャンス）」 2021 年。）

2  McKinsey & Company 社、「How COVID-19 has pushed 
companies over the technology tipping point—and 
transformed business forever (コロナ禍がいかにして企業にテク
ノロジーの転機をもたらし、ビジネスの恒久的変革を引き起こした
か）／英語」 2020 年 10 月 5 日。）

3  Frost & Sullivan 社、Your Next Car Could Be A Flexible 
Subscription Model (次の車は柔軟性のあるサブスクリプションモ
デルかもしれない）／英語、Forbes.com にて 2018 年 7 月 30 日に
公開。） 

4  Digitalist Magazine 社、5 Technology Trends to Build Resilience 
in Challenging Times (タフな時代にレジリエンスを築く 5 つのテク
ノロジー的トレンド）／英語、2020 年 3 月 23 日。）

●  MIT 社の調査によると、企業幹部の 
37% が「サービス型」の新モデルを立
ち上げることを検討しており、52% が
製品およびサービスの販売方法を変
えることを考えています。1

●  オンラインでの手続きやサービスへ
の需要の高まりに対処するため、ソ
リューション導入を実施した企業は 
62% に上ります。また、回答者の過半
数 (53%) が、コロナ終息後も変化が
続き、消費者と顧客が「ネクストノーマ
ル」な環境に落ち着くだろうと考えて
います。2

●  2025 ～ 2026 年までに、アメリカおよび
ヨーロッパにおける新規車両総売上の
うち、約 10% を車両サブスクリプション
プログラムが占めるかもしれません。ま
た、1,600 万台の車両がサブスクリプシ
ョンサービスに投入される可能性があ
ります。3

●  デジタルビジネスモデルから発生す
る収益の 82% はプラットフォーム絡
みのものとなる見込みです。4
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https://www.mckinsey.com/business-functions/strategy-and-corporate-finance/our-insights/how-covid-19-has-pushed-companies-over-the-technology-tipping-point-and-transformed-business-forever
https://www.mckinsey.com/business-functions/strategy-and-corporate-finance/our-insights/how-covid-19-has-pushed-companies-over-the-technology-tipping-point-and-transformed-business-forever
https://www.mckinsey.com/business-functions/strategy-and-corporate-finance/our-insights/how-covid-19-has-pushed-companies-over-the-technology-tipping-point-and-transformed-business-forever
https://www.mckinsey.com/business-functions/strategy-and-corporate-finance/our-insights/how-covid-19-has-pushed-companies-over-the-technology-tipping-point-and-transformed-business-forever
https://www.mckinsey.com/business-functions/strategy-and-corporate-finance/our-insights/how-covid-19-has-pushed-companies-over-the-technology-tipping-point-and-transformed-business-forever
https://ww2.frost.com/frost-perspectives/your-next-car-could-be-flexible-subscription-model/
https://ww2.frost.com/frost-perspectives/your-next-car-could-be-flexible-subscription-model/
https://ww2.frost.com/frost-perspectives/your-next-car-could-be-flexible-subscription-model/
https://ww2.frost.com/frost-perspectives/your-next-car-could-be-flexible-subscription-model/
https://www.digitalistmag.com/digital-economy/2020/03/23/top-5-tech-trends-delivering-business-outcomes-in-2020-06203181
https://www.digitalistmag.com/digital-economy/2020/03/23/top-5-tech-trends-delivering-business-outcomes-in-2020-06203181
https://www.digitalistmag.com/digital-economy/2020/03/23/top-5-tech-trends-delivering-business-outcomes-in-2020-06203181


以下のシナリオに該当するものがある
か、確かめてみてください。

新たなビジネスモデルのセットアップおよび収益性向 
上に困難を抱えている

製造およびサービス提供業務の合理化、サプライチェーンの最適
化、メンテナンスコストの削減、一定の顧客満足度を保ったうえで
のパフォーマンスおよび収益性の評価を実行できない

対応フィールド内の製品・アセット・設備の維持、顧客への継続的
価値の提供へ向けた運営、利用状況・サービス分析・予備在庫へ
のリアルタイムな可視性の確保に苦戦している

サービス内容とビジネスモデルのシフトに関して業務の複雑性
が増加し、製品、サービスイノベーション、バックエンドシステムの
連結性が欠如している

顧客のサービス利用継続、契約更新、解約率最小化を実現できる
ような、収益性の高い製品およびサービスのデザイン・ローンチ 

（立ち上げ）に取り組んでいる アセットおよびサービスを容易に
追加・変更・調整して、変化するニーズへ迅速に対応できるアジリ
ティ（俊敏性）を獲得できます



サービス重視のビ
ジネスモデルとは？

企業のメリット

 ●  顧客へのエンゲージメントと理解を高めること
で、収益増加に向けたアップセリングおよびクロ
スセリングが可能になります

 ●  リアルタイムのデータにより、新たな収益源の獲
得と投資および ROI の調整が可能になります

 ●  顧客ライフサイクル全体において、製品の管理
力が向上します

顧客のメリット

 ● 満足度とサービス水準が向上します

 ●  財務面での柔軟性を得ることで、資本的支出を
運用費に変換させる能力が向上します

 ●  アセットおよびサービスを容易に追加・変更・調
整して、変化するニーズへ迅速に対応できるア
ジリティ（俊敏性）を得られます



オラクルでできること

アイデアからサービスまで、すべてのイノベー
ションデータとプロセスを単一のクラウドプラ
ットフォームにまとめ、さらなる価値を解き放
ちましょう。 これによりイノベーションの効率性が向上
し、たとえ混乱に見舞われようとも、顧客満足度の維持
と企業成長を実現できるのです。

顧客、製品、工場のフィードバックを収集・分析し、
そこから得たデータをもとに最適なサービスを提供し
て、顧客の満足度とロイヤリティを維持しましょう。

ビジネスを迅速に変革させて、anything as a 
service (AaaS) を実現させましょう。 あらゆる製
品のサービス提供を可能にするサブスクリプションや消
費型ビジネスモデルを通じ、より優れた体験を顧客に提
供するのです。

収益を確保し、コストをより削
減し、顧客との持続的で良好な
関係性を築くうえで、リモートワ
ーカーの業務を完全に且つリア
ルタイムに可視化することが極
めて重要だ。」

—Enrique Blanco 氏
Telefónica 社 グローバル CTO

「



サービス重視の新
ビジネスモデルの
収益性を高める 3 
つのステップ

顧客を中心にしてデザインを行いま
しょう。 サイロ化を打ち壊し、プロセスと人
員を顧客のニーズと繋ぐのです。

サービスを変革し、サブスクリプショ
ンを導入しましょう。 プロセスを合理化
して新たなビジネスモデルをサポートし、変
化する顧客のニーズに適応するための柔軟
性を高めるのです。

常に顧客の意見に耳を傾け、導入を
図りましょう。 顧客からのフィードバックを
何よりも優先し、彼らが迅速に導入し且つよ
り一層の満足度を以て利用できるようなサ
ービスの継続的な維持・提供・収益化に努め
るのです。
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詳しくはこちら
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