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医療分野における新規事業開発
－ 顧客志向を実現するクリエティビティ・マネジメント －



医療分野における新規事業開発
ー 「顧客志向」を実現するクリエティビティ・マネジメント ー

はじめに
－いま、なぜ「顧客志向」がマーケティングの課題なのか－

1. 新規事業開発と「顧客志向」概念
i. 事業の本質と「顧客志向」

ii. 「顧客志向」に基づく新規事業開発の事例

2. 「顧客志向」に基づく新規事業の構築
i. 「顧客志向」に基づく概念的モデルの構造

ii. 新規事業構築のプロセス

結びにかえて
－新規事業の構築とクリエティビティ・マネジメント－



医療分野における新規事業開発
－ 「顧客志向」を実現するクリエティビティ・マネジメント－

はじめに
－いま、なぜ「顧客志向」がマーケティングの課題なのか－

1. 新規事業開発と「顧客志向」概念
i. 事業の本質と「顧客志向」

ii. 「顧客志向」に基づく新規事業開発の事例

2. 「顧客志向」に基づく新規事業の構築
i. 「顧客志向」に基づく概念的モデルの構造

ii. 新規事業構築のプロセス

結びにかえて
－新規事業の構築とクリエティビティ・マネジメント－

①

マーケティングの考え方と『顧客志向』

②

新規事業構築の3領域と『市場空間』における事業開発の方法論

③

創造的マネジメントの重要性と課題



永続性

マーケティング イノベーション

ヒト
（人材開発）

モノ
（生産・販売・物流）

カネ
（財務）

ノウハウ
（Ｒ＆Ｄ・情報/知識）

利潤

『顧客の創造と維持』

顧客の「満足と信頼」

｢仕組み革新の時代｣ 嶋口充輝編 有斐閣 P.62 一部変更

経営資源機能

成果

基本命題

事業目的

事業理念
（ビジョン）

事業機能

事業運営の基本構造



パラダイムの「転換期」

① 消費の成熟化

② 情報化・知識化社会

③ グローバル競争

④ 企業再編・組織再編

⑤ 株主重視の経営

©ＳＨＯＩＣＨＩＲＯ ＭＥＧＵＲＯ 021608

「転換期」が事業の「転機」と「機会」を生む



マーケティング・ミックス

製品

価格

プロモーション

流通

Product

Price

Promotion

Place

顧客の抱える
問題の解決

顧客が払う費用

顧客への
コミュニケーション

顧客の購買時
の利便性

Consumer 
solution

cost

Communication

Convenient

4P 4C

顧客から見た4つのP

嶋口充輝・石井淳蔵［2004］、ゼミナール「現代マーケティング」 p.35



「製品供給論理」から「需要創造論理」へ

エコシステム・共創
持続的イノベーション

社会・環境の持続性
価値の探求

（見えない価値の洞察･発見）

自社の生存
（組織を食わしていく）が出発点
競争戦略・効率追求

コモディティ
付加価値

（見えている価値）

企
業

顧
客

需要創造論理

製品供給論理

紺野 登［2008］、知識デザイン企業、日本経済新聞社、p.105



「酸素濃縮器」の技術・機能・顧客（患者）ニーズ

嶋口充輝・石井淳蔵［2003］、 『現代マーケティング』〔新版〕 有斐閣 p.163 参考に作成

家庭用電力
による

酸素濃縮器

生活者のライフスタイル

顧客（患者）
のニーズ

製品技術の
枠組み



技術

機能

顧客層

吸着型酸素濃縮器

膜型酸素濃縮器
在宅酸素療法事業

「在宅医療事業」構築までのプロセス（単純化モデル）

在宅医療事業

酸素濃縮器事業

膜型酸素濃縮器事業

透過膜事業

酸素富化膜

「顧客価値志向」組織への変容
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顧 客
顧客価値を
再定義する

顧客価値を
提供する

顧客価値を
開発する

顧客価値を
維持する

George S. Day［1999］, The Market  Driven Organization, FREE PRESS, p.71 

Value Cycle モデル
（顧客価値の創造）

顧 客
（Customer Lock-on）



Value Cycleを起点とする新規事業構築モデル

George S. Day［1999］, The Market  Driven Organization, FREE PRESS, p.71 一部変更

組織空間の構築

事業空間の構築

顧 客
（Customer Lock-on）

顧客価値を
再定義する

顧客価値を
提供する

顧客価値を
開発する

顧客価値を
維持する

市場空間の設定



医療及び医療関連事業の「市場空間」

療養食提供

介護サービス

コミュニティ
サービス

画像診断

医療機器メンテ

共同購入機構

健康診断

運動指導

介護プログラム

長期療養型病院

総合病院

専門病院

専門病院

診療所

職場指導

生活習慣改善プログラム

フィットネスクラブ

か
か
り
つ
け
医

製品・サービスのバンドリング
サービス
の提供

専門特化機能 インテグレーター機能

医薬品

医療機器

介護用品

介護機器

医療材料

医療用具

トレーニング・
マシン

製品
の提供
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医療及び医療関連事業の「市場空間」

療養食提供

介護サービス

コミュニティ
サービス

画像診断

医療機器メンテ

共同購入機構

健康診断

運動指導

介護プログラム

長期療養型病院

総合病院

専門病院

専門病院

専門病院

職場指導

生活習慣改善プログラム

フィットネスクラブ

か
か
り
つ
け
医

慢性疾患患者
病後
高齢者

急性患者

健康・
患者予備軍

介護
care

治療
cure

予防
prevent

生
活
者
に
と
っ
て
の
「ニ
ー
ズ
」

生
活
者
に
と
っ
て
の
「生
涯
」

健康

健康
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顧客行動のサイクル･モデル
（「顧客志向」発想のモデル）

Sandra Vandermerve[2004], Breaking Through, Palgrave, p.64 一部変更

Customer
Focus

Pre
Customer deciding 

what to do 

During
Customer 

doing it

Post
Customer maintaining,
reviewing, renewing,
updating, measuring 

results

GAPGAP

GAPGAP

G
A

P
G

A
P



医療及び医療関連事業の「市場空間」の構築モデル

療養食提供

介護サービス

コミュニティ
サービス

画像診断

医療機器メンテ

共同購入機構

健康診断

運動指導

介護プログラム

長期療養型病院

総合病院

専門病院

専門病院

専門病院

職場指導

生活習慣改善プログラム

フィットネスクラブ

か
か
り
つ
け
医

慢性疾患患者
病後
高齢者

急性患者

健康・
患者予備軍

介護
care

治療
cure

予防
prevent

生
活
者
に
と
っ
て
の
「ニ
ー
ズ
」

生
活
者
に
と
っ
て
の
「生
涯
」

健康

健康

事
業
の
深
さ

事業の拡がり

統合化の濃さ

中核機能
（中核事業）

中核機能の提供＋生活者の意思決定の支援・手助け

中核機能＋エージェント機能
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Sandra Vandermerve[2004], Breaking Through, Palgrave, p.72

Pre

During

Post

Manage 
illness

Review

Assess
corporate 

health

Manage
relocation 

action

Manage
employee
wellbeing

Make 
Purchase
decisions

Sandra Vandermerve[2004], Breaking Through, Palgrave, p.72

International Health Insurance (IHI)
corporate customer activity cycle(simplified)

decide on wellbeing programs
set goals

Communicate to 
top management

assess 
wellness
policies

Look for 
Info.

assess &
compare

buypay

assess health status 
of employees

goal set by 
employees

action plan 
per employees

readjust
goal &
actionsselect

candidates

track progress

manage move

manage travel

manage 
crises

look at
options

Take 
decision

undergo
treatment

claim

manage 
recovery

early 
warning
signals

review
and

update
communicate

to top 
management

quantify
difference

measure results

obtain 
data



情報把握力情報把握力

情報普及力情報普及力 情報反応力情報反応力

VISION

組織の知的能力の基盤

その市場ニーズを
組織の全部門に
浸透・共有化
させる能力

組織として
その市場ニーズに
適切・迅速に
対応する能力
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市場ニーズを組織内に
取り入れる能力

｢ビジョン｣ とはなにか？



技術

機能

顧客層

吸着型酸素濃縮器

膜型酸素濃縮器

在宅酸素療法事業

「事業の再定義｣

酸素濃縮器事業

VISION

『人々のより豊かなクォリティ・オブ・ライフの実現』
それが私たちの使命です。
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（F）機能

（C）顧客層

（T）技術

新しいニーズの提案

新しい製品・サービスの提案

新しい技術の提案

「事業の定義」を繰り返し問い直す
－3次元で構成される事業空間の再構築－
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1. 問題（ニーズ）の発見と設定能力

2. これまでに存在していなった価値を生み出す仕組みを
考え出す知的能力

3. その仕組みを実現し、実行し、目標を達成する能力

クリエイティブな知的能力とは
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経営業務
遂行能力

対人関係
能力

自己評価
能力

(Accomplishment of tasks) （Working with and 
through other people）

(Judging oneself and 
adapting one’s behavior 

accordingly)

Justin Menkes [2005], Executive Intelligence, Collins, p.4

クリエィティブな知的能力の構造



市場の境界の消滅や融合を実現する

市場の枠を超えた劇的変化を引き起こす

未来に向けたビジョンを策定する

予測不可能な競争相手との対峙に備える

資源の開発･内面化を実現する

知識創造に重点をおく

日常的･組織的･持続可能なイノベーションをマネジメントする

仮説推論的アプローチをとる

経験の重要性を認識する

開発（新技術･資源の創出、イノベーションの開発）のためのマネジメ
ント・スキルを身につける

クリエイティブ・マネジメントの主要テーマ

紺野 登［2008］、知識デザイン企業，日本経済新聞社、p.24 を参考に作成



THE  END
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