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ライフ起点ビジネスの戦略ガイド
企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ 

インサイトから行動、そして価値の創出へ
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これまで想像もしなかった出来事が次々に起こり世界規模で不確実性
が高まったこの数年間、企業の経営層は激変する環境の中においても 

成長を続けるには、自社が取り得る手段が限られていることを実感して
います。優秀な人材を集めつつ従業員のモチベーションを高めることは
より難しくなり、成長を促進させるための取り組みが軌道に乗らないケー
スも少なくありません。

さらに、自らの矛盾を受け入れながら様々な意思決定を行いはじめた 

人々のニーズを予測することもより困難になりつつあります1。経済、社
会、環境、政治の不安定な状況が続く中で人々は自らの価値観や目的意
識を見直しながら、自身の欲求と外的要因がもたらす絶え間のないプレ

ッシャーとの間でバランスを取っています。しかし、自らが選ぶ企業に対し
て「より優れたサービスをより多く、より早く提供してほしい」という期待
が変わることはありません。

このような状況を受け、アクセンチュアは2回にわたり世界中の経営幹部
1,700名を対象に調査を実施しました。調査では今日の重要な課題が浮
き彫りとなり、「顧客ニーズの変化は自社ビジネスが追い付けるスピード
を超えている」と感じるB2CおよびB2B企業の経営幹部の割合はわずか
数か月の間に88%から95%に増加しました。

成長が
停滞する中で
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企業の経営層の意見が揃う機会はそう多くはありませんが、アクセンチュア
の最新調査では「有意義な成長を実現することはかつてないほど困難に 
なっている」という点で一致していることが明らかになりました。

はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5
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経営層の多くはテクノロジーを導入してオペレーションを変えれば市場で優位なポジションを
確立できるのではと考え、デジタル変革に目を向けています。ところが、調査では95%の経営幹
部がすでに変革の取り組みを加速していると回答し、さらに驚くべきことに97%がそれらの取り
組みによって「変化を追いかけることはできるが、新たな成長を生み出すまでには至らない」と
認識していることが分かりました。

しかし今回の調査では、暗闇を照らす一筋の力強い光明も得られました。それは、一部の企業
では現状を打開する取り組みをはじめているという事実です。調査対象の中で最も高い成長を
遂げている企業は、戦略の対象とする領域を広げ、新たな成長と顧客との関係の再構築を目標
に掲げて変革を推進しています。これらの企業は基本的なデジタル化にとどまることなく、新た
な顧客ニーズに応えるためにテクノロジーをより創造的に活用しています。そして最も注目すべ
きは、製品や顧客を中心とする従来の戦略ではなく、人々のライフを起点とした戦略を採用して
いるという点です。

「テクノロジーの導入によ
って変化を追いかけること
はできるが、新たな成長を
生み出すまでには至らな
い」と考えている経営層の
割合

97% 

はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5
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調査からは、ライフ起点の戦略への移行が最も進んでいる企業は顧客と価値ある関係を築き成功
を収めるために最適なポジションを確立していることが分かりました 2。これらの企業では、市場投
入スピードで他社を上回る可能性が3倍、顧客生涯価値（LTV）で他社を上回る可能性が5倍近くに
なることが明らかになっています。

また、これらの企業は市場競争でも優位に立てるポジションにいます。アクセンチュアが構築した 

モデルを使った分析によると、ライフ起点の戦略に移行を進めている企業の成長率は他の企業を年
間9%上回ることが予測されます。逆に、移行が最も遅れている企業の成長率は毎年縮小を続ける
おそれがあります。例えば年間収益が100億ドルの企業の場合、今後5年間の年間収益はライフ起
点の戦略に移行すれば40億ドル増、移行しなければ10億ドル減となる可能性があります。

絶え間なく変化する顧客のニーズと
優先事項に応えるためには、より広い
視野で人々のライフ全体を捉える必
要があります。私たちが「ライフ起点の
ビジネス」と呼ぶ戦略です。

採用すべきは

はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5

ライフ起点の
戦略
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はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5

アクセンチュアのモデル分析の予測によると、国、業界、規模において特性が類似している場合、 
ライフ起点の戦略への移行度合いによって成長の軌道は大きく異なることが分かります。
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ライフ起点の戦略への移行を進めている企業は、各要素
において他社を上回る可能性。

現状維持の企業
10億米ドル減収

ライフ起点の戦略への移行を進めている企業
40億米ドル増収

*数値はライフ起点のビジネスに関して経営幹部を対象に実施した調査（2022年）の結果を基にアクセンチュアが構築した予測モデルによる分析結果

*
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私たちは「人間のパラドックスはビジネス成長の鍵：顧客起点からラ 

イフ起点へ」において、企業がライフ起点の戦略に移行するためのフ 

レームワークとして「See：顧客のライフ全体を捉える」「Solve：変化 

するニーズに応える」「Simplify：シンプルを実現し顧客と価値ある 

関係を築く」という3つのステップを提案しました3。本レポートでは、 
先行企業がライフ起点の戦略への移行を加速する中で行っている 

取り組みを最新の分析結果と共にご紹介します。5つのシナリオから
は、3つのステップがいかに実践されているかをご覧いただけるでし 

ょう。

「See：顧客のライフ全体を捉える」ためには、人々とその暮らしに 

影響を及ぼす外的要因を“人間+マシン”の双方の知性を活かしなが 

ら深く理解することが必要です。

「Solve：変化するニーズに応える」ためには、業界の枠（自社の製品・
サービスがどれだけの市場を獲得できるか？）から飛び出し、現代の 

社会生活における広範なニーズに視野を広げる（どれだけのニーズを
満たせるか？）必要があります。調査では、先行企業が次の2つの方向か

らアプローチしていることが分かりました。新たな顧客ニーズを見 

出し創造的な方法で満たす「アウトサイド・イン」と、自社が持つ能力、 
技術、人材の新たな活用方法を見つけ出す「インサイド・アウト」です。

「Simplify：シンプルを実現し顧客と価値ある関係を築く」ために 

も、2つの取り組みが必要です。1つ目は、ワクワクする快適な体験を 

提供するために、マーケティング、セールス、サービスや製品などすべ 

ての顧客接点を「シームレスな体験」として統合すること。2つ目は、 
シームレスな顧客体験を組織全体で柔軟にサポートできるよう、 
変化に素早く対応できるオペレーション体制を構築することです。

本レポートでご紹介するのは、ライフ起点の戦略に移行をはじめた 

企業が不確かな状況下においても新たな成長を実現するために集 

中的に投資を行っている取り組みです。各取り組みは単体でも効果 

がありますが、組み合わせて実践することでさらなるリターンを得る 

ことができます。

はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5

ライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ

https://www.accenture.com/jp-ja/insights/song/human-paradox
https://www.accenture.com/jp-ja/insights/song/human-paradox
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成長を促す 
ライフ起点ビジネスの 
5つの実践シナリオ

人々を多面的に深く理解する

価値創造の領域を広げる

創造力で業界の枠を越える

シームレスで快適な顧客体験
をデザインする

柔軟なオペレーション体制
を構築する

シナリオ1

シナリオ2

シナリオ3

シナリオ4

シナリオ5
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人々を多面的に
深く理解する
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人間と“マシン”つまりインテリジェンスの知性を組み合わせることで、かつてないほど人々と彼らに
影響を与える外的要因についての深い理解を得られるようになっています。目まぐるしく変わる外的
要因と人々とを切り離して常に同じ状態の「購入者」として認識し続けることは、価値を創出する 

貴重な機会を自ら捨てていると言っても過言ではないでしょう。

親、市民、友人、学生、活動家など、人々は日常生活の中で複数の役割を担っています。ライフ起点の 

戦略をとる企業は、適切なインテリジェンスツールを用いることで人々の役割とそこから生まれる 

ニーズや欲求を特定して真に理解し、人々の生活に新たな付加価値を与える大きな機会をとらえる
ことができます。

はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5

最高水準の利益成長を実現
する可能性が16%向上

最高水準の従業員定着率を 
実現する可能性が19%向上

16% 

19% 

成長の可能性*

 9*数値はアクセンチュアが構築したモデルにより本シナリオに注力していると判断された企業の調査データを使用した分析結果に基づきます

現状 目標

人々を静的なペルソナに
当てはめて「購入者」と
してのみ認識する

刻 と々変化するデータと外的要因を観察・ 
分析し、人々を多面的な存在として理解する

ライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ



はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5

政治、技術、文化、環境などの変化が人々の生活に及ぼす影響は、かつてなく大きく
なっています。インテリジェンスツールを用いることで、これらの外的要因を常に観察
し、影響をあらかじめ分析、予測することが可能になります。

人工知能（AI）やアナリティクスなどのテクノロジー、エスノグラフィーやトレンド予
測、定性的・定量的な調査などの手法を駆使することで、企業は人々の実際の行動
に合わせて進化するダイナミックで生き生きとした顧客セグメントを作成できます。
このように顧客をリアルタイムに可視化することができれば、B2BとB2Cのいずれの
場合にも有効な成長機会を見つけ出せるでしょう。

「人々を深く理解する」という文化は多くの場合、従業員に対しても有益です。この 

文化が醸成されている企業は他の企業に比べて従業員定着率が大幅に向上してい
る点も、注目に値するでしょう。
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データ活用で
つながりを

パーソナライズする
実践前 

日用・衛生用品を提供しているKimberly-Clarkの 

経営幹部は次のように述べています。「近年、人  々

は企業がデジタル化を進め、データを活用して課題 

を抱えている人を見つけ出しそれぞれに最適なソリ 

ューションを提供することを期待しています」。しか 

し、消費財メーカーと顧客との間は小売企業が仲介 

しており、顧客接点を持てないことがほとんどです。 
Kimberly-Clarkも同様であり、顧客と直接つな 

がる方法を必要としていました4, 5。

実践後 

Kimberly-Clarkは顧客とより感情的なつながりを持ち、双方 

向の対話を行いたいと考えていました。そこで、ファーストパ
ーティデータを主データとした上で、ブランドに関連する様々
なソースを照合して顧客ニーズの全体像を描くための仕組み
を構築。整備された新しいデジタルタッチポイントにおいて、
同社は顧客とパーソナライズされた方法でつながることがで
きます。例えば、子どもが生まれたばかりの人にはベビーケア
ブランドのHuggiesのモバイルアプリで子育てに役立つ情報
や特典を提供したり、風邪薬を購入する人に向けてKleenex

のティッシュペーパーやその他の関連製品をレコメンドしたり
といったサービスが可能になりました6, 7。 

持続的な効果 

この取り組みは、人間に関するインサイトを活かした 

好例です。Kimberly-Clarkは自社のサービスとブランド 

全体でより適切に顧客ニーズに応えられるようになった 

ことで、現在そして未来において顧客の暮らしの中で 

より意味のある役割を果たすための大きな可能性を 

開きました。

事例：Kimberly-Clark Corporation

はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5



価値創造の
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領域を
広げる
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はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5
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自らの目的意識を見直す中で、人々は企業が自分の価値観に寄り添いながら日々の生活や世界規模
の問題を解決に導くようなサービスを提供することを望んでいます8。社会や市場における自らの役割
を狭い視野で捉えたままの企業は、まだ満たされていないニーズに応えるソリューションを提案するこ
とで利益を得る機会を逃してしまうでしょう。社会、環境、経済、その他の価値に対して自らの使命を拡
大しない企業は、人々との関係を失うリスクを負うことになるのです。

ビジネスにおいても私生活においても限りある資源をどのように使うべきかという問題に人々が向き
合いはじめている中で、まだ満たされていないニーズに応えることとその方法は同じくらい重要です。 
テクノロジーと創意工夫を駆使し、“有限”から“豊かさ”を革新的に生み出す企業こそ、より多くの成功
を収めることができるでしょう。

最高水準の市場占有率の上昇を
実現する可能性が26%向上

最高水準の顧客生涯価値（LTV）を
実現する可能性が24%向上

26% 

24% 

現状 目標

既存ニーズに対応し、
財務指標を重視する

顧客、社会、環境、従業員にとっての価値を 
提供することでまだ満たされていないニーズに
応え、持続可能な成長に注力する

成長の可能性*

*数値はアクセンチュアが構築したモデルにより本シナリオに注力していると判断された企業の調査データを使用した分析結果に基づきますライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ
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生み出す
持続可能な価値を

顧客にとって
実践前 

Johnson Controlsは建物管理ソリューションや 

電子機器、電池、空調設備などの製品を中核に据
えた産業機械の企業でしたが、より総合的なソリュ
ーションに対する市場のニーズが高まっていること
を認識していました。同社のグローバル・マーケティ
ングを担当する経営幹部は次のように振り返って
います。「経営者や企業が投資しているのは冷房装
置やセンサーの制御機能そのものではなく、生産性
の高い職場環境だということを改めて理解しまし
た」9。

実践後  

Johnson Controlsは、鉛蓄電池の事業などの収益性は高いものの将来の 

成長と可能性が限られている従来の収入源を手放すという大転換を図り、 
大きな飛躍を遂げました10、11。同社はインテリジェンスを駆使して人々に 

影響を与える外的要因を分析することで、環境への懸念が世界的に増大し 

ていることや、リモートワークの普及がオフィス建物の存在意義や提供価値 

に新たな課題をもたらしていることを突き止めました12。そこで、自らの 

役割を世界的な大企業のサステナビリティパートナーとなることと定め、AI 

とソフトウェアを中心としたソリューションの提供を目指すこととしました8、13。
そして、世界中の建築物から生じる二酸化炭素排出量を40%削減する 

ことを目標に掲げ、安全性、顧客体験、環境の持続可能性を向上するため 

AIソリューションを中心としたエコシステムを構築14。同社のデジタルとAIに 

関する取り組みは、2021年と2022年の収益成長に大きく貢献しています15。

 

持続的な効果 

この事例では、サステナビリティへの取り組みがいかに 

持続的な価値をもたらすかを見ることができます。 
限りある資源の中で持続可能かつ再生可能な成長を 

実現することを求める顧客のために、Johnson  

Controlsは自社の優位性とビジネスモデルを変革 

しました。これにより、今後数十年にもわたるであろう 

事業の将来性と顧客との価値ある関係のための 

基盤を作ることができました。

事例：Johnson Controls

はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5
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業界の枠を 越える

創造力で

ライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ



同じような目標を掲げる同業他社との比較や「業界のリーダー企業」という評価を 

目指すなど、業界の枠内で自社の存在意義を定義している企業は少なくありません。
しかし、インテリジェンスによって企業が提供できる価値の可能性が拡大し、日々の 

暮らしの中で企業が複数の役割を担うことを人々がより受け入れるようになっている
今こそ、業界の枠を飛び出し、新たな課題を解決するために人材と技術の新たな活用
法を創造する好機です。

ユーザーとタクシーをつなぐだけでなく、スクーター、バイク、自転車、フードデリバ 

リー、商品注文サービスなどの提供にまで拡大した数々のライドシェア・アプリの

事例を考えてみましょう。これらのサービスを提供する企業は、自らの市場をタクシ
ー業界だけでなく、人とモノの移動に関連するあらゆるサービス業界であると理解
していました。

人々の暮らしについての深い理解と、人材と技術の新たな可能性を結び付けるこ
とで、従来の業界の枠を越えて人々のニーズを満たす広範なエコシステムを確立す
ることができます。これは単にテクノロジーを刷新するということではありません。
必要なのは、顧客との関係の再構築とビジネス成長を伴いながら価値を創造する
機会を掴むために、経営に創造性をもたらすマインドセットの変革です。

はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5

新規事業から最高水準の収益成長
を実現する可能性が32%向上

最速の市場投入スピードを実現
する可能性が29%向上

32% 

29% 
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現状 目標

既存のテクノロジーと人材で
徐々に成長する 

業界の枠を越える創造的な手法でテクノロジー
と人材を活用し、成長を大きく促進する

成長の可能性*

*数値はアクセンチュアが構築したモデルにより本シナリオに注力していると判断された企業の調査データを使用した分析結果に基づきますライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ



ライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ  17

業界の 思考する
枠組みを越えて

実践前  

通信技術を提供するQualcommはスマートフォ 

ンの普及に伴い大躍進を遂げましたが、企業の 

将来性について再考する必要がありました16、17。 
同社のプロダクト担当である経営幹部は次のよ
うに振り返っています。「スマートフォンの拡大によ
り、Qualcommは小さなスタートアップ企業から 

数十億ドル規模の企業に成長することができました。
しかし、次の成長につながる変革は簡単ではあり 

ません。過去の一度の成功で失速しないように 

何をすべきか、考える必要がありました」16。

事例：Qualcomm

実践後 

Qualcommは、「より多くのスマートフォンを売るにはどうすべき 

か」から「自分たちの技術と人材を他のどの領域に適用できるか」と 

発想を切り替えました。そしてたどり着いた答えは、「人々がつなが 

るための手助けをする」こと。同社は通信業界に固執することをやめ、
スマート機能と自動化の統合を模索していた自動車業界に活路を 

見出しました16、18。現在、路上を走るほとんどすべての自動車に
Qualcommのテクノロジーが搭載されています19。また、ネットワーク
機器に関連する専門技術とスキルをスマートホーム製品、スマート 

シティ構想、スマートファクトリー開発などの領域にも拡大し、スムー 

ズな市場転換を実現しています16、20。高額な初期費用をかけずに 

デジタルツールを利用できることから、Qualcommのプラットフォーム 

は都市、学校、港湾、病院などにも採用されています21。

持続的な効果 

この事例では、創造力がいかに持続的な価値を 

もたらすかを見ることができます。視野を広げ、より 

創造的な成長シナリオを採用したことで、Qualcomm

は全く新しい業界に参入し、より大きな成長と顧客と 

の関係構築を達成するために既存の技術力、製品 

ネットワーク、研究開発への投資を活用する新たな 

手段を多く見出すことができました。また、同時に 

醸成されてきた創造的かつ起業家精神にあふれる 

企業文化は、企業の進化を支える基盤となるでしょう。

はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5



デザインする

シームレスで
快適な

顧客体験を

 18ライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ



はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5

最高水準の顧客満足度を 
実現する可能性が26%向上

最速の市場投入スピードを
実現する可能性が26%向上

26% 

26% 

 19

現状 目標

人々を満足させることができない、
パフォーマンスが低く複雑な 
顧客体験

あらゆる顧客接点の機能が考え抜かれ
統合された、よりシンプルで魅力的な 
顧客体験

成長の可能性*

*数値はアクセンチュアが構築したモデルにより本シナリオに注力していると判断された企業の調査データを使用した分析結果に基づきます

テクノロジーは物事を楽にする手段として喧伝されますが、新たなツール、プラッ 

トフォーム、サービスが急増し現実世界とデジタル世界の境界が曖昧になる中、 
望ましい顧客体験の障壁となってしまっている現状があります。なぜなら、多くの 

企業はマーケティングやセールスなどの特定の部門で重宝されるテクノロジーを 

次々と導入するものの、それぞれの機能間の連携を確保できずにいるからです。 
その結果、テクノロジーに期待される効果を引き出せずに顧客体験が過度に複雑に
なっており、私たちはこれを「complexity tax（複雑税）」と呼んでいます。

ライフ起点の戦略では、統合されたシームレスな顧客体験のための全プロセスで 

シンプルかつ効果的なインタラクションを設計し、この複雑税を取り除くことを目指
します。これを実現するためには、顧客接点を担うすべての部門（製品、マーケティ 

ング、コマース、セールス、サービスを含む）が共通のデータとプラットフォームで 

つながる必要があります。シームレスな顧客体験を実現するためには、顧客のニーズ
をリアルタイムで理解しながら対応し、エンゲージメントから実用的なインサイト 

を引き出すための方法を考え抜いて設計することが大切です。

ライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ
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実践前 

ふくおかフィナンシャルグループ（FFG）は、日本のデジタ 

ルネイティブの多くが実店舗でのサービスを嫌厭する傾向 

にあることに気づきました22。経営幹部は次のように 

振り返っています。「お客様のニーズを満たせるサービスが 

限られており、お客様が本当に求めていることや自身が 

気づいていない潜在的なニーズに応える新しいサービス 

や製品を開発するプロセスそのものも存在していません 

でした」23。そこでFFGは、従来のバンキングシステムに 

アプリやウェブサイトを追加するのではなく、テクノロジーが
人々の生活を豊かにする全く新しいモデルを構築する 

ことを目指しました22、23。

未来の体験を
いま創る事例：みんなの銀行

ライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ  20

はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5

実践後 

FFGは独自のデジタルサービスとしてフルクラウドの銀行 

「みんなの銀行」を開設22。デジタルネイティブが快適に利用で 

きるよう、複数の銀行口座の集約管理や二次元バーコードで 

入金や送金を行えるなどの便利なサービス機能をモバイルファー 

ストで設計し、従来の銀行サービスで生じがちな“フリクション” 
を解消しました24。さらに注目すべき点は、みんなの銀行がクラウ
ドベースの基幹系システムを採用したことで「サービスとしての 

バンキング（BaaS）」と柔軟性のあるAPIを実現したことです。 
これにより金融以外のサービスに銀行サービスを組み込めるよう
になり、シンプルで優れた顧客体験を通して人々の生活の様  々

な場面に溶け込みながら価値を提供することへの可能性が開 

けました23、25。

持続的な効果 

この事例では、体験を拡張することでいかに 

提供価値を広げられるかを見ることができます。
銀行で行うすべてのアクティビティを複数の 

サービスと同期する快適なプラットフォームに 

統合することで、みんなの銀行は顧客の金融に 

関する生活をシンプルにしながら大きな価値を 

提供できるようになりました。

https://www.accenture.com/jp-ja/case-studies/banking/minna-bank
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オペレーション体制を 柔軟な
構築する

ライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ



はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5

シームレスな顧客体験は、それを実現する柔軟かつ俊敏なオペレーションと組み合わせたときに最大の効果
を発揮します。しかし、オペレーションの変革は簡単ではありません。

容易に改革できない業務プロセスと硬直した企業文化のどちらが事業にとってより致命的であるかを見極め
ることができずにいる経営幹部もいるでしょう。いずれにしても、それらに由来する柔軟性の欠如は企業のあ
らゆる活動に浸透し、なかなか取り除けないことはよく知られています。実際、変革はますます難しくなってお
り、調査でも経営幹部の88%が「パンデミックの影響でよりリスクを避けるようになった」と回答しています。こ
れまで通りの方法を踏襲することは安全で快適な選択肢のように感じますが、その結果、企業は極めて大き
なリスクにさらされることになります。様々な外的要因のプレッシャーが増す中では変化し続けることが不可
欠であり、適応力に欠ける企業はいつ失速してもおかしくない危険な状態にあるのです。

現状 目標

サイロ化した組織で部門間の 
連携が取れておらず、パフォーマンスが
伸びない

サイロ化を解消し部門間の 
柔軟性を高め、組織全体を活性化
させる

最高水準の収益成長を実現
する可能性が28%向上

最高水準の利益成長を実現
する可能性が23%向上

28% 

23% 
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成長の可能性*

*数値はアクセンチュアが構築したモデルにより本シナリオに注力していると判断された企業の調査データを使用した分析結果に基づきますライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ



はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5

新たな視点で組織内部に目を向け、オペレーションを再構築することで、慣習 

を打破し柔軟性と流動性を得ることができます。その際、多くの企業は効率化を 

求めますが、未来に備える企業は新たな成長機会を獲得するために組織内部 

に目を向けて業務を見直します。ライフ起点の戦略では、顧客だけでなく自社の 

従業員も含めたあらゆる人々のニーズを深く理解することが重要になります。 
定型の業務を自動化・合理化することで、優れた人材が人間にしかできない高度 

な仕事に注力しつつ、人間と最先端のインテリジェンスが協働しながら相乗効果を
生み出し、素早く成果を得ることができます。

業務プロセスとプラットフォームを統合しアジャイルな組織設計で運営することで、
生産性と収益性を高めるために不可欠な効率性を生み出すことができます。組織
のサイロ化を解消しコミュニケーションとクリエイティビティを活性化することで、 
イノベーションを加速しましょう。
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ライフ起点の戦略では、顧客だけで
なく自社の従業員も含めたあらゆる
人々のニーズを深く理解することが
重要になります

ライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ
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社内文化に 革新を
実践前 

日本の化粧品ブランドの最大手である資生堂 

は国内シェアが毎年減少していたことを受け、 
マスマーケティングからパーソナライズされた 

体験を中心としたマーケティングへの戦略転換を
目指しました。しかし、長きにわたり取引のある 

パートナー企業や社内プロセスに関して従業員 

からの抵抗に直面26、27。ある経営幹部は次の 

ように振り返っています。「戦略や業務プランが 

いかに素晴らしくとも、最終的に実行するのは 

従業員です。彼らの文化や考え方を変えること 

ができなければ、従来の方法に戻ってしまいま 

す」26。

実践後 

資生堂は顧客とより良い関係を構築するため、国内拠点の企業文化と 

テクノロジーを刷新し、データ活用とオペレーション能力を促進する 

デジタルクラウド変革を推進しています27、28。取り組みの成果の一つとし 

て、ウェブサイトと店頭のタブレットからの肌分析ツールへのアクセス性 

の向上が挙げられます。これにより、ウェブサイトを訪れるユーザー 

はわずか1年で2億3,000万人まで増加しました27。資生堂は顧客生涯 

価値（LTV）に注力するため、過剰に計画したりリスクを避けたりするこ 

とを止め、継続的に実験を行うことを推奨しています。同時に、アジャイル 

な環境を従業員が受け入れて有意義に活躍できるよう、デザイン思考 

やプロジェクトマネジメントに関するトレーニングプログラムを導入 

するなど支援体制も強化しています27、29。また、従来の上意下達を覆す 

ため、資生堂が擁する8,000名のビューティーコンサルタントの活躍の 

場と責任の範囲を拡大。「優れたアイデアは経営層からのみ出てくると 

は限らない」、というメッセージを強調しています27。

持続的な効果
この事例からは、オペレーション体制の再構
築がいかに人々の営みと同じスピードで進化
する機会を継続的にもたらすかを見ることが
できます。資生堂は社内文化を刷新したこと
で、顧客の生活との接点となる「現場」におい
てより迅速な意思決定が行えるようになりま
した。資生堂はデジタルに関する取り組みを
基本的な機能を時流に追いつかせるために 

はじめましたが、現在その取り組みは顧客体
験と企業文化の変革へと大きく成長を遂げて
います。

事例：資生堂

はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5

https://www.accenture.com/jp-ja/case-studies/consumer-goods-services/shiseido
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戦略を

 25

世界は急速に変化しながら複雑さを増しています。しかし、今日の
ような予測不可能なビジネス環境下であっても、ライフ起点の 
戦略を採用することで新たな成長と顧客との価値ある関係を 
継続的に実現することができます。

ライフ起点の戦略に移行するための方法は1つではありませんが、今回ご紹介した
シナリオに投資し注力することで、顧客との関係を強化しながら有意義で持続的
な成長の実現へと一歩を踏み出すことができるでしょう。

はじめに シナリオ1 シナリオ2 シナリオ3 シナリオ4 シナリオ5

実行に移す

ライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ
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成長&製品イノベーショングローバル担当 
リード

アクセンチュア ソングの最高経営戦略責任
者としてグローバル成長戦略を担当。テクノ
ロジー、戦略、デザイン、マーケティング領域
における経歴と実績を有し、各領域の専門
知識とテクノロジーを組み合わせて、人々と
企業に新たな成長機会と関係を創出してい
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ノベーション）を兼務しており、シカゴを 
拠点に活動しています。
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マーケティングとコンサルティングにおける
30年以上の経歴を有し、成長戦略、デジタ
ル変革、コマース拡張およびマーケティン
グオペレーションモデルを専門としていま
す。Unileverでキャリアをスタートし、10年 
間で様々な領域・地域のプロジェクトでマ
ーケティングオペレーションに従事。その後
Reckitt Benckiserではホーム領域のポー 
トフォリオを担当しました。現在はロンドン 
を拠点に活動しています。

Marvin Miranda    
シニア・マネジャー

アクセンチュア ソング 
経営戦略グローバルディレクター

 

Joshua Bellin   
シニア・プリンシパル

アクセンチュア ソング
ソート・リーダーシップ・リサーチ担当リード
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戦略イノベーションの新規開拓を担当して
おり、事業変革、テクノロジー、マーケティン
グが交わる領域を専門としています。ニュー
ヨークを拠点に、ブランドに関する知見を 
活かしてクライアント企業の内部から変革
を推進しています。

16年にわたり、アクセンチュアがビジネス
の最先端の知見を提供するよう貢献して 
きました。現在はボストンを拠点に、未来の
市場競争で成長と関係を勝ち取るために
何が必要か、クライアント企業の理解を 
深めるために尽力しています。

ライフ起点ビジネスの戦略ガイド：企業が人々と価値ある関係を築き成長するための5つの実践シナリオ

https://www.linkedin.com/in/baiju/
https://www.linkedin.com/in/nevine-el-warraky-1679aa1/?originalSubdomain=uk
https://www.linkedin.com/in/marvinmiranda/
https://www.linkedin.com/in/joshua-bellin-97096b5/
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急速に変化する今日の世界において進化する（そしてしばしば矛盾する）人々のニーズに企業がいかに対応しているか 

を理解することを目的として、本調査では企業の経営幹部を対象に一連のアンケートとインタビューを実施しました。 
アンケート調査は14か国19業種の企業の経営幹部（CxO）850名を対象に2022年2～3月と6～8月の計2回実施し、結果
は企業パフォーマンスを評価する予測モデルおよびクラスター分析モデルを構築する基礎として使用、5つのシナリオを 

特定しました。なお、インタビューは11か国12業種の企業の経営幹部30名を対象に実施しました。

本調査について
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アクセンチュアについて

アクセンチュアは、デジタル、クラウドおよびセキュリテ
ィ領域において卓越した能力で世界をリードするプロ
フェッショナル サービス企業です。40を超える業界の
比類のなき知見、経験と専門スキルを組み合わせ、スト
ラテジー&コンサルティング、テクノロジー、オペレーシ
ョンズサービス、アクセンチュア ソングの領域で、世界
最大の先端テクノロジーセンターとインテリジェントオ
ペレーションセンターのネットワークを活用して提供し
ています。アクセンチュアは72万1,000人の社員が、世
界120カ国以上のお客様に対してサービスを提供して
います。アクセンチュアは、変化がもたらす力を受け入
れ、お客様、社員、株主、パートナー企業や社会へのさ
らなる価値を創出します。

アクセンチュアの詳細は www.accenture.com/

us-en を、アクセンチュア株式会社の詳細は www.

accenture.com/jp をご覧ください。

アクセンチュア ソングについて

アクセンチュア ソングは、顧客との価値ある関係を作
り続けることで、お客様の成長を加速させ、企業価値の
向上に貢献します。成長戦略、製品、顧客体験の設計か
ら、テクノロジーを活用した顧客体験のプラットフォー
ムやクリエイティブ、メディア、マーケティング戦略、さら
に、キャンペーン、コンテンツ、チャネルの編成など、アイ
デアを生み出し、形づくるまで一貫したサービスを提供
します。お客様との強い信頼関係と業界に関する卓越
した知見とノウハウを掛け合わせ、絶えず変化する世
の中において、想像力、テクノロジー、インテリジェンス
がもたらす無限の可能性を通じて、お客様の成長を支
援します。

詳細はwww.accenture.com/jp-ja/about/

accenture-song-indexをご覧ください。

アクセンチュア リサーチについて

アクセンチュア リサーチは、企業が直面する最も重要
なビジネス課題についての知見を提供します。データサ
イエンスに基づく分析など革新的なリサーチ手法と業
界やテクノロジーに関する深い知識を駆使し、20カ国
300人から成る研究者チームが毎年数百のレポートや
記事を発行しています。世界をリードする企業・団体と
共に開発する示唆に富むリサーチで、私たちはお客様
企業が変化を力に変え、価値を創造し、テクノロジーと
人間の創意工夫の力を引き出すお手伝いをします。
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