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イノベーションの既存研究成果から，プロダクト・イノベーション，プロセス・

イノベーション，マーケティング＆サービス・イノベーションという 3種のイノベー
ションを編み上げていくトリプル・イノベーション概念を提案した。この観点から
考案したCXエコシステム（製品，ソフトウェア，クラウドデータ等から構成）を深
化していくことで，CX向上，企業活動の活性化と合理化推進，企業の社会的責任の
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■Abstract
The author proposed “Triple Innovation Concept” that is created by braiding to-
gether the three types of innovation. The three types are product innovation, pro-
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author proposed customer experience ecosystem（CX-Ecosystem）that is consisted
by products, software, and cloud data. Firms can realize improving CX, promoting
rationalization of business activities, and enhancing corporate social responsibility
by exploiting CX-Ecosystem.
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1 はじめに

まず，筆者の基本的な問題意識としては，どう
すれば日本の製造業（メーカー）がさらに活躍で
きる突破口を見出せるのか，という点である。急
激に変化する世界情勢や AIを含む ICTの発展等
の中で，日本製造業がこれまでの強みを生かしつ
つ変容を遂げ，顧客に新たな体験を提供する為の
糸口を探したいのである。例えば，「製造業の
サービス業化」と言われて久しいが，単なるサー
ビス業へのシフトでは無く，製造業ならではの
「サービス機能を包含する特徴的・独創的な事業
展開」を目指したいのである。
さて本稿における「プロダクト（product）」は

有形の製品を想定している。また「プロセス
（process）」に関して，旧来の「プロセス」は「生
産（工程）プロセス」を意味しているが，本稿で
は，その「プロセス」の範囲を拡張していくこと
とする。また，本稿における事例は B2C（Busi-

ness to Consumer）を取り上げるが，今後は B2B

（Business to Business）にも拡張していく予定で
ある。筆者はこれまで，「ユーザー」（B2C）／「顧
客」（B2B）と分けて記述した論文もあるが，本
稿では B2C・B2Bを含めて全て「顧客」と表記
する。

2 プロセスの拡張

2．1 プロセス拡張の経緯
小沢（2012）1）において，歴史を振り返りプロ

セス概念拡張の図示化を試みたが，それを〈図表
1〉に引用して議論を進める。【タイプ A：MP】は
（L社における X製品の）生産プロセス（Manufac-
turing Process）であり，その生産プロセス前後
のビジネスプロセス（Business Process）を含め
て【タイプ B：BP】とした。次にその自社ビジ
ネスプロセスを川上と川下に拡張して，（複数企

業による X製品の）サプライチェーン・プロセ
ス（Supply Chain Process）【タイプ C：SCP】と
した。かつての自動車産業を例にとれば，自社の
生産工程と前後のビジネスプロセスにおける改善
活動だけで無く，川上におけるサプライヤーへの
技術指導や資本投入を含む系列化と，川下におい
ても系列販売店との共同体的運営が奏功してき
た。これは企業グループのサプライチェーンが，
顧客に至るまでの清流化されたプロセスとして強
みを形成した状況である。
続いて「X 製品のライフサイクル・プロセス

（Life Cycle Process）」である【タイプ D：LCP】
で顧客が使用後のリユース＆リサイクルまで拡張
し，さらに，データを扱う製品群を想定して「X

製品を含むシステムのトータルプロセス（Sys-

tem’s Total Process）」として【タイプ E：STP】
の 2類型を設定した。このタイプ D・タイプ E

という 2類型に関しては本稿で考えを進めてスク
ラップ＆ビルドし，新規バージョンとして提案し
たい。

2．2 【タイプD：LCP】の見直し
（1）小沢（2019, p.189）2）で「イノベーション創
出プロセス・モデル」を主張した際のアピー
ル・ポイントの 1 つは筆者が創作した用語の
「スルー・サービス（through service）」であっ
た。すなわち，売り切り前提で販売時点以降を
指す「アフター・サービス（after sales service）」
では無く，売買時点は 1 つの結節点として捉
え，顧客が商品を使用しベネフィットを得てい
る期間はずっとお客様との繫がりを重要視しよ
うという考え方に基づいている。さらに購入以
前からのワクワク感や，使用後の思い出や充実
感という間接的ベネフィットまでも勘案して，
「顧客が直接的ベネフィットを享受するまで～
享受中～享受後のプロセス」を対象とする考え
方なのである。これは精神論だけでは無く，実
利的に顧客の LTV（Life Time Value）を高め
る手段にも結びつくものと捉えるべきである。
また，メルカリ等による顧客間売買の一般化
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やサブスクリプション契約等を踏まえ，企業等
側は「販売・転売・賃貸・再賃貸」，顧客側も
「購入・売買・賃借・利用」としてある。そし
て企業等によるスルー・サービスは（当然のこ
とながら）その時々の利用顧客に対して継続的
に実施されなければならない。

（2）小沢（2019, p.194）で「グリーン・イノベー
ション（green innovation）」の必要性を論じた
が，近年の「循環経済（circular economy）」概
念を援用して，リデュース（reduce），リユー
ス（reuse），リサイクル（recycle），リファー
ビッシュ（refurbish）等を記載し，サプライ
チェーン上の各段階に向けて循環可能であるこ
とを図示した。この様に「X製品にフォーカス
して顧客達との相互作用を満たすケース」を，
新たなライフサイクル・プロセス（LCP：Life

Cycle Process）とし，ここまでの考察の結果
を〈図表 2〉にまとめた。

2．3 【タイプ E】の見直し：STP から ESP への
発展

これまで企業等／製品／顧客，という三者の関
係性に関して筆者は，「製品」を中央に置いて企
業等と顧客は製品を通じて対話すると同時に，別
手段（広告宣伝，消費者調査等々）でも相互作用
を持つと論じてきた。例えば，小沢（2009a）3）で
は〈図表 3〉の様に「製品の機能＆ベネフィット・
コンセプト」と称し，製品の 2面性を主張してき
た。
その 2面性とは，①能力の集合である企業等が

「機能の集合」として創造した側面であり，コア
機能，付加機能，不随機能という階層性を持つ。
②一方で，製品からベネフィットを享受する顧客
は，それら機能を活用するだけで無く創造的に
「ベネフィットの束」として享受する側面を持ち，
コア・ベネフィット，付加ベネフィット，不随マ
イナス・ベネフィット，創造ベネフィットという

図表 1 旧・拡張「プロセス」の概念パターン（想定例：L社の X製品に関する観点から）

（出所）小沢一郎（2012），p.83。
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階層性で表現できる。③すなわち，単なる受動的
な顧客像では無く，アクティブ・カスタマー／ア
クティブ・コンシューマという捉え方を貫いてき

た。
そこで本稿では，さらにアクティブ度合を進め
てみる。つまり，これまでのセンターであった

図表 2 拡張「プロセス」の概念パターン（想定例：L社の X製品に関する観点から）

（出所）筆者作成。

図表 3 製品の機能＆ベネフィット・コンセプト

（出所）小沢一郎（2009a），p.60。
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「製品」を「顧客」に変え，「CX（Customer Expe-
rience：顧客体験）エコシステム」にフォーカス
するというアスペクトからリフレーミングしてみ
たのである。〈図表 1〉の【タイプ E】ではシス
テムのデータが複数製品間を移動している様を強
調する意図から，一方向の流れとして簡略化表記
したが，現実として各顧客は自由自在にデータを
複数製品間で複製・転送・共有等し，製品メー
カーとは独立のソフトウェア・メーカーのソフト
ウェアを利用してデータ編集する等，顧客体験を
楽しんでいる。まさに，CXエコシステムと呼ぶ
に相応しい様相を呈しているのではないだろう
か。その様なプロセスを〈図表 4〉に描いてみた。
図の様に CXエコシステムには，複数企業によ
る X製品の【タイプ C：SCP】と同様に，Y製品・
Z製品等という夫々複数企業による複数製品が有
線接続や無線接続という何らかの手段で CXエコ

システムに繫がっている。それだけでなく，他企
業によるソフトウェア等（ソフトウェアにもソフ
トウェア・サプライチェーン・プロセスが存在）
と，何より複数の顧客自身が入り込み顧客間相互
作用も持ちつつ，各顧客が自分自身のベネフィッ
トを高める様な活用を行っている姿を描いたので
ある。
重要なポイントとしては，①〈図表 2〉【タイ

プ D：LCP】の説明でも強調した通りのスルー・
サービスが，製品群だけで無くソフトウェア群に
おいても実施されている点，②同様に「循環経済
（circular economy）」概念を援用している点，そ
して重要なのは③エコシステム内の製品構成が新
製品への買い替え等で変化しても，エコシステム
内蓄積データは保持し，継続的な顧客体験をサ
ポート可能にできる点，である。

図表 4 【タイプE：ESP】X製品を含む「エコシステム・プロセス」

（出所）筆者作成。
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3 プロ 2・イノベーションの事例から

3．1 研究対象の選択
プロ 2・イノベーション（定義：プロダクト・
イノベーションと拡張概念のプロセス・イノベー
ションが共進するイノベーション）に関しては，
それを論じた小沢（2012）4）と小沢（2013）5）にお
いて，トラジェクトリーから 2つの類型に分類し
て認識している。つまり，短期的なナレッジ創造
によって実現される「クオンタム・リープ型」と
中長期的なナレッジ創造の編み上げによって実現
される「ブレイド・アップ型」である。前者にお
いてもクオンタム・リープ後には編み上げが必要
になることから，後者の「ブレイド・アップ型」
の実際を消化器内視鏡におけるイノベーションの
進展を事例に観察してみたい。
なお，この事例を選択した理由は以下である。

①内視鏡の特異性：多くの医療機器は検査か処
置・手術のいずれかに属するが，内視鏡はそれら
を兼ね備える機能を有しており，〈図表 5〉の様

に長い医療プロセスに係わるという意味において
応用領域が広いという特異性がある。②オリンパ
ス，富士フイルムが世界シェアの大部分を占める
日本メーカーの得意分野であるという点。③精密
機器・光学機器・画像診断機器分野でビジネス
パーソンとして約 25年間勤務してきた筆者には
多少の「土地勘」があること。これら 3点から選
択した。

3．2 消化器内視鏡と検査・治療方法の進歩
本稿では極めて簡単に，内視鏡開発の歴史7）を

振り返る。1881年，ミクリッチ（Mikulicz）らに
より検査時に全く屈曲のできない硬性胃鏡が初め
て実用化された。1932年，シンドラー（Schindler）
が先端近辺 1/3 部分がある程度曲がる軟性胃鏡
（直径 11ミリ，長さ 75センチの管，内部に多数
のレンズを配し，豆電球で照明）を発表し胃の内
部を観察可能とした。1950年，日本の（現）オ
リンパス社が本体軟性管の先端に撮影レンズ，白
黒で幅 6ミリのフィルム，手元操作で豆ランプを
フラッシュさせて撮影する試作機を完成。その後
1960年代当時の新素材「グラスファイバー」を

図表 5 内視鏡の特異性：医療プロセスと医療機器の関係から

（出所）八幡勝也・木村憲洋（2013）6），p.11を参考に筆者作成。
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内視鏡に取り入れ，直接胃内を見ることに成功
し，1964年，写真も撮れる「ファイバースコー
プ付胃カメラ」へジャンプアップした。その後の
ブレークスルーとしては，フィルムカメラで無く
電子の目である CCD搭載ビデオカメラを組み込
んだビデオスコープへの進化であろう。ここから
の技術進歩は目覚ましく，ハイビジョン内視鏡に
よる高画質化，拡大観察，画像強調内視鏡技術
（IEE）等と多様な観察モード開発，超音波内視
鏡技術，細径内視鏡と経鼻内視鏡，画像診断への
AI導入（deep learning等）と進化を継続してい
る。これら内視鏡機器の進展と歩調を合わせて，
診断技術・治療技術も同時に向上し，現在の「内
視鏡的粘膜切除術（EMR：Endoscopic Mucosal

Resection）」や「内視鏡的粘膜下層はく離術
（ESD：Endoscopic Submucosal Dissection）」と呼
ばれる施術方法も確立された。これら施術を実現
するには内視鏡本体の技術開発だけで無く，夫々
の施術に適合する様々な処置具（内視鏡本体の
チャンネル（内部管路）を通して患部に到達し医
師が操作可能）が医師の意見を取り入れつつ継続
的に開発されなければならなかった。
これらの状況を〈図表 6〉の様に表現してみる。
この様に，「プロダクト・イノベーションの累積

効果として捉えられる医療機器群の機能・性能向
上」と，「プロセス・イノベーションの累積効果
として捉えられる医師・技師の知恵と技量の向
上」とは，一方が進むとそれを基に他方が進み，
他方が向上すればそれをベースに一方も向上する
という，まさに髪を編み上げる（braid up）様に
進行し，結果として医療サービスレベルが上がっ
ていったものと考えられるのである。

4 トリプル・イノベーションの必要性

4．1 プロ 2・イノベーションを振り返って
Abernathy, W. and Utterback, J. M.（1978）8）に

よるプロダクト・イノベーションと生産プロセ
ス・イノベーションの発生率を〈図表 7〉に示す
が，それを援用して小沢（2007）9），小沢（2019）10）

では〈図表 8〉の様に，プロダクト・イノベーショ
ンと生産プロセス・イノベーションの後にマーケ
ティング＆サービス・イノベーションの必要性を
論じてきた。
確かに，前節で論じてきたプロ 2・イノベー

ションは，それはそれで 1つのイノベーション観
を提示しているが，プロ 2・イノベーションで主

図表 6 消化器内視鏡下の「検査＆手術」に関するプロ 2・イノベーション

（出所）筆者作成。
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に満たされるのが機能的品質（functional quality）
であるとするならば，そこに知覚品質（perceived
quality）を訴求できるマーケティング＆サービ
ス・イノベーション（以後，M&Sイノベーショ
ン）から生まれる新たな要素が加わってこそ，さ
らに発展的なイノベーションに関する議論が再ス
タートするのではないだろうか。そこで，ここか
ら新ステージの議論を展開していきたい。

4．2 トリプル・イノベーションの定義と
イメージ空間

それではここから試論として，プロダクト・イ
ノベーション，（第 2章で拡張した）プロセス・
イノベーションに，M&Sイノベーションの要素
をミックスして「トリプル・イノベーション」を
論じていく。「トリプル・イノベーション（Triple
Innovation：以後 TI）」の定義としては，「プロダ
クト・イノベーション，プロセス・イノベーショ
ン，マーケティング＆サービス・イノベーション

図表 7 主要なイノベーションの発生率

（出所）Abernathy, W. and Utterback, J. M.（1978）p.40. より作成。

図表 8 新たなイノベーションの必要性

（出所）小沢一郎（2007）P.420を修正。小沢一郎（2019）p.193。
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という 3種類のイノベーションが相互に関連しつ
つ，髪の三つ編みを結い上げる様に知を紡ぎ合い
高め合うことにより，顧客体験の高度化に資する
イノベーション」と考えている。
これまでのプロ 2・イノベーションは〈図表 6〉
の様な 2次元表示だったが，今回の TIは 3次元
なので〈図表 9〉の様な空間をイメージする。
そのイメージ空間内でモデル・ケースとしてイ
ノベーションのトラジェクトリーを描いてみると
〈図表 10〉の様になるが，図の左側にモデル・ケー
スで設定した 3種のイノベーションの進展状況を
時系列順に示した。一番左の列は時期として，時
間の経過の順に A～Gの時点を設定している。A

時点ではプロダクト・イノベーションが 1段階進
展するので 0→1と表記し，他の 2種のイノベー
ションは 0のままである。B 時点では，プロセ
ス・イノベーションが 1段階進展するので 0→1

と表記し，他の 2種のイノベーションは A 時点
のままである。C時点＆D時点も同様にプロダク

トとプロセスが 1段階ずつ編み上がるように進展
し，E時点で M&Sイノベーションが新たに 1段
階加わってくる。そして F時点は 3種のイノベー
ションが同時に 1段階進展し，G時点では M&S

イノベーションが 1段階進展するとした。このモ
デル・ケースは〈図表 8〉の出現順序等を勘案し
た上で設定したが，F時点の様に 3種が同時に進
展する時期があり得ることを含めて示したもので
ある。
しかし，〈図表 10〉の 3次元空間表示では直観
的な理解が難しい。そこで，第三角法的配置
（third-angle-projection arrangement）により，正
面図・立面図・側面図を二次元化して描くと〈図
表 11〉の様に 2次元図×3枚で表現可能となる。
3種のイノベーションの内で 1種類だけが動いて
進展した場合は縦か横にトラジェクトリーが進む
が，2種が同時に進展すると 3種の 2次元図のい
ずれかで斜め方向の動きが現れ，F時点の様に 3

種が同時に進展したケースでは 3種の 2次元図の

図表 9 トリプル・イノベーションのイメージ空間

（出所）筆者作成。
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全てで斜め方向の動きが描出されるので，飛躍的
進展があったことが容易に判別可能となる特徴が
理解できるであろう。

4．3 トリプル・イノベーション検討のフレーム
ワーク

それでは，具体的に 3種のイノベーションの新
展開を検討するフレームワークを考えていくこと
とする。ここでプロセス・イノベーションにおけ
るプロセスのタイプとして，拡張プロセスで検討
した 5タイプの中から〈図表 4〉に示した【タイ
プ E：ESP】の X製品を含む「エコシステム・プ
ロセス」を援用するのが妥当であろう。そこで，
〈図表 12〉の様に「トリプル・イノベーションの
CXエコシステム」フレームワークを纏めてみた。
まず製品群・ソフトウェア群と，それらの背後
にそれぞれの主体組織である「製品系各企業
等」・「ソフトウェア系各企業等」を配置した。製
品群は CXエコシステムに入り込むと同時に，各

種製品データや搭載されている各種センサー・
データが，有線・無線の各通信ネットワークを通
じて CXエコシステムに送受信される。現時点に
おいては，製品の 1つとして既に生活インフラと
言っても良い存在であるスマホはキーデバイス
（key device）となっている。また，「循環経済
（circular economy）」への配慮は製品群系各企業
を中心に記載したが，エコシステム全体に流れて
いる考え方である。
ソフトウェア群としては製品の各種 Apps（Ap-

plication Software），それらを連携させる APIs

（Application Programming Interface），そして今後
はさらに AIs（Artificial Intelligence）の活用が増
加するであろう。ソフトウェアは提供ルートに
SaaS（Software as a Service）等も含めている。ま
た，関連する各組織（企業，NPO）等からクラ
ウドを通じて製品関連データ，他組織の連携デー
タ，アプリ関連データ等が CXエコシステム内に
共有・活用されるケースが増しているが，こちら

図表 10 トリプル・イノベーションのイメージ空間内トラジェクトリー（モデル・ケース）

（出所）筆者作成。
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図表 11 第三角法的配置による二次元化（モデル・ケース）

（出所）筆者作成。

図表 12 トリプル・イノベーションのCXエコシステム

（出所）筆者作成。
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は特にリアルタイム・データに着目したい。
これら各企業等・組織等は，夫々 CXエコシス

テムの状況をモニターして顧客達にアプローチす
ると共に，自らの製品，ソフトウェア，クラウ
ド・データの改善・改良・イノベーションを進め，
スルー・サービスとして適時更新して CXエコシ
ステムの向上に努めている。また，顧客達も企業
等へ様々な情報を発信しているであろう。その様
子を各企業等・組織等と CXエコシステムとの双
方向の矢印で表現してある。〈図表 3〉の時代（15
年前）に比して，複雑かつ頻繁な企業等と顧客間
の相互作用が通常の姿として現実化している。
さらに CXエコシステム上部には「Organizer」

として，エコシステムを組織化しコントロールす
る存在を記載した。今後の事例研究を参照すれば
理解が容易になるが，現時点でこの CXエコシス
テム Organizerは，主体となる一企業の事例もあ
れば，各顧客自身が主体となってコントロールし
ている事例も見受けられるのである。この様な
〈図表 12〉の CXエコシステムをフレームワーク
としてトリプル・イノベーションの検討を進める
こととする。

5 トリプル・イノベーションの事例

5．1 トヨタ自動車㈱：KINTO Unlimited
トヨタ自動車（以下，トヨタ）は 2019年に㈱

KINTO（以下，KINTO）を設立し，オールイン
ワン型のサブスクリプション・サービスである
「KINTO ONE」を開始した。すなわち，車両本
体・登録時諸費用・自動車税・自動車保険・車検・
メンテナンス・消耗品・故障修理・代車料等々，
全ての費用が込みで月額いくら，というサービス
である。そして 2023年 1月，新たなサービスで
ある「KINTO Unlimited」11）を 5 代目プリウスか
ら開始した。これは従来の内容に新サービスを加
えたもので，「納車後のクルマを進化」として 2

点：（1）ソフトウェアアップグレード（安全性能
などのソフトウェアを常に最新版に），（2）ハー

ドウェアアップグレード（オプションの後付けを
可能に）を加えた。さらに「コネクティッドで見
守り」として 2点：（3）コネクティッドドライブ
トレーナー（安全運転のためのアドバイスを提
供），（4）コネクティッドカーケア（最適なメン
テナンスを実現），という合計 4つの新サービス
を加えたものであるが，もう少し詳細に触れて議
論したい。
（1）ソフトウェアアップグレード：従来の自動車
販売においては購入時点の状態が継続され常に
老朽化する一方だったが，このサービスによ
り，使用中の自動車も技術進化と共に進化する
ことになる。しかも車両内蔵の通信機器を通じ
てソフトウェアの書き換えが実施される，まさ
に，筆者が強調している「スルー・サービス」
である。

（2）ハードウェアアップグレード：これはトヨタ
初の「アップグレードレディ設計」（納車後の
オプション取付を想定した創り込み）を採用し
た結果，可能となっている。徹底的に「ムリ・
ムラ・ムダ」を排除し，ネジ 1本に至るまでの
コスト削減と低燃費の為の低重量を追求してき
たトヨタ。将来的に，どの程度の割合で顧客が
アップグレードするか不明な中で，敢えてアッ
プグレードレディ設計に挑んだ。現時点は実験
的要素が大きいとは言え，組織文化的にも大き
なチャレンジであろう。

（3）コネクティッドドライブトレーナー：5項目
に関して運転状況を常時モニターし，各 5段階
のランク付け（S・A・B・C・D表記）と共に，
必要に応じたアドバイスがスマホアプリに表示
されるものである。①アクセル（検知基準：0.5
秒間に 6 Km/h以上の加速）。②ブレーキ（検
知基準：0.5秒間に 7 Km/h以上の減速）。③ハ
ンドル（検知基準：左右加速度 0.2 G以上のハ
ンドル操作）。④ウィンカー（検知基準：2.5秒
未満のウィンカー）。⑤バック（検知基準：10

Km/h以上でバックする前の停車時間が 1秒未
満）。そして 5項目夫々において，ランク S&A

は Dに比べた事故率低下割合が，順に約 1/2，
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約 1/2，約 1/2，約 1/2，約 3/4，になるという
データに基づいていることが説明され説得力を
増している。アドバイスとして①の例では，
「D：『急加速』が過去 10回以上いずれの運転
でも検知されています。先を急いでいました
か？ 急加速しても，実は目的地への到着時間
はそれほど変わりません。ひと呼吸入れて落ち
着いてから運転しましょう」。⑤の例では，
「D：『バック前の停車時間不足』は過去 6回の
いずれの運転でも検知されています。バックで
下がりながら，そこで始めて周囲を確認するよ
うな事がありませんか？“動き出す前”にしっ
かり安全確認する癖をつけると良いですね。」
の様に，各個人に対してデータに基づくアドバ
イスがあり，まさにドライブトレーナーとなっ
ている。

（4）コネクティッドカーケア：コネクティッド経
由で得た各種データから，顧客ごとに異なる消
耗品の劣化状態を推測。最適なタイミングでの
入庫をディスプレイオーディオや，スマホアプ
リで通知する。例えば，エンジンオイルは走行
距離だけでなく車の走り方や外部環境等によっ
ても劣化の度合いが変わるので，それらデータ
からオイル劣化状態を診断できる手法を開発。
これにより安心とリーズナブルの両立だけでな
く，エンジンオイルを無駄なく使い切ることで
環境保全にもつながる，としている。

5．2 トリプル・イノベーションのパースペク
ティブから

トヨタは各自動車（複数の運転者を含む）が，
どの様な運転状態か全て掌握している。例えば，
エンジン作動履歴／エンジン回転数／エンジン水
温，速度履歴／アクセルペダル／ブレーキペダル
操作，ハンドル操作／左右の加速度センサー履
歴／ウィンカー操作履歴，停車時間履歴，燃料消
費量，走行ルート履歴等はデータ収集しているで
あろう。さらに，周囲のソナー履歴，ミリ波レー
ダー履歴，ドライブレコーダー，パノラミック
ビューモニター映像（ドライブレコーダーとは

別），ブラインドスポットモニター，傾斜等のデー
タ収集も可能性としては在り得ると思われる。
その結果，コネクティッドカーケアでは，不要
な部品交換／点検作業を省略することも可能で，
それはユーザーの安全確保とトヨタの経費削減を
両立できる。また，外部の保険会社と契約してい
る場合は，保険料交渉の基礎データを自社の方が
掌握しており，例えば安全運転が実証されている
ユーザーの保険料率を下げる交渉が可能となる。
これは，ユーザーが支払う金額は不変とするなら
トヨタの経費削減となるであろう。さらに，様々
な運転履歴により自動車のどの部分がどの程度の
影響を受けるか，膨大なデータベースを入手する
ことになり，次機種開発に資することが可能であ
る。これは従前のテストコースにおける限られた
条件下でのテストデータとは比較にならないレベ
ルを実現可能とする。個人情報保護の観点もある
が，警察・司法との連携可能性もあるかも知れな
い。
これらをベースとして〈図表 13〉を描いてみ

た。最上部には横方向に TI の 3 つのイノベー
ションを配置し，企業の立場でどの様に 3要素を
編み上げながら展開しているかを分析・記載して
ある。
さらに，〈図表 12〉の「トリプル・イノベーショ
ンと CXエコシステム」を応用した KINTO Un-

limitedの CXエコシステムを〈図表 14〉に記載
する。
プリウスでは各種センサー群が膨大なデータを

4G（LTE）経由で送信し，車内においてはスマ
ホと Bluetoothで連携している。アプリケーショ
ン・ソフトウェアもカーナビゲーションを搭載し
ており，クラウドからの GPS（Global Positioning

System）信号・VICS（Vehicle Information and

Communication System）12）情報を受信している。
また，前述した「コネクティッドドライブトレー
ナー」機能では，登録している数千人規模の安全
運転ランク（S・A・B・C・Dの 5ランク）が人
数ごとの棒グラフで分布表示され，運転者自身が
どこに位置付けられるかが燃費状況と共に表示さ
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れる。ある意味では登録者同士が安全運転を競う
「ゲーム的要素」を取り入れている（ゲーミフィ
ケーション）という見方も可能であろう。これは
CX エコシステムに多数の顧客を招き入れる為

に，また，参加後の体験を深め満足感を高める為
に，様々な工夫を盛り込む余地があることを示唆
しているのではないだろうか。なお，ここではト
ヨタ自動車が「Organizer」として，諸々の要素

図表 13 KINTO Unlimited のトリプル・イノベーション

（出所）筆者作成。

図表 14 KINTO Unlimited の CXエコシステム

（出所）筆者作成。
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をコントロールしている様子を示してある。

6 トリプル・イノベーション（TI）の
他事例紹介と総括

6．1 他事例参照
第 5節で述べた KINTO Unlimitedの CXエコシ

ステムでは Organizerが企業であったが，各顧客
自身が Organizerの事例を〈図表 15〉「撮影画像
＆映像」の CXエコシステムとして簡単に紹介す
る。
図の様に，各顧客は様々な製品（デジカメ，ス
マホ，パソコン，スキャナー，プリンター，デジ
タルフォトフレーム等）で撮影・映写・プリント
し，各種ソフトウェア（製品用 Apps，画像・映
像編集ソフト等）で編集などを行い，クラウド・
サービスの画像ストレージに保存し，Facebook・
Instagram・TikTok等の SNSへ投稿する等の活動
を楽しんでいる。これは顧客自身が Organizerと
して CXエコシステムを構築・活用・再構築して
いる様子として捉えられるのである。

6．2 TI と既存理論との関係
Schumpeter, J. A.（1934）13）はイノベーションの

類型を〈図表 16〉の①～⑤の 5種類とした。こ
れらの内でプロ 2・イノベーションは既に①～④
までを包括しており，TIも同様であるが，TIは
さらに大きなインパクトを持つイノベーションで
あり，組織変革も連動させるトリガーとなり得る
ことを指摘しておきたい。事実，KINTO Unlimi-

tedにおいて，サービス開始時の発注作業は従来
のディーラー経由では無く，顧客各個人がネット
経由で WEB申込みする方式に限定されていた。
ディーラー営業担当者の中抜きである。ディー
ラーは納車と納車後のサービス対応が主体とな
り，（数か月後にディーラー経由でも発注可能と
なったものの）営業担当者の役割は小さくなるこ
とが明示された格好である。実はサービス担当者
も前述の様にこれまで過剰だった部品交換は最適
化され作業工数は減少する可能性があることも記
しておく。

6．3 本稿の総括
（1）拡張プロセスを提示し，プロ 2・イノベー

図表 15 「撮影画像＆映像」のCXエコシステム

（出所）筆者作成。
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ションの事例を紹介した。
（2）イノベーションの既存研究成果を勘案した結
果，プロダクトとプロセスにマーケティング＆
サービスの要素をも取り込み，トリプル・イノ
ベーション（TI）概念を発案した。

（3）TIのイメージ空間とモデル・ケースのトラ
ジェクトリーを示した。

（4）プロセス概念拡張時に強調したスルー・サー
ビスはポイントとなる。

（5）スルー・サービスの為には使用状況データ収
集がキーとなり，これを CX（顧客体験）の高
度化に繫げる発想を常に描くことが肝要であ
る。

（6）自動車等であれば 4 G（LTE）・5 G利用で
良いが，小型機器であれば，豊富にある各種セ
ンサーと，Bluetoothモジュール等の通信デバ
イスを従来製品に搭載すれば，スマホアプリと
の連携で容易にネットワーク上でのデータ共有
が可能となっている。

（7）取得した膨大なデータ群は AI活用を含めて
分析し，CRM（customer relationship manage-

ment）を含む CXは基より，自社の製品開発，
サプライチェーン改革，ビジネスモデル改革，
新サービスプログラム開発等々に活かせる。そ
の際には循環経済，グリーン・イノベーション
等，企業の社会性向上に繫げる発想も重要であ
る。

（8）CXエコシステム Organizerには企業がなる
ことも各顧客自身がなるケースもある。

（9）シュンペーター理論との関係性を整理するこ
とから TIの大きな可能性を論じた。

まとめとして，3種のイノベーションを編み上
げていくトリプル・イノベーションの観点から
CXエコシステムを深化していくことは，CX 向
上，企業グループ活動の活性化と合理化推進（新
製品開発，新サービス開発，組織変革，コストダ
ウン等），企業の社会的責任の向上等を実現可能
である。その結果として，企業は収益性だけでな
く，顧客と社会からの信頼性を高めていくことが
できる。日本製造業は是非，この方向性で取り組
んで頂きたい。
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