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デジタルネ ット時代 における情報化戦略調査委員会

中間報告書の作成にあたって

インターネ ヅ トの社会への浸透はすさま じい。あ っとい う間に、会社 に、家庭に、個 人

にとって必要不可欠 なもの となっている。 しかも、世界的な広が りをもち、インターネ ッ

トが生 まれたアメ リカは ともか く、 シンガポールや韓国も日本を追い越 して しまった場 面

もある。

ビジネスの社会 でもインター ネ ッ トを活用 した新 しいモデルが続々 と登場 し、脚光を浴

びている。デジタル化 された情報がネ ットワークを介 して流通 し、時間・空間の制約 を打破

し、世界 規模の広大さ と、個人 レベルの詳細 さに対応 した ビジネスチ ャンス を開拓 したの

である。

この、いわゆ るEC(電 子商取 引)は イ ンターネ ッ ト環境 を前提 と してい るのは言 うま

でも無いが、 同時 にこれを支えているのがデータベースである。ソ連がアメ リカに先ん じ

て人工衛星 を打 ち上げたス プー トニクショックか ら情報 を蓄積 ・共用す るためのデータベ

ースが生まれ、全米に散在する研究機 関の計算機や知識を共有・交換するための国防総省A

RPAネ ッ トか らイ ンターネ ットが生 まれ、 これ らの成果が実社会 に結集 したのが現在、

デジタルネ ットの時代 といえる。

このデ ジタル ネ ット時代 において、デー タベースは どの ような役割 を担っているのか、

今後はどのような機能 を果 たすべ きなのかにつ き、当委員会では平成12年 度 よ り2年 間に

わた り検討 を行 うこととなった。

初年度は、ECビ ジネスの現状 と今後の課題について概観 した。また、上述 のようにE

Cを 支えているデータベースの技術 面につき追加調査 を行 った。 さらに、ECビ ジネスの

事例 と して、CRM(Custo皿erRelationshipManage皿ent)と 鉄鋼のEマ ーケ ッ トプ レイ

スであるスマー トオンラインについて調査 を行った。

来年度は、事例調査 を続 け、ECに おけるデー タベースの位 置付けにつ き検討 を行 う予

定である。

平成13年3月

財団法人データベース振興センター

デ ジタルネヅ ト時代 における情報化戦略調査委員会

委員長 前川 徹
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委員会活動の概要

1.委 員会 の構 成

平成12年 度 「デジタルネット時代における情報化戦略調査委員会」

委 員 長
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村

内

早稲田大学 国際情報通信研究セ ンター客員教授

電子商取引推進協議会 主席研究員

経営コンサルタン ト

A.T.カ ーニー(株)ヴ ァイス ・プレジデン ト

A皿azon.co.jpパ ブ リシャー リレー ションズ マネー ジャー

(株)三 菱総合研究所 情報環境研究本部情報通信研究部

主席研究員

(株)デ ータセクション 代表取締役CEO

(株)イ ンターネッ ト総合研究所 代表取締役所長

(財)デ ータベース振興セ ンター 企画部長

(財)デ ータベース振興セ ンター 企画課長

(財)デ ータベース振興セ ンター 企画部

(有)ポ トス

2.委 員会 の開催 実績

【平成12年 度】

第1回 平成12年12月26日(火)

開催にあた り挨拶(藤 森データベース振興セ ンター専務理事、前川委員長)

プレゼ ンテー シ ョン 「ECビ ジネスの現状 と展望」

講師:早 稲田大学 国際情報通信研究センター客員教授

前川 徹 氏(委 員長)

第2回 平成13年2月5日(金)

プ レゼ ンテ ー シ ョン 「CRMの3っ の柱:Integration,Induction,

Personalization」

講 師:経 営 コ ンサル タ ン ト

太 田 秀 一 氏(委 員)
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委員会活動の概要

第3回 平成13年3月12日(月)

プレゼンテー ション 「動き出 した鉄鋼eマ ーケッ トプレイス～スマー トオ ンライン

の事業展開事例～」

講師:ス マー トオ ンライ ン(株)代 表取締役副社長

大三川 越郎 氏
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第1章

ECビ ジネスの現状 と展望
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第1章ECビ ジネスの現状と展望

1.1イ ンターネ ッ トの現状 とEC市 場 の規模

(1)イ ンターネ ッ トの現状

イ ンターネ ットは、数多 くのネ ヅ トワー クの集合体 であ るために、正確な利用者数 を掴

むことができない。 しか し幾つかの調査会社 などが推定利用者数を発表 している。

NUALtd.(htZplLwuniQLbの 推計では、2000年 末 に世界のインターネ ッ ト人口は4

億人を越えた。また、インターネ ッ トの規模 を見 る指針 と して、イ ンターネ ッ ト接続ホス

トコンピューター数の推移 がよ く利用 され る。 ドメイ ン名(た とえば"www .dpc.or.jp")を

持つグローバルIPア ドレスを数えた ものであ る。一般的に、メールサーバーやウェブサー

バーは間違いな くカ ウン トされ るが、ダイヤルア ップ接続 の家庭用パ ソコンはカ ウン トさ

れない。企業や大学のLANに 接続 されたコ ンピューターの多 くも、 ローカルIPア ドレス

を利用 しているものが多いので含 まれない。

このインターネ ッ ト接続ホス トコ ンピューター数 の推移 を次表に表す。10年 間で300倍

となっている。

1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001

376 727 1776 3,212 6642 12881 19540 36739 56218 93047 109574

単 位:千 台 出 所:InternetSoftwareConsortium(www .isc.org)

通 信 白書で は、 日本 の イ ンター ネ ヅ ト人 口 を1999年 末 時 点 で約2700万 人 と推 計 して い

る。 日本 イ ンター ネ ッ ト協 会 の 「イ ンタ ーネ ッ ト白書2000」 で は、2000年2月 には1937

万人 と推 計 して い る。 ネ ッ トレイ テ ィングス の調 査 に よ る と、 携 帯電 話 で の イ ンター ネ ッ

ト利用 者数 を含 め、2942万 人 に達 して い る とい う。

(2)イ ンターネ ッ ト利便性の変遷

現代社会 にイ ンターネ ッ トが急速 に浸透 した理 由の一つは、利 用の容易 さであ る。イ ン

ターネッ トに接続 したパ ソコ ンとブラウザ さえあれば、世界 中の情報 を一つ のデータベー

ス として容易に検索できる。 しか し、インターネ ッ トの当初か らこの環境があ ったわけで

はない。以下では、世界 にまたが る巨大データベースの検索 ツール と しての ブラウザにっ

いて、その発展の経緯 を振 り返 る。

① アノニマスftp(anonymousftP)

サーバ に公開されたファイル を誰で も自由にアクセス し、入手することを可能 に した。

ファイルの種類 は問わないが、 どこにどんなファイルがあるか を簡単 に調べる手段 がな

かった。

② アーチー(Archie)

第一世代のツール としてカナダのマ ックギル大学で開発され た。アノニマスftpで

入手できるファイルのカタ ログをつ くるツールで、 ファイル名あるいは ファイル名 の一
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部が解れば、ファイルのある場所 を検索で きる。

③ ゴー ファー(gopher)

第二世代のツールは、1991年 にミネソタ大学で開発 された。そのイ ンタフェースはメ

ニュー形式で、 キーボー ドか らコマン ドを打ち込む必要がな くなった。このゴーファー

には 「ベ ロニカ(veronica)」 というキーワー ド検索機能が追加され、さらに利便性が増

した。

④ 「WWW」 と 「モザイク(mosaic)」

WWWは 、欧州合 同原子核研究機構(CERN)で 開発 され1991年 に公開されたハイパ

ーテキス ト記述用 の規格(HTML)とHTMLで 記述 され た情報 を転送す る通信規約

(HTTP)か らなる。WWWは 書式付 きのテキス ト、画像、音声な どを一緒に扱 うこ とが

でき、別の場所 にある情報に リンクを張 ることもで きる。モザイクは、イ リノイ大学の

NCSA(連 邦政府がサポー トするスーパーコンピューターセ ンターの一つ)で 開発された

もので、1993年 に無償で公開 されている。これが現在の代表的なブラウザ、ネ ッ ト

スケープ ・ナビゲータ(NN)や インターネッ ト・エクスプローラ(IE)の 原型である。

(3)ECの 市場規模

アメ リカ商務省は2000年3月2日 、1999年 第4四 半期(10・12月 期)の オンライン販

売額を53億 ドル と発表 したが、民間調査会社の発表では40億 ドルか ら130億 ドル と極め

て幅が広い。この最大の原 因は、調査定義の違いによる。(物 販だけが対象か、チケ ヅ ト販

売を含むか、代金 決済 までオ ンライ ンの ものか、注文がオンラインで行われれば対象 か、

など。)

日本のEC市 場規模 にっいて電子商取引推進協議会(ECOM)と アクセンチュア(旧 ア

ンダーセンコンサルテ ィング)、経済産業省(旧 通産省)が 共 同で行 った調査 によると、2000

年のBtoC市 場規模は8240億 円 と推計 され、前年度調査時の7730億 円を6.6%上 回 り、145%

の急成長をとげている。今後5年 間で約16倍 の拡大が見込 まれ、2005年 には13.3兆 円に

達すると推計 される。

また、BtOBの 市場規模は約22兆 円と推計 され、1998年 以降2年 間で2.5倍 、年率60%

の急成長で、1998年 調査時の推計値19兆 円を12%上 回る水準である。2005年 には約110

兆 円にな り、今後5年 間で約5倍 に拡大する と見込 まれる。

この調査では、電子商取引 を 「商取引(=経 済主体間での財の商業的移転に関わ る、受

発注者間の物品、サー ビス、情報、金銭の交換)を 、イ ンターネ ヅ ト技術 を利用 した電子

的媒体を通 して行 うこと」 と定義 している。 インターネ ッ トを利用 して情報収集、商品検

索、見積 り依頼 などを行 った後で購入 した商品やサー ビス もカウン トされるため、 自動車

や不動産の取引 も含 まれ る。
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第1章ECビ ジネスの現状と展望

1.2ECの ビ ジネ ス モ デル

インターネ ッ ト上で収益をあげるため、企業はどのよ うな仕組みで ビジネスを行ってい

るのか、 どの ようにインターネ ッ ト、データベースを活用 してい るのかを見 る。ネ ッ トビ

ジネスを類型化するため、収益源 で分類 をす ると、主なものは、商品の販売、広告料、情

報掲載料、販売手数料、定期購読料、コ ンテ ンヅ作成 ・編集料、各種会費、 ソフ トウェア

の販売 ・ライセ ンス料な どであ り、企業 によっては これ らを組み合わせて収益源 と してい

る。

① 倉庫モデル

書籍販売でスター トしたアマゾン ・ドッ ト・コム(http:〃www,amazon.com/)は 、設

立 当初、 自ら倉庫 を持たずに取次店の商品在庫 を利 用 していたが、現在は、商品をスピ

ーデ ィに届けるために全米で8つ の倉庫(配 送セ ンター)を 保有 している
。つま り出版

社や取次店か ら本を仕入れ、 ある程度の在庫 を保有 して、それ をイ ンターネ ッ ト経 由で

販売するとい うビジネスモデル、「倉庫モデル」を採用 している。

② インフォメデ ィア リ(情 報仲介業)

オー トバ イテルやカーポイ ン トな どの 自動車販売仲介サイ トは、 自動車 に関 してカ タ

ログに記載 されているようなスペ ックや オプションに関す る情 報は もち ろん、車種毎の

事故率や小売価格や卸売価格 といった情報を消費者に提供 している。

プ 誌
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③ インターネ ッ ト広告

ヤ フーやライコスなどのポータルサイ トの多 くは、広告料 とそのサイ トか らリンクさ

れて いるサイバ ー ショヅプか ら得 られる手数料が収入源 となってい る。 ウォール ・ス ト

リー ト ・ジャー ナル紙の ウェブペー ジは有料で、バナー広告 もあ り、収入は購読料 と広

告料の二本立てである。

④ ダイ レク トモデル

コンピューター関連製品分野で、最大の売上 げを挙げてい る企業 がテキサス州オース

チ ンに本社を置 くデル ・コ ンピュー ターである。 同社は卸売業者や小売 りチャネル を一

切利用せず、直販 しか行っていない。

0θ〃OomρutercZ)ど ジ ネ ス モテシb

1パソ・ン・+1

母
卸売り葉者

且
一
口

…
カタログ インタ_ネ ット

キ

電話

一
⑤ ネ ッ ト販売に適 した商品

航空券やホテル、エ ンターテインメン トチケ ッ トの予約・販売は、商品の本質が情報で

あ り、商品の発送 が容易、あるいは不要である等のネ ッ ト販売に適 した商品である。

1.3イ ンター ネ ッ ト活用企 業の事例

イ ンター ネ ヅ トを活 用 す る ビジ ネス の代 表例 と して、2つ の 事例 を紹介 す る。 デル ・コ

ンピュー タ と、 ア マ ゾ ン ・ドッ ト ・コ ムであ る。

(企業 事 例 そ の1:デ ル ・コ ンピュー タ)

デル ・コンピュータは1984年4月 に設立され、IBM互 換機 を組み立てて顧客 に直接販売

するビジネスを始めた。IBM製 と同等の性能 で、価格は半分以下 のパ ソコ ンを提供 し、直

販 による優れた価格性 能比を武器に、着実に業績 を伸ば した。

デルが ウェブサイ ト(http:〃www,dell.com1)を 立ち上げたのは1994年6月 で、 当初は

ユーザーへの技術 情報提供が 目的であったが、1995年 にはユーザーが仕様 を選んで価格 を

シ ミュ レーシ ョン し、見積 もりを作成で きる機能 を提供 した。そ して1996年6月 にイ ンタ

ーネ ッ ト経 由でのパ ソコン直販を開始 した。インターネ ヅト上での売上 げは着実に伸 び、

1996年12月 には1日 の販売額が100万 ドルに達 し、1997年5月 には200万 ドル、1997

7



第1章ECビ ジネスの現状と展望

年 の10月 には300万 ドル を超 え た。

(1)ダ イレク トモデルのメ リッ ト

顧客の注文に応 じてパ ソコンを組み立てて("builttoorder")、 直接販売する(ダ イ レク

トモデル)こ とのメリットとして次の ような ことが考え られる。

① 性能の よいコンピューターをより安 く提供で きる

デ ィスイ ンターメデ ィエーション(中 間業者排除)に より、同程度の性能の商品 を小

売店 よ り低価格で販売できる。価格性能比が重要 な競争要素であるコンピューターの場

合、これは強力な武器にな る。

② 注文通 りのコンピューター を届けることがで きる

顧客は 自分で指定 したスペ ックのコ ンピューター を受けとることがで きる。希望す る

スペ ックのもの を見つけに くい店頭販 売に比べて、顧客満足度は高 くな り、返 品率 も低

くなる。

③ 常に最新の技術を使 ったコンピュー ターを提供で きる

デルの部品在庫 は、2000年 初めの時点で6日 分 と言われる。注文 を受 けてか ら生産す

る仕組み とサプライ ・チェー ン ・マネジメ ン ト(SCM)に よる在庫管理の成果である。

生産 中のパソコンは、既 に販売 された製 品のため、製品在庫は理論上 ゼ ロであ る。 した

がって、新技術を利用 した新 しい部品の出荷が始 まれば、す ぐにその部 品を使 ったパ ソ

コンを供給でき、古い製品在庫 をかかえずに済む。

④ 直接顧客 と接することで顧客 との間に信頼関係 を築ける

デルは、誰がいつ、どんなコンピューター を買ったかをデータベースで管理 してい る。

このデータベースで的確なテクニカル ・サポー トや、ユーザーのニーズ を直接収集で き、

マーケテ ィングにも利用で きる。

⑤ 販売コス トを削減できる

カタ ログ と電話 による直接販売で必要 な、カタログの印刷費や電話 オペ レータの人件

費に比べ、 ウェブサイ トの構築 ・運営費の方が低 コス トである。

⑥ 電話 に比べて間違いが少な くなる

取引をコンピューターネ ッ トワー クで行 うことで、誤情報伝達 による ロスを削減で き

る。受注 ミスで返品されたパソコ ンや、配送 ・回収に要するコス トを軽減で きる。

(2)さ らなるインターネ ッ ト活用

デルが急速 に業績を伸ば し、米国で第一位のパソコンメーカーに成長 した最大の理 由は、

BTOと 呼ばれる注文生産方式 とダイ レク トモデルの採用だが、イ ンターネ ッ トの活用はこ

れだけではない。デルは、インターネ ッ トを最 も巧みに利用 してい る企業の一つである。

① サポー トサービス

一週 間に、このサー ビスを利用 するユーザーは数万人に達 し、技術 サポー トを求めて

くるユーザーの約4割 が ウェブサイ トで問題 を解決するという。デルでは、電話 よ り1
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回につ き8ド ルの節約 になると述べてい る。製造 ・出荷状況の問い合わせ も70%が イン

ターネ ヅト経 由で処理 されている。

② プ レミアページ

デルのパ ソコ ンの8割 以上は法人顧客向けに出荷 されている。プ レミアペー ジは、各

法人顧客毎にカスタマイズ可能で、見積 も りや発注、担 当営業 との連絡業務 などがオン

ラインで簡単 にすむ。この無料 サー ビスの利用で、顧客は購買コス トを削減で きる。

③ アウ トレッ ト

他社製 の周辺機器やソフ トウェアの販売、返品されて くるパ ソコンの部品を用いた再

組 立 パ ソ コ ン の 再 販 売 を 行 う 。 こ の ほ か 、 オ ー ク シ ョ ン の ペ ー ジ

(http:〃www,delllauction.com/)も ある。

④ ア フィリエイ ト ・プログラム

2000年1月 か らデルは、アフィ リエイ ト・プログラムを開始 した。アマゾン ・ドット ・

コムが1998年 に開始 したアソシエイ ト・プログラム と同様 の仕組みで、個人や他の企業

のウェブサイ トにデルのバナー を表示す ることによ り顧客を誘導する方法であ る。紹介

した顧客がパ ソコンを購入すれば、応分 の報酬がアフィリエイ トサイ トに支払われる。

(企業 事 例 そ の2:ア マ ゾ ン ・ドッ ト ・コ ム)

(1)初 期 の拡大戦略

アマゾン ・ドッ トコム(Amazon.com,h〃w・mzn・m1)が サー ビスを開始 した

のは、1995年7月 。当時の謳い文句は 「100万 種類 の本 を取 り扱 っている地上最大の書店」

である。 しか し、サー ビス開始か ら1年 余 りはほ とんど在庫は持たなかった。

アマゾンの初期拡大戦略の一つは、取扱書籍数の拡大で、新規株式公開(IPO)を 行った

1997年3月 までに250万 種類以上 に、1998年4月 には300万 種類以上 に増加 した。

また、アマゾンは、利用者にで きるだけ早 く商品を届けるため、配送 セ ンターの増強 を

積極 的に進めた。 これ らの配送セ ンターの配置は、顧客 に少 しでも早 く本 を届け るため に

地理的に分散 している。

(2)取 扱商品の拡大

書籍販売を始めて約3年 後の1998年6月 に音楽CDの 販売を、11月 にはビデオの販売

を開始 した。1999年 に入ると取扱商品に玩具や家電製品、パソコ ンソフ ト、住宅用工具、

ギフ ト用品、美術工芸品などを加 えた。2000年 に入 ると、専門家向けの工具や医薬品、台

所用品、自動車な どの販売 を開始 している。現在アマゾンで購入で きる商品は1800万 種を

超え、もはや ネ ット書店 の枠 を越 えてい る。

この役割を担 うのは、アマゾンが運営するショッピングモール、zシ ョップス(zShops)

で、出店料を支払 えぱ誰 でも、アマ ゾンの中に店 を開設で きる。出店者は、品揃 えが豊富

で集客力のあ るデパー トの専門店 フロア に店 を構 えるメ リッ トが期 待で きる。出店料 は

5000品 目まで月額39.99ド ルの定額で、商 品が売れるごと、価格 に応 じて1.25%か ら5%
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の販売手数料 が徴収される。代金の支払 いは、アマゾ ンに登録 したク レジヅ トカー ドが利

用でき、既に登録済みの利用者であれば、ワンク リックで購入することがで きる。

(3)提 携戦 略 の変化

アマ ゾ ンの 提携 戦略 は、 大 き く2っ に分 け る こ とが で きる。

① 顧 客 を獲得 す るため の提携

これ は、バ ナ ー広 告 を通 して顧 客 を集 め る た めの提 携 で、 相 手 は イ ンタ ーネ ッ ト利 用

者が 多 く集 まるポー タル サ イ トが多 い。1997年 には、エ キサ イ ト(Excite)、 ア メ リカ ・

オ ン ラ イ ン(AOL:AmericaOnline)や プ ロデ イ ジ ー(Prodigy)、 ア ル タ ビス タ

(AltaVista)、 ネ ッ トスケー プ(Netscape)、 ジオ シテ ィーズ(Giocities)と の提 携 が発

表 されて い る。

② 顧 客 に提供 す る商 品や サー ビス を充 実 させ るため の提携

取扱 商 品 の拡 大 や サー ビス の充 実 の ため の 提携 相 手 は、 ネ ッ ト小売 業 が 中心 で あ る。

アマ ゾ ンは これ らの小売 企業 に 出資 も して い る。 提携 に よ り、 アマ ゾ ンは在 庫 を抱 え る

リス ク を回避 で き、提 携相 手 は アマ ゾンの ブ ラ ン ドを利 用 した販 売促 進 がで きる。

(4)脱 赤字のための戦略

アマゾンは創業以来、決算は赤字である。売上高が驚異 的な伸びを示すが、赤字 も増 え

ている。決算書 によると、利益率 も小 さ く、値引率 を小さ くするかコス トを削減する必要

がある。 また、マーケテ ィングにかける経費 も、一般的な企業 に比べて過大である。

2000年7月 に3億 ドルを超える4-6月 期の赤字決算が発表 された後、CEOの べゾスは 「1年前

から経営効率の改善に注力する戦略 を取 るようになった」 と述べている。拡大優先か らの

戦略変更であ る。2001年1月 末には、従業 員の15%に あたる約1300人 の削減方針 を発表 して

いる。

その結果、Amazon.co皿 の発表によると、2001年1～3月 期の実質赤字は5000万 ドルで、前

年同期 の9900万 ドルに比べて半減 の見通 しとなった。

(5)ア マゾンの未来

2000年7月 に全米小売業協会(NRF)が 発表 した米国小売業売上高 ランキングによると、

アマゾンはネ ッ ト専門の小売業 としては初めて100位 以内にランキングされている。2000

年の売上高は30億 ドル前後 と見 られてお り、50位 以内にランキ ングされ る可能性 が高い。

アマゾンの一つの強みは、在庫 回転率(商 品回転率)が 普通の企業 に比べ ては るかに高

いことにある。 しか し、 リーマ ン ・ブラザーズの調査 による と、この在庫回転率が確実 に

低下 している とい う。在庫 回転率 がさらに低下すれば、高い在庫 回転率 によって得 られて

いた資金はな くなる。

では、アマゾンはこれか らどうなってい くのか。バー ンア ウ ト(資 金枯 渇)に 至るこ と

な く、発展を続け、やがて決算も黒字にな り、ネ ヅ ト上の総合小売店 になるか、合併吸収
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によ り既存企業の一つの ブラン ドか子会社 になることが予想 される。アマゾンのブラ ン ド

と、2300万 人 を超える顧客資産か ら、バーンアウ トによって倒産 し、消えて しまうことは

予想 しに くい。

1.4ECに 適 した市場

前述のように航空券やエ ンターテインメン トチケッ トの予約 ・販売は、商 品の本質が情報

であ り、商品の発送が容易あるいは不要 という、ネ ッ ト販売に適 した性格 を持っている。

旅行関係市場に強い米国の調査会社 フォーカスライ トは、米国における1999年 のオ ンラ

イ ン ・トラベル市場の規模はお よそ70億 ドルに達 してお り、2001年 には200億 ドル を超

える と推計 している。

トラベルサー ビス市場全体に占めるネ ヅト市場の割合は、1999年 で3%、2000年8%程

度だが、幾何級数的な成長 を続けてお り、調査会社 によっては、2003年 にはネ ット上の ト

ラベル市場は600億 ドル を超えるという予測 もある。

インターネ ッ ト利用者が、ネ ッ ト上で予約(購 入)し ている旅行サー ビスの種類別では、

圧倒的に航空券が多い。サイ ト別 の旅行取扱高では、大手航空会社のウェブサイ トが上位

にランキングされるが、 トヅプはサ ウス ウェス ト航空である。また、上位10サ イ トが、オ

ンライ ン ・トラベル市場の78%を 占める。

(1)CRS(ComputerizedReservationSystem)

コンピュ一夕ーネ ヅ トワークを利用 して航空券を販売す る仕組みは、イ ンターネ ヅ ト以

前か ら存在する。世界初 の航空券販売用のオ ンライン ・リアルタイム ・システムであるア

メ リカン航空のセーバー(SABRE)は 、1959年 にシステムの開発が始 まり、1963年 にサ

ー ビスが開始 された
。

当初、セーバーはアメ リカン航空内だけで利用されたが、1976年 か ら旅 行代理店で も利

用 されるようにな った。端末機か ら リアルタイムで航空券の予約がで きるため、旅行代理

店は競 ってセーバーの端末 を設置 した。当然のことなが ら、旅行代理店は顧客 に対 し、飛

行機 の空席情報 を リアル タイムで確 認 し、予約 ・予約確認が可能なアメ リカ ン航空 を薦 め

た。これは後 に情報システムを利用 した旅行代理店の囲い込み戦略であ った と言われ、戦

略情報システム(SIS:StrategicInformationSystem)の 代表例 と して取 り上げ られた。

他の大手航空会社 もこれに追随 し、デル タ航空、パ ンアメ リカン航空、ユ ナイテ ッ ド航

空も、 自社用のCRSを 開発 して端末機 を代理店に展開する戦略 を取 った。 どれだけ多 くの

旅行代理店に端末機 を設 置するかが、航空券の売上げを決定する重要な要素 になった。

この競争の中で、大 き く2つ のこ とが起 きた。

① い くつかの航空会社が提携 し、CRSを 統合するコ ンソーシアムをつ くった。

各 社 のCRSと 端 末 機 の 間 に共 通の フ ロン トエ ン ド ・シ ステ ム(GDSGIobal
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DistributionSystemと 呼ばれるシステム)を 設置 し、一つの端末機で加盟各社の予約 を

可能 に した。また、中小の航空会社は、大手の航空会社のCRSに 自社の情報を組み込ん

で もらうように した。

② 付帯サー ビス予約 システムがCRS!GDSに 接続された。

CRSを 旅行代理店にとってよ り魅力的なものにするために、ホテル、 レンタカー、鉄

道、 クルージングなどの予約システムが取 り入れ られた。

(2)航 空会社のネッ ト販売(サ ウスウェス ト航空)

テ キサ ス州 を 中心 と した米国 南 西部 の地 方航 空会 社 で あ った サ ウス ウェス ト航 空

(http:〃www.southwest.com/)は 、 リー ズナブルな価格 と高い顧客満足度 を武器に、全米

で5本 の指に入 る大手航空会社 に成長 した。米国では航空会社 の顧客満足度調査で常 に上

位にランキングされ、そのサー ビスの質の高 さは定評があ る。

このサ ウスウェス ト航空 のウェブサイ ト開設は、1995年3月 。当時は フライ ト情報やサ

ウスウェス ト航空が発着 する都市周辺の情報提供が中心だ ったが、1996年6月 には、飛行

機の予約 とク レジッ トカー ドによる決済 を可能に した。サウス ウェス ト航空 は、かつて大

手のCRS(旅 行関係の予約 システム)か ら締め出されたことがあ り、CRSに 頼 らずに顧

客に航空券を販売する最善の方法 と してインターネ ッ トを選択 し、 この結果 と して上述の

成果をもたらしている。

(3)オ ンライン旅行業者(ト ラベロシテ ィ)

オンライン旅行業者第1位 の トラベ ロシテ ィは、セーバー ・グループが1996年3月 に立

ち上げたウェブサイ トである。セーバーの情報 とシステムをフルに利用できる。た とえば、

世界の700以 上の航空会社が運航 している飛行機 の便の情報が入手でき、その400社 以上

について予約が可能である。飛行機 の座席数 では、世界 中で販売 されている飛行機 の席 の

95%を カバー し、出発地 と目的地を指定 して一番安い航空券 を捜 す機能もあ る。またホテル

については、約47,000の ホテルの予約が可能で、 レンタカー会社も54社 をカバー する。

レジャー 目的の旅行客のため、7万 種類以上のパ ック旅行も扱う。
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(4)エ ンターテインメ ン ト・チケ ット(チ ケッ トマスター ・オンライ ン)

ネ ッ ト上の トラベル市場 と比較的性格が類似するEC分 野 として、コンサー トや演劇、ス

ポーツ試合 などのエ ンターテイ ンメ ントのネ ヅト市場がある。 フォ レスター リサーチは、

1999年 のオンライ ンに よるチケヅ ト販売額は3億 ドルに達 してお り、2004年 には40億 ド

ル近 くになる と予測 している。

米国のエ ンターテイ ンメ ント ・チケ ット市場で圧倒的なシェアを持つのはチケッ トマス

ターで、全米の主要なエ ンターテイ ンメン ト・チケ ッ トの80%を 扱い、年間7500万 枚 以上

のチケ ッ トを販売する。チケッ トマスター ・オンラインは、チケ ヅ トマスターが扱 うチケ

ヅ トを独 占的にインターネ ッ ト販売する。

利用者は、都市別にイベ ン トを検索することもで き、特定の劇場やスタジアムな どを指

定 して どの ようなイベ ン トが計画 されているかを調べ られる。 また、スポーツ、音楽、芸

術、家族 向けなどのジャ ンルか らの検索するもで きる。イベ ン トによっては座席表で空席

の確認ができる。

(5)チ ケ ヅ トはネ ッ ト販売 に適する

日付 と場所、予約 されている席 の番号が書 き込 まれたコンサー トのチケッ ト、出発地 と

目的地、飛行機 の便名、 出発 日時 と搭乗者名の書 かれた航空券、ホテル名、宿泊 日、代表

者の名前 と宿泊人数の書かれたホテルのバ ウチャー、 どれ も情報が書 き込 まれた紙の小片

にすきない。 こうしたことか ら、チ ケッ トはネッ ト販売に適 した商品である。その特徴 を

分類する。

① 本質は情報

消費者が必要 なのは、コ ンサー ト会場の どの席が空 き、それがい くらか という情報で、

ホテル のどの部屋が空室でその室料 がい くらかとい う情報であ る。 デジタル化 され た情

報を伝達するコンピュー ターネ ヅ トワークにとって、チケ ッ トは極 めて商品提示に適 し

ている。

② 発送が容易、あるいは不要

チケ ッ トが印刷 され た紙 の小片 であ ることから、購入者へ書留などを使 って簡単 に郵

送で きる。 この点、か さばるパ ソコンや食料品、衣料などと大 き く異なる。

チケ ヅ トレス化 の流れ もある。 たとえば、ホテルや レンタカーで あれば、予約番号 を

通知 してチケ ット代わ りにもで きる。飛行機でもチケッ トレス化が進んでいる。

日本でも、チ ケ ッ トのデ リバ リー をな くす計画に取 り組む企業があ る。エ ンタテイ ン

メン ト・プラス(ソ ニー とセ ゾングルー プの共同出資企業)は 、チ ケッ ト購入者がチケ

ッ ト情報 をパソコンに接続 したICカ ー ドにダウンロー ドし、それをチケ ッ トとして利用

する方法を検討 している。

③ 膨大な情報量 と、検索 に適 した情報構造

チケ ヅ トの種類 は極 めて多い。同 じイベン ト、 同 じ飛行機 でも、 日時が異なれば、本

質的に異なる商品である。 同じ東京 か ら大阪 までの 「のぞみ」 の切符でも、利用 日時で
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第1章ECビ ジネスの現 状 と展 望

まった く異なる商品になる。チケ ッ トの種類は極 めて多種多様 である。 また、 コンピュ

ーターによる検索に適 した情報構造 を している
。イ ンターネ ッ ト販売に適 している商 品

である。

④ 既 に情報がデジタル化 されてい る

チケ ッ トは、情報量が多 く検索 に適 してい るため、歴史的に早 くか らコ ンピュー ターに

よって販売管理されてきた。航空機 や列車の座席予約 システムは約40年 の歴史がある。

インターネッ トでチケ ットを販売するのは技術的 に難 しくはない。

⑤ ニーズに合わせた詳細かつ最新の情報

従来の媒体や手法では、情報の 「リッチネス」(情 報 の濃度、密度、豊富さ)と 「リーチ」

(情報の到達範囲)の 両立が困難であったが、インターネ ッ トの利用 によ り、比較 的安

いコス トで、 この トレー ドオフを解消できる。インターネ ッ トは、顧客のニーズに合わ

せて カスタマイズ した情報を、常 に最新 の状態で世界中に伝達 でき、チケ ッ ト販売に最

適のチャネルである。

(6)チ ケッ ト市場の歪みを是正

エ ンターテイ ンメン トのチケ ッ トや旅行サービスの料金 は、在庫 として保存できるモ ノ

の価格 とは異なる仕組みで決定され る。空席 をそのままで飛行機 を運航 するよ り、空席分

は価格 を下げて乗客を乗せた方が利 益がある。実際、多 くの ビジネス客は価格によ らず必

要なので利用するが、観光旅行客は価格 を下げることで確実に増える。

特に 日本のエ ンターテインメン トのチケ ヅ ト市場では、特定 のイベン トに人気が集 中 し、

プレ ミアムがつ く一方で、そうでないイベ ン トでは空席 があ り、採算が取れない とい う。

しか し、現実には情報 が十分に伝わ らないこ とで客が集 まらないイベン トもある。

イ ンターネッ トは、 この市場の歪みを相当程度是正できる。価格 を含む商品情報を広 く

伝達することが可能にな り、情報入手や取引に要 するコス トは極限まで圧縮で きる。結果、

イベ ン トの人気やその価値 によって適正な料金が設定 される。

さらに、時間によって価格差別 を行 う市場 も実現で きる。一般発売前 には会員のみの早

期割引を実施 し、一般 発売 日か らしば ら くは定価 による販売、公演 日が近づ き残席があれ

ば割引販売をする仕組みである。時間に従 って価格 を変動させることによって、チケ ッ ト

の売れ残 りを最小限にすることがで きる。

イ ンターネッ トによ り、誰もが簡単に 自分の興味 にあったエ ンターテインメン ト情報 を

得 ることがで きるようにな り、柔軟 な価格 システムによ り、適正 な価格 でチケ ッ トが販売

され る。それはエ ンターテインメ ン ト市場そのものを拡大することにもなる。

1.5イ ン フォ メ デ ィア リ

(1)イ ンフォメディア リの定義 と分類

倉庫 モデルやダイ レク トモデル は、イ ンターネ ッ トの特徴の一つであ ると言われている
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「デ ィスインターメデ ィエー ション(中 間業者排除、あるいは脱 中間業者)」 に属する。 し

か し、一方では 「インフォメデ ィア リ(情 報仲介業)」 と呼ばれる新 しいタイプの仲介業者

が台頭 している。

イ ンターネッ ト上では様々なモノやサー ビスの取 引が行われてい るが、規模 が拡大 する

につれ適切な取引相手 を捜すことが難 しくなっている。

この問題 の解決策 の一つがインフォメデ ィア リである。無数の売 り手 と買い手 の接 点 と

して、相互に情報を伝達す る機能を提供する。誰のためにどのような情報を収集 し、 どの

ようにマーケ ッ トを形成 するのかで、い くつかのタイプに分類できる。

① 顧客紹介型

特定 のモ ノやサー ビスを買いたい とい う顧客を、売 り手に紹介するタイ プのインフォ

メデ ィア リを 「顧客紹介型」と呼ぶ。カーポイン ト(h…)〃 ・・rint.msn・m/)、 オー ト

ウェブ(http:〃www.autoweb.com)な どのサイ トで、 自動車購入希望者をデ ィーラーに

紹介する。 このタイ プの役割は、売 り手に商品情報 を提供 する と同時に、買い手の新規

顧客の獲得コス トを下げることであ る。主な収入源は、デ ィー ラーか らの紹介手数料で

ある。

自動車以外では、既存の旅行代理店のインターネ ット窓口を担 うITN(InternetTravel

Network)や 、アマゾン ・ドットコムやデル ・コンピュータのアソシエー ト(ア フィリエ

イ ト)・プログラムに参加 しているサイ トがこの タイプに分類で きる。

アソシエイ和 プセコグラム

提携 サイト

アソシエイト

…ジ
《 雁_1

配送

センター

圃
(注)2000年8月 時点でArnaz。nc。mの アソシエイトサイトは50万 を超えた

② 潜在顧客紹介型

特定のモ ノやサー ビスに関心があるインターネ ット利用者 を売 り手に紹介する情報仲

介業である。 これによって売 り手は、対象 を絞 った効率的なマーケテ ィングが可能 にな

る。

消費者向けの ビジネスを行う企業 にとって、消費者の個人データは極めて価値が高 い。

本人や家族の年齢、性別、職業 、年収、趣味 とい った情報 に加 え、例 えば 自動車デ ィー

ラー にとっては、 自動車免許の保持、 自動車の所有、所有 して いる車種、いつ買った車

なのか といった情報は貴重である。

このタイ プのイ ンフォメデ ィア リの主な収入源は、 ショヅピングサイ トなどが支払 う

15



第1章ECビ ジネスの現状と展望

情報の対価である。この他、収集 した個 人データを集計分析 し、個 人の プライバ シー を

侵害する恐れのない レポー トに して販売することもで きる。

Person∂ の 基 本 どジネ ス モテシレ

Persona

個人情報

個人情報及び

公開条件
の登録

唖
〆/

消費者ショッピング

サイト

「

ダイレクト・マーケ ティング

③ 業者紹介型(シ ョッピングサイ ト紹介型)

買い手で あるイ ンターネ ッ ト利用者 に、製 品の価格や ショヅピングサイ トに関する情

報を提供 する。数多 くの ショヅピングサイ トか ら価格情報を集め、利用者が指定 した商

品の価格比較 を行 うサイ ト(「比較 ショッピングサー ビスサイ ト」 と呼ばれる)が 代表的

であ る。

収入源は、 ウェブ上のバナー広告 とスポ ンサー シップ、シ ョッピングサイ トを実現す

るソフ トのライセ ンスや、消費者か らの フィー ドバ ックによる調査 レポー トの販売な ど

であ る。

ショッピング

サ イト

④ オークシ ョン型

オークションサイ トには、 そのサイ トが商品やサー ビスをオークション形式で販売 し

てい るサ イ トとオークションの場 を提供 しているタイプのサイ トがある。後者がイ ンフ

ォメディア リに属する。

オークション型のインフォメデ ィア リは、売 り手 には不要品を売却 する場 として、 買

い手 には欲 しいものを安 く購入 する場 として、社会 的には不要 品を再利 用する道 と して

役割 を担 っている。オー クシ ョン型は、企業間取引で も注 目を浴びてお り、特 に、余剰
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在庫 の処分や中古品の販売、希少品の販売 に適 している取引形態 とみ られる。

麟漸
一

巳]・

⑤ 逆オークション型

複数の売 り手が供給で きるモノやサー ビスに対 して、買い手が条件 を提示 し売 り手 が

価格 を順次入札す る方法。市場規模 は個人向けの逆オー クシ ョンよ り、企業 間取引の方

がはるかに大 きい。調達金額の大 きい自動車メーカーや電力会社な どが主な顧客 となる

電子 マーケ ッ トプ レイスでは、 この逆オー クション型が中心になると予想され る。

プライヌラインの基本どジ遠スモデル

θ航空券の場●ノ

回

国
悪 回

⑥ カタログ型

ケムデ ヅクス(h－ 皿)★は、バイオケ ミカルの研究 を行っている大

学や企業の研究所 を対象 とした研究用試薬 を取 り扱 う、カタログ型のイ ンフォメデ ィア

リ ・サイ トであ る。利用者登録 を行 った顧客は、 ケムデ ックスのサイ トか ら容易に必要

な薬品、試薬の情報を検索 して注文できる。現在、ケムデックスは2200社 以上の企業が

提供す る140万 種類の製品を取 り扱 う。ケムデ ヅクスの収入の8割 は、 サプライヤーか

ら徴収す る手数料である。★2001年3月 末 日でサービス停止。

この他、カタログ型の事例 として取 り上げ られるのは、コマークス社の プラスチ ック

ネ ッ ト(ht,〃lasticsn,・)m/)で ある。米国のプラスチ ック加工業者は約2万 社、

その原材料 になる樹脂や加工機械の部品の供給業者は5,000社 、取引 されている製品は

40万 種類 と言われて、カタログ型のインフォメデ ィア リに適する。
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第1章ECビ ジネスの現状と展望

⑦ エクスチ ェンジ型(マ ヅチ ング型)

ナショナル ・トランスポーテイ ション ・エクスチェンジ(NTE)htt):〃wwwntenetノ)

は、 トラックの帰 り便が空になっているなどの使われていない運送能力 と、安 く荷物 を

送 りたい荷主のニーズのマ ッチ ング をする。荷主か らの手数料で収入 を得てい る。社会

全体でもモノの運送効率が上が り、地球環境 にもプラスになる。

この取引形態は数多 くの売 り手 と買い手が存在 し、商品やサー ビスのスペ ックが決 ま

っている汎用性の高い製品やサー ビス、原材料の取引に適 している。紙やパル プを取 り

引きずるペーパー ・エ クスチェンジ ・ドヅ トコム(一)や

鋼材を扱 うeス チール(pm}wrUSpeLpm//]/)も 、エクスチ ェンジ型の代表例 である。

(2)電 子 マ ーケ ッ トプ レイス

企業 間取 引 をサ ポー トす るイ ン フ ォメデ ィア リが注 目され て い る。 電 子 マー ケ ッ トプ レ

イス、 オ ンライ ン ・マ ー ケ ッ トプ レイ ス、 オ ンラ イ ン仲 介業 者 な ど、 数 多 くの名称 があ る

が 、 内容 はほ とん ど 同 じで あ る。複 数 の売 り手 と買い 手 を結 び つ け るネ ッ ト上 のバ ー チ ャ

ル な市場 で あ る。

かっ て ネ ヅ トワー ク上 で の企 業 間取 引 は、VAN業 者 を利用 したEDI(電 子 デー タ交換 、

ElectronicDataInterchange)で 行 われ て きた。 イ ンタ ーネ ッ トの普 及 に よ り、 イ ンター

ネ ッ トEDIIW6bEDIを 利 用 す る企 業 が増加 した。従 来 型 もイ ンター ネ ッ ト版 も、基 本は 決
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まった相手 との電子商取引であ る。それに対 し、電子マーケ ットプレイスは、既存の取引

関係 に限定 されない多数の企業がネ ッ ト上で取引を行 うオープン市場である。

企業間取引の多 くは、信頼で きる相手か ら一定の品質を満 たすモ ノやサー ビスを継続的に

調達 する必要 があ るため、オー プンな市場 に適さないと考え られていた。 しか し市場がグ

ローバル化する中、オー プンな、 も しくはセ ミオープンな(限 定 されたメンバー間での)

電子マー ケッ トプ レイスでの取 引が増加 している。米国の調査会社 フォ レスター リサーチ

は、2004年 にはイ ンターネ ットを利用 した企業間取引市場は約2.7兆 ドルに拡大 し、電子

マーケ ッ トプ レイスでの取引は半分以上の1.4兆 ドルを占めると予測 している。

1.6イ ンター ネ ッ ト広 告

インターネ ヅ ト広告市場が急速 に拡大 している。eマ ーケ ッターが2000年6月 に発表 し

た レポー トによると、1999年 に36億 ドルであった米国におけるオンライン広告市場は、

2004年 には210億 ドルに達 し、全広告市場の4.7%に 相 当する規模になるとの予測である。

日本の広告市場規模 は毎年、電通が発表 してお り、1996年 にはわずか16億 円だが、1999

年 にはその15倍 の241億 円に達 し、2000年 には369億 円と予想 している。1999年 の 日本

の広告市場規模 は5.7兆 円で、インターネ ッ ト広告の割合は、わずか0,4%で ある。

イ ンターネ ッ ト広告 市場の急速 な拡大は、 インターネヅ トとい うメデ ィアが広告媒体 と

して認知され るようになったことが大 き く作用 している。イ ンターネ ッ ト広告は、従来 の

広告にない特徴を持ち、市場の急成長 とともに質的にも進化 を遂げてい る。

(1)イ ンターネ ッ ト広告の種類

インターネ ッ ト広告には様々な形態がある。それ らを分類す る。

① バナー広告

バナー(banner)は 「旗」の意味で、ポータルサイ トや情報提供サイ トな どで見かける

長方形の広告である。バナーだけで も広告の効果があるが、 このバナー をク リックす る

と広告主が指定 したサ イ トヘジャンプする。 これ によ り、広告 に関心 をもった利用者 に

よ り詳細な情報 を提供で きる。バナー広告 はイ ンターネ ッ ト広告市場の 中心的な存在で

あるが、割合は少 しずつ低下 してい る。IABに よれば、1999年 のイ ンターネ ット広告の

うち56%を 占める。

② スポンサーシ ップ

特定のサイ トやペー ジ、コンテ ンツをまるご と提供 するタイプの広告である。従って、

広告費にはコ ンテンヅの作成費やサイ トの維持費用が含 まれ ることが多い。通常は1社

独 占で、コンテ ンツの内容は広告主の意向を反映 したものになる。IABの 発表によれば、

スポ ンサーシ ップは、1999年 のイ ンターネ ット広告費、約46億 ドルの27%を 占める。

③ イ ンターステ ィシャル広告

イ ンターステ ィシャル(interstitial)は 「隙間の」あるいは 「侵入型の」を意味す る。
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第1章ECビ ジネスの現状と展望

指定 したペー ジが表示されるまでの間に表示 され る全画面タイ プの広告であ る。イ ンタ

ーネ ッ トサー フ ィンの最 中
、テ レビのコマー シャルのように挿入 される。 フラッシュや

JAVAで 作 られることが多い。一般的には、事前に読み込んだ広告を、指定されたページ

がダウンロー ドされてい る間に表示 する仕組みである。 日本ではまだ一般的になってい

ないが、IABの 発表 によれば、1999年 のインターネッ ト広告費、約46億 ドルの4%を 占

める。

④ 電子 メール広告

メールマガジ ンに掲載 される広告である。電子 メールに埋め込むため、文字ベースで

あるが、読者 の注意を引 くため に、記号や文字をうま く利用 して絵のように見せるテク

ニックも一般的である。1999年 のインターネ ッ ト広告費
、約46億 ドルの2%が 電子メー

ル広告である。 日本では、米国 よ り電子メールマガジンが普及 しているので、 日本 のイ

ンターネ ヅ ト広告市場 に占める電子メール広告の 占める割合は、 もっ と大 きい と推察 さ

れる。

⑤ テキス ト広告

代表的な例は、 ポ一夕ルサイ トなどにある 「今 日の注 目サイ ト」や 「今 日の特集サ イ

ト」である。その名前の とお り文字(テ キス ト)だ けで、利用者の視点で見 ると通常 の

コンテ ンヅと差がないため、かえって読 まれ ることが多い。バナー と同様、広告主が指

定 したサイ トに リンクされてお り、 クリックするとそのサ イ トにジャンプする。契約は、

表示期間を限定 した期間保証型が多い。

⑥ ポ ップア ップ広告

バナー広告が別のウ ィン ドウで表示 され るタイプの広告であ る。無料 でホームペー ジ

を開設で きるサイ トやポルノ系サイ トで よ く使われ る。コ ンテ ンヅを表示 する画面の レ

イアウ トに広告スペース を設けな くてよい とい うメ リッ トはあるが、利用者が望 まない

タイ ミングでブラウザのウィン ドウが別に開 き、広告を表示するため、評判が よくない。

⑦ オンライ ンイベン ト

お年玉付 き電子年賀状や クイズ、人気投票 などイ ンターネ ッ ト上で行われる短期的な

イベ ン トであ る。 このイベ ン トでインターネ ッ ト利 用者 を集め、バナー広告や協賛企業

のブラ ン ドを露 出 してい く方法である。 これはスポ ンサー シップ広告の一種 とも考え ら

れる。

この他、PointCastが サー ビス を行 っていた プヅシュ型情報提供サー ビスに付随 した プッ

シュ型広告や、地図情報サー ビスサイ トで用い られる地図上の広告(地 図上に店舗 や商業

施設を表示 し、 それをク リヅクすると詳細情報が表示 される仕組みの広告)な どがある。

(2)イ ンターネ ッ ト広告の特徴

インターネ ッ トの広告には、他のメデ ィア広 告に見 られ ない、以下の ような特徴 があ る。

① イ ンタラクテ ィブな広告が可能
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メール広告のURL表 示やバナー広告に見 られ るように、広告をク リックすることでよ

り詳細な情報 を表示 した り、メニュー方式の情報ページで、利用者 の関心事に合った情

報を表示で きる。

② リアルタイムで広告 の効果 を測定で きる

例 えば、 ある製品のプロモーシ ョン用 に2種 類のバナー広告 を作成 し、短期間(例 え

ば1日 間)媒 体 となる ウェブペー ジに交互 に露出す る仕組みをつ くり、 どちらのク リッ

ク率が高いかを計測することができる。

③ 利用者の プロフィールを集合的に把握する仕組みが可能

インタラクテ ィブ性 を生か し、広告 に関心を持った利用者の プロフィールをある程度

集合 的に把握 する仕組みを構築で きる。このためには利用者が 自発的 に年齢、性別、職

業な どを事前登録 しているウェブサイ トを利用するという条件が必須である。

④ 利用者別 に広告配信 が可能

メールマガジンの場合 も、 ウェブの場合 も特に工 夫は しな くて も ドメイ ン名か らあ る

程度の情報は得 られ る。 さらに、事前登録 の仕組みやクッキー を用 い、利用者 に関 する

さらに詳 しいプロフィール情報を獲得 し、 それにあわせた広告 を表 示することも可能で

あ る。

⑤ そのまま販売につな ぐ仕組みづ くりが可能

広告 を広告で終わ らせず、商品やサー ビスの販売につな ぐ仕組みを構築で きる。メー

ル広告のURLや バナー広告をク リックした利用者 は、その製品やサー ビスに強い関心を

持つ と考 えられる。そのまま購入手続 きへ導けば、効果的な販売活動が可能 となる。ま

た、商品販売の前段階 として、資料 請求やサンプルの申 し込み、ア ンケー ト、懸賞の応

募な どにも誘導で きる。

1.7ECの 今後(Eコ マー スの未来 を考 え る)

(1)ド ヅ トコ ム企業 の不振

2000年 、 米 国で は ドッ トコム企業 の倒 産 やサ イ ト閉鎖 の ニ ュー ス が続 い た。従業 員 の解

雇 、給 与 カ ッ トを実施 す る企業 もあ る。転職 ・再就 職 支援 を専 業 とす るCGC(Challenger,

Gray&Christmas)に よれば 、2000年9月25日 か ら10月20日 まで に ドッ トコム企 業 が

解 雇 した社 員数 の合計 は5,677人 に達 し、1999年12月 以 来 の解 雇者 の累 計は2万2000人

を超 え る。

ご く最近 で も、 この よ うな ニ ュース が伝 え られた 。

・プ ライ ス ライ ン ・ドヅ トコムが、 業績 不振 か ら日本 進 出 を断念 。(2000年12月)

・ア マ ゾ ン ・ドヅ ト ・コ ムが、 従業 員 の15%、 約1300人 の 削減 を発 表 した。(2001年1

月末)

・ヤ フー1が 、2001年1-3月 の業 績 予 想 を下方修 正 。営業 利 益が ほ ぼ ゼ ロに。(同3月)

・玩 具販 売のeト イズ は、 米連 邦破 産法11条 の適用 を申請 、事実 上 倒 産 した。(同3月)
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第1章ECビ ジネスの現状と展望

・日本 で も、 ネ ッ ト音 楽配 信 の リキ ッ ド ・オー デ ィオ ・ジ ャパ ンが 、2001年6月 期 の業績

予想 を下 方修 正 。 売上高 を10億 円か ら5分 の1の2億 円 に減 額 した。(同2月)

(2)不 振 の原 因

ネ ッ トビジネスの未来を悲観 的にするニュースが続 くが、インターネ ヅトの成長率は年

率数十パーセ ン トと高 く、消費者向け小売 り市場(BtoC市 場)も 、インターネ ット広告

市場も順調 に拡大 している。

倒産企業には、顧客サー ビス、 品揃え、価格な どの評価 ランキングでも高い評価 を得て

いたものが多いが、サイ トの宣伝 のために多額の広告 費を支払 い、顧客満足 のために安売

りを続け、資金を使い尽 くした。 ドッ トコム企業 の広告費は一般の企業 に比べ、かな り大

きい。特にヤフー!やAOL、MSNと いったポータルサイ トとのバナー広告契約やテ レビ

での広告宣伝費が収益を圧迫する。知名度 を上げ、ブラン ドを築 くための出費だが、赤字

の主要因となってい る。

(3)販 売価格の問題

ネッ ト小売に とって販売価格 を引き上げ るのは容易でない と言われる。価格比較サイ ト

がい くつ もあ り、イ ンターネ ヅ トの利用者は、特定 の商品について複数のサイ トか ら最低

価格を簡単に検索で き、価格 を上 げれば顧客が他のサイ トに逃げる可能性のためであ る。

しか し、価格は一つの競争要素で しかない。利用者 はそのサイ トのサー ビス(情 報)の

内容 ・質、信頼性、 ウェブペー ジのイ ンタフェース、表示の速 さ、商品のデ リバ リーの速

さ、ブラン ドなどを総合的に判断 して利用サイ トを決定する。「利用者は価格の安いサイ ト

に流れ る」 という通説は必ず しも正 しくない。

競合他社 と比較 し、価格以外の競争要素で優位な ら、多少の価格引 き上げは可能である。

問題解決のために経営者がす ぐで きるのは販売価格 を上げることである。

(4)配 送システム

販売価格の問題 を考える上で、考慮すべ き競争相手は、実際 に街角 に店舗 をもって 同 じ

商品を売る商店、いわゆるブリック&モ ルタル企業である。

短期 的にはネ ッ ト上で同種の商 品を扱っているライバル企業 との競争が価格決定 に大 き

な影響を及ぼすが、長期的には実店舗 との競争 を考 えて価格戦略 を考える必要がある。

ネッ ト上で買い物 をするメ リッ トは、価格だけでな く、利便性 にもある。ネ ッ ト上で買

い物 をする場合、商品の価格に加 え配送料の負担があ る。消費者は、配送料 を含 めた価格

を、実店舗の商品価格 と比較する。 したがって、配送コス トを下げ、 その分だけ商品の販

売価格 を上げる戦略は、赤字決算 を続けるネ ット小売業 にとって極 めて有効な手段である。

ネ ッ トワークで送受信可能なデ ジタルコンテンヅ、旅行やエ ンターテイ ンメン トのチケ

ッ トなどを除けば、イ ンターネ ッ トで購入 した商品は、誰かが運ぶ ことになる。ネヅ ト小

売店 も消費者 も、安 くて時間のか か らない商品配送の仕組み を必要 とする。低コス トで時
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間のかか らないeコ マース時代 に合 った配送 システムの構築が理想であるが、現実 には コ

ス トを下げることと短時 間で配送することのどちらかを犠牲 に しなければな らない。

現時点のネ ヅ トショッピングの利用者は、価格の安さよ り利便性 を重視する人たちが多

いと言われる。利便性 を重視する客層がターゲ ッ トな ら、配送コス トよ り、配送スピー ド

に重点 を置 くべ きである。

(5)顧 客層 を絞 る

サイバーショップの優 劣は、商品やサー ビスの価格、サイ トが提供するサー ビス(情 報)

の内容 ・質、企業やサイ トの信頼性、 ウェブペー ジのインタフェース、表示の速 さ、 商品

のデ リバ リーの速 さ、ブ ランドな ど様々な要素によ り決定 される。

価格 も重要な要素ではあ る。 しか し最終 的には全要素 を加味 した顧客満足度評価 を決め

る。 そこには共通 する顧 客ニーズ もあるが、顧客 によって期待す るものや期待するレベル

は異なる。

一方、サー ビスよ り価格 を重視する客 もお り、そこにターゲ ッ トを絞 る企業 もある。た

とえばネ ヅ トでパ ソコンを購入す る消費者層 は、パ ソコンに関する知識が豊富なユーザー

が多 い。ネ ヅ ト直販 メー カーは、ア フターサー ビスにかかるコス トが比較的少な くて済む

ため、パソコンの価格 をさ らに安 く設定で きる。顧客層を絞 り込み、ターゲ ヅ ト層 の顧客

満足度 を最大 にするサー ビス と価格 を考 えてい く戦略は、パ ソコン以外 でも通用するだろ

う。

(6)eロ イヤルテ ィ

インターネ ッ ト上では ク リックーつで他 のサイ トに移動で きる。賢い消費者はよ り安 く、

評判 のよいサイバ ーシ ョップを求めてネ ッ トサー フィンを繰 り返 す。 したが って新規顧客

を呼び込むための仕組みが最も重要であると言われて きた。

ドットコム企業の新規顧客獲得 コス トはかな り高い。2000年4月 にボス トン ・コンサル

テ ィングが発表 した レポー トによる と、1999年 のク リック&モ ル タル企業(ネ ヅトで も実

店舗 でも販売 している企業)の 新規顧客獲得 コス ト平均11ド ルに対 して、ネヅ ト専業小売

は82ド ル という。 この初期投資を回収するには、少な くとも2、3年 は顧客をつな ぎ止め

る必要がある。 したがって、いかに長 く顧客 をつな ぎ止めてお くこ とがで きるかが、ECビ

ジネスの最重要課題 である。 ネヅ トビジネスで成功する企業や勝 ち組 にな りそ うな ドッ ト

コム企業が、顧客の ロイヤルテ ィ(忠 誠度)を 高め るために様 々な工夫 をこ らし、顧客の

信頼 を勝ち取る努力を続 けるのはここに理 由がある。

初 めてのサイ トで買い物不安を感 じず、低価格 に引かれて他のサイ トへ流れてい く消費

者 もいる。 しか し、そ う した客は ロイヤルテ ィ(忠 誠度)が 低 く、利益 をもた らさない。

CRM(カ スタマー ・リレーションシップ ・マネジメ ン ト)を 重視 し、顧客 との関係を強化

し、収益性の高い顧客(リ ピーター)を 増やすことが成功への近道である。
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(7)注 目されるBtoB

倒産、 ウェブサイ トの閉鎖、事業 か らの撤退、人員整理、給与のカ ッ ト、株価急落 と暗

いニュースが多いBtoCに 代わ り、注 目を集め るのがBtoBのECビ ジネスである。特 に

1999年 後半からは電子 マーケッ トプレイス に注 目が集 まり、ベ ンチ ャーキャピタルの関心

もBtoB関 連に移行 している。

そもそも企業間の電子商取引市場 は、消費者向けの電子商取 引市場 より規模 が大 きい。

調査会社によって数字は異なるが、2000年 の米国のBtoC市 場450億 ドル前後 に対 してB

toB市 場は3500億 ドル程度 と一桁大 きい。

フォ レスター ・リサーチの予測に よれば、2004年 には米国の4900万 世帯がネ ット上で

買い物 をするようにな り、その総額、は1840億 ドルになる。巨額ではあるが、米国の小売

市場全体か らみれば、わずか6～7%に す きない。一方、ジュピター ・メデ ィア ・メ トリッ

クスの予測では、米国のBtoB市 場 の規模 は2005年 に6,3兆 ドルに達する。これは全企業

間取引の42%に 相当する。

企業 の場合、 ライバル企業がネ ッ ト調達 によって調達価格 を削減 し、電子 マーケ ッ トプ

レイスで取引機会を増や してい くの を見過 ごせば、他社に顧客を奪われて しまう。 これが

浸透率の違い として現れている。

(8)イ ンターネ ッ ト革命

インターネ ッ ト革命、IT革 命はまさに 「革命 」である。過去の成功体験を捨てなければ

生 き残れない。古い ビジネスモデル を捨てて、新 しいeビ ジネスモデル に乗 り換えるには

経営者の決断が必要である。

ピー ター ・ドラッカーは著書 『明 日を支配 するもの』の 中で、「イノベーションには、つ

ねに リス クが伴 う。 しか し、イノベーシ ョンを追 求することに伴 うリス クは、 イノベー シ

ョンを追求 しない ことに伴 うリス クよ りもは るかに小 さい」 と述べてい る。革命の中で生

き残るには、 自らを改革 してい くしか道はない。
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第2章ECビ ジネス展開の課題

2.1ビ ジネスモデル特許

(1)2つ のビジネスモデル特許事件

1999年10月 、米国で ビジネスモデル特許 関連の訴訟が立て続けに2件 起 きた。

[プ ライス ライ ンが、 マイ ク ロソ フ トとその 子会 社 のエ クスベ デ ィアを特許 侵 害 で に提訴]

エクスベ デ ィア のホテ ル ・プライ ス ・マ ッチ ャー(HotelPriceMatcher)と い うサ ー ビ

スが、 プ ライス ライ ンの逆 オ ー ク シ ョン特許(USPatentNo.5,794,207)を 侵害 して い る

とい うの が理 由で あ る。 エ クス ペ デ ィア が提 供 す るサ ー ビスは 、利用 者 が希 望 す る一泊 あ

た りの料 金 と都 市(地 区)、 ホテル の ラ ンク を指 定 す る と、条件 にあ ったホ テル を捜 し出 し、

見つ か る と自動 的 に予約 す る とい う仕 組 み で あ る。 買い 手 が価 格 を指 定 し、 それ 以 下 で提

供 する業 者が あれ ば 自動 的 に取 引 を仲 介 す る、 プラ イ ス ライ ンの逆 オ ー ク シ ョンに似 て い

る。 プ ライス ライ ン と同様 、希 望 した料 金 の部 屋 が見 つ か れ ば、 自動 的 に ク レジ ヅ トカ ー

ドに課 金 され、 キ ャ ンセ ルで きない仕 組 み も同 じで あ る。

[ア マ ゾ ン ・ドッ トコムが、 バ ー ンズ ・ア ン ド ・ノー ブル ・ドッ トコム を特許 侵害 で 提訴]

米国 の書店 チ ェー ン最 大 手 のバー ンズ ・ア ン ド ・ノー ブル の 子会社 、バ ー ンズ ・ア ン ド ・

ノーブル ・ドッ トコ ムが提 供 して い るエ クス プ レス レー ン(Expresslane)サ ー ビスが 、 ア

マ ゾ ン ・ドッ トコ ムが保 有 す るワ ン ク リック技術 に関 す る特 許(USPatentNo.5,960,411)

を侵 害 してい る と して、 その技術 の利用 中止 と損害 賠償 の 請求 が され た。

ワ ンク リック技術 特許 とは、イ ンター ネ ッ ト上 で書 籍 や音 楽CDな どを購 入 す る時 に、初

回に配達 先の住 所 や代金 の支払 い に利用 す るク レ ジ ッ トカー ド情報 を入 力 して お けば 、2回

目以降 は、1回 の ク リッ クで 商 品 の注 文 が可 能 に な る仕 組み で あ る。 これ は 利用 者 の コ ン

ピュー ター に作 られ た小 さな ク ッキ ー と呼 ばれ る ファ イル に利 用者 識 別情 報 を書 き込 ん で

お き、 これ を サーバ ー か ら読 み 出 す ことで配 達 先 とク レジ ッ ト情報 を顧 客 デ ー タベ ー ス か

ら取 り出す仕 組み で実 現 され てい る。

アマ ゾン ・ドッ トコ ムが提 訴 して か ら約6週 間後 、 連 邦地 裁 は 、 ワ ンク リ ック技術 の特

許 を有効 と認 定 し、ア マ ゾ ン ・ドッ トコ ムが1000万 ドル の担 保 を積 む こ とを条件 に、バ ー

ンズ ・ア ン ド ・ノー ブル ・ドヅ トコ ムにサ ー ビス の 中止 を命 じた。裁 判所 か ら仮処 分 命 令

を受 けたバー ンズ ・ア ン ド・ノー ブ ル ・ドッ トコ ムは、や む を得 ず2ク リック(ま ず、"Express

Checkout,1の ボ タ ンをク リック し、次 に"ClickHeretoSendYourOrder"の ボ タ ンをク リ

ック)で 注 文が 可能 な よ う、 システ ム を変更 した。

(2)ビ ジネスモデル特許 ブ■・・一ム

この2つ の ビジネスモデル特許事件が報道 され、 日本の ビジネスモデル特許 ブームに火

がっいた。新聞記事が増 え、研究会やセ ミナーが開催 され、書店 にビジネス モデル特許関

連書籍 のコーナーがで きるようになった。実際の ビジネスモデル特許の件数 はどれほど増

加 しているのか。
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アメ リカでは、一般的 にビジネスモデル特許は、米国特許分類の クラス705に 含 まれ る。

クラス705の タイ トルは 「データ処理:財 務、商慣行、マネジメ ン ト、コス トと価格の決

定」である。他のクラスに含まれるビジネスモデル特許もあ り、 クラス705の すべてが ビ

ジネスモデル特許でもない。

クラス705の 特許登録件数は、1997年 あた りか ら急増 している。出願 してか ら登録され

るまで に2,3年 の期間 を要するので、1994,5年 か らインターネ ッ トの商用利用の拡大に伴

って ビジネスモデル特許 が増 えていると解釈できる。

日本で も特許庁発表の審査情報 によると、「電子商取引における仲介処理に関する特許」

と 「電子商取 引における決済処理に関する特許」の出願数の両方が1995年 ごろか ら急増 し

てい る。

つ ま りマスコ ミによるビジネスモデル特許 ブームは1999年 秋以降だが、インター ネ ット

ビジネスの世界では、1995年 前後か ら出願 ブームが始 まっていた。

ビジネスモデル特許 の実体はソフ トウェア特許 の一種 だと考 えて差 し支えない。ただ、

従来 の ソフ トウェア特許 と異な り、 ビジネスの手法 に重点が置かれ、 ソフ トウェア的には

あま り新規性 がない ものが多い。つ まり、制度的には 「ビジネスモデル特許」 とい う分類

はない。ここでは 「情報技術やネ ッ トワーク技術 などを利用 して実現 された ビジネス手 法

を対象 に取得 された特許」であるということと定義 する。

(3)ビ ジネスモデル特許の問題

1)査 基準の問題

「既 に現実世界で実績のある商売の方法で もインターネ ヅ ト上で行 う仕組み にすれば特

許 が とれ る」 とか 「インターネッ トの世界で初めてあれば特許は とれる」 という無責任 な

話が聞かれるが、本来 その ような ことはない。ただ、実際に登録された特許 の中には、新

規性や進歩性 が備わっていないようなものもある。 ビジネスモデル特許は歴史 が浅いため、

審査 に必要な情報が十分でない。それが原 因で、本来認 めるべ きでないものにまで特許 が

与 え られている可能性 がある。

2)国 際的な不整合

国 によって ビジネス方法特許 の審査基準が異なるため国際的な不整合が起 きてい る。米

国では特許 と して登録 されたにも関わ らず日本では認め られないケー スも発生 してい る。

また、特許制度は国によって多少の違いがあ り、問題 を複雑化 してお り、アメ リカについ

ては以下の特異性がある。

『サ ブマ リン特許』

長期間水面下 に隠れ、ある日突然、浮上 し大打撃を与えるので、「サブマ リン特許」

と呼ばれ る。 日本や欧州な ど、世界 の多 くの国では出願後18ヶ 月たったものは公開さ

れ る仕組みがある。 しか し米国 には 「出願公開」の制度がない(米 国以外で、出願 公
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開の制度を持たない国は、 イン ド、マ レー シア、台湾な ど少数)。 したがって特許付与

されるまで、その内容 を知 るこ とがで きない。出願された内容 が長期間公開されない

と、将来 どの ような技術 に特許 が付与され るかが判断で きない。長い期 間広 く利用 さ

れている技術 に突然特許が付与 された場合、幅広 く浸透 した技術 は簡単 には変更で き

ず、この技術 を利用する企業は莫大な特許料を請求されて しまう。

このサブマ リン特許は意図的につ くれることもあ り、国際的に非難 を浴びた米国は、

問題を解消するため、2つ の法改正を行った。まず、特許の権利期間を出願か ら20年

間に変更 した(1999年6月5日 施行)。 かつては特許付与か ら17年 であったために、

出願から20年 以上経過 したサ ブマ リン特許で も特許成立 日か ら17年 間の権利期間が

あった。

もう一つは、日本や欧州のように出願か ら18ヶ 月で出願内容 を公開する制度である

(2000年11月29日 施行予定)。 ただ し、 これは米国以外へ出願 している場合 のみ適

用で、外国で公開されない出願 ・内容は出願人の請求 によ り非公開 とで きるため、完

全 な出願公開の制度 とは言えない。

『先発明主義』

米国の特許制度は 「先発明主義」を採用 してい る。特許 出願 の早さを問わず、先 に発

明 したことを証明できる記録が あれば、特許が与 えられ る制度である。これに対 して、

世界のほとん どの国は、先 に特許 を出願 した者に権利を与える 「先願主義」を採用 して

いる。

3)許 権侵害訴訟の可能性

ネ ヅ トビジネスの世界では時計の進むスピー ドが、現実 の世界 よ りはるかに速い。 その

ため特許侵害の規模がこれまでにな く大 き くなる懸念がある。 日本 の特許制度では特許 出

願後18ヶ 月で強制的に公開 され るが、通常の1年 が7年 に相 当するイ ンターネ ットの世界

では特許が公開されるのは10年 以上に相当する時間である。つま り、イ ンターネ ヅ トでは、

現在 の出願公開制度でも普通の特許がサブマ リン特許的な被害をもた らす可能性 がある。

特にネ ットビジネス上 の工夫は、 その ウェブサイ トを利用 することである程度わか る。

ECビ ジネス関連の書籍か ら知ったノウハ ウを 自分のサ イ トに取 り入 れて ビジネス を広 げ

ている と、ある日突然特許侵害の警告メールが届 くこ とがあ りうる。

(4)特 許審査基準 と企業の対応

日本の特許庁では1999年12月 に 「ビジネス関連発明に関する審査 における取扱いにつ

いて」と題する特許審査情報中で、ビジネスモデル特許 について、既 に公表 されている 「特

定技術分野の審査 の運用指針 第1章 コンピュータ ・ソフ トウエア関連発明」や 「産業

上 利 用 す る こ と が で き る 発 明 」 の 審 査 の 運 用 指 針 な ど の 参 照 を 促 す 。

(ht〃r(/・huk・1)・mhm)
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これ らの要件 をまとめ ると、審査基準は以下のようになる。

① 「自然法則を利用 した技術的思想の創作」であるか?

② 産業上利用することがで きるか?

③ 新規性 があるか?

④ 進歩性があるか?

米国で ビジネスモデル特許を取得 してい る企業 は、日本で も特許 出願 している可能性 が

高い。 日本企業 も、ブー ムの影響で積極 的に出願 を行ってい る。そんな状況か ら、 ビジネ

スモデル特許 の可能性 のあるビジネス手法 については、出願 しておいた方が よい。 もちろ

ん、既 にどこかの ウェブサイ トで利用されているものは新規性 がな く、特許の要件 を満た

さない。また、公 開が出願 してか ら18ヶ 月後なので、同 じアイデアを先に誰かが出願 して

い る場合 もある。

それで も、可能性 のあるものは出願 したほうがよい。もし、他人か ら特許侵害で訴 え られ

た くない とい うだけな らば、いち早 く事業化するか、アイデアを公開 して公知のもの に し

て しまうとい う手段 もある。

しか し、特許侵害の警告書が届いた場合 は以下の対応を取 ることが考 えられ る。

① 本当に特許侵害の事実があ るのか どうかを確認する。

② 相手の特許 を無効に して しまう。

相手が特許権を主張する技術分野の調査 を徹底 して行 い、相手 が特許 出願 する以

前にその技術 が公知か、 どこかで公然 と実施 されている事実 を見つければ、特許

を無効 にできる。

③ 「先使用による通常実施権」を主張する。

これは、特許法第79条 に定め られる権利で、相手が特許出願 する時点で、その発

明を使 って事業 を しているか、準備 を している場合 には、 一定範囲で無償の通常

実施権を得 ることがで きる。

④ お互いに保有 している関連特許のクロスライセ ンス契約 を結ぶ交渉をする。

⑤ 特許侵害 の事実 を認め、 ライセ ンス交渉する最後の手段。

(5)ビ ジネスモデル特許の今後

数多 くのセ ミナーや研究会 が開催 され、大手書店 には十種類 を超 える関連書籍 が並ぶ。

日本でブームが起 きた理 由の一つには、 ビジネスモデル特許 とい う名前 に原 因がある。 ビ

ジネスのや り方が特許にな り、イ ンターネ ッ トを利用 したあ らゆる ビジネスが、根幹か ら

揺 さぶ られ るような印象 を与えるか らである。 しか し、実際のビジネスモデル特許のほ と

ん どはソフ トウェア特許 の延長線であ り、既知の ビジネス手法 に特許 が与え られるわけで

はない。

しか し、一方で、誰 でも思いつ くような手法に特許が与え られてい る事例 もあ り、国に
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よって審査基準が異なるため国際的な不整合が起 きる心配もある。

この点について、すでに 日米欧の特許部門は十分な問題意識 を持 ち、審査や取 り扱い に

関 して、 どのように国際的な調和 を図るか考 えてい る。2000年6月 に東京で開催 された第

18回 三極特許庁専門家会合で、 日米欧の特許庁は、審査 に必要な先行文献調査を協力 して

進め、情報を共有する方向で合意 した。 また、 日米の比較研究 の結果 に基づ き以下 の2点

が確認 されている。

1.コ ンピューターで実現 された ビジネス方法の特許適格性 には、「技術 的側面」が要

求される。

2.常 の 自動化技術 を用い、人が行 う公知の業務方法 を自動化 しただけでは特許性 は

ない。

2.2 通信環境の展望

わが国 にお けるインターネ ヅト利用者の最大の不満は、通信料金が高いこ とと、通信速

度が遅い ことである。 しか し、月額数千 円でインター ネッ トに高速接続できるケー ブルモ

デムやADSLに よる定額サー ビスが始 まってい る。ただ、定額 ・高速 ・常時接続の利用者

が日本ではまだまだ少ない。

韓国では2000年6月 末にケーブルモデムやADSLモ デムの利用世帯が150万 を超 えた

と報道 されている。米国でも300万 世帯を超 えた と言われ る。

ここで、イ ンターネ ッ トへのアクセス方法 を比較する。

① アナ ログモデム

現時点では 日米両国 ともに、最 も多い接続形態である。米国の家庭へのインター ネ ッ

ト普及率は50%に 達 しているが、現時点では、インターネ ットを利用 してい る家庭 の約

9割 がアナ ログモデムを利用 している。アナ ログモデムは、極めて遅い とい うイメー ジ

があるが、現在市販 されているモデ ムを利用 すれば56kbpsの 通信 が可能である。日米間

の最大の差は通信料金である。

②ISDN(IntegratedServicesDigitalNetwork)

デ ジタル通信技術 の採用 によって各種 の電気通信 サー ビスを1つ の通信ネ ヅ トワーク

で統合 的に扱 うために開発 されたネ ットワー ク(技 術)で あ る。米国ではISDNの 利用

者は極 めて少ないばか りか、米国の電話会社 もISDNサ ー ビスには熱心ではない。それ

は、ISDNが ケーブルモデムやxDSLと 比較 して 「遅 くて高価な」サー ビスだか らである。

③ ケーブルモデム

CATV用 の同軸ケー ブルはLAN(LocalAreaNetwork)に 用い られる同軸ケー ブル と基

本的 に同 じもので、理論的には100Mbpsか ら1Gbps程 度 の高速通信が可能であ る。ケ

ーブルモデムにおける日米ギャ ップは、CATVそ の ものの普及率 に差があることである。

④xDSL
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xDSLと は、ADSLを 含むDSLサ ー ビスの総称である。最も一般的なADSLは 、通常

の電話線を利用 して高速のデータ通信を可能 とするxDSL技 術の一種で、エイシンメ ト

リヅク ・データ ・サブスクライバー ・ライン(AsymmetricDataSubscriberLine)の こ

とである。エイシンメ トリヅク(非 対称)と い う言葉の通 り、通信 の上 り(パ ソコンか

ら送 る方)と 下 り(パ ソコンに届 く方)で 通信速度が異 なる(通 常 は下 りの速度の方が

大 きい)。 家庭のインターネ ヅ ト利用者の多 くは、発信する情報量 よ り、受信す る情報量

が圧倒的に多いのでADSLに 適 している。 日本でのサー ビスは、下 りが500～600kbps

の ものが多いが、技術的には局か ら近ければ8Mbps程 度のサービスも可能である。

通常の音声電話サー ビスが利用 している周波数帯よ り高い部分 を利用 してデータ通信

を行 っているため、通常の電話線を用いて高速なデータ通信がで きる。周波数 が高いほ

どデー タ通信能力が増すが、通信距離 による減衰が大 き くなる。通信速度 を考 えると、

ADSLの 利用は局か らの距離が4～5キ ロメー トル までが実用的である。

⑤ サテ ライ ト

米国では衛星 を用いたインターネ ッ ト接続サー ビスが既に商用化 されている。

⑥ ワイヤ レス

テ レビやラジオ、携帯電話の ように地上に固定 された無線局 と利用者のア ンテナの間

を無線で結ぶタイプ。携帯電話やPHSに よるインターネ ッ ト接続 も含 まれる。現在の携

帯電話のデータ通信速度 は極 めて遅いが、PHSの 通信速度は64kbpsとISDNと 変わ ら

ない。携帯電話 もIMT-2000(次 世代携帯電話)で はISDNの 数倍か ら数十倍 のスピー ド

でデータ通信 が可能 になる。ただ、これ らのサービスが定額 になる可能性は小 さい。

日本では、無線LANシ ステムを利用 した家庭向けインターネ ッ ト接続サー ビスにも期

待 されている。

⑦ 光 ファイバー

家庭向けの利 用はないだろう。波長多重技術を用いれば1本 の光 ファイバーで伝送 で

きる情報量は毎秒数テラビ ット(100万 ×100万 ビット)に 達 している。

以上のアクセス手段 よ り何 を選べばよいのだろ うか。イ ンターネ ッ トを、時間を気にせ

ず利用 したいが、料金は押さえたい とい う家庭を対象 として最適なサー ビス(時 間無制限

の定額)を 考えてみる。通信 白書2000に よれば、インターネ ット利用者の9割 以上が定額

サー ビスを望んでお り、その希望料金は月額4152円 である。現状 では常時接続サー ビス と

して、ADSLか ケーブルモデ ムが最 も有利 と言える。

日本の広帯域サービスは米国や韓 国に比べ著 しく後 れている。米国ではADSLか ケーブ

ルモデムを利用 した広帯域サー ビスの利用者数は300万 を超 えている。2003年 には米国の

36%の 世帯(約3500万 世帯)が 広帯域サー ビスを利用するようにな ると言われる。韓国の

広帯域 サー ビス利用世帯 も既 に300万 を超えている。普及率では、韓国の家庭への広帯域

サー ビスは米国以上の水準である。現在 の米韓における広帯域サー ビスの普及スピー ドを
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考 えると、両国 と日本の差は さらに広がる。

電話通信網のデ ジタル化、幹線の光 ファイバー化 では世界 の トップであった 日本が、イ

ンターネ ヅ トの広帯域サー ビスでは後れてい る。 それは、過去 に膨大な投資を したISDN

の販売推進に力を注いだためである。少な くともADSLの 普及が促進される ような環境を

整えることが急務である。

日本の消費者向け電子商取引(BtoCのEC)が もう一つ発展 しない理 由として、常時

接続利用者が少ないことが挙げ られ る。3分 間10円 の世界ではインターネ ッ トシ ョッピン

グで落ち着いて品定めができない。域内電話が定額の米国で も広帯域サービスの利用者は

オ ンラインシ ョヅピングでアナログモデ ム利用者の約2倍 の購買を している。広帯域サー

ビスの普及が 日本のBtoCに もた らすインパ ク トは大 きいはずである。

現在数百kbpsか ら数Mbpsの 広帯域サー ビスは、アナ ログモデムやISDNな どの狭 帯域

サービスに比べ、広帯域(高 速)で あるが、本当の意味で広 帯域(ブ ロー ドバ ン ド)と 呼

べるのは10Mbps以 上だろう。真の広帯域サー ビスが普及す るころには、イ ンターネッ ト

で世界中のテ レビを 自由に見 られるようになることも予想 され る。

2.3 モバイル コマースの展望

(1)携 帯電話 によるインターネ ッ ト利用

1999年2月22日 にサー ビスを開始 したNTTド コモグループの 「iモ ー ド」の契約数は、

1年 半弱で1000万 の大台に乗 り、2000年11月 には1500万 加入 を突破 した。携帯電話か

らインターネ ットにアクセスで きるサー ビスは他 に、KDDIグ ルー プのEZウ ェブ、J・フォ

ングループのJ・ スカイがあ る。 これ ら 「携帯 ・自動車電話端末 によるイ ンターネ ットサー

ビスの利用者数」は、2000年9月 末ですでに約2000万 加入に達 している。

契約者の内、実際の利用者はこれ よ り少な く、ACニ ールセ ンとネ ッ トレイテ ィングスに

よる調査 によれば、「iモ ー ドな どウェブ接続 で きる携 帯電話 によるイ ンターネ ヅ ト利用

者」は2000年9月 時点で、603万 人 と推計され る。この調査によれば、日本のイ ンター ネ

ッ ト利用は全体で2563万 人。その10.5%が パ ソコ ンと携 帯電話の両方で ウェブを利用 。

12.8%、 約330万 人の利用者が携帯電話だけか らウェブを利用 している。これはビジネスの

対象 としては大変な人数である。

北欧の国々や香港では、 日本 よ り携帯電話が普及 してい る。 しか し携帯電話 によるイ ン

ターネ ットサー ビスは普及 していない。米国で も日本ほ ど普及 していない。2000年9月25,

26日 にス トックホル ムで開催 され たジュピター ・グローバル ・ワイヤ レス ・フォーラム

(JupiterGlobalWirelessForum)で の報告 によると、2000年 末のインターネ ッ ト対応携

帯電話の契約者数は、ヨー ロッパ、米国とも300万 人に対 し、日本は3000万 人 と予測され

ている。

人 口当た りのイ ンターネ ッ ト普 及率では米 国や北欧諸 国、 ブロー ドバ ン ドでは米国や韓

国に大 きな差 をつけ られ るが、携 帯電話 によるイ ンターネ ヅ ト利用では、間違 いな く世界
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で トップである。

さらに、通信の高速化、PDAな ど携帯情報端末 との融合、暗号通信技術 の利用、GPSや

地上局 を利用 した位置情報 との連携、電子マネー機能の取込みなどの需要が増加 している。

(2)世 界 に先行するわが国のモバイルコマース市場

通信 白書2000で はモバ イルコマースについて、NTTド コモグループの 「iモ ー ド」等、

マイクロブラウザ内蔵の携帯電話 ・PHS又 は携帯情報端末(単 体)か ら、C-HTML等 の言

語で記述されたインター ネ ット上の コンテ ンヅにア クセス して有料情報の提供 を受 けた り、

商取引を行 うことと定義 し、その市場は1999年 の42億 円か ら2005年 には1兆1036億 円

にまで拡大すると予測 している。

これ に対 し、米国の調査会社 ジュピター ・リサーチは、2000年9月25日 の発表資料で、

2005年 における日本のモバイルコマース市場を55億 ドル(1ド ル=110円 で換算 して6050

億円)と 予測 してい る。 この数字 の中には、コンテ ンツの有料配信、モノやサー ビスの販

売の他 に広告市場 を含 む。郵政省 の定義では、広告市場は 「モバ イルコマース関連 ビジネ

ス市場」の方に含 まれ、先 に紹介 した1兆1036億 円には含 まないので、郵政省の調査に比

べてかな り控 え目の予測 である。

ちなみに、ジュピターの、世界のモバイルコマース予測値 による と、2000年 時点でのモ

バイルコマース市場は、 日本以外の国ではほぼゼ ロ、2001年 でも世界全体 占める日本の割

合は約8割 である。2003年 になって半分を切 り、2005年 にようや く4分 の1程 度 になる。

この数字でも、モバイルコマース分野は 日本が独走 してい る。

ジュ ピターは このレポー トで、 日本はモバイルコマースの分野で欧米の2年 先を進んで

いると述べ、 日本の成 功要因として以下の4点 を挙げている。

① データ配信 に最適な携 帯電話を適切に供給 した。

② 双方向サー ビス を経済的に行えるパケッ ト通信網 を整備 した。

③ コンテ ンヅプロバイ ダーに平等 な機会 を提供 した。(こ れによってイノベー ショ

ンに拍車がかか り、ネ ッ ト上を飛び交うサー ドパーテ ィの広告が増加 した)

④ 有料サー ビスに対する料金徴収のための課金システムを構築 した。

(3)iモ ー ドの機能

例えばiモ ー ドでは、電話をかける以外に、電子 メールの送受信、ニュース、天気予報、

レス トランガイ ドな どの様 々な情報の入手が可能で、銀行 口座 の残高照会 ・振込やゲーム

や占い もできる。サイバー ショップ(仮 想店舗)か らの商品購入、旅行やチケ ッ トの予約

も可能である。 また、購入 した商品の支払いが可能 なシステムも開発 されている。

またパソコンと同様 にインターネ ッ ト経 由でウェブサイ トにアクセ ス して情報を得 られ

るが、画面やブラウザソフ トに制約 がある。 しか し、NTTド コモ認定のiモ ー ド公式サイ

トだけで1100以 上あ り、ニュース、天気予報、地図情報、タウン情報、辞書な ど利用価値

の高い情報がそろう。さ らに、携 帯電話か らの利用者向けに作 られた非公式サイ トは数万
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に達 している。

iモ ー ドの場合、基本料金は月額300円 で、パケ ッ ト通信料 とiモ ー ド情報量が加算さ

れる。メールの送受信 と、サイ トにアクセス してサー ビスを受ける通信料は、利用時 間に

関係な く、送受信 したデー タ量 に応 じて決 まる。1パ ケ ッ トニ128バ イ ト(64文 字)あ た

り0.3円 だが、実際には100文 字程度のメールを送 ると2円 程度、情報サイ トにアクセス

すると10～30円 程度が課金 される。キーワー ド検索や、 リンクを辿って様々なページを見

ると、 もっと料金がかかる。

有料の情報提供サイ ト 「iモ ー ド有料サイ ト」 もある。 この利用料金が、モバイル コマ

ース市場 にカ ウン トされる部分である
。公式サイ トの場合 には、通信料金 と共 にNTTド コ

モが代行回収する。非公式サイ トはNTTド コモに利用料金 の代行 回収を依頼できない。有

料サイ トの料金は月額 固定料金で、月100円 ～300円 である。

(4)モ バ イル コ ンテ ンツの互換 性

携 帯電話 向 けの コンテ ンツ記述 言 語は携 帯 電話会 社 に よって異 な って い る。

①iモ ー ド(NTTド コモ)

普 通の ウ ェブの記 述 言語 であ るHTML(HyperTextMarkupLanguage)の サ ブセ ッ ト、

コ ンパ ク トHTMLを 使 用 して い る。

②EZウ ェブ(KDDI)

国 際業 界標 準WAP(WirelessApplicationProtocol)対 応 のHDMLIWML(Handheld

DeviceMarkupLanguagelWirelessMarkupLanguage)を 使 用 して い る。

③J－ ス カイ(J・ フォ ン)

HTMLを 基 本 に独 自開発 したMML(MobileMarkupLanguage)を 使 用 して い る。

コンパク トHTMLとMMLは 、HTMLを ベースに開発 され、比較的互換性が高いが、

HDML/WMLは かな り異 なる。そのためEZウ ェブとiモ ー ドの互換性 はない。これは、

コンテ ンツ記述言語の標準化団体 と してW3C(WorldWideWebConsortium)とWAPフ ォ

ー ラムの2つ が併存 していることに原 因がある
。

W3Cは 、ウェブの記述言語であるHTMLやXMLな どの標準化 を行う団体であ り、WAP

フォーラムは1997年 にフォン ・ドッ トコム(Phone .com)が 、エ リクソン、ノキア、モ ト

ローラな どの携帯電話メーカーに働 きかけ設立 し、 小型の携帯情報機器 向けの通信 プロ ト

コルか らコンテ ンヅ記述 言語の標準化 を進めている。WAPフ ォー ラムの参加メ ンバーは

500社 を超え、 日本か らも数多 くの機器 メーカーやNTTド コモ、KDDIな どが参加 してい

る。

iモ ー ド向けのサイ トの方が多 く、ウェブの標準記述言語であ るHTMLと の親和性 が高

いことか らコンパ ク トHTMLの 方が優れているという専門家 もい る。また、アクセス、松

下電器産業、NEC、 ソニー、富士通、三菱電機の 日本企業6社 はW3Cに 対 し、携 帯端末

向け標準記述言語の案 としてコンパ ク トHTMLの 仕様 を提 出 してい る。W3Cで はHTML
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の次世代言語XHTMLの サ ブセ ットである、小型機器用のXHTMLベ イシヅクの策定作業

が進んでいる。 これに合 わせてWAPフ ォーラムのWAP2.0に 含 まれ るWMLの 仕様が策

定される と、両者は統合 される。利用者の利便性向上やコ ンテ ンツビジネスの発展のため、

規格統一の実現が期待 されている。

(5)高 速 通 信の 到来

NTTド コモ グル ー プ は、2001年5月 に関東 で、2001年 末 まで に東 海 と関西 で 、2002年

4月 には全 国 でW・CDMA(Wideband・CodeDiVisionMultipleAccess)の サ ー ビス を開始

の予定 で あ る。W・CDMAは 、 次世 代移 動通信 システ ムの規 格 、IMT・2000(International

MobileTelecommunicatiolls2000)の 方式 の一 つで、移 動 中で最 大384Kbpsの デー タ伝

送 を可能 とす る。このス ピー ドは、現在 のiモ ー ドの40倍 で あ る。J・ フォ ングル ー プ も同

じ方式 を2001年 末 まで に関 東、東 海、関西地 区で 、2002年10月 まで に全国 で採 用 す る計

画 で あ る。

一方 、KDDIグ ルー プ は、IMT-2000の も う一 つの 方式で あ るcdma2000を2002年9月

か ら関東、東海 、関 西 で、2004年3月 か ら全 国 でサー ビス す る計 画で 、これ に先 立 ち2001

年 中にはHDR(HighDataRate)と 呼 ばれ る方式 の採用 で、 現在 のcdmaOneを 高速 化 す

る。HDRは 、上 りよ り下 りの通 信速 度 が速 いイ ンター ネ ヅ ト利 用 に適 した非対 称 通信 方 式

であ る。 ただ、 実 際 の通 信 速 度 は基 地局 か らの距離 や電 波状 況、 同時利 用者 の 数 に よ って

変動 す る。

携 帯電 話 のデ ー タ通 信 速 度 が 高速 にな る こ とは 、 コ ンテ ン ツ配 信 ビ ジネ ス に とって は 喜

ば しい。 画像 を送 る時 間 が短 くな り、MP3な どで圧 縮 した高 音 質の音 楽 を携 帯 電話 に直接

ダ ウン ロー ドし、携 帯電 話 を携 帯 音楽 プ レー ヤー と して利 用 す る こ とが一般 的 にな る 。 ま

た、 携 帯電 話 をテ レ ビ電 話 と して利 用 す るこ とも、 ビデ オ ク リップを再 生 す る こ ともで き

る ように な るだ ろ う。

(6)Javaに よる高機 能化

NTTド コモの 「503i」 シ リーズに続 き、KDDIやJ－ フォンも2001年 秋 までにJavaを

搭載 した携帯電話 を発売す る予定である。Javaで 書かれたアプ リケーションプログラムを

動かすことがで きるが、現状ではCPUが 低速で、メモ リも不十分で、通信速度 も遅い。ま

た携帯電話の入力 キーは十数個 しかな く、画面も小さいので、 プログラムは小さい ものに

限定 され る。

それでもイ ンタラクテ ィブで動 きのあるゲームをダウンロー ドして楽 しめ、予 めダ ウン

ロー ドしたア プ リケー シ ョンでデータを随時更新 し、スケジュー ラや株 式情報、交通案内

な どのサー ビス をより魅 力化で きる。IMT-2000の サー ビスが普及 するころには、携 帯端末

に搭載され るCPUも よ り高速 にな りメモ リ容量が増 え、よ り高機能 なアプ リケー ションを

ダ ウンロー ドすることがで きるだろう。

35



第2章ECビ ジネス展開の課題

(7)モ バイルのカー ド決済

通信 白書が1999年 時点で42億 円と推計する日本のモバ イル コマースのほ とん どは有料

コンテンヅサービスであ る。 しか し、多 くの企業が期待するのは、本格 的な電子商取引で

あ る。実際、い くつもの決済方法が開発 ・提案されている。

① ペイメ ン トファース ト

ペイメン トファース トは、NTTド コモ、沖電気工業、NTTデ ータなどが行 う予定のi

モー ド向けの決済サービスで、利用者 と金融機 関の間にサーバ ウォ レッ トと呼ばれ るソ

フ トを搭載 したサーバ を置 く方式である。イ ンターネ ッ トでの決済用 に開発されたSET

(SecureElectronicsTransaction)を 応用 したものである。

まず、利用者は金融機 関かカー ド会社 に利用を申 し込み、利用に必要なIDと パスワー

ドを取得 する。ネ ット上のサイバー ショップで買い物 を した後 、決済方法にペイメン ト

ファース トを選び、決済用のサーバにIDと パス ワー ドを入力 してサーバ ウォレットを起

動する。この方法の利点は、 ク レジッ トカー ド情報をサイバー ショップに見せずにすむ

点 と、 ウォレッ トソフ トを 自分で管理せずにすむ点にある。 また、サイバー ショップ側

もSET用 の店舗ソフ トをペイメ ン トファース トのサーバに置けるので管理 コス トが削減

できる。

②PKICC(PublicKeylnfrastructureCardConsortium)

携帯端末 向け ブラウザソフ トの開発で有名なアクセス と日本信販が共 同で開発 したも

ので、携帯電話側 に個人認証証 とク レジッ トカー ド情報を含 む ウォ レッ トソフ トを搭載

する方法でネ ッ ト上の決済 を実現 している。携帯端末側に個人認証証が格納 されている

ので、携 帯端末 とサイバー ショップ、 さらにクレジ ッ トカー ド会社 の3社 間で相互認証 ・

が可能で、 クレジットカー ド情報 は十分安全 な公開鍵暗号で暗号化 されて送信 されるた

め、安全な決済が可能である。携 帯端末でPK[CCシ ステムを利用する場合 には、4桁 の

暗証番号 を入力するが、盗難や紛 失による不正使用を防止 するため、3回 間違 える と利用

で きな くなる仕組みであ る。 このシステ ムを利用 したモバ イル コマースの促進 のため、

日本の大手クレジッ トカー ド会社は2000年8月25日 にコ ンソー シアム(名 前 はPKICC)

を設立 した。 この方式の問題は、PKICCシ ステ ムに対応 した携帯端末 でなければ利用で

きない点にある。逆に今後発売 され る携帯端末機器にPKICCシ ステム用のブラウザソフ

トが搭載 されることになれば、順調 に普及 することが期待 できる。

(8)電 子財布 としての携帯電話

IMT-2000に 対応 した携帯電話には、UIM(Universal<User>IdentifyModule)が 搭

載 される。UIMは 加入者を識別 するための情報 を格納 したICチ ップで、CPU機 能 も備え

ている。

UIMに は、通信事業者が利用 する加入者の識別情報を入れるためのエ リア以外 に、電話

番号帳データなどを保存のための利用者エ リア、付加 的なサー ビスを提供 する事業者のた
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めの領域貸与エ リアが設 け られて いる。 この領域貸与エ リアを利用 して、様 々なアプ リケ

ーシ ョンを付加することができる。

た とえば、特定 のサイ トにアクセスするための会員データを入れてお くこともで き、ポ

イ ン トカー ド代わ りに利 用するこ ともで きる。また、 クレジ ヅ トカー ド情報を格納 してお

けば、ブラウザの暗号通信機能を使 い、クレジヅトカー ド情報 を安全に送 ってモバ イル コ

マースの決済がで きる。

次世代携帯電話が電子マネー機能 を持つ と、利用者が一気に増加する。新 たにICカ ー ド

を配布する必要がないこと、携帯電話はいつ も持ち歩いてい るものであ ること、いつでも

どこか らで も携帯電話か らの通信 でお金を口座か ら携帯電話 に移せ ること(電 子マネーの

リロー ド)な どを考えると、携帯電話は電子マネーの媒体 と して最適 と考え られる。

さらにブルー トゥースや非接触型ICカ ー ドで利用 されてい る無線イ ンター フェースを組

み込めば、実店舗での買い物や 自販機、駐車場などでの支払い も携帯電話をかざしてキー

を押すだけで決済で きる。

チケ ッ トはモバ イルコマース に最適な商品である。エンターテイ ンメン トや交通機関な

どのチケ ットを携帯電話で検索 して購入 し、情報 をUIMに 記録す る。そ して、劇場の入 り

口などで携帯電話 を提示 して入場す るとい うことが可能 になる。友人の分 もまとめて購入

し、 ローカル無線 インター フェース を使い友 人の携帯電話に転送す ることも容易に実現で

きる。

(9)位 置情報の活用

モバイルコマースの将来 を考 える上で重要なもう一つのキーワー ドは 「位置情報」であ

る。 カーナ ビで利用 しているGPS衛 星 を利用するか、携帯電話が利用 している基地局か ら

の電波の強さな どを用いて、利用者 の位 置情報を把握で きる。 これを利用 して、最寄 りの

駐車場、 レス トラ ン、ガソ リンスタン ド、 レジャー施設、観光地 な どの情報 を携帯端 末に

表示することが可能 になる。

その携帯端末の位置情報 を本人以外の人が利用するケース も考え られ る。俳祖老人 に携

帯端末 を持たせて置けば、簡単に探 し出せる。外勤の多いセールスマ ンやオ ンサイ トサー

ビスを している技術者の管理には便利だろう。

もっ とも位置情報が特定 できる機能はプライバ シーを侵害 にな る可能性 もある。本人が

了承 した第三者でなければ位置情報 を知 るこ とがで きないよ うにす る機能や、本当にい る

場所 とは関わ りな く自由に(偽 の)位 置情報を設定で きる機 能が必要 かも しれない。

(10)モ バイルコマースの未来

日本 が トヅプを走 っているモバイルコマースの未来 は明るい。いつでもどこでも利用で

きる長所がある。チケッ ト購入以外にも、写真表示が不要である点で株式の売買も有力であ

る。書籍や音楽CD、DVDや ビデオな ども有望な商品である。 こうしたモバイルコマース

に適 した商品やサー ビス を購入 する層は若者が多い く、社会 を変えてい くのは若者である。
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一方で、表示画面が小 さいため、カタログショッピングや ウェブサーフィンには適 してい

ない。 しか し、その短所 は、写真や詳細 な情 報を別のメデ ィアで提示す ることで回避で き

る。

またPDAと 携帯電話の融合 によって、画面の欠点は根本的に解決されて しまう可能性 が

ある。すでに携帯電話機能を備えたPDAや 既存のPDAに 携帯電話機能 を付加するア ドオ

ン ・カー トリッジが発表 され、PDAで デジタル化 された文庫本が読めるサー ビスも始 まっ

ている。2000年6月 末 にニューヨークで開催 されたPCエ キスポの初 日の基調講演で、ハ

ン ドスプ リング(Handspring)の 創業者で、「携帯情報端末の生みの親」 とも呼ばれる ジ

ェフ ・ホーキ ンス(JeffHawkins)は 「2年 以内に携帯電話 とPDAは 一体化する」と予言

している。やがて、通信 が高速化 し、画面が大 き くなれば、や り取 りす るデータ量 も多 く

なる。

そのときの通信料金制度の成 り行 きも、モバイルコマースの将来 を大き く左右する。家庭

からのイ ンターネ ッ ト利用は常時接続、定額料金 が一般的になるだろう。携帯端末の場合

は希少な電波 資源 を共有 する仕組みのため、将来 も従量制のパケ ッ ト課金が続 くと考え ら

れる。

いつでもどこで もとい う特性や、携帯端末の埋め込 まれたUIM、 ロー カル無線 インター

フェースの活用が成否 を分けることになる。
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第3デ ータベース関連 技 の動 向

話題 となることは少ないが、データベースがECビ ジネスを支 えていることは明 らかであ

る。このためデータベース関連技術、流通体制は商用データベースの市場規模3000億 円を

はるかに超える関心 と重要性 をもって注 目されてい る。ここではECビ ジネスとの関連でデ

ータベースの技術 と流通の観点か ら、今何ができて何がEC発 展 の課題であるかを概観する。

データ収集か らコンテ ンツにいたる過程 を以下の項 目で検討する。

1)デ ー タの収集 と整理

地理情報か ら個人 レベルでの情報 にいたるまでデ ジタルデータ と しての収集方式に関

する技術動向。[衛星 による地理データ収集/官庁統計/既 存紙文書入力/ケータイ、デ ジカ

メ/翻訳tUNICODE】

2)デ ータベース構築

構造化データを対象 とした大規模化データベースの構 築技術 と、ナ レッジマネジメ ン

トを活用 した定性データの扱い に関するアプローチ。[構 造化データ/非構造化データ]

3)デ ータベース流通

インターネッ トによって ビジネスモデルが大 き く変化 したコ ンテ ンヅ流通 について、

権利保護のため開発 されている暗号、電子透か しの技術 とデータベースの概念 を拡張

するXMLを 中心 とした整理。[XML1電 子透か し1ピア トゥーピアデータ交換】

4)ECビ ジネスのキーコンテンツ

日本で普及が遅れてい るオープ ンなECを 支えるキー コンテ ンツとしての国際企業 コ

ー ドと商品サー ビス分類 コー ド。 【DUNSナ ンバー1UNSPSC]

イ ンターネッ トによってデータベースを取 り巻 く利用環境 は大 きく変化 したが、発生す

るデータを個別に識別 して一件一件収集 ・整理 ・蓄積 してゆ く作業や、蓄積 されたデータ

を検索 ・流通 ・活用 してゆ く実用 的な場面における技術は急激には変化 しない。新 しい技

術が評価 され、従来の技術 と組み合 わされ、現実 の課題 に適 用され るとい うステ ップの繰

り返 しである。経営者、実務担当者の経験 と活用ノウハ ウの蓄積 によって有効性が高め られ

てい く。

3.1デ ー タの収集 と整理

生産、生活の場所 としての地理情報 か ら経済活動を表現す る数値デー タ、個人的に蓄積

され る文書にいたるまで何 らかの方法で情報がデ ジタル化 され ることによってデータベー

ス としての流通が可能 となる。技術的に注 目される点を述べる。

(1)衛 星画像による地理情報の収集 とGISへ の適用

① 高分解能衛星画像データ提供の背景
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従来か らもフランスのSPOT衛 星では分解能10mの 範囲で画像が提供 されてきた。こ

れ ら画像 の民間におけ る利用は、資源探査 な ど特定地域 に限定 し、 かつ リアルタイム性

が要求されない範囲であ り、。データベース というよりも研究用データ とい う性格であっ

た。最近 にな ってソ連崩壊 と東 西冷戦の終結を反 映 して、アメ リカ政府が軍事技術の商

業化を奨励 し、軍事 レベルの偵察データ提供が可能 とな り、現在では1mの 分解能の衛星

画像 まで民間企業 が自由に撮影販売できるようになった。(分 解能1mと は、画像上で1m

以上の物体は独立 した画素 として独 自の情報を持 って表現されることを意味 する。)

② 高分解能衛星画像の特徴

高分解能衛星画像は、従来 の リモー トセ ンシング衛星画像あるいは航空写真 と異 なる

利点を有 し、様々な応用が期待 されている。

【オル ソ画像】航空機 や人 口衛星か ら撮影 した画像 をすべて等縮尺で地理上の真の位 置に置

き直 した画像。地図データとの重ねあわせが可能。

[高さデー タの取得]同 じ場所 を同時 にステ レオ撮影するこ とによって地表の高さデータを

取得 することが可能。

[地上基準点補正]地 上の基準点 を4点 設定 することで位置補正 を行い1/2500相 当の水平精

度を確保する。 このとき水平誤差は ±1mと な る。

③ 提供形態

日本国内は5km×5km、 世界は11km×11kmを 最小単位 として提供 され る。1日 に地球

を14周 回 り、毎 日同じ場所 の撮影 も可能である。5000平 方kmの エ リアを一度に撮影する

ことがで きるため単位画像の価格 を下げるこ とがで きる。地 図入力編集 ソフ トも準備 され

てお り、個別の利用が可能である。価格は25平 方キロで75万 円程度(国 内オル ヅエキスパ

ー ト画像)
。

④ 従来のGISの 入力 についての考え方

自治体 においてGISを 構築する場合、中規模都市における費用は、以下のように想定 さ

れている。

項 目 費用

ハ ー ドウ ェアの 費用 50万(DOSIVの マシンで動 くGISを 想定)

ソフ トウェアの費用 20万 一200万

データ入力費用 1/2500の 都市計画基本図相当1数 億円

1/500の 道路台帳相 当1十 数億 円

これをみ ると、データ入力費用の比率が極端に高いこ とが特徴である。データ整備費用

は以下のようなモデルが成立する。

整備費用=f(面 積、精度、項 目)

新規に地図データを作成する場合、費用は面積 に比例する。一般的1/2500の 国土基本図

(都 市計画図)を デジタルマ ッピングによって新規 に作成 する と、概ね1km2あ た り100

万 円といわれている。中規模都市の場合数百方キロなので数億円となる。当然、111000や

41



第3章 データベース関連技術の動向

1/500の データを整備すれば精度が高 くなるため費用も増大す る。

一般 的な地 図は記載項 目が決 まってお り
、紙地図の場合は基準 に したがって地図が作成

され る。デジタル地図の場合は変数 として 「項 目」があ り、必要な項 目だけを対象 とする

ことで相対的には価格を安 くするこ とが可能 となるが、その場合 当初 の 目的外転用への範

囲が制限 され る恐れがある。

GIS普 及のカギ となる地図データ整備 の課題 についてまとめると以下の通 りである。

① データ としての精度 ・品質の重要性

地図データは図面 としての拡大縮小 によって縮尺が1/500か ら1/2500に なるのでな く、

それ ぞれの縮尺 に対応 して測量作業 などの工程が行 われている。住民相互間における土

地所有の境界線の決定な ど1cm単 位での精度が要求 され るケース、住居の相対的位置関

係だけが判別で きれば絶対的な距離については数m単 位での誤差 も問題 にな らないケー

スな ど、 目的 によって要求され る精度は異な っている。地籍 図 とか道路台帳 として使用

され る11500と か1/2500の 地図については、ほとんど自治体 が作成 し、作成年月、項 目

間の基準の統一なども図 られてい る。 したが ってデータと して の利用可能範囲 と限界 に

ついて も明確である。

② 地図作成工程か らの課題 と新たな動 き

自治体が作成 する地図が測量作業か ら行われるのに対 し、市販 されてい る低価格地 図

デー タは紙の地図として整備 された これ らの図面をデジタル化 して作成 している。住宅

地図、カーナ ビの詳細な どもこう して作 られてい る。紙地図をラスター入力 して、 自動

的にベク トル化 するなどとい った手法 によって低価格化が進め られてい る。 しか し、 こ

の方法は既存の地図を前提 に してお り誰かが一定のサイクルで地図を作成 しないと最新

のデータ とな らない とい う問題 を持 っている。「安 く提供 されている」とい うことは どこ

かで膨大な初期投資が行われることを前提 に している仕組みである。

また国の動 きとして国土地理院が平成7年 度か ら整備 に着手 した「空間データ基盤」が

ある。首都圏、近畿 圏、中部圏 と整備が進み、県庁所在地や大都市を中心 に整備が進 ん

でい る。統計データ と統合可能な地 図データを作成 することを 目的 として、市町村 行政

界、街 区な どをポ リゴンとして、また道路 中心線はネ ッ トワー クデータ として構造化 し

ている。 このため、最短ルー トの検索、到達時間の把握な どが可能であ り、防災な どに

は有効である。難点 としては、1cm(1mで も同 じ)を 議論するようなデータ としては使

えないこと、家屋の情報がない ことな どが挙げ られている。

特に測量工程のコス トダ ウン策 として、衛星画像 データの利用は注 目されて きた。分

解能 の向上 と共 に一定の効果が期待 されている。地下 に埋 まってい るライ フラインや、

人間が決めた行政界な どは写っていないため、完全 に代替することはで きないが、即時

性や表現力が、そ して何 よ りも大 きなコス トダウンが期待 で き、衛星画像は地理データ

の入力 とGISの 普及 に大 きなイ ンパ ク トを持 っている。
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(2)官 庁統計データのデータベース化

国勢調査 に代表 され る官庁の統計調査は、 目的外使用に制限があることか らほ とん どが

報告書 として紙を媒体 として提供されて きた。 しか し、国のあ らゆる活動の基礎資料 として

の価値 は大 き く、デ ジタルデータ して蓄積が進め られ、最近はその傾 向が加速されつつあ

る。元来、大量データであ る性格か ら、集計 を目的 としたデ ジタル入力は行われて きてお り、

利用 目的 に合わせ て検索 キーを付加 した り、地図デ ータと組み合わせ るこ とでユーザー の

利便性 を高める等 によ り、その活用領域 を広 げることがで きる。

一例 として
、国土交通省における道路交通センサスでは、従来はB4版 で数千ペー ジにな

り、積み上げ ると数メー トルにもなる集計表が作成 されて きた。これがCD-ROM1枚 に全

国の道路地図 とリンク した交通量 図 となっている。道路交通セ ンサスは、旧建設省が全 国

の高速道路 、一般国道、主要地方道総延長約19万kmを 対象 として実施 して きた調査である。

1区 間を5kmに 分割 して3万 箇所の道路状況、交通量、旅行速度について、5年 に一度調査

し、道路計画の基礎資料 として利用 されて きた。道路 の区間(リ ンク)の 属性情報 と して、

その 区間交通量を もたせ ることでベク トルデータ化 された全国の道路地図データ と関連付

けが なされている。交通量 ランクによって地図上 の道路 を色分け表示 することなども容易

に行 うこ とがで きる。

様々な官庁統計デー タがこうした形でデータベー スとして蓄積 されつつある。

(3)既 存紙文書のデ ジタル化

新たに作成 され る文書 ・図面などは最初か らデジタル化されているこ とが当然であるが、

一方の現実 として膨大 な紙の既存資料が存在 している。この紙資料のデ ジタル化入力 がさ

れない と、本 当に必要 な過去か らの履歴情報 にア クセスすることはで きない。デジタル化

の方法はスキャナーやデ ジタルカメラによる入力が現実的である。文書 については、全体

のイメー ジ入力 とともに、テキス ト部分のデー タを抽 出 しキーワー ド検索な どがで きるこ

とが求め られる。

電子 ドキュメン トの標準 といわれ るPDFで は、スキャンデータと共 にテキス ト部分 を抽

出 し、OCRに よってテキス トデータ化 するといったことが実現されている。 レガシー ドキ

ュメン トの汚れの除去、OCRの 精度など課題は残 しつつ、実用化 レベル に近づいて きている。

さ らに、紙の印刷 を前提 として開発 されて きたPDFに 対 して、当初か らインターネ ッ ト

を意識 したテクノロジー がDjVu(デ ジャブ)で ある。画像データと しての圧縮率がPDF

の5倍 以上あること、ブラウザ と連携 したビュー ワの起動が早いなど新 たなテクノ ロジー と

しての特徴 をもっている。
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電 子 ドキ ュメ ン トのデ ー タ量 比較

単位:KB,( )内は 珂Vuに 対する比率

対象 ドキュメ ン ト
元デ ータ

(TIFF/BMP)
DjVu JPEG PDF

風景写 真(630×420)PD( 806(24) 33(1) 69(2) 72(2)
カラー カタ ログ(A3) 89,773(367) 244(1) 2,391(9) 2,938(12)
CorporateReports A460ペ ー ジ 800(1) 一 4,000(5)

参 考:イ ンター サ イエ ンス(株)ホ ー ムペ ー ジ

LizardTechHPDjVuTutorial

(4)デ ジカメとケ一夕イの普及 によるパーソナルデータの蓄積

数年前に女子高校生を中心に爆発的なブー ムとなったシール印刷機「プ リクラ」は、その

後 に通信機能 を付加 した り、蓄積機 能を持たせた りした変形 ・発展版 が供給 されたが どれ

も継続的 に利用され る機器 とはな らなかった。一方では、カメラで撮影 した画像 をシール

プ リンタで出力 した り、撮影 した画像をホー ムペー ジに掲載 する、 とい った 目的を含めて

様々な用途に使えるデジタルカメラが急速に普及 した。100万 画素以上の機器がコンシュー

マ製品 と して供給 され大 き く環境 も変化 した。業務用画像データベー スの入力機器 として

ではな くコンシューマ製品 として一気に普及 した。

一方、ケ一夕イの普及も急速であった。まず携帯電話 として 日常的なお しゃべ りの道具 と

して普及 したが、2000年1月 時点で は3000万 台のイ ンターネ ット接続端末 となった。ここ

からダイ レク トに入力されるパー ソナル なデータが蓄積可能 となってい ることの意味は大

きいと考 えられる。

デジタルカメラは、通常の銀塩 カメラが映像 をフィルムに記録するのに対 し、フィルムの

ところにCCD(電 荷結合素子)を 使用 している点が基本的な違いである。CCDに 取 り込 まれ

た撮影画像は画素に分解 され最初 か らデ ジタルデー タとして管理され る。デ ジタルデータ

であるこ とか ら利 用方法はさまざまな広が りを持つ こととなる。デジタルデータの加工環

境がフォ トシ ョップな どの画像加工 ソフ トによって簡単 に提供 されてい る。全体 の色合 い

の変更などが 自由にで きるという意味で、従来の写真の暗室作業の ような段階か ら利用者

が参加で きる要素 も持 っている。一方ではダイ レク トプ リン トの機能 を生か してシール印

刷機 的な使い方 もできる。 さらに、デ ジタルカメラはカメラの延長であ ると共に、動画 と

か音声が録音で きる機能が付加 され るな どよ り広い可能性を秘めてる。

これがイ ンターネ ヅトに代表 され るネ ヅ トワー クで活用され ると、即時性 と距 離感 の超

越が実現 する。た とえば、ル ・マ ンで撮 影 したカー レースの記録 をその場でホームページ

にのせて全世界 に公開する、 とい ったことが実現する。個人的な利用では、東京で撮影 し

たもの を、大阪の友達にア ッタチ して送 って しまうとかで、距離感 をな くせ る。また、 イ

ンターネ ッ ト経 由で画像データを送 ると、それがプ リン トで 出て くるというサー ビス もあ

り、送った画像 をライブラ リー化 してお くこ とも可能である。インターネ ヅ トとデ ジタル

カメラの普及は画像を流通 させ る環境 として広 く使われ始めている。
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(5)翻 訳ソフ トによる海外情報アクセスの容易化

機械翻訳 に関する研究は、計算機 の登場 と共に国家プロジェク ト ・軍事技術 としての性

格 も持ちなが ら進 められてきた。翻訳が どこまで正確か、 自然な感 じに近づけるか とい っ

た課題は残 しつつもPC版 低価格ソフ トは広範な利用者に受 け入れ られている。翻訳 ソフ ト

の構造は製品によって呼び方は異な っているが、入力されたテキス トを解析す る辞書 と、

文形成 の規則に関する情報 ターゲ ッ トとなる言語 に関する辞書 と、構文規則か ら構成 され

る。翻訳 ソフ トとしては文形成 の規則、解析 のアルゴリズムの研究 と、辞書の整備 に注力

して性能改善が進 め られている。

英語 か ら日本語への翻訳 についてい くつかのソフ トが商品化 されて いるが、それぞれ適

用領域などで差別化 されて普及が進みつつある。特 にインターネッ トの普及 によって、英

語のホー ムページへ のア クセスが 日常的 となったこ とか ら、英語 に対 する翻訳需要が飛躍

的に拡大 した。専 門家の翻訳 した文書を読むのでは ビジネスサイクル が追いつかない こと

か ら、機械翻訳へ の期待が高 まっている。 この需要に着 目してホームペー ジの翻訳 に特化

した商品 も普及 してい る。

イ ンターネヅ トバージョンの標準 的機能

項 目 対応機能

1.対 応 ブラ ウザ NetscapeCommunicator4.0、MicrosoftIntemetExplorerV4.0

2.辞 書 の強化 一般辞 書(13万 語)と ともに、ネ ッ トワー ク関係 の専門辞書(約4,000

語)を 標準添付。

3.ホ ー ムペ ー ジ翻 訳 プロクシ方式の翻訳 もサポー トし、 フ レームのあ るホー ムペー ジの

翻訳

4.ア プ リケ ー ション連携 MicrosoftWord97に ワ ンタ ッチ翻訳機能 を組込 可能

5.そ の他特色 リアルタイム翻訳、バヅクグラウンド翻訳、オフラインの一括翻訳

など、状況に応 じた翻訳環境を選べるほか、ページ翻訳、部分翻訳、

辞書引きなどがワンタッチで可能

(6)多 言語同時表示への課題 としての文字 コー ド

多国語 を同 じ ドキュメン ト内で混在 させ るためには、ある言語に特化 していない文字 コ

ー ドを使用 しなければな らない。現在、 日本語のコー ドとしては、EUC、Shift・JIS、JIS

が使われているが、この うち 日本語EUC、Shift・JISは 日本語用に特化 し、日本語 しか扱

わないアプ リケー ションにとっては都合 が良い。 しか し、これ らのコー ドにはどの文字 セ

ッ トを使用す るか を示す情報が存在 しないため、文字コー ドその ものか らは、 どの文字 コ

ー ドであるか判断で きない(通 常は 日本語の ドキュメン トであると仮定 し判別 している)。

同 じように 韓国語のEUC、 中国語のEUC、Big5も その言語に特化 しているため、 ど

の文字セ ッ トかを示す情報 をもっていない。そのため、同 じドキュメン ト中に 日本語EUC、

中国語EUCな どの区別情報 を欠落 したままで文字 コー ドを同時にいれて しまうと、正 しい

文字セ ッ トの文字 として認識す ることができな くな って しま う。 これは インターネ ッ トに

よって国の境界 を越 えて情報交換が行われる環境では不都合なことが多い。
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しかも、現在 の表示用 ライブラ リは、主に単一の言語 を表示する構造 になっているため、

それを使 って複数の言語を同時に表示するのは難 しい。例 えばNetscapeで は ・Language

encodingを 指定することで、表示する言語 を切 り替える仕組みになっている。そのため、

フランス語で書かれているページを見るときはLatin・1に といった、モー ドを切 り替える操

作が必要 になっている。

このような表示用ライブラ リを使用 して いるため、現在のブラウザでは 同時 に複数の言

語用のフォン トを表示できる構造 になってお らず、言語を切 り替える=フ ォントも切 り替

えるとい う仕組みになってお り、従 って複数言語 の同時表示は不可能で ある。つ ま り、 同

時に複数の言語を認識 し、正 しいフォン トを選択 して表示する機能への変更が必要である。

この問題に対する1つ の解決策が、国際的な共通コー ドとしてのUMCODEで ある。文

字コー ドをUMCODEに 変更 し、HTMLの エ ンコーデ ィング基準を複数の文字セ ッ トを切

り替えて使用で きる方式に変更することが考え られる。UMCODEの 文字 コー ド自体 には

言語を示 す情報が欠けているが、多国語の文字 を扱いやす く設計されている。UMCODE

は4バ イ トで1っ の文字 を表現するため 「4倍 のメモ リが必要」というデ メ リッ トがあるが、

最近のホームページデザインの傾 向が文字よ りイメー ジの割合を大 き くしてい るため、テ

キス ト部分が4倍 になった として も、必要なデータ量は現実にはそれほ ど増加 しない(あ

る時点でのNTTホ ームページを例に とると実際にテキス トが 占める割合 は2.4%で あ り、

実用上大 きな問題 とはな らない と考 えられ る)。

混在処理 については、ユーザーの母国語 と関係な く文字コー ドによって表示対象言語 を

特定 して表示する。基本的な文字 を書 く方向が、左 か ら右か右か ら左 か、縦書 きか横書 き

か、によって も処理内容が変わって くるためその情報 を持っている処 理対象言語や内部文

字コー ドによる処理機能 が必要であ る。 さらに、全世界で使われてい る多 くの言語をサポ

ー トするためにはまだ課題が残 っている。た とえば、 タイ語 の表現 において、現状 では プ

ライベー トなエスケープシーケ ンス を付 け加 えて文字 を重ね打ちすることで文字セ ヅ トを

表現 して いるが、この方式 をその まま適 用することがで きない。アラビや語やヘ ブライ語

な どの右か ら左へ と書かれる言語 を表示の際に、 どのように扱 うかの問題 がある。同様 に、

日本語の縦書 きの扱いがあ る。つ ま り、縦横左右で4つ の組合 わせが存在 し、 さらにその

混在が考 えられ る。共通言語 として英語に統一する動 きとまった く逆の動 きとして、い く

っかの試作、検討が進め られている。

3.2デ ー タベ ー ス構 築

デジタル化 されたデータは、利用 目的に合わせて効率 よ く検索で きるようにデータベー

ス として蓄積 される。その適用技術は登録 され る内容(コ ンテンツ)の 項 目が固定的か否

かによって異なっている。
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(1)構 造化デー タ

ー般 的にデー タ と称 され るものは項 目が固定的であ り、項 目で列 を構成 し、個別デー タ

が行 を構成する表形式で表現することが可能であ る。こう した表形式のデータは リレーシ

ョナルデータベースによって量的に大規模なデータについても管理することが可能である。

リレー ショナルデータベースの代表製品であるORACLEは ビジネス分野 における様 々

な要求に応えるべ く、以下のような機能の拡張 と性能の向上 が行われている。

[ミッシ ョンク リテ ィカルなOLTP、 データウエアハ ウスへの対応]

基幹データベースの基本機能 と してと して、オ ンライ ン トランザ クション処理がデー

タの増加 に対 して も性能保証がで きることが必要である。 クラスタ化 された環境下 にお

いて、複数のプロセ ッサやマシ ンに負荷を分散させ全体 的なシステムズルー プッ トを向

上 させ るパ ラレル処理 の仕組 によって安定度を高めている。

[集中、分散 それぞれの環境への対応]

データの発生 と活用 は分散的であ るがその内容 については 同期 を とりたい、全体 の管

理は集中的に行 いたいニーズへ の対応である。デー タベースの複製 として レプ リカを分

散配置する、 この レプ リカにアクセスさせることで ローカルなデータア クセス に効率的

に対応 する。 レプ リカに対する更新 を自動化するこ とで トランザクシ ョンの整合性 を確

保す る。一方、物理的に異なるサーバ間での高度 な結合 を転送速度に制約のある広域的

ネッ トワークを介 して も効率的に行 う仕組み も提供 している。データの配置 と利用 の分

離 に向けて環境 を整備 しつつある。

[マルチメデ ィアデータサポー ト】

マルチ メディアデー タは、デー タベースにとってはバイナ リデータタイプ と可変長デ

ータの扱 いとなる。数値 、文字デー タ中心の商用データベースにとっては扱 いに くさを

もって きたが、LOB(バ イナ リラー ジオブジェク ト)デ ータと して他のデータタイプと

は別に扱 っている。LOBは データベースの中に格納することも、テー ブルの外 に独立 し

て管理することもで きるようになってお り、大量デー タの入出力 に当たってのキャッシ

ングの制御な どをデータの利用用途 に応 じて設定 することを可能 と している。データ フ

ォーマ ヅ トとしても音 楽のMP3、 動画像のMPEG2な どの標準化 も進んでいる。

[データウエアハウスな どのアプ リケーションの多様性]

テラバイ トにも及ぶ ような大量のデー タに対 して、複雑な非定型の応答処 理を要求す

るデータウエアハ ウスアプ リケーシ ョンには、通常 の トランザクション処理 とは異な っ

たアクセスパスが求め られ る。Bヅ リーインデ ヅクスは一意的な索引をもったデータ検索

には最 も効率 的であ るが、もっと広 い基準によるデー タ検索には 「ビッ トマ ップイ ンデ

ックス」 が効率 的であ る。データウエアハ ウスではこう した広 い検索が多用 される。デ

ータの圧縮、 自動イ ンデ ックス保持 のためのパ ラレルイ ンデ ックス作成 に関す る技術 を

標準的検索アルゴ リズム と共存させて実現 している。
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[オ ブジェク ト指向データベースへの拡張]

RDBか らオブジェク ト指向への発展 を、 リレーシ ョナル機能 と同 じ基盤の上に構築 し

ようとしている。「購入指示書」な どといったデータ属性が定義された ビジネスオブジェ

ク トをRDBの 中に直接定義することを可能 としている。これによって他のテー ブルでデ

ータ属性を再定義する必要性 を省いている
。同時に、オブジェク トタイ プに関連づけ ら

れ るプログラムコー ドによってデー タとともに代表的なオペ レー ションも定義で きるよ

うに している。

このほかにも以下のような項 目についての機能拡張、性能向上が続け られてい る。

[大量データ、多数ユーザーへの対応]

ユーザー間の競合を最小 とするための行 レベルの ロヅク機能、パ ラレルなデ ィス クア

クセス機能。

[超大型データベースのサポー ト]

64ビ ットファイルシステムサポー トによ りデータベースサイズをテラバイ トの領域へ

拡張。

[動的バ ックアップとリカバ リ]

トランザ クション処理を行いなが らバ ックア ヅプが実行で きる機 能、復 旧におけるパ

ラレル リカバ リな ど障害 に対する対応 の強化。

[Webの 統合]

WebServerに よってブラウザか らサーバのデータベースのス トア ドプロシー ジャを呼

び出 し、ダイナ ミックにデータベースか らWebド キュメ ントを作成す る機能を提供 。構

築 したDBを イ ンターネヅ ト上にダイ レク トに解放 することが可能 となる。

[パー フォマンス管理 と調整]

ア プ リケーションパ フォーマンスの トレース機能 によってパー フォマンスの診断 と調

整 を可能 としている。

[オープンプラットホーム]

OS/390、VMSか らオープンプラッ トホームといわれるUMX、Linux、WindowsNT、

Netwareな どに対応。

(2)非 構造化データ

様式が厳密に規定 されてお らず、 自然言語に近い形態で表現 されたデー タを非構造化デ

ー タと言 う。従来 は、そのまま蓄積 されて も、データベース として扱われることはなかっ

たが、ナ レッジマネジメ ン トが注 目され ると共 に様 式化 されない情報か ら重要なナ レヅジ

を抽出するコンテ ンツとして関心が高 まっている。

膨大 な情報か ら必要な情報を如何 に して検索するか とい う課題は、情報量の拡大 と共 に

よ り深刻 となる。古典的な方式 と しては、分類体 系を決めて分類 コー ドを付す、シソー ラ

ス を作成 してキーワー ドを付加する といった方式である。 しか し、より非定型的な検索 需要
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に対応するため、 ナ レッジマネジメ ン トとしての観点よ り、大量の文字情報 か ら必要 な関

連情報をどう探 し出すか ということに関心が高 まり、様々な検討がなされて きている。

情報 の相互関連 づけについては、イ ンターネ ッ トのホームページ上で一般的 となった

URLの リンクがある。一つの画面上 に表現された情報か ら、関連 した項 目に任意に関連性

を定義することで、参照で きる方式である。従来 のキーワー ド検索 など と比較 して、操作

性 が数段優れてい るためイ ンターネ ヅ ト利用者急増 の一つの要因 ともいわれ る。 しか し、

対象 とす る情報量があま りにも大 き くなった とき、 この方式では個別 に関連性 を定義す る

必要 があ り、すべての関連 を個別 に定義 してい くことは不可能である。 こう した大量デー

タに対 して文章の 「意味」 を類推 するこ とで、類似性 を定義する方式が研究 され製品化 さ

れてきた。ナ レッジマネ ジメン トの領域である。その例としてジャス トシステムのConcept

Baseか ら動向を見る

ConceptBase(ジ ャス トシステム)

ベス トセラー 日本語 ワー プロである 「一太郎」の実績 と、 日本語解析 テクノロジー か ら

ConceptBaseは 生 まれた。

従来のキーワー ド検索 とは異な り、比較対象 とす る文章その ものや比較対象 となる文書

が管理 されてい るファイル を指定 して検索 を行う。文書の内容を基 に して文書データベ ー

スか ら検索が行われ、検索結果は、内容の類似度が高い順 にリス ト表示する。

文書データベースは検索対象の文書 を基 に して作成 される検索用のイ ンデ ックス ファイ

ルをもっている。言語解析 によって得 られた各文書の概念(コ ンセプ ト)を 記録 し、入 力

された検索文章 と文書デー タベースの情報 を比較す ることによって、類似度 の高い文書 を

検索 する。テキス トや電子メール をは じめ、ワープロや表計算、HTMLな どの文書 ファイ

ル を使 ってそのまま検索が可能である。

まだまだ発展途上の技術であるが、膨大 に蓄積 されてい く文書情報 の検索 と、 そこに含

まれる知識の抽 出ニーズ に新 しい領域を開 くことが期待されている。データベースの作成、

更新 を 自動化 する処理 な どデータベースが共有され、時間の経過 と共 に文書データが追加

更新 され る環境 を想定 した機能 も持っている。 また文書 内容の要約機能 を有 し、長文の文

書か ら要約 を把握で きるように配慮 もなされている。英文について も対応 していることも、

インターネ ット対応のツールとして魅力的である。Windows専 用クライア ン トに加え、汎

用的なWebブ ラウザか らもアクセスで きるので、イ ン トラネ ッ ト環境での活用も可能であ

り、特 に以下のような用途での適用が想定 されている。

・ 特許情報管理における類似特許、実用新案の事前検索

・ 判例、法律、行政 に関する公文書情報の管理

・ 顧客サポー トにおける過去のサポー ト対応事例か ら類似案件への対応策の検索

・ 顧客ク レームに対 する対応方法、対策案などの実績 を蓄積

・ 議事録の管理/研 究論 文の作成支援/書 籍のデータベース化 など
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パーソナルなメール交換 を含 めて膨大なデ ジタル文書が生成 されてい く環境 にあって、

そこか ら 「自動的にナ レヅジを抽 出する」 というコ ンセプ ト、キャッチ フレーズは魅力的で

ある。ただ し、その実現アルゴ リズムがどこまで一般性 を持っているか、適用領域の制約 は

何かといった点に検討がなされてい く必要がある。

ほぼ同 じ領域 に、従来の全文検索 も明確 な機能 をベースに してユーザーイ ンタフェース

の充実、検索速度の向上で対応 しようとしている。

3.3デ ー タベ ー ス 流通

データベース として構築 されたデータは、デー タの製作者(プ ロデ ューサー)、 流通業者

(デ ィス トリビューター)を 経由 して利用者 に供給される。 インターネ ッ トの急激 な普及

に伴い、コンテ ンツに直接課金 しない形態が増加 しているが、 これはデータベースの ビジ

ネスモデルの変化であ り、データベースの流通が ビジネスの対象でな くな りつつあるこ と

を意味 しているのではない。

無数に存在す るWebか ら情報 を横断的に検索することを可能 とするXML、 コピーによ

っても劣化が生 じないデジタルデータの持つ特性 に対 して所有者の権利 を明確化する技術

としての電子透か し、ピア トゥピアの情報交換 について検討する。

(1)XML

インターネ ッ トを無数のサーバが連携 した 巨大なデータベース とみなす ことは概念的に

は容易である。 しか し、現実には個別のURLに アクセス し、 目的 とする内容が記述された

コンテ ンツを参照 し、比較整理の ためにに自分のPCに 再入力するとい った操作 が必要であ

る。こうした操作 を一定の約束事の下で 自動化するための記述様式 としてXMLが 注 目を集

めてい る。技術的な標準を巡って対立関係 が一般 的な業界 にあって、XMLは マイクロソフ

ト、サ ンマイクロ、IBMな ど殆 どの主要ベ ンダーか らも推奨され る技術 となっている。

i電 子化文書 としての側面

XMLは 、その原型である国際規格SGMLが 印刷など静的な環境 を意識 していたのに対

して、イ ンターネ ッ トを中心 とした動的な環境 を想定 して策定 された。また、HTMLと 比

較 した とき、電子文書 としての表現力 と自由度が高 くな っている。主な特徴 としては以下

の2つ があげ られる。

① タグ名称が、表示方法の指定 と分離 され たため、タグによって項 目の 自由な分類が可

能 となった。

② データのブラウザ上での表示様式は、XML文 書 とは別のスタイル シー ト(XSL)で 定

義で きる。

この ため、 まず文書の中に記述 されているロゴ、定型文の表現を容易 に統 一することが
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可能 とな り、 ネッ トワー クによって流通 ・配布する文書 としての美 しさが向上する。 タグ

名称 を使 って情報を定義することができるため、文字列処理がで きるVBな どのツールにお

いてXML文 書 に対するプログラムによる自動処理 が可能になる。従来、情報 の更新時点で

個別 にHTML文 書の内容を手作業で更新 する作業 が必要であったが、データベース と連携

した 自動更新が可能 とな り、動的電子文書の 自動生成が実現する。

ilデ ータ様式 としてのXML

オ ンライ ン、 オフラインを問わず、 システ ム間で のデータ交換 には共通の様式を決 める

必要がある。

一般的 に
、単一システム間のや り取 りはコンピューターの内部 コー ド(バ イナ リデータ)

で行われ るが、外部 とのや り取 りにはOSや 機種等 の違いによる トラブル回避 を 目的 として

CSVな どのテキス トベースでの様式が用い られ る。しか しCSVで は内部 にデータの意味情

報を持 っていないため、データの順序、構成、例外事項について関係者間での厳密な取 り

決めが必要である。従来 の特定企業間でのEDIに 代表される閉鎖的な環境では充分機能 し

て きたが、 よ りオープ ンで変化の激 しい環境の下で使用 してい くことは困難である。XML

はデー タの区切 りに入 るタグによってその意味情報 を伝える構造 になっているため、交換

データの順序の変更、項 目の追加な どにも柔軟に対応でき、例外事項 の記述 も容易であ る。

タグ名称のつけ方が 自由であるため、企業 間でタグ名称が不一致の まま交換 され る可能性

が高いが、 タグ名称の変換、対応付 けはXSLT(XSL'lransformation)を 用 いて 自動的に

変換 することができる。データ項 目の追加、変更の場合もXSLTの 定義の変更で容易 に対

応で きる。

血 マーケ ッ トプレイス とXML

企業 間取引では、情報 システムの連携 としてEDIIVANが 大企業 を中心 に普及 して きた。

これ らが限定 された既存の取引先 とのデータ交換であったのに対 し、 マーケ ッ トプレイス

は従来の取引関係にかかわ らず世界 を相手 に したオープンな情報交換 が基本 となっている。

EDIの ような厳密 なフォーマ ット規定を行ってい くことは現実的ではない。EDIとXML

を比較すると次の ように整理で きる。

・EDI:交 換データは必要項 目に絞 り込 まれているが、データは特定 のソフ トでのみ処理可

能であ り、 これ以外の ソフ トではそのまま表示することはで きない。データの取 り扱い

方を理解す るために数 ヶ月必要である。

・XML:タ グがついて るためデータ としては冗長 となるが、 ブラウザ によって容易に見 る

こ とが可能である。フォーマ ットは数時間で理解で きる。

標準的なマーケ ットプレイスは、XMLを ベースに したそれぞれの基準を設定 し、任意の

企業 がそこに情報 を掲示、収集で きるようになっている。それぞれの フレー ムワークが異

なってい ることによ り、現実的にはそれぞれ に変換は必要である。

参考文献:日 経バイ トXML最 前線2000/10.11.12
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第3章 デ ータベー ス関連 技 の 向

富士 ゼ ロ ヅクスXMLホ ー ム ペー ジ

(2)不 正利用防止対策 としての電子透か しの動向

電子透か しは、画像データや音声データなど、いわゆ るマルチメデ ィアコンテ ンヅにそ

のデータの持 つ冗長性 を利用 して、原著作者のデ ータなどを不可視の状態で持たせ たもの

である。

従来 か ら音楽、絵画などに代表 され る作 品には、著作者な どに関す る情報 を明示的に示

す仕組み が存在 していなかった。絵画の隅に作者 のサ インを記 した り、 レコー ドジャケ ッ

トな どの印刷物で明記 するといった方法が取 られてきた。複写、模写、ダ ビング といった

方法で原著作 とは異なった作品が流通す るこ ともあったが、 品質面 において原著作物 とは

差が明確である事が多 く、大 きな問題 とはな らなかった。

しか し、アナ ログか らデジタルへ と原著作物が移行 し、デジタルの原著作物 を電子 的な

処理で複製することによ り、原著作物の品質 を劣化 させ ることな く複製物の作成が可能 と

なった。 この特徴 を活用することによ り、コンピュー ターソフ トの領域では市場の拡大 と

高機能パ ッケージソフ トの低価格 が急速 に実現 した。つ ま り、初期開発コス トの投 下後は、

ほとんどコス トを必要 としないで商品が出荷で きるため、出荷数に比例 して価格 を下 げ る

ことが可能 とな り、それが更なる利用者の増加を もた らす というサイ クルが作 られた。一

方、容易に同 じ品質の作 品が複写で きる とい うことは、正規の商品流通以外の不正コ ピー、

海賊版の流通 をも容易 なものと した。特に内部にアル ゴ リズムが組み込 まれ不正 コピー を

判断 した り、意図的な冗長性 を持 たせる ことで盗 用を証明する仕組み を持てるソフ トウェ

アと異な り、画像 、音楽などのマルチメデ ィアコ ンテ ンツはそれ 自身では複製 に対 して完

全に無防備であ る。利用するアプ リケー ション専 用のフォーマ ットとす ることで利用制限

をかけるなどの方法が取 られて きたが、アプ リケーシ ョンが多様化 する中で、 コンテ ンツ

自身の独立 した市場 を形成す るためにも不正利用 を防止で きる標準的な フォーマ ッ トでの

提供が必要であった。

電子透か しの技術は、利用者の利便性 を犠牲にするこ とな く、 こう した課題 に応え、デ

ジタルコ ンテンツの著作者の権利 を保護する技術であ る。その要件は以下 の通 り。

① コ ンテ ンツそのものに原著作者の情報を不可視の状態で埋 め込む ことがで きる

② 透か しを埋 め込んだ もの(も しくは代理人)が 、必要な ときに、埋め込 んだ情報 を抽

出するこ とが可能である。

③ 透 か しはコンテンツを加工 して も残 り、抽出が可能であ る。

④ コンテンツの利用価値(品 質)を 保 ったまま、第三者が電子透か しを除去 するのは困

難である。

一般 のコンピュー ターで扱われ る数値情報 ・文書情報な どは
、それ 自身が直接特定の情

報を表現 してお り、2進 数で表現され る内部コー ドの特定 フラグが変化す るとそれによって

データの意味そのものが変化する。 これに対 してデ ジタルコンテ ンヅ、 たとえば画像デー
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タの場合、一枚の画像は 小さな格子点状の点の集 ま りとして表現 され、一つ一つの点はそ

れぞれが色に関する情報 を表現 している。格子点は画素 といわれ、パ ソコンの画面上では

85万 画素 とか125万 画素 などで表現 されている。 このそれぞれの点 に対 して、フルカラー

といわれ る1670万 色の表現では色の要素 と して赤、緑、青に分け られた成分(R.G.B)が そ

れぞれ8ビ ッ トの情報を持 っている。 これは、それぞれの色が0か ら255の 強さであ らわ

されることを意味 している。この とき特定の点の強さの数値 を1と か2増 減させ1も 人の

目では判別で きないことは容易に想像で きる。人の 目に判別で きない ような範 囲でかな り

の点の情報を操作することが可能で ある。これは画像 情報が持つ冗長度 と考えることがで

きる。

この冗長度 を利用 して、著作権情報のIDと して数十バイ トの文字や数値 を埋め込むこと

がで きる。具体的には、格子点の色 の強さを表す0か ら255の 数値か ら、0と1に 対応す

る写像 を定義 することで2進 数のコー ドとし、任意の情報を表現 することが可能である。

音楽の場合 も同様である。音声デジタルデータの形式は標本化周波数 と量子化手法で表

現されている。量子化周波数は単位時間当 りの標本化(サ ンプ リング)の 頻度を示 し、CD

で再生 される音楽は44.1kHzの 標本化周波数を持っている。量子化手法は標本化 され た各

デー タの値(標 本値)を 離散値に置 き換 える手法 を示 し、16ビ ッ トの線形量子化が用い ら

れるこ とが多 い。サンプ リングされ た音 の情報を、人の耳の特性 を利 用 しなが ら、判別で

きない様 に操作 することで情報 を埋め込む こととなる。静止画像のJPEG、 動画像のMPEG

などの フォーマ ットに対 してもその特性 に合わせて工夫 しようとしている。

暗号が第三者 にコンテ ンヅを見せないための技術であるのに対 して、電子透か しは コン

テ ンヅを見せて、そこに埋め込 まれた付加情報の除去、改 ざんを防止する技術 であ る。透か

しの上 にさらに新 しい透か しが埋 め込 まれた場合、オ リジナル画像 に対 して部分削除や追

加がなされた場合、等その処理過程 を如何 に証明で きるか とい った課題 が残 されてお り、部

分的な領域か らの普及が現実的である。

(3)ピ ア トゥー ピアのデータ交換 による分散デ一夕ベース

ナ ヅプスターによる個人データの私 的な交換仲介の仕組みが著作権 問題 で大 きな注 目を

集めた。技術 的には特に新 しい要素はな く、特定の個人が私的に管理 するデータファイル を、

特定の個 人に対 して私的利用の範 囲でコ ピーすることを許諾す るだけである。 ピア トゥー

ピアネ ッ トワー クのファイルコピーである。Webサ ーバに蓄積 されたデータベースか らの

ダウンロー ドの場合は、そこに対価の交換 がなされな くとも、音楽 コンテ ンヅな ど著作権

が存在 するデータ につい ては私 的利 用の範囲 を超 えていることが明 らかであ るが、あ くま

で実体データの交換は1:1の 関係で行われ るため著作権に関する解釈の問題 となった。

セ ンターサーバではそれぞれのデ ィレク トリ情報のみが集中管理 されてい る。従来 のデー

タベースが実体 コンテ ンツとデ ィレク トリを一体 として管理 しているのに対 して、「クモの

巣状 」で あるイ ンターネ ッ トの特色 を生か して実体データを分散させ たデー タベース シス

テムであ った。
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3章 データベース関連 術 の 動向

3.4ECビ ジ ネス の キー コ ンテ ンヅ

ECビ ジネスを支えるデータベースのキー コンテ ンツが企業 コー ドと商品 ・サー ビス分類

コー ドである。取引は、一般的に特定の個人 と法人企業 、も しくは法人企業 間で商品が販

売された り、サービスが提供され ることで成立する。

実 ビジネスの環境では、実在す る店舗な どで商 品を確認 して購入 している。 したがって

取引の範囲は必然的に訪問で きる範囲に限定 されるが、相手の実体は特に意識することな

く確認 している。「全世界 に開かれた調達」 というECの 実現 には誰が、何 を扱っているか

とい う情報が不可欠である。これは世界的に認知され る企業 コー ドであ り、個別企業 の内

部で設定 された商品コー ドではな く国際的な商品サー ビスの分類コー ドである。このキー

コンテ ンツを持 たない状態でのマ ーケ ッ トプレイスの導入は、従来の閉 じた系列 間での

EDIの 通信環境をインターネヅ トに変更 したに過 さないこととなる。現状の 日本は世界的

に見て も普及が遅れている領域で ある。ア リバ、コマースワンといった国際的マーケ ッ トプ

レイスが機能す るためにも必要なコー ドである。

① 国際企業 コー ドD-U-N-Sナ ンバー

世界的に「ダ ンレポー ト」として評価 されてい る企業情報は、その発足が企業間取 引に

おける与信情報であ ったことか らも与信に必要な情報 をタイム リーに提供する仕組み と

なっている。一般的にいわれる静的な属性情報、前期決算な どに加え、最新 の支払状況

の定量的な提供 が行われている。期 日通 りに支払、10日 遅れ、15日 遅れ といった単位で、

会社 としての現金の移動状況 を提供 し、決算書な どに反映 されない要因を含 めての実態

を表現する情報 を提供 している。 この情報を提供するため には ヒア リング調査 などでは

不可能で、企業側か ら支払に関 する全実績 データの継続的入手 が不可欠である。アメ リ

カにおいては、D&Bの 発行する企業 コー ドが政府 関連機関 との取引において必須条件 と

なっていることなどもあ り、会社の事実情報 の提供 に対 して権威 を持った機 関によって

公平 に公開され、それが社会的信用 を獲得 する とい う環境が確 立 している。その企業与

信の根幹 に企業情報デー タベー スが存在 し、 日々の経済活動 を事実情報 としての トラン

ザクションデータで最新の状態 に更新 された情報が提供 されている。

日本の企業情報 については帝国データバ ンク、東京商工 リサーチが与信情報 と して情

報を提供 している。D&Bは 東京商工 リサーチ との提携 によって国内企業110万 社の企業

情報 を扱っているが、取引に関 する トランザクシ ョンデー タの収集、提供 については現

状で は行われていない。 日本では国 内標準 と して電話番号、登記簿コー ド、帝国データバ

ンク企業 コー ドな どの識別 コー ドを標 準化 する とい う検討 もな されている。い くつかの

見解 があ るが、国内限定 コー ドではイ ンター ネ ッ トによって取 引が国際化 してい く現状

に対応 することは困難になる と共 に、国際 的な動 きに取 り残 されてい く可能性 ももって

いる。
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参考:TheDun&BradstreetCorporation

1841年 創業。39ヶ 国の支店200ヶ 国5,100万 社の企業情報 を提供。連結売上

22億 ドル(1997年)全 世界従業員13,000人 、企業格付けの「ムーディーズ」を

傘下 に持ち、従業員か ら4人 のアメ リカ大統領 を輩出 してる。

② 商品 ・サー ビスコー ドUNISPSC

1999年 に国連 とD&Bが 作成 した製品、サー ビスの分類 コー ドである。開発途上国が

製品、サービスを世界 的に供給することを支援するとい う目的で策定 された。メー カー、

商品 ブラン ドが確立 していな くても、共通分類 コー ドを持 つこ とで調達対象にエン トリ

ーすることにより、発展途上国の経済活性化 につなげようとい うね らいである。当初 か ら

インターネ ットでの利用 を想定 している。階層化 された8桁 のコー ドで製品サー ビスを

表現 し、9、10桁 が拡張 コー ドとして卸 ・小売 といった業態を表現することとなっている。

その後、電子取引の拡大 に伴 ってマーケヅ トプレイスの標準 コー ドとしての利用が進み、

コー ドの追加、変更を管理する機関 として非営利 団体ECCMAが 設置されている。年間

250ド ルの登録料 を払 うことで 自由に参加で きるメンバ ーを中心にコー ド管理が運営 さ

れ る。具体的には以下 の手順である。

iメ ンバーが区分コー ドの くくりの変更、分類の追加 申請をWebか ら任意 に行 う。

iiECCMAに 設置されたTAG(TechnicalAdvisoryGroup)で 提案を検討。

iii最 終決定 をECCMAで 行 って通知。

特定 の企業、 国の利 害 に影響 されることな く、検討過程 もオープンかつ迅速に意思決定

されてお り、変化 する製品、サー ビスにも充分対応 できる仕組みを追及 している。 日本で

は流通か ら定着 した個別商品を特定 するJANコ ー ドがあるが、UNISPSCは 分類コー ドで

あ り、個別商品の特定 は しない点が大 きな違いであ る。

マーケ ットプレイスな どでの適用にあたっては、分類コー ドである利点 として類似製品、

サー ビスを一覧で きるとい ったことがあ る。ボールペ ンを例 にとると、以下の ようにコー

ドが階層的に定め られ、生産国、製造メーカーを超えた商品分類コー ドとなっている。 自社

のサー ビス、製品にこの分類コー ドを付す事で世界中のどこか らでも、 まった く未知 の企

業が類似 サー ビス、商品 を欲 してい る時 に対象商品、 サー ビスと して一括検索 し調達 を検

討す ることが可能 とな る。

UN/SPSCは 以下のよ うに階層化 された構成になっている。

・セ グ メ ン ト:44

・フ ァ ミ リ ー:12

・ク ラ ス:17

・コ モ デ ィ テ ィ:04

Of丘ceequipmentandaccessoriesandsupplies

Ofl]cesupPlies

Writinginstruments

Ballpointpens

こう した分類 がない と、個別 にキーワー ド、たとえば「ボールペ ン」といった検索 で探 し

出すか、ダイ レク トに個別 に販売業者が設定する商品コー ト「JANコ ー ド」を指定 すること
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とな る。

商品の生産、在庫、流通の管理の ために単品コー ドは必須であるが、利用者のサー ビス、

商品選択に際 しての類似商品比較検討のため には分類コー ドは きわめて有効 である。いわ

ゆるメーカーによる囲い込みか らオー プンマーケ ッ トで選択 して もらえる商 品の供給へ と

メー カーの中心課題の転換が求め られ る今、 メー カー、流通業者 による分類 コー ド付加は

重要性 を持っている。国際的な規模での類似商品の検討 というケースをも想定 した商品 コ

ー ドと分類コー ドの併用が検討課題 となって くる
。
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4.1CRM(CustomerRelationshipManagement)

従来か ら、企業の基幹 システムではデータベース をバ ックエ ン ドにおいた会計、物流、営

業支援 、生産管理 な どが行 われて いた。 この、営業支援 に相 当する部分 を発展 させ たのが

CRMで ある。顧客 との関係 を如何 に構築 ・維持・発展 させてい くか、イ ンターネ ッ ト時代 に

おいてCRMは どの ように位置付 け られているのか、バ ックエ ン ドにあるデータベースの役

割を意識 しなが ら、CRMに ついて見てい く。

CRMの 目的

CRMは 、カス トマー ・プロセスっ まり顧客 との関係処理 に関するナ レッジマネー ジメン

トであ る。その 目的は、収益の増大 、処理 コス トの低減、処理時間の短縮等 の成果 を実現

することである。

カス トマー ・プロセスの中身は、マーケテ ィング、セールス、サー ビスに分類 され る。

い くつかの先駆的な事例で成果が出てお り、その背景には、方法論、アーキテクチュア、 テ

クノロジー等があるのか。

CRMが 効 果 的な企 業

トレー シー とウ ィアセー マ に よ る と、企業 の 競争 力 の源泉 は3つ あ る。

①ProductLeadership:イ ンテ ルや マイ ク ロ ソフ トに代表 され る ような製 品力 ・技術 力。

②CustomerIntimacy:顧 客 の 情報 を収 集 し、経営 課題 に対 す る提 案 を こまめ に して い

くもの。CRMは これ にあ て は まる。

③OperationalExceUence:デ ル ・コ ンピュー タの よ うな効 率 的経 営。

では それぞ れ ど うい う会 社 が向 い てい るの か。OperationalExcellenceは ス ケー ル メ リッ

トが出 る会社 でな い と実現 で きな い 。ProductLeadershipは 製 品力 ・技術 力 だ けで勝 負 で

きる一部 の業 種 ・会 社 で のみ実 現 可能 であ る。従 って 、企業 の大部 分 は製 品力 ・技術 力 や規

模 効 率 には頼 れ ず、CustomerIntimacyに 注 力 すべ きで あ り、CRMに 適 して い る。

一般 に、この3つ の 競争 力 の源 泉 の うち2つ を具備 した会 社 は非 常 に優 れ て い る。デ ル は

中間業 者 をカ ッ ト し、個 別 受注生 産 を行 うこ とに よ りOperationalExcellenceを 持 つ が、カ

ス トマー サポー トは24時 間対応 で 、非 常 に親 切 で 的確 な対応 で あ る。機 転 が き き、愛 嬌 が

あ り、 しっか りと した知 識ベ ース があ る。 デル は、OperationalExcellenceもCustomer

Intimacyも 持 ってい る。

CRMの 有効 な時期

企業の市場展開は、導入期、成長期、成熟期 と分け られる。CRMは 、主 として市場への

導入期 と成熟期に効果的であ り、成長期 には適さない。導入期 においては、一部少数のパ

イロッ ト顧客 か ら本質的な要望 を発掘 し、画期的な製品を具体化 させ ることが重要であ る。

成熟期 にはProductLeadershipは 効かないので、多数の一般顧客の 「墳末な要望」 を拾い
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「多様 な 商品 」ニーズ に応 え る。これ らの時 期 に必要 なのは 、CRM=CustomerIntimacy、

つ ま り顧 客密 着度 であ る。 これ に対 して 、成 長期 で は物 が どん どん売 れ るので 、カ ス トマー

プ ロセ ス よ りも、 工場 の生 産 ・出荷 体制 、物 流 な どのマネ ジメ ン トに専 念 したほ うが よい。

CRMと は何か

CRMと は 「広義の顧客関係」をテコに 「相乗効果」「乗数効果」「累積効果」を狙 う経営

である。 ここで言 う顧客関係は、顧客 と自社の関係のみではな く、顧客 とその顧客の関係

な ど、多義的である。

CRMの 関係者は社内 と社外 にいる。社 内プレイヤーはマーケテ ィング、セールス、サー ビ

スの3つ の部門であ り、共通の顧客データベースを持って顧客 と対応する。

社外 プレイヤーでは、イ ンフルエンサー とチャネルがパー トナーで、アフィ リエー トと

コ ミュニテ ィは顧客の中で特殊な人達が入 る。チ ャネル とは、問屋の ように自社 か らの仕

入れ、販売 を し、物流、情報流 と南流を全部担って くれる。 これに対 して、イ ンフルエ ン

サーは情報流のみで、例えば業界紙 の記者である。インフルエ ンサーの影響は大 きく、そ

のマネー ジメン トは重要である。例 えば、IT業 界 で日経コンピュータが製 品について良い

論評を して くれると物が売れる。インフルエ ンサー としては、 フィナ ンシャルアナ リス ト、

業界 アナ リス ト、業界ジャーナ リス トと言 うある種 のピラ ミヅドがある。 ピラ ミッ ドのどこ

か らやるのかがイ ンフルエ ンサーマネージメン トである。 アフィリエー トとコ ミュニテ ィ

にっいては後述する。

どのように関係者をまとめ、動か してい くかは3つ の軸がある。イ ンテグ レーション(統

合)に よ り相乗効果を、イ ンダクション(誘 発)に より乗数効果を、パー ソナライゼー シ

ョン(個 別化)に よる累積効果 を狙 うことによ り、顧客指標(顧 客満足、顧客獲得コス ト、顧

客維持率、顧客再購 買率、顧客推 奨率など)、財務指標(売 上、利益、コス ト、在庫 回転率な ど)

の数字 を良 くするのがCRMで ある。

イ ンテ グレー ション(統 合):相 乗効果を高 める組織横断的な知識発掘

イ ンテグ レーションが弱い と、同一企業内で、部署間のコ ミュニケー ション不足によ り、

同 じ顧客への対応のすれ違いが起 き、顧客のメ リヅ トや会社 の利益をムダに して しまう事

が発生 する。規模 の小さな企業では連携 もと りやすいが、組織規模 の大 きな企業では、組

織上のイ ンテ グ レーシ ョンは非 常に困難なので、情報的にイ ンテグ レー トすることが求め

られる。

異なる部門の統合の方法 として、データベースは別々で、用語やメタデータの統一 もせ

ず、その都度、必要な時 に横 断的な検索を して、結果 を目で見て判断する方法がある。

おもちゃメー カーの事例で、「子供が粘土を飲み込 んだが、どうした ら良いのか」 とい う

問い合わせがあった。 コールセ ンターで顧客対応履歴のデータベースを検索するが該当す

る事例がない。そこで、顧客 ・販社 エピソー ドという別のデータベースを検索すると、「孫

59



第4章 デジタルネットビジネスの事例

が玩具を口に入れた時、こうして対応 した」 とい う事例が見 つかる。探 したい問題 と解決策

は表現が異なるが、意味するところは一致 している。共通する語句はな くて も、検索結果 を

出 し返答で きる。後はこれをケース集や、製 品に反映できる。

重要なのは、デー タベースの統合 とかメタデータの統一ではな く、テキス トの ままで も情

報を全部入れてお くことである。 この事例で使われた検索エ ンジンは、キー ワー ドと検索

対象が一致 しない語句でも検索が可能な ものである。似たものを抽 出 し、人間が見て該当す

ると思えばケース集に収録する。 このようなブ レー クスルーによ り、複数の情報 を横 断的

に見 られ る。

以上は必要な情報を必要な時に必要な人が探 すものであるが、必要 にな る前 に共通画面

を準備 し、見た 目のフロン トエ ン ドを統合するのがCRMポ 一夕ル(情 報の集積地)で ある。

例えば、顧客&チ ャネル情報の中で、行動履歴、つ ま り何を買って くれ たかは、顧客別の売

上、つ ま り基幹情報 ・業務系か ら来 る。 プロフィール も顧客DBと い う基幹系か ら来 る。

サー ビス履歴 はコールセンターサポー ト履歴 と言 う情報系か ら来 る。マーケテ ィングやセ

ールスに見てほ しいサ ンプルプロポーザルは情報系以前であ り、担 当者のパ ソコンの中に

あるが、 これ をア ップロー ドする。以上の情報が一つの画面、フロン トエ ン ドか らアクセ

スできるように、見た 目の画面を共通化する。これをCRMポ ータル と言 う。

この情報集積 を企業内で使 ったものがコーポ レー トポ一夕ルで、色々な種類がある。

①CRMポ ータル:企 業内のCRM関 係部門で共有す る。

② ロジステ ィックポ一夕ル(SCMポ 一夕ル):製 造部 門や物流部門が共有す る、あるい

は、サプライヤーが見て仕入れ計画を理解 し、いつ頃何 を納 めたらよいかを判断する

のに役立てる。

③ エンジニア リングポータル:製 品の概念、コ ンセ プ トメーキ ングに参加 するマーケテ

ィングの人、実際 に物 を設計するエ ンジニア、物 を製造する工場の人 らが参加 する。

CRMポ 一 夕ルには

① 情報源か ら情報の自動取得

② 体 系に従 った情報の 自動分類

③ 見やすい位 置に見やすい形で表示する 自動 フィー ド

の3つ の機能が必要で、 これ らによ り、最新情報、履歴情報を常時共有で きる。情報のピ

ースではな く情報の並び方を、情報 のマテ リアルではな くス トラクチャーを共有する。 これ

がインテグレー ションのためのテクノロジーである。

情報源の横断的な類似検索 と、検索する前か ら情報の中身 も構造 も画面で共有 するポー

タルによりインテグレー ションは実現で きる。
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イ ンダ クシ ョン(誘 発):乗 数効果を高める方策のアフィリエー ト

インダク ション(誘 発)の 担い手 として一般顧客 と自社の間にアフ ィリエー トがいる と

良い。顧客で もあ るが、 自社の製品の宣伝を して もらうことにより、一般の人 も見て くれ、

注文ペー ジに飛ぶ確率が向上する。利益 の一部をアフィリエー トに還元 する仕組みで、乗

数効果を上げ られる。

但 し、成功のためには専任のアフィ リエー トマネージャーが必要であ る。役割は、既存の

ア フィ リエー トとの交流、新規のア フィリエー トの獲得であ る。新規のアフィリエー トの獲

得は、ヘ ビーユーザーであ りイ ンフルエンサーであ り、 自分の意見で周 囲の行動 を左右 す

る人々か ら行 う。例 えば、

・ 発言が宣伝になる有名人型

・ 自分のサイ トで 自社製品 について論評 して くれるエデ ィター型

・ エデ ィター型の うちアフィリエー ト制度に入って くれるアフィリエー ト型

・ 電子 フォーラムやユーザー会等の企業のコ ミュニテ ィに参加 して くれる参加型

・ 参加型 のうちコ ミュニテ ィ運営や集客を手伝って くれる幹事型

・ 孤高の変人型で気 に入 ると友人に勧めて回る草の根型

がある。 この中で、アフィ リエー トに一番向いている人はエデ ィター型である。 自分 の

サイ トで論評 して くれるがまだアフ ィリエー トには入っていない人達 をアフィリエー トに

参加 させ ると良い。

インダクション(誘 発):乗 数効果を高める方策のアフィリエー ト+伝 染(バ イラル)

アフィリエー トにバイ ラル とい う手法がある。Webで 「当ページの説 明が気に入 った ら

URLを 友達 にも教えてあげて」と誘 う。それに応 じて、感想や 自分の名前、友達のア ドレス

を入れると友達にメッセージのメールが届 く。Webの ページの中で行 うので、この経緯 は、

友達が誰 の勧 めで見に きたか まで全て トラッキングで きる。バイラルに より乗数効果 が計

測可能である。

インダクション(誘 発):乗 数効果を高める方策のコ ミュニテ ィ

ー人に伝わ ると全員 に伝 わるとい う乗数効果がコ ミュニティである
。効果的だが、悪評が

一気に広がる リスクもあ る
。成功す るには、オフライ ン会議な どによ り一体感を持たせ る、

テーマ設定 をうま くや る、などの方法がある。

また格付 け制度 を活用する と良い。これは、企業の不満 ・要望は出 して もらうが、皆で優先

順位 をつけ、ナ ンセ ンスな要望の 自然淘汰 を狙 うもので、IBMや 富士通がユーザー会で行 っ

ている。ユーザー会は年1回 程度で、期限を設定 している。顧客の要望に よって、ユーザー

会で何番 目の優先順位 と伝 え、不満 を沈静化 し、コ ミュニテ ィの うまいマネジメン トが出来

る。

パーソナライゼー ション(個 別化)を 起動す るパー ミッション
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これ は、OnetoOneマ ー ケ テ ィ ン グで あ る。AMTURの 公 式 と言 うも の が あ る 。

Awarenessで 顧 客 に会 社 の名 前 を知 って もらい、Memoryで これ を覚 えて も らい、Trialで

顧 客 に試 し購 買 を してい た だ き、 さ らにUtihzeで 継 続購 買 して も らい、最後 にLoyaltyと

な るが、Recommend、 つ ま り商 品 を周 囲に推薦 す る こ とで もあ る。 しか し、MとTの 間 に

大 きな ギ ャップが あ り、InquiryとPermissionを 間 に入 れ る方 が適切 で あ る。

顧客 の視 点で は、 名前 を認知 し(Awareness)、 記憶 し(Memory)、 質 問 す る(Inquiry)

とい うこ とにな る。この段 階 では、 名 前や住 所 を知 らせ るか ら返答 がほ しい、 とい うこ とに

な る。 こ こで初 め てデー タベ ース が 出来 る。 「回答 を送 るので 、今後 も継続 して交 流 して 良

い か」とい う問 い に承 諾(Permission)す る と、対 話流 が スター トし、この後 に南 流 、金 流 、

物流 がス ター トす る。

パーソナライゼー ションを起動するのがパ ー ミッションである。パー ソナライゼー ショ

ンにも色々な手法があるが、大まかに分けると、Webサ イ トにおけるもの と、E・mailに よ

るものがある。現在はE・mailに スポ ットが当たっているが、成功の鉄則が3点 あ る。

① パー ソナライゼーション対バイ ラルの長短を比較せ よ。

パー ソナライゼー ションは一人一人の細かい違いに対応すべ き成熟期 に向 く。 自分の

会社 ・業種がどのような段階かを判断 しなければな らない。

② 顧客の 「選考」の変化に自動追従 しないとコス トがかかる。

コス ト低減の方法に、変化追従の 自動化があ り、Keymans.netの ような外部サー ビス

がある。これは、IT業 界向け情報パーソナライゼー ションサー ビスで、個人会員は情報

関係分野の人達であ り、E'mailア ドレス等を登録 する。コ ンピューター企業が情報発信

し、この2つ をマ ッチングして、個人会員の関心分野のメールニュースを送 る。また、

パーソナライズ されたWebペ ージで詳細情報が提供 される。それをクリックし、閲覧す

ると、情報の選好テー ブルが更新 される。

重要なポイン トは累積効果で、送 られる情報に対 して クリック等の動作をする と、感心

があると言 う評価 をし、同 じテー マの選好度 を高 くする。精度が高 まるほ ど、マッチング

の効果があが る。関心事 を何度 も確認 し、 よ り精度の高い豊かな リレー シ ョンシ ップを

育むことができる。

③ プライバシーの問題

アメ リカでは、ワンツーワン ・マーケテ ィングやCRMを や る前 に、自分の会社が どれ

くらい顧客の プライバ シー を重視 しているのかを評価 する企業 も出て きてい る。 日本で

はプライバ シーへの認識が甘 く、大 きな問題である。個人情報が公然 と社会 に流通 して

しまっている実態がある。欧米では、個人情報の流通が厳 しく規制 されてい るが、 日本

ではまだである。プライバ シーを無視 したパーソナライゼー ションはや るべ きではない。

CRMで 失敗 しないための方策

CRMの 失敗率は7割 であ る。失敗 を防 ぐには、人事面での施策、正 しい目標、正 しい業
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者 ・正 しいテ ク ノ ロジー の選択 が条 件 とな る。 この ための良 い 方法 論 は、 アー キ テクチ ャー 、

ベス ト ・プ ラ クテ ィス、 ロー ドマ ップか ら構 成 され 、 これ らは セ ミナ ー で受 講 で きる。 こ

れ を習得 す れば 、経 営 コ ンサ ル タ ン トに対 して も良 いRFP(RequestforProposal)が 出せ

る。 プロ ジ ェク トの コ ス ト比率 は、ハ ー ド15%、 ソフ ト25%、 開 発 ・保守30%、 コ ンサル

テー シ ョン28%、RFPの ための 教育2%と 言われ てい るが、2%の 教育 が コ ンサル の成 否

を決 め、 教育+コ ンサル の30%が 残 り70%の 投 資効 果 を左右 す る。

RFP(RequestforProposal)の 作 り方がわかるセ ミナーでは、次の手順で行われ る。

① まずプ リチェックを行 う。CS(顧 客満足度)調 査をやっているのか、それはどんな項 目

かをレビューす る。業界紙 ク リヅプか ら業界情報を把握する。CRMIKMに ついて教育を

行い、自社 の現状は どうなってい るのか、どのようなソ リュー ションが良いと思 うか、ソ

リューシ ョンのランク付 けを行 う。

② キー プロセスは何か、取捨選択 する。必要なものは、その プロセスの改善に移る。 プロ

セスのパ フォーマ ンスを上げるために必要なコンテ ンヅ、テ クノロジー、人材 を洗い出

し、誰が何をすべ きかを明 らか にす る。コ ンテ ンツ設計、 システム設計、人事管理 の要

素の設計 まですると、要求定義、外部設計の一部 まで出来 る。データベース設計までは

到達 しないが、画面の設計 まではで きる。この段階まで出来 る と、良いRFPが 出せ る。

CRMは 成功率が低 く、正 しい方法論 と、これを理解する人達が必要である。このために

は現場の人達 のCRMに 対 する理解 ・教育が重要である。

4.2ス マ ー トオ ン ライ ン

鉄鋼業界 の中での商社の役割

商社は、右か ら左 に物を流 し、伝票を操作 するだけで眠 り口銭 を取 ってい るだけ と言わ

れている。典型的なパター ンは、大手鉄鋼メーカーか ら鋼材 を仕入れ、大手造船 ・重機等

の加 工会社に売る仕事であ る。買い手も売 り手 も大企業なので楽 な商売 をしていると言わ

れる。 しか し、鉄鋼業界 における商社は、売 り手 として鉄鋼 メー カーの販売部門の一翼を

担 ってお り、様 々な苦労 を してい る。商社は、取って来 た注 文をデジタル情報 に置 き直 し

て鉄鋼 メーカーに伝送 し、鉄鋼 メー カーの営業は内容を確認 し、問題 なければ生産工程 に

繋 ぐ仕組みである。従 って、鉄鋼 メーカーの営業は、価格 を決めた り販売政策 を考 えるの

が仕事で、実 質的な営業 は商社の仕事である。外部か らは見えない、細 々と した実務は多

い。

スマ ー トオ ンライ ンの取 引経 緯 とサー ビス概 要

ス マー トオ ン ライ ンは2000年 の4月19日 に設 立 され た。 当初、 三 井 物産 、三 菱商事 、

ア メ リカのe-STEELの3社 で 立 ち上 げ たが、 その後 、 日商 岩 井 、豊 田通 商、 ニ チメ ンの参
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加要望を受け、三井/三 菱の持分 を分 けて6社 が株主 となった。

取 り扱い対象は鉄鋼製品でスター トした。スマー トに仕事 を進めて行 きたい と、鉄 のS

と市場のMARTを 繋いだSMARTが 良い と言う事にな り、スマー トオ ンラインと言 う名前 とな

った。

立ち上 げのきっかけ

この会社 を立ち上げる直接の きっかけは、1999年9月 にアメ リカでe-STEELが サイ トを

立ち上げたこ とである。既 に鉄鋼 については余剰品のオークションサイ トがあったが、e-

STEELは 一級品を取 り扱 うことと、インターネ ッ トを介 した直接取引所 として売買機能をサ

ー ビス として提供 するというコンセ プ トに、 日本の総合商社が これ まで担 って きた機能 が

肩代わ りされるのではないかと言う恐れがあった。

三菱商事 と三井物産は、e-STEELが99年12月 に第三者割 り当てで増 資する とき、200万

ドルつつ出資 した経緯で、スマー トオンラインは3社 共 同という事 になった。

日米の流通構造の違い

米国の鉄鋼流通構造は、鉄鋼 メーカーか ら全出荷量の95%が 加工会社に、5%が トレーダ

ーに流れ
、最終的に需要家 に届 くと言う構造であ り、 日本 のような商社 は関わ らない。決

済条件 も比較的短 く、現金決済 に近い形で需要家 または問屋が鉄鋼メーカー に代金を支払

っている。鉄鋼メーカーが、 自ら与信、営業、マーケティング、在庫、物流を担っている。

これ に対 し、 日本では大手の需要家には商社経 由で売 り、 中小の需要家や、会社は大 き

くても鋼材使用量が少ない需要家 には問屋や加工会社経 由で販売がされている。この よう

な流通形態は、鉄鋼メー カーが、生産設備維持だけで大変な資金 を要するため、販売に関

するリスクを避 ける姿勢が明治の後半、大正時代か らあ り、大手商社、財閥系商社を販 売

代理店 と して間に入れ、 そこには現金 に近い形で回収 を し、手形 での与信管理は全て商社

が担 うとい う、業務分担が歴史的 にされてい る。

日本の場合、大手メーカー と大手ユーザーの間には高度 にカスタマイズされたEDIが あ

るが、問屋経 由の販 売は電話や ファックスが主流であ る。インターネ ッ ト環境は、アメ リ

カと日本で大 きく異なってお り、アメ リカで行ってい るeマ ーケ ッ トプレイスをその まま

日本 に移 して も通用 しない。

まずは複雑 な在庫品流通が対象分野

メーカーで作 られた鋼材は問屋で在庫 され る。鋼材 の リー ドタイムは短 くても1ヶ 月、

通常、発注か ら納入まで2ヶ 月はかかる。船 を作 る時な どは図面か ら寸法を拾 い、厚板 を

発注 し、2～3ヶ 月後の使用時 まで に納入する とい う手配がで きる。一方、図面を今 日受け

取って必要な材料を拾い、翌週には鋼材 を仕入れて加工 し、2週 間後には ビル鉄骨の現場 に

搬入するとい う短 いサイ クルで仕 事をす る企業は、問屋 の在庫品を購入 し、生産に結びつ

ける。
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アメ リカの場合、大手の問屋 は高速道路のインターチェンジのそばに大 きな倉庫 を持ち、

コイルも厚板 もH形 鋼 も扱 う、鋼 材のデパー トのような ところもある。 日本 の場合は この

ような巨大な問屋は無 く、品種や規格で得意商品を持 った問屋が多い。ゼネコンに鉄骨 を

納め る製品を作 る会社で は、H形 鋼や厚板 を買う場合が多 く、建材 関係の問屋 と付 き合い

が多い。建材 関係の問屋 に在庫がない場合は、仲 間問屋か ら仕入れ、客 の要望 を全部満足

する形 で見積 をする仲間取引も頻繁である。

物流面でも、例 えば10ト ン車で運ぶ時、厚板が3ト ン、H形 鋼 が5ト ン、丸棒が2ト ン

で1社 分 とい う事 になる。代表の問屋が仲間問屋を回 り、 トラ ックに1社 分を仕立てて工

場に持 ってい くと、余分 な運賃 がか からない。このような仲 間取 引にも対応で きない問屋

は利用 して もらえない。

スマー トオ ンラインの潜在的見込み会員数は、売 り手では、鋼材 の問屋 に限定すれば3000

～4000社 であ るが、この3分 の1程 度の加入実現が見込まれてい る。それまで に、 自社の

在庫管 理 も全部 スマー トオ ンライ ンの中で したい と言う加入者 が増加 し、その手数料 を

月々10～15万 円徴収で きるようになれば、事業内容の質が変わ り、早めに採算が取れる と

見ている。

スマー トオンラインとは

大企業同士であればEDIと して社 内システムと社外 とのコ ミュニケー ションを繋 げ、あ

る程度の取扱量 があれば システム開発費用を回収できるので、効率的な仕事 に取 り組んで

きている。

しか し、問屋や中小企業 とのや り取 りは、 コス ト的にEDIで は行えない。このような中

で、イ ンターネ ッ トが発達 し、 ここ数年で、大企業 同士のEDIに 近いや り取 りをインター

ネ ッ トで応用す るニーズが増 えてきた。

eマ ーケッ トプレイスにその機能 を持たせることを想定 した。取引 ・契約 には介入せず、

中立的な立場でサー ビスをする、課金 も会費や利用機能に応 じた利 用料金(月 毎の一定料

金)で あ り、成約金額の何%と いう利用料金体系はとっていない。(取 引内容は一切見ない。)

一方、個 々の取引情報 が、スマー トオ ンライン経由で他の問屋 に漏れない ように、ID、

パスワー ドの暗号化 をし、 中立性 の点か ら、データセンターをNTTコ ミュニケー ションズ

に任せている。

サー ビス内容は、対象取 引は国内在庫販売取引、対象商 品は鉄鋼製品全般で、今後は非

鉄製品他への拡大 も視野 に入れてい る。

グループウェアのサー ビスが11Dで2000円 とか3000円 とかのレベルで動いてお り、 こ

れ らと比較 されるため、買い手 には11Dを2000円 で設定 し、売 り手に対 しては商売につな

が る機能 も提供 し、会費を高 く設定 している。

加工指示や運送指示 も近 々 リリースされ る。 したがって、会 員を増 やさない と採算 にの

せ るのは困難であ り、業務計画で3年 目の末 に1200社 か ら1500社 が売 り手で加入するプ

ランを立てている。
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Webの 画面

スマー トオンライ ン(htt://www.s皿ol.co.')に アクセスすると、 トップページが出る。

メインのペー ジは鉄鋼新聞社 のニ ュースヘ ッ ドラインを無料で提供す る。取引が無い時 に

も見てもらうための工夫であ る。会 員にな りID、 パスワー ドを取 ると主要記事の要約を読

める。東京商工 リサーチ との リンクも張 ってお り、新規取引先な どの企業情報検索を有料

で受け られる提携 をしている。 自社のPRや 意見交換 がで きる掲示板、相場情報 も提供 して

いる。

Javaア プレッ トで動かすので、通常の電話回線でのダイアルアップではプログラムのダ

ウンロー ドに時間がかか る。ADSL位 になるとス トレスは感 じないため、その意味で回線業

者には、速 く安い回線サー ビスを望んでいる。

買い手は、商品検索画面で必要な鋼材を検索の上、買い物篭のイメージで明細 を選択 す

る。そのデータは見積依頼の画面 にデータを引き継 がれ る。表示 されている価格で買 う場

合は注文申込ボタンで注文画面に遷移 して処理で きる。

買い手が見積依頼作成画面で入力すると、 その情報は指定 した問屋 に届 く。 ここで売 り

手 と買い手のコ ミュニケーションが起 こる。買い手が見積 も り依頼を出 して、例えば3社

に出 し、3社 か らの回答が来 ると表示 し、これを安い順に並び換えることも出来 る。

iモ ー ドも利用で きるが、画面が小さいため商取引全部 を処理 するのは無理なので、問屋

向けサー ビス として、客先で 自社の在庫品を検索 し在庫の有無や価格が調べ られるシステ

ムを提供 している。

eマ ーケ ッ トプレイス事業の運営を開始 して

2000年9月 か ら売買機 能がオー プンし、会員は270社 となっている。会 員数は正確には

組織IDの 数で、商売をする最小組織、商社では部 とかチーム、問屋では本店 ・支店単位で

IDを とっている。40社 以上か ら販売案内がでてお り、取引が成立 している。

インターネ ヅ ト上 には売 り手のサイ ト、 買い手 のサイ トがそれぞれ存在するが、売 り手

には買い手が、買い手 には売 り手 がた くさん集めようとしても限界がある。そこで、eマ ー

ケッ トプレイスと して、売 り手 と買い手が集 まるサイ トを作 っていかない と将来役 に立つ

ものにはならない。一般の鋼材の問屋、加工会社 の人 に、イ ンターネ ッ ト上での商売 を理

解 させるのは難 しい。

2000年4月 に会社 を設立 し、5月 ごろか らPR活 動を開始 した。たまたまマスコ ミがIT

革命等 を報 じていたため、説明会の反響は大 きかったが、実 際にサー ビスを開始する と、

よ く解 らない とい う反応が多か ったと言 う。無関心 の人は少なかったが、様 子見が殆 どで

あった。 しか し、約2割 の問屋は既にホームペー ジを立 ち上げてお り、これか らはイ ンタ

ーネ ッ トを無視で きない と言 う意識 をもっていた
。 これ らの人達が売 り手、買い手 として

入会 した。
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業者 の格付 けとPR

例 えば、問屋か ら仕入れたが納期が1日 遅れた、事前に案内が無かった等のク レームが

あるが、 こういう意見を載せていき、パ フォーマ ンスの良い問屋の順位 を出すアイデアが

ある。

アメ リカのeマ ーケ ッ トプレイスでは、参加者によるパ フォーマ ンス ・レイテ ィングを

しなが ら競わせる ところがあ るが、 日本ではそこまでオープ ンにディスカ ッションができ

る風土ではない。 どのような切 り口でそうい うアイデアを取 り込めるかは暗中模索である。

第3社 機関での格付 けがあった場合、そ こと提携 して格付 けするのは可能である。 日本

では、情報開示を しなが らPRを する積極的な情報戦略を持つ会社 はまだ無い。そういう意

識が出て くると、サ イ トの情報の使 い方に対するニーズが出て、提供 する機能が増 えてい

くと思われ る。

しか し、中小企業では 自社の ホームページを立ち上 げて も中々見て もらえない と言 うの

が現実である。 このため、全国の工業 団地に 「ヤ フー!に 金属加工の登録 をするよ り、 ス

マー トオ ンラインに登録 した方が商売につなが る」と宣伝 してお り、「月々2000円 の会費を

払 っても、鉄鋼新聞のサマ リーが読めて 自分のPRが 出来 るのな ら」 と1万 社、2万 社が加

入 し、その影響で鋼材問屋 も2000社 くらいが加入すればと目論んでいる。

売 り手、買い手の電子化が進む

eマ ーケッ トプレイスについては動きが明 らかではないが、売 り手サイ ト、買い手サイ ト

は動 きが活発化 してい る。鉄鋼業界 の意識 も、イ ンターネッ ト環境 もそろそろ整備され始

めた、ホー ムペー ジも立ち上 げなければ とい う雰 囲気 になっている。ホームペー ジを、会

社のPRだ けでな く、販売 に役立てたい という要望も増 えている。

そこで2001年1月 か ら 「CorporateMa11」 を開始 した。会社のホームページに取扱商品

の購入ボタンをつけてお き、ク リックす ると自分の在庫商 品、価格 を見せ、注文 を取 り、

受注業務を行 う。実際 には、スマー トオンラインが動いている。つま り、スマー トオ ンラ

イ ンの受注機能を黒子 と して提供 する仕組みで、月々の費用 を数万円、初期投資が2～30

万円でで きる。 これを自社 で作 るには数百万から1千 万円の情報化投資がかかる。

物流機能へ の展開

荷主 と運送会社 のマ ヅチ ングプ レイスを提供 し、効率的な物流を実現す るこ とが、一般

荷物では盛んに活用されている。 しか し、鋼材の場合は裸で輸送するため、天候に加 えて

最大幅、長さの条件があ り、利用で きる トラ ックも限定され る。運転手 自身 も重量物 を扱

う訓練を受ける必要があ る。 このため、サイ トを作 って も扱 える人の登録 も少な く、荷 主

も効果を疑 問視 し活用されていない。

そこでTraboxと 提携 し、鋼材にカスタマイズ した運搬情報、空車情報を表現で きるよう

な画面表示で、求荷 ・求車情報 を荷主 ・運送会社の双方 に利用で きるサイ トを立ち上げて

いる。会員の荷主には無料のサー ビスであ り、運送会社が入会金 を払っている。
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新規サー ビスについて

既存会員が販売案内を出 した り、欲 しい鋼材 を探 した り掲 示 して、 問屋が見積 をする動

きが始 まっている。 しか し、パソコ ンに対する リテラシーが十分でないので、売 り手 ・買

い手 のコ ミュニケーションを活性化 する支援 を中心に営業活動 している。講習会、個別訪

問、利用法のコンサルテ ィング、会報誌 による利用事例の紹介な どで足元の充実を 目指 し

ている。

スマー トオンライン営業戦略

NTTコ ミュニケーションズに 「スマー トオンライ ン ・スター トア ッププログラム」と言 う

商品を作 って もらい、 同社のシステ ムサポー トセンターに電話をする と、パ ソコン、 プ リ

ンター、ISPの 手配、 回線 などの環境整備 を全部対応するサー ビスを行 っている。

インス トラクターも5名 の専任 が常駐 し、エクセルやワー ドの指導、スマー トオ ンライ

ンのアプリケーションの指導に加え、研修の企画を含 め臨機応変に、顧客の社 内OA教 育の

相談 にも応えている。ヘル プデス クも、 フリーダイアルでのサポー ト体制 を整 えているが、

既に社内にある基幹 システム、会 計 システム、営業 システム との接続 や整合性が問題 にな

る。

将来 的に、 それぞれ の会員企業 が多大なコス トを負担せ ずにデータ連結がで きるために

は、鉄鋼業界 だけではな く需要家業界の意見 も聞 きなが ら鋼材取引用の標準 を作 らなけれ

ばな らない。マーケ ッ トプレイス を会社 の事業 と して運営 する者がその最短距離 にいる と

同社は考えている。

68



資 料 編

(1)CRMエ グゼ クテ ィブ ・サ マ リー

(2)ス マ ー トオ ンラ イ ンの事 業 展 開事 例

(3)関 連URL－ 覧



資料編

倒 太田秀－

CRM二[グ ゼ クティブ ・サ マ リー

(KM/CRM集 中 コー ス資 料[4])

2001年1月4日

』
縫κ'"ミ

EC/KMConsultant

CRMACertifiedCRMSpecialist

htt:www.CIO・cber.com'

ohta(@ca2・so・net泊ej2

・当資 料 の 主 でマー クされ た 。 に は 、ハ イパー

リンクが張 られ てい ます の で、適 宜 、クリックして詳 細

情 報 をご 覧い ただ けます 。
1

●

●

●

●

●

著作権ガイド
ω 太 田秀 一

私は、かつて1BM在 職時代、富士通さんとの著作権紛争解決チームに、フルタイムでコ

ミットしていた時期もあり、著作権に関しては、その黎明期から「裁判歴」すら有する「ゴリ
ゴリの武闘派」で、日本の平均的法学者や平均的弁護士と比べ、かなり厳格です。

したがって当資料についても、その著作権上の扱いは、

に準 ずるもの とし、

当資 料 の 内容 は勿 論 、構 造 ・順 序 ・編 成 に 至 るまで、また一 部 か 全 部 か を問 わ ず 、

無 断 借 用 をなされ たと思 しき個 人 や 、そ の 関 係 法 人 に は 、

一 断固たる法 的報復措置を、容赦なく、かつ予告無 くとるの は当然として、

一 私が出してい ニューズレターECス クエア通 ≡' 、その実名を公表 します。

一 故意 による盗作 はもちろん 、無知によるそれも、容赦しません。

当資 料 か らあなたが 何 らか のr引 用 」をした い と思 わ れ たときは 、

一 出典を次 のように明記 いただき、下記該当URLヘ リンクをお張りいただくのはもとよリ、
・ 太田秀一■000,「CRMエグゼクティブ・サマリー」

hwww£io伶bcr.comSubl4exesumindex.htm

－ その引用範囲は「5ページ未 満」とし、その限度を超える場合 は、当資料の 内容に1文字 たりと

も変更を加えぬまま、全内容の映写 ・印刷 のみが許されます。

したが って 当 資料 の 最 も安 全 な使 い方 は、次 の2つ です 。

一(1)貴 社の提案書やRFPに 、当資料 の全 体を無変更のまま「添付資料」として付 ける

一(2)社 内外の会議の席などで、当資料 の一部または全部を、そのまま大スクリーンに映 写する
2
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著者 紹介 経営コンサルタント・太 田秀 一
ω 太 秀一

(www.CIO・cvber.com/Pi/Pf/

・1984年 、慶 大 経 卒(数 理 経 済 学 → 動 学 シミュレー ション→ コンピュー タの 世 界 へ)

・ 同 年 、日 本IBM入 社 。以 後 、

一 製 品 マー ケティング 、リストラ・プ ロジェクト事務 局 、著 作権 紛 争 解決 チー ム 、

営業企画統括担当常務取締役補佐(通称「医夏蚕匡⊃ などに従事
一1986年 から、電子メール、電子会議室などを、自ら問題解決に駆使。

・1994年 、独立 。以後、次 の2分 野で経営コンサルタントに

一 ナレッジ・マネジメント

_エ レクトロニック・コマース

・ グロービス 「経営&IT」 コース講師、ビジネスモデル学会 「KM研 究会」座長 、

EDI推 進 協議会 「普及 ・啓 蒙部会」委員なども兼務

・ 著 作歴 ・講演 歴(以 下、部分)

一 『企業を変えるグループウエア』日経BP社(1995)

一 『流通設計』『自動化技術』『旬刊・経理情報』『日経コンピュータ』

『日経情報ストラテジー』等へ寄稿(1997～現在)

一 日経サイト「ネット時評」に連載寄稿(2000～ 現在)

一 日経KMコ ンファレンス(1999)、1日 経CRMコ ンファレンス(19992①00)篶 へ 出 講

一 米Delphi社 「B2BSummit」(2000)な ど 海 外 で も 出 講
3

CRM1頁 サ マリー
↓c)太 秀 －

r().11KM/CRMは 何 のた め?

儲 けるためです。実績 あり

r().21CRMは 誰 にでも向くの?

製品力や規模効率 が効 かない業種 や企業に向きます。

r().31ではCRMと は何?

「広義の顧客 関係 」をテコに

「相乗効果」「乗 数効 果」「累積効 果」を狙う経営です

fO.41で はCRMは 簡単 なの?

い いえ。米 国 でのCRM失 敗 率 は 「7割」。

必 要 なの は 「良い方 法 論 」、とくに最 上 流 の 「良 いRFP」 です 。

(技術オンリーでは、失敗します)

IO.51で は 「正 しい方 法 論 」が あれ ば充分 な の?

い いえ。現 場 各 所 に「eBusinessリ ーダー 」とい う「新 しい人 間 モデ

ル 」を大 量 育 成 する必 要 が あ ります 。

(方法論オンリーでも、失敗します)4
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rO.11KMICRMは 何 の ため? `c)太 田 秀 一・一

儲けるためです
・1.エ ン ジ ニ ア リン グ ・プ ロセ ス

・ ダウ・ケミカル社 は、特 許管理

・ ロッシュ社 では、新 薬承認プロ

・2 .カ ス トマー ・プ ロセ ス

2.1)マ ー ケ テ ィン グ ・プ ロセ ス

Product
Leadershi

・ 事 例1:ダ イエー

2.2)セ ー ル ス ・プ ロセ ス

・ジェネンテック社、メルク社では、顧客接点睡 蓮)

:㌶ 完鶴野 新人セールスの』
_23)サ ー ビス ・プ ロセ ス

・ 英 ゼ ロックス 社 では 、 理 違 目%

・HP社 で は 、コー ル ー ・ たLの コス ト

Customer

Intimacy

・ 事例3:NEC

・3.ロ ジ ス テ ィクス ・プ ロ セ ス

・ ブリティッシ ュ ・

ダ ウンタイム2日 短

、事故 一回あたりの
Operational
Excellence

Davenport(1997)
6
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ro.21CRMは 誰 にでも向くの?
`c}太 田 秀 一

製品力や規模効率が効かない業種・会社に向きま生

競争力の「3つの源泉」 向いている会社は?

OISCIPI』NE
OF

MARKET
LEAOERS
'へ 脚P"団6〔 〆1{ t-

…伽 …9細7POet

Product

L£adership

Customer

Intimacy

=CRM

Operational

Excellence

か 右L'・
・製 品 力 で勝 負 できる、
一 部 の 業 種

、一 部 の 会 社

かなり多数かつ増加中
・製品力や規模効率が、
ハナから「ない」会社

・製品力や規模効率には

頼れなくなってきた会社

過
・製造や物流の規模効率で

勝負できてる大企業

lM.ト ・一 シー&・ ウ・ア セー マ(1995)1,

IO.21CRMは 誰 にでも向くの?
(c}太 田 秀 一

製品力や規模効率が効かない時期に向きます

導入期 成長期 成熟期
、>-、 、、、"べ〉〉〉〉

'…　蓑i蕪{'O
O

1蓮潜 瞳lI・
一 一-

びi㌢ 、 灘 ミミ0
-

△ ○
、

1嚢 、
.A-一. O ○,

"
、、 、一 部 少 数 の パ 多数の一般顧 客 多数の一般顧客

イロット顧客の に、完成された の「些末な要望」を
・ 、 一 一・・「本 質 的 な 要 「画期的な商 品」 拾い「多様な商

望」を拾い「画 を効率よく大量 品」ニーズに応え'蕪
…ミll>期 的 な 商 品 」

・鰹

の完成度を高
販売 る 。後 述 「マ ス ・

パ ー ソナ ライゼ ー

i…蕊 .、賦 、,一 め る ション」が決め手に

. 、、 、 、

J.ム ー ア(1997)
8
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簡単に言えば

・「広義の顧 客関係 」をテコに

「相乗効 果」「乗数効 果」「累積効果 」

を狙う経営です。

fO.31で はCRMと は何なの?

簡単 に言えば

●1纏縫 繋 製鑛 曝
積効果」

を狙う経営です。
・顧 客 と自社 の 関 係

・顧 客 と顧 客 の 関 係

一アフィリエート

ーコミュニテイ

・顧 客 とパ ー トナー と自社 の 関係

一インフルエンサー

_販 売チャネル

・「高収益顧客 重点経営 」「顧 客密着経 営」「顧 客

満 足経営 」には、とどまりません
・それ らは昔 から、ありました
・それ らは、必 要ではあるが、不十 分です
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IO.31で はCRMと は何?
ω 太 秀一

目 的:

関係者:

手 法:

原 理:

やや長く言えば

一 顧 客指標群を改善し、
・顧客満足、顧客獲得コスト、顧客維持率、顧客再購買率、

顧客推奨率など

一 財務 指標群を改善するため

・売上、利益、コスト、在庫回転率

一 社 内プレイヤーや

・マーケティング、セールス、サービス、R&D部 門

一 社外プレイヤーが

・インフルエンサー、チャネル、アフィリエート、コミュニティなど

一 「広義の顧 客関係」を情報的に鎚 した り;=Intetion

－ 「広義の顧客関係」を追加的に謹 したり

一 「広義の顧客関係」を半自動で個別化して

「相乗効果」「乗数効果」「累積効果」

を狙う経営です。

;=Induction

;=Permission

&Personal元zation

11

客 関 係 のInterationが 足 りな い と。

・「悪 い 構 造 」が 会 社 に定 着

・売 り込 ん でも売 り込 ん でも「顧 客 か らの 信 用 」が 増 えない構 造

・人 間 を増 や して も増 や しても「相 乗 効 果=ゼ ロ」な構 造

(1+1が 、2や3にならず、マイナス1や、マイナス2に)

う一ん、まめに保守すれ ば、今の機械のままでも、

当分、大丈 夫なはずなんです けど。。。

これで「数千万 円」の商談が水泡に。そして二度 と顧 客は。。。

これが多くの会社で、いつまでたっても利益が上がらない、大きな原因である
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資料編 一 ω 太田秀一

・「悪 い構 造 」が 会 社 に定 着

・人 間を増 や しても増 や しても「相 乗 効 果=ゼ ロ」な構 造

(1+1が 、2や3にならず、マイナス1や、マイナス2に)

・いつもセールスの人達は「あの情報をくれ、この情報をくれ」と言ってくる

けど、そんなのは、一週間前に配布してあることが多いのよね。

・それに電話で中断されるのは困るの。こっちは大事な仕事に集中したい

のに。これで私がしくじると、数値のカネがムダになるし、気が抜けない。

セー ル ス

灘 議

・マーケから来る情報は的外れで読む気しないね。おまけに大量だから、

が何だかサッパリわからんよ。

・連中はもっと、営業現場に足を運んで、個別のお客さんの具体的な苦情

を聞かなくちゃ。このままじゃヤバイよ、うちの会社。

これが多くの会社で、いつまでたっても利益が上がらない、大きな原因である

13

ルセンタ

対応履歴「子供が粘 土を

飲み込んだ」

「孫が玩具をロ

に入れたとき、

こうして対応」

顧客・販社

エピソード

複数情報源を
横断しながら 法務関連
表現のブレも マニュアル
吸収しつつ
類似検索

→
懇
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Integration=相 乗 効 果 を高 め る `c)太 田 秀 一一
耐久消費財メーカー(玩 具)事 例

苦情 受付
センター

G額

⊂

⊂
謡

社
内
&
社
外

公
開

ケース集

く====コ 劔

一ルセンタ

対応履歴

顧客 販社

エピソード

法務関連

マニュアル

、

マ
熟
藤

→
製品に反映

ビ≡三==⇒ 獺
ジャストシステム↓2000司15

、鴇

Interation・=相 乗 効 果 を 同 め る

&の

エ ー ケ

マー ケティング 戦 略 、計 画

市 場 調 査 で得 た デー タと分 析 結 果

製 品 関 連
・ ポジショニング(対 競合、対代替製 品)
・ 製 品資料、ポップ、研修 スケジュールなど
・ 提 案書、プレゼンテーション、質問集

広 告 ・販 促 関 連

目的とスケジュール
・ 特 別ディスカウント時の指針
・ 販 促金(ボーナス)

マ ネジ メン ト(予測 ・実 績)

マー ケ ⇔ セ ー ル ス ⇔ サ ー ビス
・ 販 売 戦 略 、セー ル ス 日誌 →p12

販 売 中に 行 った顧 客 へ の 「非 公 式の 約 束 」

製 品 別 の リコー ル 履 歴

顧 客&チ ャネル 情 報
プロフィール、行動 履歴、サービス履 歴

競 合 他 社 の 動 き

サ ー ビス 日誌 肱
ど,以下、略,

[kL1M!L{ZQQQ・1116
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rO.31で はCRMと は何 ⇔

「広義の顧客関係」を半自動で個別化して

「相乗効果」「乗数効果」「累積効果」

を狙う経営です。

;=Permission

&PersonaliZation

Induction二 乗 数 効 果 を高 める電 子クチコミ販 売
(c)太 秀 一

ア フィリエ ー ト
通 常 の ケ ース(ア フィリエ ー ト「なし」)

A社 サイト

A

一`IY

囲

・

7

…

…
・

-
㌃

〉・X製 品情報レ

↑一
,・Y製 品情報 唖

(仕様程度)

a・

顧 客 関係は 「単 線的」(未増幅)

一般顧客

これ を「複 線 化=増 幅 」す るの が...
翻

¥
・注 文 ペ ー ジ

' 18
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Induction=乗 数 効 果 を高 め る 電 子 クチ コミ販 売 ↓c汰秀一

ア フィリエ ー ト

A社 サイト
… … 〉 アフィリエー トニ 「筆 の立 つ ファン顧 客 」

の 「Bさん 」が 「半 」自主 的 に作 ったサ イト

＼
● ● ■1} 1

幽

;・x製 品情報(

(仕様程度)

」
"Y製 品情報 く

(仕様程度)

戸z(麟 璽;<

∠
・注 文 ペ ー ジ1

1・私は
、雄 のx鎚 を

昔から使ってますけど、

とても良いですよ。
▼
1・ちなみに以前は

、幽

も持ってましたが、その

使用感は云々でした▼

1・以下同様、使用感が云々

一般顧客

← 翻
▲

¥十¥¥

'+麟 ㊨19

Induction=乗 数 効 果 を高 め る電 子 クチコミ販 売

・ た い へ ん 効 果 的

一何 故?「 乗 数 効 果 」が 出 る か ら

・ファン顧 客が一般顧客に「信用 しろ」と言ってくれ るから

一フォレスター ・リサ ー チ 社(米 国2位のIT業界リサーチ会社)い わ

く

・「PR、テレビ広告 、バナー広告などなど、全ての

広告 手段を比較した結果 、最も効果のあった手法 は、

アフィリエートであった」
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Induction=乗 数 効 果 を高 め る 子 クチ コミ販 売`・)畑 秀一

アフィリエ ー ト

・ た だ し成 功 す る に は 。。。

-1)ア フィリエート専任マネージャーをおき、

・1A)既 存のアフィリエート諸君と、よく交流せよ

一いつもお世話になっております。

一明日、新製品が出ましたので、よろしければご評価の上、

貴サイトでもこ論評を云々

一商品写真をご要望ならば、こちらに映りが良いものを

ご用意しており云々 等々

・1B)新 規アフィリエートを獲得させよ くき==コ

ー2)そ の他

一ありがちな質問に答えよ

一プライバシー・ポリシーを明記・遵守

一コミッションは気前よく、

一このプログラムを見つけやすく

一実績を定量的に把握・報告

一 ンラ ンで で し つに
S.COIIins199921

Induction=乗 数 効 果 を 高 め る 子 クチ コミ販 売 ↓・'kN秀一

ア フィリエー ト
Lt)新 規アフィリエー トの獲得 は、

・ ス ー パ ー ・カス トマー(=ヘ ビー ・ユ ー ザ ー+イ ン フ ル エ ン サ ー)か ら

一 「有 名 人 型 」

・ 例)化 粧品における梅 宮アンナ 、藤原 紀香

_「 エデ ィター 型 」

・ 自分のサイトで、自社 製品につき、論評 してくれてる人。

筆が立つ。その発展 形が。。。

一 「アフィリエー ト型 」

・ 「エディター型」のうち、アフィリエート制度に入ってくれ る人

・ 筆が立ち、かつ商売 気もある(副 業程 度)

_「 参 加 型 」

・ 企業のコミュニティ(電子フォーラムやユーザ ー会)に 参加 してくれる人。

・ 人的交流を楽しむ 。その発展形が 。。。

_r幹 事 型 」

・ 上記 「参加型」のうち、コミュニティ運営、集客 を手 伝ってくれ る人
・ 人的交流を楽しめて、かつマネジメント能力がある

_「 草 の 祖 型 二孤 高 の 変 人 型 」

・ 有名人ではないし、サイトも持 たないし、コミュニティにもあまり参 加しないが、

・ 付近の友人などに「この製品 は良いよ」と勧めてまわる人たち。

・ 孤独や無視や抵抗 に耐えられる人。逆 境にあっても最後まで残る人たち
22
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Induction=乗 数 効 果 を高 め る 子 クチ コミ販 売 ↓c)太田 秀 一

アフィリェート+伝 染(バ イラル) ⌒

A社 サイト

'…〉疏 ぎ編 揮盤 蒜総 勢
ト 翻

1
一般顧客

繍

1
4

t

一三1■1「rn
■n

一
1 '友 純 朴

← 口]

デx製 品情報 く
(仕様程度)

、
"Y製 品情報(

(仕様程度)

<i

戸'z(㌶ 璽、

・注 文ペ ー ジ`

・私は、雄 のx製 品を

昔から使ってますけど、
とても良いですよ。

Ψ
・ちなみに以前は、]画 品

も持ってましたが、その

使用感は云々でした
〆

気に入ってくれたら、
お友達にも教えてあげてね

、

A

1・以下 同 様 、使 用 感 が 云 々

・もしも当 ペー ジ の説 明を

¥十 ¥¥

'+"23

Induction=乗 数 効 果 を高める 子 クチコミ販 冗

アフィリエー ト+伝 染(バ イラル)十 コ ミユ ニ

1人 に伝わると、

全員に伝わる

(乗数効果)
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資料

Induction=乗 数 効 果 を高 め る 子 クチ コミ ー
ヘ コ コ

ー
・ た 』 墨 的

一 何故?「=」 が出るから

・自分の「仲間=味 方」が「コレはいいよ」と言ってくれる

一 グループ・インタビューと

・同様に、仲間どうしの気楽な会話 → 本音も掴みやすい
・異なり、意見が「文章化」されるので、意見が多少は論理的に

・ ただ し危 険な 面も

一ー

一 下手ずれば「烏合の衆」に

・ 成 功 するに は 。。。
一 一体感 ← オフライン会議 など

一 上手なテーマ設定

一 上手な司会

一 与党メンバーの確保 ←前記「スーパーカストマー」とくに「アフィリエート」

一」幽 度を活用せよ く=======コ

・企業への要望は、どんどん出してもらい、皆で優先順位を付けてもらい、
→ ナンセンスな要望の且 然淘汰 を狙う

25

Induction=乗 数 効 果 を高 め な が ら 幽
コミュニティを正 常 運 営 させ る「

■

'子格 付 」制 度

「www.ksquar巳co.ip 例一 一

)エ キ スパ ー ト会 員 が 、

・選 好 カ テ ゴ リ(得 意 分 野)

・相 談 ポ イ ン ト(≒ 相 談 料 金)

な どを 初 期 登 録

)そ れ をK-Squareが 一 覧 化 し、

「格 付 一 覧 表 」 に

)一 般 会 員 が 、 格 付 一 覧 表(2)を

見 て 、適 切 なエキ スパ ー トを検 索 ・

選 定 し、質 問 する

)エ キ ス パ ー ト会 員 が 、 その 質 問(3)

に 回答

)一 般 会 員 が そ の 回 答(4)を 格 付

)そ れ をK-Squareが
・格 付 一 覧 表(2)

・登 録 テ ー ブ ル(1)

一

工

キ
ス
パ

1

よ責

直
答
す
る
人

3

(1)

ksmmrρmin 11'1 』

・睡}
A▼

♀)

(4)
1

ρ

●

・うくo))・

↓

<三 ⊃ ・

Ψ

く ⑤)・

▼
-1(⑤1

(3)

(4≧

(5)

一
に反映

一

般
会
員

(質
問
す
る
人
々
)

26

82



Induction=乗 数 効 果 を 高 め な が ら

コミュ三亨一 匿亙
⌒

WWW.suare.CO.事 例

(3)一 般 会 員 が 、 格付 一 覧 表(2)を 見 て 、 適 切 なエキ スパー トを検 索 ・ 選 定 し、質 問

㎞ んw堀 ト8脚●6明々 和 声 掴

羅謹襯蕪』

1..';ち 三二灘 下//il

二 ,㌫ 懸 ㌶㍍㍍ 〔簸 剛

撫 蕪 雑灘 蕪蒸'

1、㌔ ・'

蕪 ・

..、羅 繕 蓑
リアルコミュニケーションズ社tZOOO)27

「相乗効果」「乗数効果」「累積効果」

を狙う経営です。
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資料編

Personalizationを 起 動 す るPermission
畦

米ドットコム企業

砺 力ポイント

・Awareness:お 前 の 名 前 を「認 知 」してや る

・Memoryお 前 の 名 前 を「記 憶 」してや る

・Inquiryお 前 に「質 問」してや る
。

俺 の 名前 や 住 所 も教 えてや るか ら、

さっさと答 えを送 るように。

・Permission:よ し
、お 前 との 交 流 を 「許 可 」す る

対話流がスタート

←1999年

←1999年

・Trial:お 前 の 商 品 を初 めて 「購 入 」してや る

(商流、金流、物流がスタート)

・Utilize:お 前 の商 品 を「継 続 利 用 」してや る

・Recommend:お 前 の 商 品を周 囲 に 「推 薦 」してや る

・-2000年

グローピス(1997)

』
29

・ た い へ ん 効 果 的(米 ペパーズ&・ ジャース・グループの調査)

一 クリックスルー率=10～20% 、かつ紙の1)Mに 比べ8割 安
一99年 クリスマス時のオンライン・ショッパーのうち63%は 、Emai1に 反応
一77%の 企業がEmai1を マーケティングに活用中

・ パ ー ソナ ラ イゼ ー シ ョン は 途 上

一 現在は22%(か つ、そのうち「宛名だけ」が80%)。 しかし2年後には46%

・ ハ イテ ク 、金 融 、出 版 業 界 が 活 発 ぐ=コ

・ 成 功 鉄 則

一 パーミッション、プライバシー重視は必須
一 パーソナリゼーションvsバ イラル、の長短を比較せよ
_自 営vs外 部サービス活用、の長短を比較せよ く≒==コ

タイトルは効果的に

一 メールを単に送るだけでなく「対話」を起こせ(中 身が肝心)

一(金 があれば)プロの編集者や記者を雇え

一 顧客からのメールには迅速に応答せよ

顧客のr選好」の変化に自動追従せよ ぐ==コ
Peers&Roers2000
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(c、太田秀－

personalizationを 高 め る"EmailMarketin"

www.kemans.net例(IT業 界 向 け 外 部 サ ー ビサ ー)

(1)個 人 会 員 が 、選 好 カ テ ゴ リ ーを 、

初 期 登録

(2)IT企 業 が 、販 促 情 報 を 、 日 々投 入
・新製 品ニューズ

・販促 セミナー

(3)情 報(2)の 使 用 語 句 を 見 て 、

lConceptBaselが 、 カ テ ゴ リー(1)と

情 報(2)を マ ッ チ ング

(4)カ テ ゴ リー(1)に マ ッチ した情報

(2)を 、 個 人 会 員 に提 供

4a)概 要 レベ ルを、 メールで

4b)詳 細 レベ ルを、該当会員

向け個人別 ペー ジで

(5)ユ ー ザ ー が そ れ を ク リ ック

(6)上 記 の 「カ テ ゴ リー選 好 登 録 テ ー

ブ ル 」(1)を 更 新 。 さ らに マ ッチ ン

グ精 度 向 上

⇒[i極 倒

個
人
会
員
(

主
に情

報
シ
ス
テ
ム
部
員
な
ど
企業

内
個
人
)

1)

■

(2)

コ

ン
ピ
ユ

1

夕
企
業
な
ど伴

テー ル

情

》

砲
(6)

リクル ー ト(2000)31

例(IT業 界 向け外部サービサー)

(4)カ テ ゴ リー(1)に マ ッチ した情 報(2)を 、個 人会 員 に提 供
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資料編

↓c)太田 秀 一一
・ た い へ ん 効 果 的(米 ペパーズ&・ジャース・グループの調査)

一 クリックスルー率=10～20% 、かっ紙のDMに 比べ8割 安
一99年 クリスマス時のオンライン・ショッパーのうち63%は 、Emailに 反応
一77%の 企業がEmailを マーケティングに活用中

・ パ ー ソナ ライゼ ー シ ョン は 途 上

一 現在は22%(う ち「宛名だけ」が80%) 。しかし2年後には46%

・ ハ イテ ク、金 融 、出 版 業 界 が 活 発

・ 成 功 鉄 則

一 パーミッション、プライバシー重視は必須
一 パーソナリゼーションvsバ イラル、の長短を比較せよ
一 自営vs外 部サービス活用、の長短を比較せよ

一 タイトルは効果的に

一 メールを単に送るだけでなく「対話」を起こせ(中身が肝心)

一(金 があれば)プロの編集者や記者を雇え

一 顧客からのメールには迅速に応答せよぐ==コ

ー 顧客の「選好」の変化に自動追従せよ
Peers&Roers2000

33

一 は田秀－
Email管 理 ソフトの 機 能 要 件

1受 信 メー ル の 「自動分

受信メールを,語 彙分解→同義語・類義語展開→意味判定し、
→ しかるべき部門・担 当者に、自動転送一
受信メールを,語 彙分解→ 同義語 ・類義語展開→意味判 定し、

→ その結 果を「検 索条件」として、ナ レッジDBに 投入
→ 同DBか ら回答文(候 補)を 出し、
→ その回答 文を

・顧客に自動返信。あるいは、
・返信担当者の画面に出し → 編集を促し → 手動返信

但)トラッキ ング
・どんな顧客から,ど んなメールが、いつ何件来たか

・うち何件が回答済か?

・うち何件が既存客
、新規商談中、未商談か?

・どの商品への質問・苦情が多いか

→CS向 上

→ 顧客関係深化

→ 商品改善

◎34
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personalizationを 高 め る"EmailMarketin"`c波 田秀－

Email管 理 ソフ トの 機 能 要 件1「 自 動 分 類 」
メーカーの ε

暑

専門 家

i§鑓〆i。 …
※

ジャストシステム`2000b)135

Personalization め る"EmailMarketin"`・)太 田秀－

Emai1管 理 ソフトの 機 能 要 件1「 自動 分 類 」

メーカー の ε

・導入効果

短 期 メー ル 回 答 業 務 のrQCD+M」 が 改 善

・回答Quality向 上

一分類の品質が向上 → 最適な部署で対応可能に

・回答Deliveryの 改善

一休 日・夜間に一括自動処理 → 翌営業 日には対応可能に

・分類Costの 削減(分 類の 自動化 による)

・担 当者 のMorale向 上

一機械的肉体労働から、知識労働(分 類結果のレビュー&ル ール改訂)へ

長 期:さ らに顧 客 の 声 を、
・R&Dへ 、

・現場 へ(セ ールス、コールセンター 、保守、販社など)

ジャストシステム2000b36
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資料編

で はCRMと は何 ⇔

やや長く言えli9

顧客指標群を改善し、

・顧客満足、顧客獲得コスト、顧客維持率、顧客再購買率、

顧客推奨率など

財務指標群を改善するため

・売上、利益、コスト、在庫回転率

社 内プレイヤーや
・マーケティング、セールス、サービス、R&D部 門

社外プレイヤーが

・インフルエンサー、チャネル、アフィリエート、コミュニティなど

一 「広義の顧客 関係」を情報的 に統 合したり;=Integration

-「 広義の顧客 関係」を追加的 に註 したり;=㎞duction

「広義の顧客 関係」を半 自動で個 別化して;・Pemission

&Pcrsonalセation

「相乗効果」「乗数効 果」「累積効果」

を狙う経営です。

rO.11KM/CRMは 何 の ため? 畦
けるためです

・1 .エ ン ジ ニ ア リング ・プ ロ セ ス

:㌫罐纏舞奮
・2.カ ス トマ ー ・プ ロセ ス

2.1)マ ー ケ ティン グ ・プ ロ セ ス

・ 事 例1:ダ イエー

-2.2、 セ ー ル ス ・プ ロセ ス

・ジェネンテック社、メルク社では、顧客接点噸)

:譲 許 霧嫡 人セールスの⌒
23)サ ー ビス ・プ ロセ ス

・ 英 ゼ ロックス社 で は 、 理 違 目%

・HP社 では 、コール ー ・ たLの コスト ・

Pmduct
Leadershi

Customer

Intimacy

・ 事例3:NEC

・3 .ロ ジ ステ ィクス ・プ ロセ ス

・ ブ リテ ィッシュ ・

ダ ウンタイム2日 短
、事故 一回あたりの

Operational
Excellence

Da▼enport(1997)詳 細 は 「KM&CRM1日 集 中 コース'料123で(200ペ ー ジ)
38
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・ 正 確 には 、失 敗 確 率=693%

KΣ41で はCRMは 簡 単 なの?Lは 秀一」
いいえ。米 国でのCRM失 敗 率 は 「7割」です

・米CSOForumに よる調査、1999年 初実施、対象202社

・ 失 敗 を防 ぐの に必 要 なの は….⊂ ⇒
-Pe・plc面 の施策

・上級役 員「全員」からの賛 同

・現場 の人 々「全 員」か らの賛 同

一「変革への恐怖」を早期に溶かせ

一とくに「監視強化の噂」

_カ ットオーバー後も手厚くサポートせよ

・PJメ ンバーの 「フルタイム」参画

一 正しい目標

・≠個別部門業務の標準化・自動化

一 正しい業者 、正 しいテクノロジーを選 定

・業務知識、製品拡張性、市場リーダーシップ

ー 「3つの効 果」を出すのに充分 な予算

(15%,25%,30%,

「良い方法論 」です

・それ は次の3点 から成 り

・アーキテクチャー

・ベスト・プラクティス

・ロー ドマップ

・米国では、行 くところに
行けば、有料で勉強

できます。

・方法論 がなけれ ば、技術

だけ入れても、金 のムダ

↓
・ 「ハ ー ド+ソ フト十 開 発 ・保守 」だ けでな く 「コンサ ル+教 育 」も

28%,2%)
lID・ ・k1・↓1卿139

一
必 要 なの は 「良 い方 法 論 」とくに 「良いRFP」

計 画 ・RFPス テ ップ 設 計 ・実 装 ス〒 ップ 試 行 ・展 開 ス〒 ップ
、

良いRFPを

出せば

＼
1

＼ 〉

コンサルやSI業 者 も、

良い仕事 をします

KM/CRM方 法e-「RFPス テップ1サ マリー

穆ξ
情 報 シ ス テ ム の 設 計 ・実 装

－Content(CorporatePortal)

・Function

人的システムの設計・実装
－BalancedScorecard

-CommunitiesofPractice

・Competency

CRMに 限りませんが_

なにごとも「最上流が肝心」です
40
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資料編

必要なのは 「良い方法 論」とく1

良 いRFPを ⇒
出さないと

↓c)太田秀 一

「良 いRFP」

・軽く「数億 」が吹っ飛びます

・コンサ ル やSI業 者 に払 う金

・モ ラル 低 下&効 率 低 下 した 社 員 に

払 う人 件 費

・マーケx人 数 ×年数

・セールス ×人数x年 数

・サービス ×人数x年 数

・「広 義 の 顧 客 」か らの 支持 は?

・最終顧客x件 数 ×年数

ffヤ ネル ×件数x年 数

・見込み客 ×件数x年 数

だからこそCRMは 、一般 に

「社長マター」になってるわ けです

KMCRM方 法論rRFPス テップ」サ マリー
@太 田秀 一

.e_check

.CS

.Brand

・MKTG4P

・Pr㏄essMap

・SWOT,

'CSF

.社 史

一業 界 誌Clip

－

3B)

B、2D)3A)Rank2A)2C)Educate

・Problems

.Solu60ns

－KMア ーキテクチャー

.CRMベ スト・プラクティス

・KM/CRMロ ードマップ

,田)。md↓

－KeyProcess

q

要?N,

一

捨てる

3脱)Find

・KeyContent

・KeyTec㎞ology

・KeyPeople

3B・3)Design,, `A)4B)Review&Issue

・Conten輪

・System

-CoP,Competency,

Ba]ancedScorecard

㎜pl

40Review,,

PmP・ ・all

詳細 は「KM&CRM1日 集中コース 料123で 42
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「良いRFP」 が できるまで(上) {c)太 田秀 一

● 1.事 前 チェック
・CS調 査 、ブランド調 査 、マ ーケ4P調 査

・ プ ロセ ス ・マ ップ

・SWOT ,CSF

(実施していれ ば、それ をレビュー)

(ISO、経営 品質賞など応募時のもので可)

(業界誌クリップや社史も参 考になります)

・2 .合 宿
・(マ ー ケティング 、セー ル ス、サ ー ビス)+(人 事 、情 報 シス)+(CS、 品 管 、ISO推 進 等)

・(部 課 長 居 、一 部 若 手)x10～15名 程 度

一2A)事 前 準 備

・ 「CRMエ グゼ クティブ ・サ マ リー 」(手法 別 、当 資 料14Dを 各 人読 了か つ(以 下 略)

-2B)ミ ニ 討 議

・ 討 議;課 題 を 枚 挙1日 目PM

-2C)本 講 義:

・ 「CRMベ ス ト・プラクティス」(プロセス 別 、資 料121)2日 目AM,PM

・ 「KM/CRMア ー キ テクチャー 」(プロセス横 断的 、資 料ll})同PM

・ 「KM/CRMロ ー ドマップ論 」(資料[3】)、分 析 フォーム も提 示 同PM

-2D)本 討 議:

・ 課 題 と対 策 を、 構 造 化 、再 枚 挙 同 夜

・ 対 策 群 を .ラ ンキ ング3日 目AM

・ プロジェクト・チ ーム 結 成 構 成 、目標 、期 限 同PM

は 「KM&CRM1日 コー ス123で ・200ペ ー ジ)
43

「良 いRFP」 ができるまで(下)
↓c、太 田 秀 一

●

●

3.プ ロ ジ ェ ク ト・チ ー ム に よ るCRMプ ラ ン ニ ン グ

ー3A)「 課 題 と対 策 」ラン キ ング 表 の 確 定

・ 組織 別調査(マ ーケ、セールス、パー トナー、サ ービス、R&D)
・ ヒアリングand/or参 与観察 → 文書 化

一3B)要 件 定 義+ラ フな 外 部 設 計

・Portal(コ ンテント要件、機 能要 件)

・ それ以下 の下位 システム群(同 上)

一 キャンペーン・マネジメント、SFA、 コールセンター、メールセンターetc

・ 「人間 系」要件(Competency,CoP
,BSC)

4.RFP(提 案 要 求 仕 様 書)ス テ ッ プ

_4A)RFPを 「全 員+COO」 で レビュー し、

_4B)コ ンサ ル 会 社 に 出 し、
・ 概要 レベル(メ ールで)

・ 詳細 レベル(説 明会で。「追加論点」も出させる)

-4C)提 案 を レビュ ー

・ 書類審査 →3件 程度に絞 り

・ プレゼン審査

は 「KM&CRM1日 コー ス 123で9200ペ ー ジ)
44
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資料編

.5で はCRMを 行 うには 「

ω 太 秀 一

い方法論」だけで、

.本当に充 分 なの?
・米国 でのCRM失 敗 確 率 は 「69.3%」

・米CSOForumに よる調 査

・1999年 初 実 施 、対 象202社
・ 必 要 な の は 。。。

-People面 の施 策

・上 級 役 員 「全 員 」か らの 賛 同

● 珪1場の人 々「全 員」からの賛同
一

〉

・コレを満 たすには?

・現在 のマー ケティング管理職の皆 さま

・現在 の営業 管理職の皆さま

・現在 のサービス管理職 の皆さま

は 、C㎜ プランに賛同してくれ そうです か?

.Dickic19945

.で はCRMを 行 うに は 「
⌒

い方法論」だけでご

杢 当に充分なの?
・3 .プ ロ ジ ェ ク ト ・チ ー ム に よ るCRMプ ラ ン ニ ン グ

ー3A)「 課 題 と対 策 」ラン キ ン グ 表 の 確 定

・ 組織 別調査(マ ーケ、セールス、パー トナー、サービス、R&D)

・ ヒアリングand/or参 与 観察 → 文書化

一3B)要 件 定 義+ラ フ な 外 部 設 計

・Porta1(コ ンテント要件、機 能要件)

・ それ以下の下位システム群(同 上)

一 キャンペーン・マネジメント、SFA、 コールセンター、メールセンターetc

・ 「人間系」要件(Competency,CoP,BSC)

・4.RFP(提 案 要 求 仕 様 書)ス テ ップ

4A)RFPを 「全 員+COO」 でレビューしF==>

4B)コ ン サ ル 会 社 に 出 し、

・ 概要 レベル

・ 詳細 レベル

4C)提 案をレビュー[========≒ 〉
・ 書類審査 →3件 程度に絞り

・ プレゼン審査 はrKM&CRM1日 コース

・主 に「誰 」が

レビュー す べ き

で しようか?

123で9200ペ ー ジ)46
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`c)太 秀 一

必 要 な の は 「eBusinessリ ー ダ ー 」の 大 量 育 成

・ 産 業 革 命 の 時 も

一蒸気機 関という「モノ」の発明だけでは不 十分でした。

一 「勤勉で合理的で、際限なく資本 蓄積に走る職 業人」

という「まったく新タイプの人間」が 、

大量に必要でした

・ お そ らく今 回 も同 様 に 、

一インター ネットという「物的インフラ」だけでは不 十分で、

-reBusinessリ ーダー」という

「やや新 タイプの管理職」が 、

大量に必要となりそうです。 』

1太 田(2001a)147

「eBusinessリ ー ダ ー 」の 持 つ べ きLω 太 秀一」

資 質=Competency

Skm=技 能Knowledge=専 門 技 法+専 門知 識Atti加de=使 命 感

S1:要 約技能

S2:図 式化技能

・因果・前後関係

・相反・相関関係

・親子・並列関係

S3:新 傾 向発 見技能

一記憶カ

ー語学力

S4:EQ技 能

S5:プ レゼン技能

S6:質 問技能

K1:戦 略 策 定 技 法

・1SWOT分 析

・2ValueChain設 計

一3自 社&他 社 の 役 割 を決定

K2:業 務 プ ロセ ス 設 計 技 法

一1対 象 業務CSFの 知 識

・2」.マー チン流 の 設 計 技 法

K3:変 革 技 法

一〇.社内 外 の 政 治 力 学 の 知 識

・1J.コッター流 の 定 番 技 法

・2そ れ 以降 の 新 技 法

K4:cRusinessCSFの 知 識

A1:問 題解決意欲

A2:機 会発掘意欲

A3:非 凡さへの意思

A4:凡 庸さへの 同情

A5:懐 疑の精 神

A6:向 上心

1太 田(2・・1・)1、 、
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資料編

必 要 な の は 「eBusinessリ ー ダ ー 」の 大 量 育 成
↓c)太 田秀 －

RFPス テップ 設 計 ・実 装 ス子ップ 試 行 ・展 開 ス〒 ップ

一 一 ～=＼
、

情 報 シ ス テ ム の 設 計 ・実 装
・Content(CorporatePortaの

・Function齪 営 、

1_
rば ≒コ
〈 一、〔 〉 唖=コ
■oぬ■4二

鋤 ぽ}

壺⊇明鑑
41

人的システムの設計・実装
－BalancedScorecard

-CommunitiesofPractice

・Competency

1

eBusinessリ ー ダ ー の

早 期 育 成
・マーケ管理職 ×数 人

'営業 管理職x数 人
・サービス管理職x数 人

eBusinessリ ー ダ ー の

育 成
・マーケ管理 職x4割

・営業管理職x2割
・サービス管理職x2割

eBusinessリ ー ダ ー の

大 量 育 成
・マーケ管理 職x大 量

・営業管理職x大 量
・サービス管理職x大 量

▽ ∪ べ 」=/
一般向けのコースで

…
『
社内講師養成

貴社向け育成コース
の開発・大量展開

49

KM/CRM集 中コー ス
↓c)太 田 秀 一

・ 対 象:CRM上 級 者

一 コンサルの良否を判別し、彼らを上手に 使いこなしたい方々
一 自社の方法論を拡張・普遍化したい、コンサル企業の方々

・ 実 績:上 級 者 向 けとしては 国 内 最 多

一1999年8月 以降、延べ14回 、約200人 の受講実績

・ 構 成:方 法 論+事 例+演 習

一 欧米の実務家が現場で酷使している「方法論」

一構造的に配列 された、30社以上の「事例」

一 ケース演習:
・問題発見→問題整理→対策提言、の訓練を積む(LearningbyDoing)。
・「練習抜きで試合に出る愚」を回避

・ 提 供 資 料 二 スライド260枚+ケ ー ス教 材12頁

一1資 料1】KMア ーキテクチャー

一1資 料2]CRMベ ストプラクティス

ー1資 料3】KM/CRMロ ー ドマップ

ー1資 料4]CRMエ グゼクティブ・サマリー

一1資 料田 ケース編

(スライド約80枚)

(スライド約80枚)

(スライド約40枚)

(スライド約60枚)

(A4、12ペ ージ)

50
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1

KM/CRM集 中コー ス
アー キテクチャー 絹 紬80 、2～5時 間

(c、太 田秀 一1

ContentManage

Knowledge

Pro㏄ss

PeopleManagementModel=S

巴entModcl= 響o敵Po由1 1 [馬

一一

Information

Knowledge

一

一

Infbrmation

Knowledge

1㎡or皿ation

Knowledge

Define
-Models

⇔
Search⇔Converse Rate

-Articles

-Websites
－Compare-Communicate

-Connect-Collaborate

-Convert-Coordinate

⇔

一

Leaders

Members

ForEngineer

ForMarketer

ForSales
FnrSρrviρ ρ

一
Knowledge

肋roceSS

Customer

Fi賠mia1

一

口

CoP Competency BSC
」

凸 「 1 1

m・ ・tM・dd・S価Sy・t・m

－L「 一

51

KMCRM集 中コース
ベス ス2～5

{c)太 田 秀 一1

2.1)マ ー ケ テ ィン グ(製 品 → 引 合

ZIA)「 製品⇔ 顧客⇔媒体⇔メッセー ジ」ミックスの決定 ⇔調査

ZIB)パ ー トナー一・マネジメント(環境作 り)

インフルエンサー ・マネジメント

チャネル ・マネジメント

アフィリエート ・マネジメント

スーパーカストマー・マネジメント

コミュニティ ・マネジメント

ZIC)キ ャンペーン・マネジメント(引合生成&弓 △

22)セ ールス

22A)引 合評価(=顧 客選定+ニ ーズ拡張)

22B)ア カウント・プランニング、競合分析 、キーマン構成分析

±2C)提 案Z2D)コ ンタクト・マネジメント&進 捗管理

23サ ービス
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資料編

KM/CRM集 中コース
3ロ ー ドマ ッ40、1～2時 間

・Pr㏄essMap

-SWOT,

噸

.社 史

・業 界 誌Clip

－ ・Problems

-Solutions

3'

-KeyProcess

・KMア ー キ テ クチ ャー

・CRMベ ス ト・プラクテ ィス

・KM/CRMロ ー ドマ ップ

3B)

要?

3】}2)Find

・KeyContent

－KeyTec㎞ology

・KeyPeOPle

,B,)D。,ig。 ↓

－Contenち

－System

・CoP
,Competency,

BalancedScorecard

－
4A)4B)Review&Issue

－ 一>1RFP

、c、Rev、ewl

lp・ ・P・ ・al

53

KM/CRM集 中コース
5ケ ー ス演 習 編 、1.5時 間

・ 教 材 概 要

とある家電企業の マーケ担 当者による、長大な独 白

多くの会社 に散見され る 普遍 的諸 問題 が、約20個 、

文 中の各所 に(そ れ となく)配 備

マネジメント教育機 関 ・グロー ビス の高橋俊之ディレク

タと太 田の共作

・ 演 習 の 進 め 方

一ケース教材 に伏在 する、それ らの問題点を摘 出 ・整理

いただ き(予 備演 習)

一前記 田[2][3]の 知見を反映させ て、それ ら問題への 「

対策」を提言いただく(本演 習)

噸
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KM/CRM集 中コース一 {c>太 秀 一

〉・アーキテクチャー(KMICRMの 基本構造)を 大項 目から小小小項 目まで

〉 分解し、細 部に渡って丁寧 に説 明いただいた。

ラ

〉・その際、小小小項 目から、中項 目・大項 目へのスイッチバックを適切 に入れて
〉いただいたので、予備知識 が 不十分であっても、現在地 点を見失うことなく、

〉最 後までついていけた.

〉豊富な事例を交えてのセミナーであったので、方法論、概念に とどまらず、これから
〉現場で実践してい〈際のヒントが ちりばめられており、非常に有効だったと思います。

〉ケーススタディは、現実 にあったエピソードを集大成した内容であったこともあり、
〉現実の 問題として取 り組 む事ができ、実によかったと思います 。

〉・テンプレートを用 いることで、研修成果をすぐに具体 的案件にあてはめられる。

〉・KM/CRM分 野で、今 回のような教育は、今まで聴いたことがありません 。

〉 このような教育 が 日本であると言うのは大変喜 ばしことだと思います。

〉 ・1日のセミナーとは思えないほど、充実した内容である。
55

ω 太 秀一

つ い で に 少 し宣伝を。。。

・当コースに社 員を派遣された会社 には 、

ご希望 により「2つの特典」もあります 。

一特 典1=当 資 料 「CRMエ グゼ クティブ ・サ マ リー が

電 子 形 式 でもらえる

一特典2=[当 五 ら 「CRMサ ー ビス」を優 先 的 に

受 けられ る[====〉 次 頁

56
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資料編

●

●

当方 「CRMサ ー ビス」概 要

[c]CRMRFPConsultationサ ー ビ ス

ーC1:標 準 コンサ ル ・サ ー ビス 次 図 の 全 体

・RFP作 成に慣れていない会 社や
、慣れてるけれ ど

今回 は初心に返ってみよう、という会社 は、こちらを

－C2:選 択 コン サ ル ・サ ー ビス(お 勧 め)

ω 太田秀 一

・C2・1:Pre・Checkサ ー ビス

・C2・2:RFPレ ビュー サー ビス

・C2・3:プ ロポ ー ザ ル ・レビュー ・サー ビス

_CZ:カ ス タム ・コン サ ル ・サ ー ビ ス

[E]CRMEducationサ ー ビ ス

ーEl:役 員 向 けEducationサ ー ビス

ーE2:標 準Educationサ ー ビス

・ 当コースと同一内容を貴社PJメ ンバーに

_EZ:カ ス タム ・サ ー ビス

・ 当コースの内容を貴社向 けにアレンジ

次図1部 分

次図4A)部 分

次図4q部 分

次図の任意部分

当資料を使用

次図2C)部 分

同

57

KMCRM方 法 論 「RFPス テップ」サマリー
↓c)太田 秀 一

－cc

.CS

-Brand

・MKTG4P

・ProcessMap

・SWOT,

-CSF

.社 史

・業 界 誌Clip

－一 ー 一◆ ・Problems

-Solutions

3B)
・KeyContent

・KeyTec㎞ology

・KePeo

－KMア ーキテクチャー

・CRMベ スト・プラクティス

ーKWCRMロ ードマップ

一

↓
輪㎞

㎝

㎝
ぷ

C

S

●

●

d
輌
㎜霊鑑已

B

` A)4B)Review&Issu :

RFP

40Review、 '

⑰roposa1

詳細は「KM&CRM1日 集中コース'料123で 58
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CRM1頁 サ マリー一
儲 けるためです。実績あり

.2CRMは 誰 にでも向くの?

製品力や規模効率が効かない業種や企業に向きます。

一
「広義の顧客関係」をテコに
「相乗効果」「乗数効果」「累積効果」を狙う経営です

一
いいえ。米国でのCRM失 敗率は「7割」。

噸

必要なの は「良い方法論 」、とくに最上流の 「良いRFP」 です。

(技術オンリーでは、失敗します)

.5で は「正しい方法論 があれ ば 分なの?

いいえ。現場各所に「eBusinessリー ダー」という「新しい人間モデ

ル」を大量育成する必要があります。

(方法論オンリーでも、失敗します)5g

著者紹介 経営コンサルタント・太 田 一[垂 垂≡]
www.CIO・cber.com'£

・1984年 、慶 大 経 卒(数 理 経 済 学 → 動 学 シミュレー ション→ コン ピュー タの 世 界へ)

・ 同 年 、日本1BM入 社 。以 後 、

一 製 品 マー ケティング 、リス トラ・プ ロジェクト事 務 局 、著 作 権 紛 争 解 決 チー ム 、

営業企画統括担当常務取締役補佐(通称「}な どに従事
一1986年 から、電子メール、電子会議室などを、自ら問題解決に駆使。

・1994年 、独立。以後、次の2分 野で経 営コンサ ルタントに

一 ナレッジ・マネジメント

ー エレクトロニック・コマース

・ グロービス「経営&IT」 コース講師、ビジネスモデル学会 「KM研 究 会」座長 、

EDI推 進 協議会 「普及 ・啓蒙部会」委 員なども兼務

・ 著作歴 ・講演 歴(以 下、部分)

一 『企業を変えるグループウエア』日経BP社(1995)

一 『流通設計』『自動化技術』『旬刊・経理情報』『日経コンピュータ』

『日経情報ストラテジー』等へ寄稿(1997～ 現在)

一 日経サイト「ネット時評」に連載寄稿(2000～ 現在)

日経KMコ ンファレンス(1999)、 日CRMコ ンフ レンス19992000へ 出 講

米Delphi社 「B2BSummit」(2000)な ど海 外 でも出講 60
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■

●

著作権ガイド
一

私は、かつてIBM在 職時代、富士通さんとの著作権紛争解決チームに、フルタイムでコ
ミットしていた時期もあり、著作権に関しては、その黎明期から「裁判歴」すら有する「ゴリ
ゴリの武闘派」で、日本の平均的法学者や平均的弁護士と比べ、かなり厳格です。

したがって当資料についても、その著作権上の扱いは、

に準 ず るもの とし、

・ 当 資 料 の 内 容 は 勿 論 、構 造 ・順 序 ・編 成 に至 るまで 、また 一部 か 全 部 か を問 わ ず 、

無 断 借 用 をなされ た と思 しき個 人 や 、その 関 係 法 人 には 、

一 断固たる法的報復措置を、容赦 なく、かつ予告無 くとるのは当然として、

私が 出してい ニューズレターECス クエア通 亘 ・、その実名を公表します。

一 故 意 による盗 作 は もちろん 、無 知 によるそれ も、容 赦 しま せ ん。

・ 当 資 料 か らあ な た が 何 らか の 「引 用 」を した い と思 わ れ た とき は
、

一 出 典 を次 の ように 明記 いた だき、下 記 該 当URLヘ リンクをお 張 りいた だ くの はもとよ り、

・ 太田秀一2000 ,「CRMエ グゼクティブ・サマリー」
h:wwwxio・cber.com'Subl4cxcsumtindcx.h㎞

一 その引用範囲 は「5ページ未満」とし、その限度 を超 える場合は、当資料 の内容に1文字たりと

も変更を加えぬまま、全 内容の映写・印刷のみが許されます。

・ したが って 当 資 料 の 最 も安 全 な使 い方 は
、次 の2つ で す 。

一(1)貴 社の 提案書 やRFPに 、当資料の全体を無変更のまま「添付 資料 」として付 ける

一(2)社 内外の会議の席などで、当資料の一部または全部を、そのまま大スクリーンに映写する
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■SmartOnlineが ター ゲ ットとす るセ グ メン ト 酬 曄蒔7
ぴ鹸灘齢欝

難

西

一
－L⊥ED

商社

/

問屋・特約店

r

S

加工業者

需要家
/

「紐 付 き」マー ケット

大手需要家

対象セグメ

注品

ニ ケ ット」)

O叩Yright2CO1:SMARTONUNECORR)RAT10NA即HghtsResorved 7

■先ずは複雑な在庫 通が対象分野 纐 γ鎌総麟講

→得意分野を持つ会社の取引ネットワーク

∨ 通加工会社

国
国

国
国
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■鉄鋼流通関係各社の煩雑な業務
ぶ≒蘭遅蘇 ア
鎌継蕊鹸§蕊

顧客 営業員

合弓

↓
○～
・ー

A

B

C

D

目
口

口
口

目口

口
口

高

商

高

商

⇔
価格等取引
条件の交渉

皐 蕊蘇
竿で 匙

口 ・対象繍

書類作成

[〕

C哨dght200t:SMARTONUNECORrDRAnONAII臼 φts㎞ εd 9

■ スマー トオンラインとは

■ 基 本 姿 勢

(1)取引・契約には不介入

(2)課金は会費+利 用機能に応じた利用料金

(3)情報の秘守性:ID・ パスワードの暗号化

鋼材取引に中立的なセンターでのオペレーション

■ サ ー ビス 内 容

(1)対象取引=国 内在庫販売取引

(2)対象商品:鉄鋼製品全般、今後非鉄製品他へも拡大

(3)システム利用者=鋼材流通関係各社

■ ス ケ ジ ュー ル

(1)ユーザー登録開始2000年7月31日

(2)商取引サービス開始2000年9月13日

(3)輸送手配・加工手配・会員会社PR2000年3月

求荷求車マッチングサイト

酬 醤蘇τ
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資料編

■まだまだ早 いe－マーケットプレイス?
鮒 嘱購τ
総総欝欝

●e－マ ー ケ ットプ レイス:

売り手

ス マー トオンライン、日本 メタル サ イト、etc.『商 社 ・ベ ンチャー 主 体 』

スマー トオ ンライン

買い手

●参加者 として…

メリット

・参加各社 が売り手サイトとして活用出来る

・N=Nへ の商流の拡 がりの可能性

・販売 ・調達双方 の業務効率化に繋がる

・システム開発コストの節約

デメリット

・売 り手 及び買い手 は参加者であり、

自分 のサイトとは言い難い

・関係 者の理解にまだまだ時間がかかる

●事業運営 として…

・新しいサプライチェーンが生 まれる可能性も持つダイナミックな取 引の「場」を構築 する事業

・与信 ・決済 物流機 能を付加することにより更なる可能性を追求 。

CoFnyrig両t2CO1;SMAMONUNECORFORAnONNIRφ ㎏Rasgrv∈d 19

■インターネット利用進化仮説(1/2)轟 懸 羅
`

・ 無 関 心
→鉄鋼の商売は、経験と人脈が勝負
→インターネットで商売をするイメージが湧かない

・ 人手 頼 りの 営 業活 動 限 界/客 先 の 電子 購 買 へ

の 取 組 み

・ 国 内インターネ ット環 境 の 充 実

・ 自社PRや 製 品 ・サ ー ビス紹 介 を 自分 でした い

→在庫案内など詳細情報の提供

→問合せをメールや電話(コールセンター)で

受付顧客との会話が始まる

・ 受発 注 を した いが コス ト負 担 が 大 きい

→社内システムとの連結が大きなテーマ

(調達、生産、販売、物流、会計システムへの連結)

・ 引合 い ・見 積 などもネ ット化 した い

→売り手 買い手が独自にホームページを立ち上げ、営業活

動をネット化することは手間も時間もかかる

・e－ マ ーケ ットプ レイス を活 用

→スマートオンラインの存在意義が理解される

ほとんどの鉄鋼流通会社
はこの段階

▲

現状は様子見

▼

ごく一部 の鉄鋼 流通会 社

がこの段階

インフラ整備遅れ による

インターネット活用 未発達

一部の大手需要家がこの

段階の検討を開始

社外デー タ取込が大間題

(SMLが 解決の鍵?)

c哨ngM200tSMA訂ONL刑ECORm孤w㎝ 刈田't・ ㎞ 田20
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■売 る側 、買う側の電子化が先ずはホットに?綴 灘

● 売 り手 サ イト:て っちゃん、阪和 興業、他

売り手(サ イト運営者側) 特徴=既 存商内の 電子化

メリット=・ 売り手か ら見て「分かりやすい」

・売り手の業務効率化に繋がる

デメリット:買 い手にとって比較購買がしにくい

・在庫を持っていてこそ出来る事業(在 庫量がサイトの規模を規定
。メンバーの拡が りには限界。)

● 買 い 手 サ イ ト:電 機メーカー、ゼネコンなど大手企 業で実 施あるいは検討 中

特徴=既 存調 達の電子 化

メリット:・ 買い手か ら見て「分かりやすい」

・買い手サイドの業務 効率化に繋 がる

デメリット=売 り手 は多くの調達 サイトを見る不便さがある

買い手(サ イト運営看側)

・発注明細を持っていてこそ出来る事業(需 要量がサイトの規模を規定
。メンバーの拡 がりには限界。

CoFVright2001:SMART'ONUNECOR白 ⊃RAT10NAI|臼'tsResorvα 」 21

■インター ネット利 用 進 化 仮 説(2/2) 酬 遼輪7
鎌継澆撫 鍵

●

●

●

●

●

●

●

無 関 心
→鉄鋼の商売は、経験と人脈が勝負
→インターネットで商売をするイメージが湧かない

人手 頼 りの 営 業 活動 限界/客 先 の 電子 購 買着

手

国 内インター ネ ット環 境 の 充 実

自社PRや 製 品 ・サ ー ビス紹 介 を 自分 でしたい
→在庫案内など詳細情報の提供

→問合せをメールや電話(コールセンター)で

受付顧客との会話が始まる

受 発 注 をした い が コス トが 嵩 む
→社内システムとの連結が大きなテーマ

(調達、生産、販売、物流、会計システムへの連結)

引合 い ・見 積 などもネ ット化 した い
→売り手・買い手が独自にホームページを立ち上げ、
営業・調達活動をネット化することは手間も時間もかかる

e－ マー ケットプ レイス を活 用

→スマートオンラインの存在意義が理解される

/

1年 ～2年 後で

インターネット環 境は

整備される

ホームペー ジを立ち上げ

までは比較 的簡単

}フロントシステムとバックオフィス

の連結 は一仕事

/
Co{yright2CO†:SMARTONUNECORPORAnOWNtRghtsResorved

円滑な企業間のデジタルコミュ
ニケーションを維持 ・管理 には

e・マーケットプレイスが有益

22
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資料縮

刷 繍繭 罹ア●物流機能
への展開(3月 末よりサービス開始予定)鎌 錠欝欝麓

・Trabox、メタル便 、末 広会との連 携による物流機能 の付与

(例:Traboxと の連携)

鋼材運搬要望の発信、

空車情報の検索・受信

〉
/輸 送会社 、

血

＼轟 ノ

/荷 主 、

幽

＼ 響 ノ

5棚@膚 γ
鯵欝欝錨謬

/'
＼空車情報

の発信、

鋼材運搬要望の検索・受信

Co阿nφt2001SMARrONUNECORPORAMowAI|R♂tsRgsαvd
24

8.新 規 サー ビス につ いて

掲示板の活用による

売買情報の活発化

個別訪問による
コンサルティング強化

紙ベースの会員報、
メールマガジン送付

販売案内・提示先Gの

登録サポート

会員企業情報
画面の充実
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一 一
■スマ_トオンライン営業戦略 雛 麗
1

■カスタマーサポートを軸に据えた「成功を予感させる事例」の早期確立

① スマ ー トオ ンライン ・スター トア ップ プ ログ ラム

鑑 ごルター○ の雛 備を 鴎)星 鯵
②研修 インストラクター

5名の専任インストラクターが常駐 し、会員向け操作説明会を実 施中。

③ヘルプデスク

5名 の専任ヘルプデスク・スタッフが待機。

■中長期的には会員会社社内基幹システムとの連結方法の開発

・会員企業の社内基幹システムまでもASPと して提供していく

・鋼材取引を支えるデジタルな業際共通言語の開発(鋼材取引用XML?)

*これには関係者の理解と協力が必須

*関 係者には取引当事者だけでなくシステムベンダーも含む

C噺6g巾t2001SMARTONUNECORRDRAT10NAII良 φtsRgsθw必
26

1.複数の相手との取引の効率化を図れます

1社 毎 に電話をし、取 引内容

を、つどはじめから説 明する

必要がありました。

クリック1回 で、何社 にでも同

じ情報を同時 に流すことが出

来ます。
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資料編

【売手の場合 】 多くの買手と知り合 うことが可能

【買手の場合】複数の会社に簡単に見積依頼を出すことが可能

圏
売手会社

さらにスマートオンラインでは…

相手先ごとに見せる情報を変えることが可能 です。

先代から付き合いのある買手会社

売手会社

ミ ー.

z織
＼

品種 ・数量 ・重 量・納期 ・倉庫場所

まで全て見せる。しかも特別価格

で販売。

まだ取引歴の少ない買手会社

品種 、納期 、倉庫場所は教 えるが、

数量 ・重量は教えない。価格も少し

割高な価格 で販売。

新規の買手会社

品種、納期 は教えるが、数量 ・重量 、

倉庫場所は教えない。価格も教え

ない。

錘 競合他社

i－ 切 教 えな い。
4
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2.欲しい情報を瞬時に検索出来ます

欲しい商品が決まっていれば、絞込み検索が便利です …

品種 ・規格 ・仕 様 ・サイズ・金額等 の条件指 定をして検索 出来ます。

3.取引履歴はすべて 自動的に保存されます
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鑛
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取引履歴の検索

結果が表示され

ます

例えば、「見積回答をしたにもかかわらず、注文申込をしてもらえなかった」というよ

うな、今まででは管理が難しかった取引履歴にっいても簡単に上の画面で検索す

ることが出来ます。これにより、今後の販売・仕入れ政策を検討する上で役立つ情

報を手に入れることが可能です。

また、取引履歴は時系列的に記録されますので、「いっ、誰がどういう取引をした

か」を正確に把握することが出来ますので、業績管理に活用する方法もあります。
6
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4.い つ でもどこでも仕 事 が 出来 ます

インターネ ットに接 続 出 来る場所 であれ ば、場 所も時 間も問 い ませ ん(注)。

思 い 立 った その 時 に仕 事 をすることが 出 来 ます ので 、今 まで以 上 に時 間 を

有 効 に活 用 す ることが可 能 となります 。

(注)毎日午前2時から午前5時までの間は、データのバックアップのためシステムを御利用いただけません.

午後11時

例えば、家のパソコンから…

「大事な仕事を忘れていた。でも、明日は

一 日外出だから会社のパソコンは使えない… 」

午後5時

例えば、外出先のモバイルパソコンから…

「今 日は会社には戻らないから、ここで仕事を

片付けよう… 」

更 に、手 元 にパ ソコンが 無 い場 合

でも …
7
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関 連URL－ 覧

ア クテ ィブメデ ィア(EC関 係 の レポ ー トが多 い)

ActivMediah〃1m-lm1

ア クセ ンチ ュア(元 ア ンダー セ ン ・コ ンサ ルテ ィング)(経 営 と技術 に関 す る世 界 的 コ ンサ

ル テ ィ ング企業)

Accenture--L///

ビズ レイ ト ・ドッ ト ・コ ム(オ ンライ ン ・シ ョップの レイテ ィ ング)

Bizrate.comht,・ 〃zr・)/

ボス トン ・コ ンサ ル テ ィ ング ・グル ー プ(コ ンサル テ ィ ング企業 だ が 、ECに 関す る レポ

ー トが多 い)

BostonConsUltingGroupmp1

ガー トナ ー(デ ー タ クエ ス トを含む)(情 報産業 に特化 した市場調 査 ・コ ンサ ルテ ィング企

業)

Gartnerht,〃4rfnr・/

eマ ー ケ ッター(イ ンタ ーネ ッ トビジネス 関連 の統計 や ニ ュース 、情 報 専 門)

eMarketer--1//kl

ForresterResearchh〃fsr・

ゴ メス ・ア ドバ イ ザー ズ(金 融系 を中心 と した企 業 の ラ ンキ ング、 評価)

GomezAdvisorsh-一///

イ ンプ ッ ト(情 報産 業 関係 の市場調 査会 社)

INPUT－

イ ンテ リクエ ス ト(イ ンター ネ ッ ト調 査会 社、 ゾ ナ ・リサ ーチ は こ この子会 社)

IntelliQuestInformationGroup〃lnllls・m/

IDC(イ ンター ネ ッ トだ けでな く情 報産業 全般 をカバ ー)

InternationalDataCorporation(IDC)http:〃www.idc.com1

ア イ ・エー ・ピー(四 半 期 毎 にイ ンター ネ ッ ト広 告市 場規模 を発表)

InternetAdver且singBureau(IAB)1]mp;LLysLw}llt/

ジ ュピ ター ・コ ミュニ ケー シ ョンズ(イ ンターネ ッ ト ・コマ ース に特 化 した調査会 社)

JupiterCommunicationshttp:〃wwwjup.com

メデ ィア ・メ トリック ス(ウ ェ ブサ イ トの訪 問者 数 な どの 統 計デ ー タ)

MediaMetrix〃1mx・1

ネ ヅ トワー ク ・ウ ィザ ー ズ(イ ンター ネ ッ ト接続 ホ ス ト数 を年 に2回 発 表)

NetworkWizardspmh///

NUA(こ このInternetSurveysは ・}吉報量 が豊 富で 有用)

NUA,Ltd.h'・ 〃nuie/su「/
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フォー カス ・ライ ト(イ ンター ネ ッ トの トラベ ルサ ー ビス 関連 な らこ こ)

PhoCusWrighth〃husri -hm/

シ ンパ ・イ ンフ ォメー シ ョン(情 報 通信 関連 の 市場 調査 会社)

SimbaInf()rmation・ 〃smn,・m/

イ ンダス トリー ・スタ ンダ ー ド(イ ンター ネ ッ ト関係 の統 計や 情報 な らほ とん どな ん で も)

TheIndustryStandardh〃h・,n・rm/

ヤ ンキー ・グル ー プ(世 界 的な 市場調 査 ・コ ンサル テ ィング企業 の一 つ)

YankeeGroupht－

ゾナ ・リサーチ(イ ンター ネ ッ トに特化 した市 場調 査 ・コ ンサ ル テ ィ ング企業)

ZonaResearch1http:〃www.zonaresearch.com/

ア マ ゾ ン ・ ド ッ トコ ム(オ ン ラ イ ン 書 店 か ら発 展)

Amazol1.comht虹1:〃www.amazon.com

ド ラ ッ グ ス ト ア ・ ド ッ トコ ム(ア マ ゾ ン に 医 薬 品 を 提 供)

Drugstore.comht†p:〃wwwdrugstore.com1

ビ ュ ー テ ィ ・ ド ッ トコ ム(ア マ ゾ ン に 化 粧 品 を 提 供)

Beauty.comhttP:〃wwwbealltエcom/

バ ー ン ズ ・ア ン ド ・ノ ー ブ ル ・ ド ッ トコ ム(オ ン ラ イ ン 書 店 。1ク リ ッ ク か ら2ク リ ッ ク

に シ ス テ ム を 変 更 し 、 ビ ジ ネ ス を 続 け て い る)

デル ・コ ン ピュー タ(コ ンピ ュー ター の直販)

http:〃www.dell.com/

ギ ガバ イ ズ ・コム(デ ル が 開設 した 他社 を含 め3万 種 類 以上 の周 辺 機器 ・ソ フ トウェア を

取 り扱 うオ ンライ ンス トア)

http:〃wwwgigabuys.cOm/

デル のオ ー クシ ョン

ー

ピー ポ ッ ド(オ ンライ ン食 品雑 貨店 の老 舗)

一

サ ウス ウェス ト航 空

http二〃wwwif]yswa.com/

マイ トリップ ・ネ ッ ト 「旅 の窓 口」(日 立造 船 グル ー プの旅 行 サ イ ト)

http:〃WWW.mエtrip.net/

オー トバ イテル(自 動車購 入希 望 者 をデ ィー ラー に紹 介 す るイ ンフ ォメデ ィア リー)

Autobytel.com--h///

カーポ イ ン ト(同 上)
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オー トウ ェブ(同 上)

カー ズダ イ レク ト ・ドッ トコ ム(自 動車 をネ ッ ト上で 直販)

CarsDirect.comhttp:〃www.carsdirect.co.m/

マイ サ イモ ン ・ドッ トコム(コ ンピ ュー ターや事 務用 品 な どの14の カ テ ゴ リー をカバ ー す

る価格 比 較 サ イ ト)

httP:〃wwwmysimon.com1

ゴ メス ・ドッ トコム(ECサ イ トの格 付 け を行 ってお り、 評価 が三 ツ星 で表 示 され る)

ビズ レイ ト ・ドヅ トコム(シ ョ ッピングサ イ トを紹 介 す るイ ン フォ メデ ィア リ)

・〃1zr・ .m/

プライ ス ライ ン ・ドヅ トコ ム(逆 オー ク シ ョン(ReverseAuction)サ イ ト)

httP:〃wwwpriceline.com!

グラ ステ ック スネ ッ ト(プ ラスチ ッ ク加 工業 者 とその 原材 料 にな る樹 脂 や 加 工機 械 ・部 品

の供 給業 者 を仲 介 す る カタ ログ型 の イ ン フォメデ ィア リ、 現在 バー テ イカル ネ ッ ト傘下)

ht▲p:〃wwwplasticsnet,com1

ナ シ ョナル ・トラ ンス ポー テ イ シ ョン ・エ クスチ ェ ンジ(NTE)(荷 主 と運 送業 者 を仲 介 す

る)

htl4)://www.llte.net

ペ ーパ ー ・エ クス チ ェン ジ ・ドッ トコム(紙 やパ ル プ を取 り引 きず る エ クス チ ェ ンジ型 の

イ ンフ オメデ ィア リ)

h〃rxhngml

eス チー ル(鋼 材 を扱 うエ クスチ ェ ン ジ型 の イ ンフ ォメデ ィア リ)

http://www,e-steel.coml

CDナ ウ(音 楽CDを 扱 って い る老舗)

http:〃www.cdnow.com/

イー ス タ ンプ(イ ンター ネ ッ トで郵 便切 手 を購 入 して プ リンタで 印刷)

ス タ ンプス ・ドッ トコ ム(イ ンターネ ッ トで郵便 切 手 を販 売)

ウェ ブMD(医 療 ・健 康 情報サ イ ト)

サ ロ ン ・ドッ トコム(ウ ェブマ ガ ジ ン)

オ キ シジ ェ ン ・メデ ィア(女 性 向け の ウ ェブサイ ト)

htm:〃WWW.oxygen.com/
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セ イ ムデ イ ・ドヅ トコム(即 日配 達 を売 り物 に してい るオ ンライ ンシ ョ ップ)

h//smm!

チ ャール ズ ・シ ュワ ブ(評 価 が高 い オ ンライ ン証 券会社)

CharlesSchwab-一//h/

ボ イス ・カス ケー ド ・オ フ ィス ・プ ロダ ク ツ(文 房具 か らオ フ ィス 用家 具 まで を扱 う)

http:〃wwwbcOP.com/

ア ス クル(同 上)

h〃luikul1

NewY()rkTimesontheWeb

h〃nimsm/

HotWired(1994年 に創 刊 され た ウ ェブマ ガジ ン)

http:〃www.hotwired.com/

ア ク シ ョ ンク リヅク(電 子 メー ル 広 告 を対 象 と した成 果報 酬 型 の広 告 を専 門 とす るイ ン タ

ー ネ ッ ト広告 会社)

httP:〃www.act,ionclick.net/

ルメ リア社(消 費者の代理人 としてプライバ シーを侵害するこ とな く個 人情報を売 り手 に

提供 する)

h〃uml1

プライバシーク社(同 上)

一

プライバシーバ ンク社(同 上)

http://wwwprivac又bankcom/

トレー ドネイブル(元iエ スクロー)(売 り手 と買い手の間にたって売買代金の授受をお こ

なうサー ビスを提供す る)

米 特許 商標 庁

USPTO:USPatentandTrademarkOfnceh〃

日本 の特許 庁 ウェ ブサ イ ト中の 特許 電 子 図書 館

httP:〃wwwiPdl.lpo.gojp/homeP9.ipdl

!・f!m
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