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縦
割
り
組
織
の
弊
害
と
は

　

縦
割
り
組
織
と
は
「
組
織
の
機
能
を

役
割
や
責
任
ご
と
に
分
割
し
、
そ
れ
ぞ

れ
の
部
署
が
独
立
し
て
活
動
す
る
組
織

形
態
」
の
こ
と
で
、
明
確
な
権
限
と
責

任
の
所
在
が
わ
か
り
や
す
く
効
率
的
に

業
務
を
進
め
ら
れ
ま
す
が
、
一
方
で
、

・
部
署
間
の
連
携
が
不
足
す
る

・
意
思
決
定
が
遅
く
な
る

・
新
し
い
こ
と
に
挑
戦
し
に
く
い

・
社
員
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
の
低
下

な
ど
の
デ
メ
リ
ッ
ト
も
あ
り
、
部
署
間

の
連
携
不
足
で
情
報
共
有
が
な
さ
れ
ず

同
じ
作
業
の
重
複
や
、
ケ
ア
レ
ス
ミ
ス

も
発
生
し
ま
す
。

　

ま
た
、
意
思
決
定
が
遅
い
と
市
場
の

変
化
に
対
応
で
き
ず
競
争
力
を
失
う
可

能
性
が
あ
り
、
新
し
い
こ
と
に
挑
戦
し

に
く
い
、
企
業
成
長
の
鈍
化
、
社
員
の

モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
低
下
に
よ
り
、
生
産

性
が
落
ち
離
職
率
が
高
ま
り
ま
す
。

　

こ
の
よ
う
に
、
縦
割
り
組
織
は
長
所

と
短
所
を
併
せ
持
っ
て
い
ま
す
。
そ
こ

で
、
縦
割
り
組
織
の
弊
害
を
解
消
す
る

た
め
に
は
、
図
1
に
示
し
た
対
策
を
講

じ
て
組
織
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
を
向
上

さ
せ
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

「
共
創
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
」
で

縦
割
り
組
織
を
変
革
す
る

●
部
門
間
の
連
携
を
促
し

　

顧
客
中
心
の
革
新
を
実
現

　

共
創
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
と
は
「
企
業

と
ユ
ー
ザ
ー
が
協
力
し
て
、
製
品
や
サ

縦割り組織の弊害を打破する
「共創マーケティング」

株式会社こらぼたうん
代表取締役

中間 祥二
URL   https://www.collabotown.com/

E-mail   nakama@collabotown.com

Th
e title

3

　本稿では、縦割り組織の弊害を解決すべく

「顧客との価値共創マーケティング」につい

て説明します。この手法は、顧客との協力的

な関係構築を重視し、新たな価値を共同で創

造します。価値共創マーケティングの概念や

要素、縦割り組織への有効性、実施ステップ

を学び、自社改革にお役立てください。

図 1　縦割り組織の弊害を解消するための対策

部署間のコミュニケーションを活性化する

　社内報やイントラネットなどのツールを
活用したり、社員同士の交流を促進したり
するなどの対策を講じることが必要。

意思決定のスピードを上げる

　トップダウンではなく、ボトムアップの
意見を積極的に取り入れるなどの対策を講
じることが必要。

新しいことに挑戦しやすい環境を整える

　失敗を恐れず何でも挑戦できるような、
風土を醸成するなどの対策を講じることが
必要。

社員のモチベーションを高める

　適切な評価制度を導入したり、研修や教
育の機会を充実させたりするなどの対策を
講じることが必要。

https://www.collabotown.com/
mailto:nakama@collabotown.com
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ー
ビ
ス
を
開
発
・
改
善
し
て
い
く
マ
ー

ケ
テ
ィ
ン
グ
手
法
」
の
こ
と
で
す
。

　

縦
割
り
組
織
は
、
各
部
門
が
独
立
し

て
お
り
ユ
ー
ザ
ー
の
ニ
ー
ズ
を
把
握
し

づ
ら
く
、
製
品
や
サ
ー
ビ
ス
の
開
発
・

改
善
に
活
か
す
こ
と
が
困
難
で
す
。

　

し
か
し
、
共
創
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
を

実
践
す
る
こ
と
で
、
企
業
は
部
門
間
の

垣
根
を
越
え
て
ユ
ー
ザ
ー
と
協
力
し
、

ユ
ー
ザ
ー
の
ニ
ー
ズ
を
把
握
し
、
ユ
ー

ザ
ー
の
意
見
や
ア
イ
デ
ア
を
製
品
や
サ

ー
ビ
ス
の
開
発
・
改
善
に
活
か
す
こ
と

が
で
き
ま
す
。
こ
れ
に
よ
り
、
縦
割
り

組
織
の
弊
害
を
打
破
し
、
企
業
の
パ
フ

ォ
ー
マ
ン
ス
を
向
上
さ
せ
る
こ
と
が
可

能
と
な
り
ま
す
。

　

共
創
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
を
実
践
す
る

こ
と
で
、
企
業
は
以
下
の
よ
う
な
メ
リ

ッ
ト
を
得
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。

・�

ユ
ー
ザ
ー
の
ニ
ー
ズ
を
よ
り
深
く
理

解
す
る
こ
と
が
で
き
る

・�

ユ
ー
ザ
ー
の
意
見
や
ア
イ
デ
ア
を
製

品
や
サ
ー
ビ
ス
の
開
発
・
改
善
に
活

か
す
こ
と
が
で
き
る

・�

製
品
や
サ
ー
ビ
ス
の
品
質
を
向
上
さ

せ
る
こ
と
が
で
き
る

図 2　縦割り組織の弊害と共創マーケティングによる解決策

各部署が独立して活動し
ているため、情報共有が
うまくいかず、同じ作業
を重複したり、ミスが発
生したりすることがある

部署間の
連携不足

共創マーケティングでは、部門間の垣根を越えて
顧客と協力し、彼らのニーズを把握し、製品やサ
ービスの開発・改善に役立てることができる。こ
のような協力体制を構築することで、情報の共有
と効果的な連携が可能となる

各部署が独自のルールや
考え方を持っていて、新
しいことに挑戦しにくい

新しいことに
挑戦しにくい

共創マーケティングでは、顧客との協力を通じて
新しいアイデアや視点を取り入れることができる。
部門間の垣根を越えて協力し、ユーザーのフィー
ドバックや意見を受け入れることで、新しい取り
組みに積極的にチャレンジできる環境を整えられる

各部署が独立して活動し
ているため、社員が自分
の仕事にやりがいを見い
だせず、モチベーション
が低下することがある

社員の
モチベーション

低下

共創マーケティングを実践して、部門間の垣根を
越えて顧客と協力することで、社員が自身の仕事
にやりがいを見いだせる環境を構築できる。顧客
のニーズや意見を取り入れることにより、社員の
仕事が顧客に価値を提供することにつながること
を実感でき、また、顧客との協力によって新たな
アイデアや成果を生み出すことができる。それに
より、社員のモチベーションを向上させることが
でき、さらに、顧客の成功体験や感謝の声を受け
ることで社員は仕事への意義とやりがいを実感で
きる

共創マーケティングを実践することで、部門間の
垣根を越えて顧客と協力することが可能となる。
顧客との協力により、リアルタイムでのフィード
バックや意見交換が可能となり、より迅速な意思
決定が行える。さらに、顧客の視点を取り入れる
ことで、より客観的な意思決定ができるようになる

各部署が独立して活動し
ているため、意思決定に
時間がかかる

意思決定の遅延

弊　害 原　因 解決策
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・�
ユ
ー
ザ
ー
と
の
信
頼
関
係
を
構
築
す

る
こ
と
が
で
き
る

・�

企
業
の
ブ
ラ
ン
ド
力
を
高
め
る
こ
と

が
で
き
る

　

こ
の
「
縦
割
り
組
織
の
弊
害
と
共
創

マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
に
よ
る
解
決
策
」
を

マ
ト
リ
ク
ス
の
表
で
表
現
す
る
と
、
前

頁
図
2
の
よ
う
に
な
り
ま
す
。
以
下
に

2
つ
の
事
例
を
紹
介
し
ま
す
。

【
事
例
1
】

●
家
庭
用
品
メ
ー
カ
ー

　

こ
れ
ま
で
同
社
で
は
、
企
画
開
発
と

営
業
が
独
立
し
て
活
動
し
て
お
り
、
開

発
し
た
商
品
が
ニ
ー
ズ
に
マ
ッ
チ
し
て

い
な
い
こ
と
や
、
営
業
が
顧
客
の
ニ
ー

ズ
を
把
握
で
き
て
い
な
い
こ
と
が
し
ば

し
ば
あ
り
ま
し
た
。

　

そ
こ
で
、
縦
割
り
組
織
の
弊
害
を
打

破
す
べ
く
、
商
品
企
画
・
開
発
・
営
業

の
各
部
門
と
ユ
ー
ザ
ー
に
よ
る
製
品
改

良
の
た
め
の
共
創
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
を

実
践
し
ま
し
た
。

　

そ
の
結
果
、
部
門
間
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ

ー
シ
ョ
ン
が
円
滑
に
な
り
、
商
品
改
良

や
新
商
品
の
ア
イ
デ
ア
も
た
く
さ
ん
生

ま
れ
た
の
で
す
。
さ
ら
に
、
共
創
マ
ー

ケ
テ
ィ
ン
グ
を
実
践
す
る
こ
と
で
発
売

後
の
営
業
活
動
も
ス
ム
ー
ズ
に
な
り
ま

し
た
。

　

営
業
部
門
も
参
加
し
て
顧
客
の
ニ
ー

ズ
を
理
解
し
た
う
え
で
商
品
開
発
を
行

っ
て
い
る
た
め
、
小
売
バ
イ
ヤ
ー
な
ど

の
顧
客
に
商
品
を
提
案
す
る
際
に
、
商

品
開
発
の
背
景
ま
で
プ
レ
ゼ
ン
で
き
る

よ
う
に
な
り
、
受
け
入
れ
て
も
ら
い
や

す
く
な
っ
た
そ
う
で
す
。

　

こ
の
よ
う
に
、
共
創
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン

グ
を
実
践
す
る
こ
と
で
、
部
門
間
の
コ

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
円
滑
に
な
り
、

新
商
品
の
ア
イ
デ
ア
も
た
く
さ
ん
生
ま

れ
、
商
品
改
良
が
ス
ム
ー
ズ
に
進
む
だ

け
で
な
く
、
ま
た
発
売
後
の
営
業
活
動

も
ス
ム
ー
ズ
に
な
り
ま
す
。

【
事
例
2
】

●
多
店
舗
展
開
を
す
る
学
習
塾

　

縦
割
り
組
織
の
弊
害
を
打
破
す
る
た

め
に
、
学
習
塾
に
お
い
て
各
拠
点
の
責

任
者
・
本
部
社
員
・
地
域
住
民
と
で
サ

ー
ビ
ス
の
改
善
の
た
め
に
共
創
マ
ー
ケ

テ
ィ
ン
グ
を
実
践
し
ま
し
た
。

　

こ
れ
ま
で
は
、
各
拠
点
が
独
立
し
て

つ
い
て
話
し
合
う
セ
ッ
シ
ョ
ン
を
複
数

回
開
催
し
、
各
拠
点
が
抱
え
て
い
る
課

題
や
、
地
域
住
民
の
ニ
ー
ズ
を
共
有
し
、

そ
れ
ら
を
解
決
す
る
た
め
の
新
し
い
サ

ー
ビ
ス
の
検
討
を
行
い
ま
し
た
。

　

こ
の
よ
う
な
取
り
組
み
を
テ
ー
マ
に

応
じ
て
継
続
的
に
実
施
し
た
結
果
、
社

員
間
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
円
滑

に
な
る
と
同
時
に
、
地
域
に
お
け
る
人

気
の
学
習
塾
へ
と
変
容
し
ま
し
た
。

運
営
さ
れ
て
お
り
、
拠
点
間
の
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
や
本
部
と
の
情
報
共
有

が
充
分
で
は
あ
り
ま
せ
ん
で
し
た
。
社

長
の
「
地
域
住
民
に
と
っ
て
魅
力
的
な

塾
に
し
た
い
」
と
い
う
想
い
か
ら
、
地

域
住
民
と
共
に
考
え
る
こ
と
に
し
た
の

で
す
。

　

話
し
合
い
の
テ
ー
マ
を
「
サ
ー
ビ
ス

の
改
善
」「
子
ど
も
を
持
つ
親
に
と
っ

て
の
魅
力
的
な
塾
」
と
し
、
こ
れ
ら
に

家庭用品メーカーのミーティング風景

学習塾のミーティング風景

地域にお住まいの生活者の方々

企画 開発 営業
企画

A 店
責任者 B 店

責任者
C 店

責任者
D 店

責任者 本部
社員
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共
創
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ

実
施
の
た
め
の
ス
テ
ッ
プ

　

共
創
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
実
施
の
た
め

の
ス
テ
ッ
プ
を
図
3
に
ま
と
め
ま
し
た

の
で
ご
覧
く
だ
さ
い
。

●
ま
と
め

　

縦
割
り
組
織
は
、
会
社
・
組
織
の
効

率
的
な
運
営
に
欠
か
せ
な
い
形
態
で
す

が
、
ま
た
弊
害
も
多
く
存
在
し
ま
す
。

そ
の
大
き
な
問
題
は
、
ユ
ー
ザ
ー
の
ニ

ー
ズ
を
把
握
し
に
く
い
こ
と
で
す
。

　

縦
割
り
組
織
で
は
、
各
部
門
が
自
分

の
役
割
に
固
執
す
る
あ
ま
り
、
部
門
間

の
連
携
が
う
ま
く
取
れ
て
い
な
い
こ
と

が
あ
り
ま
す
。

　

そ
の
た
め
、
ユ
ー
ザ
ー
の
ニ
ー
ズ
が

部
門
間
で
共
有
さ
れ
ず
、
結
果
と
し
て
、

ユ
ー
ザ
ー
に
と
っ
て
魅
力
的
な
商
品
や

こ
と
も
で
き
ま
す
。

　

ま
た
、
ユ
ー
ザ
ー
の
参
加
意
識
を
高

め
、
ユ
ー
ザ
ー
と
の
関
係
性
を
向
上
さ

せ
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　

共
創
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
は
、
縦
割
り

組
織
の
弊
害
を
打
破
す
る
こ
と
が
で
き

る
と
同
時
に
、
ユ
ー
ザ
ー
に
と
っ
て
魅

力
的
な
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
を
開
発
す
る

た
め
の
効
果
的
な
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
手

法
と
な
り
ま
す
。

サ
ー
ビ
ス
を
開
発
す
る
こ
と
が
難
し
く

な
り
ま
す
。

　

共
創
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
は
、
企
業
と

ユ
ー
ザ
ー
が
協
力
し
て
新
し
い
商
品
や

サ
ー
ビ
ス
を
開
発
す
る
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン

グ
手
法
で
す
。
そ
の
過
程
に
お
い
て
部

門
間
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
円
滑

に
な
り
、
さ
ら
に
ユ
ー
ザ
ー
の
想
い
を

直
接
取
り
入
れ
る
こ
と
で
、
よ
り
共
感

さ
れ
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
を
開
発
す
る

図 3　共創マーケティング実施のためのステップ

① ユーザーのニーズを理解する

　まず、ユーザーのニーズを正しく理解する必要が
あります。それには、アンケートやインタビュー、
ユーザーテストなどの方法もありますが、可能な限
り対話型で実施することが有効です。
　ユーザーのニーズや想いを理解することで、ユー
ザーにとって魅力的な商品やサービスを開発するこ
とができます。

② ユーザーが参加しやすい仕組みを構築する

　ユーザーが参加しやすい仕組みを構築することも
重要です。それは、ユーザーが簡単に参加できて、
ユーザーが自分の意見を言いやすい仕組みです。参
加しやすい仕組みを構築することで、ユーザーの参
加意識を高め、ユーザーとの関係性を向上させるこ
とができます。

③ ユーザーの意見を尊重する

　ユーザーの意見を尊重することも重要です。ユー
ザーに媚びる必要はありませんが、ユーザーの意見
を尊重することで、ユーザーのモチベーションを高
め、より良い商品やサービスを開発することができ
ます。

④ 評価と改善を行う

　共創マーケティングの実施後は、評価と改善を行
うことが重要です。それにより、共創マーケティン
グの成功確率を高めることができます。
　評価と改善を行うには「ユーザーの意見を広く定
量調査する」「テストマーケティングなどでユーザ
ーの行動を分析する」などの方法が有効です。

▼

▼

▼


