
Make the 
Connection
顧客を中心にビジネスを再構築、顧客体験を変革し、
新たなレベルのパフォーマンスと価値に到達できる、
シームレスでアジャイルなデジタル組織の実現
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顧客を中心にビジネスを再構築し、
ボーダレスでアジャイルな組織を
確立します。人材、データ、テク
ノロジーが相互に作用し合い、顧
客体験を向上させ、新たなレベル
のパフォーマンスと価値を実現し
ます。

Ian Hancock, Global Head of Consulting,
KPMGインターナショナル、2022年
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期待を上回るために

顧客体験の向上、革新的な新製品とサービスの導入、運用コ
ストの効率化、生産性の高い組織の構築、およびテクノロ
ジーの刷新を目指すうえで、KPMG Connected Enterpriseが
成功へと導きます。

デジタル時代に生き残り成長するためには、組織が真につながり、顧客を意思決定の中核に据える必要があります。

｢デジタル先進企業は、競合他社よりも持続的な
優位性を持つだろう｣
出典：Forrester Consulting, 2021年

多くの顧客がこれまで以上に情報に精通し、要求も厳しくなっ
ているなか、デジタル世界における持続可能な成長は、顧客の
力を認識し、組織が真につながり、顧客中心主義を目指すこと
にかかっています。
これは、自社のすべての機能にわたってプロセスをつなげ一緒
に働くすべての人があらゆる状況において、効果的かつ生産的
に顧客対応することを意味します。
KPMG Connected Enterpriseは、顧客を中心としたデジタル
トランスフォーメーション（DX）を実現するためにセクター
別にカスタマイズされたアプローチです。組織が全社、オペ
レーション、およびテクノロジーの各レベルにおいて、顧客・
従業員・ステークホルダーの期待に応え、ビジネス価値を創出
し、持続可能な成長を推進することを支援します。
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点をつなぎ顧客体験を向上させる
真につながることと顧客中心のビジネスの実現を妨げているものは何ですか？

CEOの70％が、デジタル化への投資を進
める必要性を認識しています¹。

1出典：KPMGグローバルCEO調査2022

2022年に世界のCEO1,325人を対象
に実施したKPMGの調査によると、
CEOの70％が、デジタルの陳腐化
に直面している分野から撤退しつ
つ、投資をデジタル化に向けて迅
速にシフトする必要があると回答
しています¹。

顧客だけでなく、従業員やステークホル
ダーからも多くの要望が寄せられています。
彼らは、他の組織から得られる最高の顧客
体験と調和するデジタルを起点とした体験
を求めています。
しかし、多くの組織では最適化されていな
いオペレーティングモデル、プロセスと機
能間の整合性の欠如、およびレガシーテク
ノロジーによって、この実現が妨げられて
います。
これらの課題は顧客、従業員、ステークホ
ルダーのニーズを理解し、迅速に要望に応
えることを困難にしています。

70%
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Future of Sector
KPMG Connected Enterpriseは、顧客を中心としたDXを実現するためにセクター別
にカスタマイズされたアジャイルアプローチです。

“Future of Sector”シリーズは、対象となるセクターにおいてどのような変化が見込
まれ、どこに向かっていくのかといった戦略的ビジョンを示すものです。変化のシグ
ナルを把握し、将来成功し得るビジネスモデルの理解と適切なモデルの選択によって、
ビジョンは導き出されます。

“Future of Sector”が用意されているセクターは以下のとおりです。

“Future of Sector”の一覧はこちらで確認できます。

• Asset Management
• Automotive
• Cities
• Commercial Banking
• Defence
• Government
• Hardware

• Healthcare
• Human & Social Services
• Insurance: Life and 

annuities
• Large Commercial 

Insurance
• Life Sciences
• Local Government
• Personal Insurance

• Public Transport
• Retail
• Retail Banking
• Small Business 

Commercial Insurance
• Smart Industrials
• Telco
• Wealth Management
• XaaS (Everything as a 

Service)

https://kpmg.com/jp/ja/home/services/advisory/management-consulting/kpmg-connected-enterprise.html
https://kpmg.com/jp/ja/home/services/advisory/management-consulting/kpmg-connected-enterprise.html
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KPMG Connected Enterprise の利点

KPMG Connected Enterpriseは全社、オペレーション、およびテクノロジーを通じて、
顧客中心主義の欠如、サイロ化された組織活動、細分化されたデータ、および目的に合
わなくなったレガシーテクノロジーシステムへの対処を支援します。KPMGは組織機能
を評価のうえ、組織の現在のニーズと状況に合ったアプローチをアジャイルに推進して
いきます。
KPMGは、変革の取組みをどこからどのように開始するかについての案内役となり、ま
た、その過程で必要なサポートを提供します。組織、顧客、パートナー、ステークホル
ダー、市場、コミュニティに至るまで、すべてが価値創造サイクルからの恩恵を受ける
ことができます。

KPMGは、組織のビジネスを通じた価値創出までの流れを理解し、組織の
リソースと投資が顧客体験に最大の効果をもたらす領域を特定します。 競合他社との比較方法

顧客を中心としたDX実現に向けて、まず自社の現在
のパフォーマンスをベンチマークできます。

KPMGの成熟度診断を活用して、業界のベストプラク
ティスに照らして自社がどの段階にあるかを確認します。

わずか数分で評価は完了し、リアルタイムでレポート
が表示されます。このレポートを活用することで、成
長主導型の企業になるために直面している課題と機会
を容易に共有できます。

診断を開始するには、こちらをクリックしてください。

- バリューストリーム
- カスタマージャーニー
- ケイパビリティ

KPMG Connected Enterpriseは、迅速かつシームレスに、顧客、従業員、およびステー
クホルダーにより優れた体験を提供するための変革を支援します。セクターごとに事前
定義済みのイネーブラーとして以下のものがあります。

- ブループリント
- ソリューション
- プラットフォーム

https://survey.deliverybackbone.ema.kpmg.com/jfe/preview/previewId/858d476c-b93c-4b57-901b-7cad2453c2dc/SV_6M4SBib87llZfme?Q_CHL=preview&Q_SurveyVersionID=current
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KPMG Connected Enterprise のイネーブラー
KPMG Connected Enterpriseは、顧客中心のDXの実現を支援するために、Future of Sectorを活用します。加えて、セクターご
とにカスタマイズされた事前定義済みのイネーブラーを提供しています。

アジャイルデリバリーアプローチ

バリュー
ストリーム
顧客に価値を
提供するため
のエンドツー
エンドのオペ
レーションが
どのように運
用されている
かを定義し、
体系化する

カスタマー
ジャーニー
価値提供時の
顧客や従業員
の感情的な体
験をマッピン
グする

ケイパビリ
ティ
価値提供の流
れと体験を最
適化するため、
組織が何を行
うべきか（必
要とされるケイ
パビリティ）を
定義する

ブルー
プリント
組織の将来の
ビジネスケイ
パビリティと
テクノロジー
ケ イ パ ビ リ
ティの論理モ
デルを示す

ソリュー
ション
テクノロジーケ
イパビリティを
提供するために
構 築 されたソ
リューション。
部門横断のア
ジャイルなチー
ムによって提供
される

プラット
フォーム
ソリューショ
ンを構築する
ために使用さ
れる。ケイパ
ビリティごと
に推奨プラッ
トフォームが
用意されてお
り、高度な構
成も可能

Future of  
Sector
各セクターに
おいてどのよ
うな変化が見
込まれ、どこ
に向かってい
くのかといっ
た 戦 略 的 ビ
ジョンを示す
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バリューストリーム
組織が顧客に価値提供を行うための一連の流れと活動を定義したKPMG Connected Enterpriseの主要構成要素
バリューストリームの最適化は、組織があらゆる活動の中心に顧客を置くことを促進し、より優れた顧客体験を生み出し、製品やサービスに対する顧
客満足度を向上させます。
バリューストリームは部門や機能横断的であり、以下の要素から構成されます。

• ニーズを価値提供機会へと転換し、実際に価値を顧客に提供するために必要なすべての業務ステップ
• 上記のステップを実行する人員
• 上記の人員が関連する業務を行うために活用するソリューション
• ニーズを満たすために必要な情報とモノ（例：資材、書類）の一連の流れ

例）自動車保険に関するバリューストリーム

バリューストリーム
ステップ

ポリシーの提供 サービスの提供 保険請求処理

組織にとっての価値：
低コストで新規顧客を
獲得

トリガー：
自動車保険に加入す
る必要がある

顧客にとっての価値：
適切な価格と条件で簡単
に保険に加入

ニーズに合った自動
車保険を見つけ、リ
スク査定を受ける

選択した自動車保険
商品に加入する

保険請求を行い、査
定完了および和解に
至る

自動車
保険

利用可能な自動車保
険商品について学ぶ

顧客を引き付ける
価値
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カスタマージャーニー
カスタマージャーニーは、顧客や従業員がエンドツーエンドのバリューストリームを体験する際の、あらゆるステージとタッチ
ポイントにおける顧客や従業員の感情を表現する視覚的なツールです。これにより、組織にとって重要となる活動をバリュース
トリームに照らし合わせて表現します。
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ケイパビリティ
KPMG Connected Enterpriseは、｢真につながっている顧客中心の組織は、8つの重要なケイパビリティを保持している｣という
調査結果に基づいて構築されています。

インサイト主導型
戦略とアクション

革新的な商品・
サービス

顧客体験を
中心とした
考え方

シームレスな
取引と情報連携 2x

Impact*

迅速なオペ
レーションと
サプライ
チェーン

生産性の高い
組織体制と人材

デジタルを
活用した
テクノロジー
アーキテクチャ

統合された
アライアンス
エコシステム

*顧客中心の戦略決定に関与する対象者（1,299名）向け調査に基づく
出典： Forrester Consultingによる委託調査（2018年9月）

1. Insights —インサイト主導型 戦略とアクション
2. Innovation—革新的な商品・サービス
3. Experience —顧客体験を中心とした考え方
4. Customer Engagement —シームレスな取引と情報連携
5. Operations—迅速なオペレーションとサプライチェーン
6. People—生産性の高い組織体制と人材
7. Technology—デジタルを活用したテクノロジーアーキテクチャ
8. Ecosystem —統合されたアライアンスエコシステム

8つのケイパビリティすべてに対して中程度以上の投資を行っている組織は、期
待を上回る顧客体験を提供する可能性が2.1倍になるとみられています*。

また公共交通セクターでは、成熟度の高い組織（8つのケイパビリティに対して
高いスコアを獲得している組織）は、成熟度の低い組織に比べて、常に期待を
上回る顧客体験を提供する可能性が3.7倍であるという調査結果が出ています1。

1出典：Forrester Consultingによる委託調査（2022年3月）
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8つのケイパビリティの詳細（1/2）

主な考慮事項
• ビジネスエコシステムを全体的に理
解すること

• 顧客の360度データをリアルタイム
で収集・活用すること

• 情報セキュリティとプライバシーを
確保するための詳細なポリシーを設
定すること

主な考慮事項
• 方針策定プロセスにおいて、顧客に
とっての価値と自社にとっての価値
のバランスを取ること

• 顧客ニーズに基づいて顧客セグメン
トのターゲットを設定すること

• 顧客ニーズを新たな商品やサービス
提供に反映すること

主な考慮事項
• 幅広い視点から顧客体験を設計す
ること

• 急速に進化する顧客、従業員、市
場のダイナミクスに対応すること

• 複数のKPIを活用して、さまざま
なチャネルで提供される商品やサ
ービスについて、顧客、従業員、
パートナーとのやり取りを評価す
ること

主な考慮事項
• 顧客体験価値を中心とした考え方を
徹底すること

• データ分析に基づいたマーケティン
グ、セールス、サービス、取引全体
に関連性の高いシームレスな顧客体
験を提供すること

• システムをパートナーやサードパー
ティのプロバイダと統合して、必要
な顧客体験を提供すること

高度なデータ分析および顧客とビジネ
スを理解した実践的なインサイトを活
用して、ビジネス上の意思決定の形成
を支援します。

価格、商品、サービスに関する説得力が
あり顧客にとって価値のある提案を行
い、顧客を引き付け収益性の高い成長
を促進します。

顧客、従業員、パートナーのために
シームレスでパーソナライズされた
顧客体験を設計し、顧客のビジネス
目標の達成を支援します。

マーケティング、セールス、サービスを
通じて顧客と取引や情報連携を行い、
評価可能な成果を達成します。

1 インサイト主導型
戦略とアクション 2 革新的な商品・サービス 3 顧客体験を中心とした

考え方 4 シームレスな
取引と情報連携

これら8つのケイパビリティに投資することで、DXの成功率が2倍になるとみられています¹。

1顧客中心の戦略決定に関与する対象者（1,299名）向け調査に基づく
出典： Forrester Consultingによる委託調査（2018年9月）
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8つのケイパビリティの詳細（2/2）

主な考慮事項
• 変化する市場ニーズに対応し、適応
すること

• サプライチェーンが必要なパフォー
マンスを一貫してもたらすこと

• バリューチェーン全体にわたって改善
のためにデータ分析を活用すること

主な考慮事項
• 革新的かつ前向きで、顧客中心の文
化を築くこと

• 従業員に適切なスキルを習得するた
めのトレーニングを提供すること

• 顧客中心主義の考え方を持つデジタ
ル人材や起業家精神を持った人材を
引き付け、維持すること

主な考慮事項
• 既存および新規のテクノロジーを
統合し、最適化すること

• 顧客ニーズに柔軟に対応するため
にビジネスおよびテクノロジーの
プロセスを自動化すること

• データ、システム、商品を保護す
るために必要なセキュリティを確
保すること

主な考慮事項
• パートナー、アライアンス、ベンダ
ーを特定してギャップを埋めること

• リスクを軽減するオンボーディング
プロセスを定義すること

• パートナーのパフォーマンスがビジ
ネス目標の達成に役立っているかど
うかモニタリングすること

顧客ニーズに沿ったオペレーションや
業務プロセスを整備することで、持続
可能な成長の推進を支援します。

顧客の期待に応え、ビジネスパフォー
マンスを向上させるために 、 顧客中心
の組織と文化を構築します。

高度でアジャイルなサービス、テクノ
ロジー、プラットフォームを構築し、
安全性、拡張性、およびコスト効率に
優れたソリューションによって顧客の
課題を解決します。

サードパーティとの連携、統合、管理
を行い、市場の変化に対応するスピー
ド の 向上、コスト削減、リスク軽減、
およびキャパシティ不足の解消を支援
します。

5 迅速なオペレーションと
サプライチェーン 6 生産性の高い

組織体制と人材 7 デジタルを活用した
テクノロジーアーキテクチャ 8 統合されたアライアンス

エコシステム
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ブループリント
ビジネスブループリント テクノロジーブループリント

ビジネスブループリントは、企業が今後持つべきすべてのケイパビ
リティとサブケイパビリティに関する論理的なアーキテクチャモデ
ルです。長期的にDXを実行するためには、どのようなビジネス変
革が必要であるかを示しています。

テクノロジーブループリントは、企業が今後持つべきすべてのテク
ノロジーケイパビリティに関する論理的なアーキテクチャモデルで
す。このブループリントを活用することにより、対象セクターおよび
機能に必要なアプリケーションとベンダーの特定が容易になります。
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ソリューション
KPMG Connected Enterpriseのケイパビリティを提供するための一連のソリューションを開発しています。

KPMGのターゲットオペレーティングモデル（TOM）はケイパビリティの迅速な実現・向上を可能にします。変革に求められる内容に応じてTOMの
具体的なソリューションが参照され、事前定義済みの各ソリューションによって実現を支援します。（例：モデリング方法、パターン、カスタムコー
ド／スクリプト、ソフトウェアファイル設定、モデルとパラメータ設定、ベンダー選択ガイド）
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顧客中心のDX実現のために
組織が顧客中心のDX実現を迅速に進めるためには5つの点を考慮することが有用です。

顧客が望むものに近づける
顧客中心の組織を構築するには、
アウトサイドインの考え方が重
要です。顧客が求めているもの、
必要としているもの、購入した
いと思っているものを提供する
という目標から逸脱しないよう
努め、組織の内外で常にミッ
ションが意識されていることを
確認することが有用です。

アジャイルな方法で物事を進める
顧客中心の組織への変革を、急速に実現し
ようとする必要はありません。変革を特定
のステップに分解し、順序を付けて実行し
ます。変革が｢テストと学習｣のアプローチ
で成功したかどうかを評価し続けます。

レジリエンスを確立する
CEOたちは、破壊とイノベーションに関しては最
前線に立つことを望んでおり、67％が、ディスラ
プション発生の見極めやイノベーションプロセス
への投資を拡大すると回答しています。CEOは、
自社の業界が競合に破壊されるのを待つのではな
く、自らが積極的に破壊しようとしています。そ
のためには、ビジネスの限界を押し広げ、中長期
的に成功するために何が必要かという長年の前提
に疑問を投げかけることが必要です。

人とのかかわりを保つ
AIや自動化といった新しい技術を組み込むこと
は、よりシームレスな連携を進めるうえで不可
欠です。ただし、｢リアル｣な体験を維持する必
要もあります。顧客にとって重要な瞬間に人を
介したサービスを受けられるようにし、人との
かかわりが失われないことが重要です。

新たなテクノロジーを活用する
顧客により良いサービスを提供したり、
ビジネスをシームレスにつなげるのに
役立つ新たなテクノロジーを常に検討
してください。クラウドやAI、各種
ツールを活用することでより効果的に
連携し、重要な情報を容易に共有でき
るように体制整備することが重要です。

3

4

5

2

1

出典：KPMGグローバルCEO調査2021、KPMGインターナショナル
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KPMGの支援
今日の企業がデジタル時代に生き残り成長するためには、顧客を中心に組織を構築し、絶えず変化するニーズに継続的に対応す
る必要があると考えています。

KPMGのElevate. Connected. Powered. Trusted.は、企業の事業変革、業
務改革・DX、リスク規制・対応など全社的な変革を支援する包括的なソ
リューションです。
• Elevate.
変革や成長などのいずれの段階においても、売上、収益、コスト構造、運転資金など
を定量化して改善します。

• Connected.
データによって推進され、テクノロジーや人材の活用により機会を捉えて、新たなレ
ベルのパフォーマンスと価値を提供するための顧客を中心としたDXを実現します。

• Powered.
オペレーティングモデル、プロセス、テクノロジーに係るベストプラクティスによる
成長や効率性、組織への愛着心、顧客体験を向上させながら、業務変革を実現します。

• Trusted.
リスクと規制に対するバランスのとれたアプローチを組織のあらゆる部分にシームレ
スに組み込み、社会的責任を果たしながらの成長、大胆なイノベーション、高いパ
フォーマンスを可能にすることでステークホルダーの信頼を確保します。

KPMGは、組織がどのような段階にあるかにかかわらず、組織にとっ
て適切なモデルを見つけ、それを実現するための実用的なステップの
構築を支援します。



本冊子は、KPMGインターナショナルが2023年1月に発行した｢Make the connection｣を、KPMGインターナショナルの許可を得て翻訳したものです。
翻訳と英語原文間に齟齬がある場合は、当該英語原文が優先するものとします。
KPMGは、グローバル組織、またはKPMG International Limited（｢KPMGインターナショナル｣）の1つ以上のメンバーファームを指し、それぞれが別個の法人です。 KPMG International Limitedは英
国の保証有限責任会社（private English company limited by guarantee）です。KPMG International Limitedおよびその関連事業体は、クライアントに対していかなるサービスも提供していません。
KPMGの組織体制の詳細については、kpmg.com/governanceをご覧ください。
本冊子において、｢私たち｣および｢KPMG｣はグローバル組織またはKPMG International Limited（｢KPMGインターナショナル｣）の1つ以上のメンバーファームを指し、それぞれが独立した法人です。
ここに記載されている情報はあくまで一般的なものであり、特定の個人や組織が置かれている状況に対応するものではありません。私たちは、的確な情報をタイムリーに提供するよう努めておりますが、
情報を受け取られた時点及びそれ以降においての正確さは保証の限りではありません。何らかの行動を取られる場合は、ここにある情報のみを根拠とせず、プロフェッショナルが特定の状況を綿密に調
査した上で提案する適切なアドバイスをもとにご判断ください。
文中の社名、商品名等は各社の商標または登録商標である場合があります。本文中では、Copyright、TM、Rマーク等は省略しています。
© 2023 Copyright owned by one or more of the KPMG International entities. KPMG International entities provide no services to clients. All rights reserved.
© 2024 KPMG Consulting Co., Ltd., a company established under the Japan Companies Act and a member firm of the KPMG global organization of independent member firms affiliated with KPMG 
International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved. C24-1008
The KPMG name and logo are trademarks used under license by the independent member firms of the KPMG global organization.

お問合せ先
KPMGコンサルティング株式会社
T : 03-3548-5111
E : kc@jp.kpmg.com

kpmg.com/jp/kc

本冊子で紹介するサービスは、公認会計士法、独立性規則および利益相反等の観点から、
提供できる企業や提供できる業務の範囲等に一定の制限がかかる場合があります。
詳しくはKPMGコンサルティング株式会社までお問い合わせください。

https://twitter.com/KPMG_JP
http://www.youtube.com/KPMGJapan/
http://www.youtube.com/KPMGJapan/
https://www.facebook.com/KPMG.JP/
https://www.facebook.com/KPMG.JP/
https://www.instagram.com/kpmgjp/
https://www.instagram.com/kpmgjp/
https://www.linkedin.com/company/kpmg-jp/

