
IBM Global Business Services
Executive Report

IBM Institute for Business Value

スマーター・コマースが 
バリュー・チェーンの可視化を再定義する
点を結んで全体像を描く



IBM Institute for Business Value
IBM グローバル・ビジネス・サービスの IBM Institute for Business Value は企
業経営者の方々に、各業界の重要課題および業界を超えた課題に関して、事実に基
づく戦略的な洞察をご提供しています。
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購買：実際の需要に基づく柔軟かつ安定的に最適化され
たサプライ・チェーンの確立。
スマーター・コマースは、サプライ・チェーン全体にお
ける顧客の購買行動の変化に基づいて、パートナーの役
割と関係を見直し、差別化された新しい顧客価値を生み
出すために、サプライヤやパートナーとのやり取りを最
適化する。

ただし、サプライヤの在庫が可視化されていないと、在
庫切れ、出荷遅延/緊急出荷、品質問題などを招くことに
なる。

マーケティング：統合されたクロス・チャネル・マーケティ
ングにより、個客ごとにパーソナライズされたキャンペー
ンを展開。
スマーター・コマースは、グローバルで行われるオンラ
イン上の会話などを収集し、顧客に関する深い洞察を導
き、パーソナライズされたタイムリーな製品、サービス
を多様なチャネルを通じて提供する。

ただし、タイムリーな販売予測または顧客注文の情報が
ないと、追加コストや機会の喪失を招くことになる。

影響はコマース・サイクルのあらゆる段階に及んでいる
（図1参照）。
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図1：統合されたバリュー・チェーン内のコマース・サイクル
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スマーター・コマース により、“賢くスマートな顧客”の時代におけ
るバリュー・チェーンの再定義が行われている。スマーター・コマースは、すべての業務
の中心に顧客を置くことから始まる。ただ、この発想自体は新しいものではない。とはい
え、この戦略を真に運用することは容易なことではない。顧客やパートナーとの連携を強
化し、継続して正確な自社の情報を提供できるよう、バリュー・チェーン全体を同期化す
る必要がある。
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販売：いつでもどこでもどんな方法でも必要な商品・サー
ビスを購入可能。
スマーター・コマースは、それぞれの嗜好に応じて最適
化された各種のアクセス方法（人間、デジタル、ソーシャ
ル、モバイル）のすべての接点を通じて、顧客とパートナー
がショッピング、情報交換、およびコラボレーションを
行えるように顧客とパートナーに製品・サービスの提供
を実現する。

ただし、正確な需要のシグナルをタイムリーに受け取れ
ない場合は、在庫切れ、過剰在庫/在庫の陳腐化、高コス
ト、収入減、および顧客満足度の低下を招くことになる。

サービス：すべてのチャネルを通して顧客の期待に応え
る最適なサービスを提供。
スマーター・コマースは、顧客との接点全体を通して万
全のサービスを提供し、顧客の行動を予期してそのロイ
ヤルティーを維持する対応策を取る。

ただし、パートナーの行動変化に対する可視化がなされ
ていない場合は、顧客サービスの低下、キャッシュサイ
クルの長期化、および収益性の低下をもたらすことがある。

バリュー・チェーンの可視化： 
点を結んで全体像を描く
最新のIBMの調査「新たな10年の新しいルール」により、
可視化が主要な課題であることが明らかになった。グ
ローバルに事業運営する上で俊敏性と応答性を求める企
業にとって、可視化は主要な関心事となっている。世界
の大半の国々で情報をインターネットで自由かつ容易に
利用できる時代にあっても、サプライ・チェーン管理者は、
タイムリーで正確な情報を入手するのに今なお苦労して
いる。一方で、業界に対する深い洞察力を持つリーダー
がバリュー・チェーンのリアルタイム情報、イベント処理、
高度な分析、およびビジネス・インテリジェンスのテク
ノロジーをいかに融合してパフォーマンスの最適化を実
現するかを論じることで、この問題解決の青写真が見え
てくる。企業の利益は、在庫のコスト削減、信頼性のあ
るデータの速やかな入手、市場の需要変化への迅速な対

応、戦術的、戦略的な意思決定のための柔軟な分析力な
どを備えることによってもたらされる。

サプライ・チェーン担当エグゼクティブの、コラボレー
ションに基づくよりスマートな可視化の構築への取り組
みは、会社によりさまざまな段階にある。あるエグゼク
ティブは取引レベルのやりとりに取り組んでおり、社内
部門間の壁を解体しようとしている。こうしたエグゼク
ティブはバリュー・チェーンのパートナーと情報を共有
するときは、主として電子データ交換（EDI）に頼って
おり、情報を理解するために標準化とデータ管理のアプ
ローチに取り組んでいる段階にある。

その一方で、統合へ向けて一歩を踏み出したエグゼクティ
ブもいる。これらのエグゼクティブは、その戦略、計画、
および運用能力を企業内の部門間および事業単位間で可
視化に基づいて企業内を統合している。さらにはサプラ
イヤ、サービス・プロバイダ、委託製造業者、顧客など、
主としてサプライ・チェーン・プランニングやロジスティ
クス機能に関わる主要なパートナーとも、より統合され
た可視化の範囲を広げようとしている。こうして可視化
された情報をダッシュボードとスコアボードを実装して
目標との乖離を監視しながら、突発的な出来事や混乱に
対処している。

一方で深い洞察力を持つ先進的なエグゼクティブは、パー
トナー間のコラボレーションや、ビジネス・インテリジェ
ンスを推進して、集団的な意思決定を迅速に行っている。
彼らは、最優先事項のものからごく小さな取引まで、顧
客サービスに影響を与える変化の分析、監視、および検
出のためにビジネス・インテリジェンスと高度な分析機
能を利用している。リアルタイムの販売情報に基づく販
売予測の変化や、実際の注文状況から、サプライヤによ
る生産計画の調整、運送業者による輸送中の出荷状況に
至るまで把握しており、迅速に対応している。

深い洞察力を持つ先進的なリーダーは、すべての関係者
間でエンドツーエンドの情報を統合および同期化し、ビ
ジネス・イベントの関連データをまとめて、計画に対す
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る活動と実績を監視している。リーダーはマルチメディ
アの多様なデバイスにダッシュボードを実装し、サプラ
イ・チェーンを積極的に管理している。

こうしたリーダー達は、「センス&レスポンド」型からさ
らに高度な「プレディクト（予知して）&アクト（事前
に行動する）」型に進化している。例えば、商品棚からの
自動補充シグナルは、在庫切れの状況に陥る可能性を予
見している。ビジネス・ルールでその顧客のその製品に
関するアクションを定義しておけば、在庫残高が自動的
にチェックされる。さらに自動出荷指示が生成されて流
通センターに送信され、製品は直ちに出荷される。それ

にしたがって生産計画を更新するように製品のサプライ
ヤに指示が送信される。人手はいっさい必要としない。

こうしたモデルを実現するために、多くのリーダーはリ
アルタイム情報、イベント処理、および高度な分析のテ
クノロジーを融合している（図2参照）。それらを連結す
ることにより、サプライ・チェーン・ネットワーク全体
の計画とコラボレーションに基づく意思決定が実現する。
彼らは、傾向分析のための情報の集約化やセグメント化、
ビジネス・ルールによる自動化、アラートに対するトラ
ンザクション応答の自動化、およびパフォーマンス基準
に基づく対応を推奨している。
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図2：バリュー・チェーンの可視化：マルチエンタープライズの需給バランスの観点による統合業務イベントとその結果としての財務
面への影響
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最終的に、こうしたリーダーはリアルタイム情報を入手
し、スマート・デバイス（RFID、GPS、センサー、アクチュ
エーター）を使用して製品とサービスの流れを積極的に
モニタリングする。この機能の優先順位は高くないかも
しれないが、人手を介した追跡やモニタリングすること
を考えれば、これらのデバイスの使用は効果的といえる。
多くの業界で製品ライフサイクルのトレーサビリティが
主要な関心事となるにつれて、コンテナ輸送中であって
も、タグ付けすることで場所を問わずにトレース、情報
管理できるスマート・デバイスの使用がさらに普及して
いく可能性がある。

例えば、ある世界的な航空機メーカーは、サプライヤか
ら最終組立まで部品と半製品を管理するために重層的か
つリアルタイムの可視化を実現した。同社のサプライヤ
が地理的に分散するにつれて、サプライヤの倉庫から同
社の16の製造拠点の1つへの部品、その他の資産の移動
を追跡することがますます困難になっていた。

各構成部品にタグ付けするスマート・センシング・デバ
イスを使用することにより、意図した経路から入荷の貨
物が逸脱したら検出できるようにした。サプライヤの発
送センターから倉庫内の在庫、組立ラインへと移動する
とき、部品は必須情報を格納したRFIDタグの付いたス
マート・コンテナで運ばれる。重要な地点ごとにリーダー
でタグ情報が照会される。貨物が誤った場所に到着した
場合や正しい部品が含まれていない場合は、担当者にア
ラートが送信され、生産に影響が出る前に問題を早期に
解決するように促される。

利点：
部品納入ミスの発生率と重大度が大幅に減少し、ミス
の修正に伴うコストが削減される。
部品流通の効率が向上し、倉庫内で部品の出荷作業に
費やす時間が75%短縮される。
安全在庫が削減され、多額の在庫維持費が不要になる。
既知のコストだけでなく、予期せぬコストにも対応す
る用意ができ、サプライ・チェーンに混乱をきたす課
題に対処する準備ができる。

バリュー・チェーンを可視化すると、需要、供給、ロジ
スティクスが統合および同期化され、パフォーマンスが
最適化される（図3参照）。需要の可視化では、需要の充
足方法と予測に重点が置かれる。顧客販売に関連する複
数の情報源から販売データが受信され、実需要の継続的
な更新が行われる。次に、S&OPを通じて、販売予測の
数字が実需要によって再計算、更新される。さらに業界
と企業の状況に応じて、定義されたビジネス・ルールが
適用されて在庫の割り当て量を自動的に決定し、補充シ
グナルを流通チャネルなどに送信できる。またビジネス・
ルールに基づいて、需要管理者は流通在庫を再評価して
最適化するようにシグナルを送ることもできる。このシ
グナルには、バリュー・チェーンの適切な所に在庫の再
流通、再配分、または再供給を行うイベント管理のシグ
ナルも含まれる。

供給の可視化では、重層的な供給に関する情報の流れと
意思決定を管理するすべての活動が行われる。代表的な
例を挙げると、当初の購買契約に対するサプライヤの進
捗状況、生産計画、およびスケジューリングがある。絶
え間なく提供されるこうした最新情報により、供給担当
の管理者は動的に需要と供給のバランスを取ることがで
きる。顧客の要求に対して遅れる可能性がある需給アン
バランス（ビジネス・ルールと許容度に基づく）が発生
すると、適切な関係者にアラートが送信される。このよ
うなアンバランスはサプライヤとのコラボレーションに
よってタイムリーに処理され、対応方法を修正したビジ
ネス・ルールを再定義して以後に備えることができる。

•

•

•
•
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• サプライヤ
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図3：バリュー・チェーンを可視化すると、需要、供給、ロジスティクスが統合および同期化され、パフォーマンスが最適化される。

サプライ・チェーンの中核をなすのが、製品の保管と輸
送を世界中で行うロジスティクス活動である。ロジスティ
クスの可視化では、企業のロジスティクス計画からサー
ビス・プロバイダの追跡および状況情報まで、多数の取
引シグナルを取り込む必要がある。ロジスティクスの制
約（リード・タイム、入港の遅延、輸送能力など）が顧
客のサービス・レベルに基づいて評価される。ビジネス・
ルールと許容度に基づいて、対応が自動的に行われるか

（出荷の経路変更または出荷の前倒し）、あるいは人間に
よる意思決定を促すアラートが生成される。このように
して、個々のロジスティクス活動を管理する一方で、製
品供給の連続的な流れは最適化される。

バリュー・チェーンの可視化では、パフォーマンスの最
適化が事実上の核心となる。バリュー・チェーンの3つ
の側面すべてで経営陣による継続的なレビューと修正を
行うために、業績評価指標（KPI）とパフォーマンス基
準がマルチメディアで提供される。その対象には、顧客
の要求の変化、サプライヤの計画に対する実績のほか、
連続的なロジスティクス活動の流れも当然含まれる。
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複雑なバリュー・チェーンを管理するには、タイムリー
で正確な情報を企業部門間で共有するとともに、バ
リュー・ネットワークの関係者全員もこれを共有する必
要がある。この情報には、市場への洞察や顧客の予測の
ほか、コミットメント、状況、および計画に対する実績
に関する継続的な「シグナル」も含まれる。これらのシ
グナルは、サービス・プロバイダ、チャネル・パートナー、
およびサプライヤから送信される。効果的なバリュー・
チェーンの可視化では、テクノロジーの観点から点を結
んで全体像を描くだけではなく、情報の共有とコラボレー
ションに基づく意思決定のために十分な協調と信頼が必
要とされる。適切なデータ・セキュリティー・レベルを
設定した、イベント、アラート、およびパフォーマンス
基準の個別化されたモニタリングツールを持つことは、
すべての可視化活動を推進するのに重要である。
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図4：アーキテクチャーの概要

まとめると、バリュー・チェーンの可視化とは、多企業
間での需給バランスの観点で業務を統合、同期化するこ
とにより、財務インパクトを出す活動といえる。エンド
ツーエンドのトランザクションを同期させ、すべての段
階で在庫を最適化し、変動を予測するために高度な情報
分析が使用される（図4参照）。高度なコンピューティン
グ技術により、リアルタイムの意思決定/イベント対応の
ために必要な情報が収集、分析される、またこの情報収集、
分析はバリュー・チェーンの可視化を進めるために不可
欠である。このテクノロジーの領域は、グローバルに統
合されたバリュー・チェーンの増大する複雑性に対処す
るために、近い将来必要とされるものである。
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ベースで確立し、主要なイベント、アラート、および
情報を内部的に共有する。
意思決定のフィードバック・ループ、または自動対応
で障害リカバリーを開始する。
供給、製造、需要、およびロジスティクスの事故また
は変化に対処できるアジャイルなサプライ・チェーン
業務を創出する。

点を結んで全体像を描き、“賢くスマートな顧客”の 
時代におけるバリュー・チェーンを再定義する
バリュー・チェーンの可視化によって何が変わるのか。
今日のバリュー・チェーンの複雑性に対処するためにタ
イムリーで正確な情報を入手することは、長い間、業務
と財務のエグゼクティブが抱える重要課題だった。興味
をそそるのは、新しい分析機能、ワークフロー、コラボレー
ション、およびテクノロジーの進化により、点を結んで
全体像を描くのが容易になっていることだ。

自社のバリュー・チェーンの可視化に欠落しているもの
は何ですか?

購買
商品とサービスの
外注、管理、および調達

マーケティング   
消費者の相互作用
全体における

　　パーソナライズされた
　ターゲット・

　　　　マーケティング

販売
すべてのチャネルで
製品とサービスを
販売およびフル
フィルメント

サービス
相互作用の

すべてのチャネルで
消費者のニーズに

対応

戦略洞察

エンゲージメント

ギャップギャップ

ギャップギャップ

ギャップギャップ

ギャップギャップ

ギャップギャップ

ギャップギャップ

ギャップギャップ

ギャップギャップ

ギャップギャップ

•

•

統合されたバリュー・チェーンの構築、管理に情報の収集、
分析基盤を整備し、パフォーマンスを最適化することで
多くの利益がもたらされる。以下に示したのは、可視化
を実行した企業の多くが享受している利益の代表例であ
る。

収益－顧客サービスの強化による収益の向上、高度な
分析による市場への洞察の獲得と在庫切れなどのリス
クの回避
柔軟性－事前対応型の戦略的かつ戦術的なプランニン
グにおける意思決定の強化
迅速性－リアルタイムの意思決定により、顧客の要求
に応えるリード・タイムとサプライヤのリード・タイ
ムが短縮
費用効率－流通在庫と在庫維持費の削減、荷役の減少
による人件費の削減、チャネルの非効率な出費の削減
リスク管理－先を見越したリスクの識別および軽減を
支援する、信頼できる情報によって部門の全体でリス
クを削減

結論
スマーター・コマースは、バリュー・チェーン内のすべ
ての関係者の緊密な統合を必要とし、バリュー・チェー
ンでは計画から実行に至るすべての活動で顧客が中心と
なる。バリュー・チェーン管理における多企業間での同
期化アプローチがもたらす利益について多くの企業が気
付き始めている。これらの企業は、新しいプロセスとテ
クノロジーを実装して以下を実践している。

サプライ・チェーンの可視化と管理を一元化するポー
タル・ビューを同期化し、計画および業務のデータの
収集、処理、分析、表示、および配信を行う。
顧客需要、重層的な供給、ロジスティクスの最新状況
など、エンドツーエンドのサプライ・チェーン全体で
ビジネス・イベントを統合管理する。
例外イベント管理を行う。業績評価指標（KPI）が許
容限度に近づくと、アラートの発行、処置の推奨、お
よび適切な関係者への通知を行う。
ビジネス・パートナーとのコラボレーションをWeb

•

•

•

•

•

•

•

•

•
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