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1. はじめに 

本章では、本研究の背景と目的について述べる。筆者がこれまでの経歴を通して感じてき

た問題意識から、本研究の動機を明らかにする。 

筆者は設立から７２年を迎えた大興電子通信株式会社に所属している。大興電子通信は

通信機器の販売および保守を中心に事業を開始し、事業領域を拡大しながら顧客企業が抱

える様々な問題や課題を解決するシステムインテグレータ(SI)事業を展開してきた。 
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出所：筆者作成(2025) 

図 1 一般的な SIerのビジネスモデル 

 筆者は入社以来 15 年以上、小売・卸売業の顧客課題を解決するシステム導入に携わって

きた。様々な失敗も経験したが、現在では 2022 年に新設された「リザルトチェイン推進室」

に所属し、「リザルトチェイン」というモデリング技術を活用したサービス構築に携わって

いる。その活動において顧客の期待値把握や合意形成といった一般的に難易度が高い分野

に触れる必要がある。筆者の問題意識は以下である。 

(1) なぜ組織活動における合意形成は難しいのか。 

(2) システム導入における顧客企業の期待値はどのようなものか。 

(3) その期待値をより早く正確に把握するためにどのような取り組みが必要か。  

(4) その取り組みにリザルトチェインが活用可能か、また別の手法を採用する必要があるか。 

 

2. 先行研究 

まず、組織活動における合意形成の特徴や困難性に関する先行研究を調査した。更に顧客

企業の経営課題を解決するための戦略目標を具体的な施策に繋げるために活用されるフレ

ームワークを調査した。 

先行研究から 2 点のことが明らかになった。まずは組織活動における合意形成は上位者

の選考が優先されるため企業間交渉においては相手企業の利益を考慮する段階に相手企業

の上位者の選好を把握する必要があるということ、次に企業の経営戦略と具体的な施策を

繋げ合意形成を図るために可視化フレームワークを用いることは一般的に行われており有

効であるということである。 

しかし先行研究では IT 導入における上位者の具体的な選好内容は明らかにすることが出

来ていない。可視化フレームワークの有効性は明らかになったが可視化対象となる上位者

の選好とはどのような内容か、次章ではそれらを明らかにするために追加調査を行う。 
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出所：筆者作成(2025) 

図 2 先行研究により判明したポイント 

 

3. 調査データの確認 

本章では、先行研究で課題となった上位者の選好を把握するため日本情報システム・ユー

ザー協会（JUAS）や情報処理推進機構（IPA）が取りまとめた調査データに触れる。 

JUAS調査資料によると、IT 投資を行い解決したい経営課題は「業務プロセスの効率化(省

力化、事業コスト削減)」である。また JUASがまとめた DX関連資料においても「事業のデ

ジタル化／業務のデジタル変革」の難易度が高いことが伺える。この経営課題に対して 1990

年以降 BPO（Business Process Outsourcing）、BPR（Business Process Re-engineering）、

ERP（Enterprise Resource Planning）など解決に向けた様々な取り組みが行われた。しか

しながら現在に至っても抜本的な業務プロセスの効率化は進んでいないと言えるだろう。 

IPA 調査資料[2]によると、システム開発における遅延などのトラブル理由として「要件

定義の問題」「プロジェクト管理の問題」が挙げられている。筆者所属企業におけるトラブ

ル事例は 90%以上が「要件定義の問題」である。更に「システム化目的不適当」「RFP内容不

適当」「要求仕様の決定漏れ」「開発規模の増大」といった詳細要因に分けられる。要件定義

プロセスにおける問題の本質が企画プロセスの結果に起因している点にも触れている。 

 これらの調査データから１つ目は「業務プロセスの効率化」は日本市場における長年の課

題であることであり、２つ目は要件定義プロセスの品質は企画プロセスの結果に依存する

ということである。 
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出所：筆者作成(2025) 

図 3 要求事項を把握する企画プロセスの重要性 

 

4. 本研究における問いと仮説 

 所属企業においてシステム提案時の企画プロセスを定義しておらず、システム導入に必

要な要求分析の一部を要件定義で行っている状況が判明した。所属企業はシステム提案時、

顧客企業が取りまとめた RFP（提案依頼書）に記載された要求事項とパッケージソフトウェ

ア機能を突き合わせ回答する。この時点で、要求の正しさを意識しておらず要件定義プロセ

ス移行後の詳細確認時に初めて抜け漏れなどが発覚する。追加費用の発生、顧客企業の業務

運用にしわ寄せが生じ、プロジェクト中断に繋がる。このような状況を防ぐためにも企画プ

ロセスへの取り組みは必須であろう。 

 

問い： 

顧客企業に対するシステム提案において、中堅 SIerが顧客の真の要求事項を把握し要件

定義プロセスの質を向上するために必要な企画プロセスのあり方とは？ 

 

IPA 資料によると、ITシステム導入における企画プロセスは超上流工程に分類され「シス

テム化の方向性」「システム化計画」の 2つを決定すること、と定められている。その企画

プロセスの成果は、要件定義プロセスにおいて「要求事項の正しさ」として評価される。ま

た企画段階でビジネス面における「投資効果」を計測する必要がある、とされる。要求事項

の正しさは要求に抜け漏れがない状態、投資効果は企業経営に一定の効果が見込まれる要

求を見極めることと定義する。これらが企画プロセスにおける重要ポイントである。 
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属
企
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業務部門の要求
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仮説： 

 期待ギャップを埋めるために重要な企画プロセスにおいて、顧客企業の要求品質を高

める取り組みとして①要求の対象把握、②要求の網羅性確保、③要求の優先順位見極め、

が重要である。 

 

5. 本研究の仮説検証方法 

まず、「要求事項の対象を把握する」ために、顧客企業の経営者及び取締役、一部役員を

対象としたインタビューを実施する。インタビュー内容はシステム構築に求める期待値、及

びその解決の対象範囲とする。その結果を分析し顧客企業の要求事項の対象を把握する。 

次に、「要求事項の網羅性を確保する」ために、前述インタビューで明らかになった要求

の対象を MECE（漏れなくダブリなく）に棚卸しその内容を一覧化する。一覧は顧客企業の

有識者により初版を作成する。その一覧表を元に他の担当者に確認し過不足があれば追記

して補完する方法を取る。この取り組みにより精緻化までの確認回数、時間、課題などを把

握する。 

 最後に「要求事項の優先順位を決定する」ために、難易度と改善効果のそれぞれ 3段階を

組み合わせた 9象限を作成し、要求内容の優先順位を可視化する。要求の取捨選択による合

意形成が得られやすくなることを確認する。 

 

6. 検証結果 

「要求事項の対象を把握する」検証は、顧客企業 29 社を対象にインタビューを行った。

業種の内訳は製造業 62%、卸売・小売、飲食店 24%、その他 14%の集団である。インタビュ

ーの結果により、システム再構築の際に業務改善を目指す企業の割合が多く、事業改革を含

めると 50%を超えることが判明した。 

また顧客企業 N 社の事例では業務改善要望に関するアンケートを実施した。対象は従業

員 105名である。そのアンケート結果により、291件の問題課題要望を収集したが、業務プ

ロセスに関わる問題課題要望は全体の 66.0％を占める結果となった。この検証結果は JUAS

調査結果と一致しており業務プロセスを理解することの重要性が裏付けられた。 

 

出所：筆者作成(2025) 

図 4 インタビューの集計結果 

次に「要求事項の網羅性を確保する」検証は C社の次期システム構築プロジェクトにて 3

経営 業務 IT

4 事業改革 ビジネス拡大 売上拡大 ◎ ◯ △ 3 10.30%

3 業務改善 業務効率化
売上拡大
原価削減

◯ ◎ △ 12 41.40%

2 システム再構築 最新化対応 原価削減 － △ ◯ 3 10.30%

1
システム再利用
（単純移行）

現状維持 現状維持 － － ◎ 5 17.30%

0
対象外
（役職不相応）

不明 不明 － － － 6 20.70%

構成比回答数
解決スコープ

Plan 目的
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種類のロジックツリー（品目、相手先、業務）を作成した。第一版として顧客企業の業務に

精通した役員の 1 名が作成し、第二版はシステム担当者 4 名により抜け漏れの有無を確認

し、最後に第三版として業務に携わる従業員 161 名により確認を行った。結果として相手

先、品目ロジックツリーには抜け漏れが生じなかった。業務ロジックツリーは最終的に 244

の行動に分類されたが、営業業務や発注業務を中心に 42の行動が漏れていることが判明し

た。業務プロセスを抜け漏れなく確認するためには MECE で一覧を作成した上で業務担当者

の参加が必須である。 

 

出所：筆者作成(2025) 

図 5 漏れなくダブリ無いビジネスプロセス構成要素の把握とその検証結果 

最後に「要求事項の優先順位を決定する」検証は、N社と C社の次期システム構築プロジ

ェクトにて行った。N社はマトリクスを使用せず、C社はマトリクスを使用した。従業員か

ら寄せられた問題要望課題を要求に集約する過程において実施すべき要求の決定プロセス

に期間と回数の差異が見られた。N社では決定まで期間と回数を重ねたが有効的な結論が得

られなかった。C社では要求事項の中から優先度の高い要求事項は 22件（業務 12件、シス

テム 10 件）まで絞り込むことが出来た。N 社はその後要件定義プロセスで一旦中断となり

C社は経営陣まで要求事項の合意が出来ており中断となる可能性は低いだろう。この結果か

らマトリクス表現は、意思決定が促進され関係者間の合意形成に有効な手法であると言え

よう。 

 

出所：筆者作成(2025) 

図 6 要求事項の精査プロセスとその結果 
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7. 結論と今後の課題 

本研究では、所属企業が取り組むべき企画プロセスのあり方を仮定し検証によりその有

効性と課題を明らかにした。 

中堅中小規模の顧客のプロジェクトで実践しながら構築したプロセスであり実現性が高

く、当社独自の手順である。また中堅中小企業は企画部門を単独では設けられないケースが

多い。この具体的な手順を適用することにより、中堅中小企業の要求品質の向上と、業務プ

ロセス効率化にも貢献でき社会的意義も大きい。当社にとっても顧客の要求品質を高め、要

件定義プロセスにおける期待ギャップを解消することに貢献できるだろう。 

検証結果を踏まえ当社が取り組む企画プロセスの全体像を整理する。 

(A)顧客企業のシステム化目的と期待値を確認する 

顧客企業の目的を把握することが重要である。誰にインタビューするかその対象者の選

定が重要である。経営に近い立場になればなるほど Plan3 以上の回答する傾向にある。 

(B)顧客企業のビジネスモデルを理解する 

 ビジネスモデルキャンパスなどのフレームワークを活用して理解することが重要である。 

(C)ビジネスモデルを支える業務プロセス構造理解 

価値提供に繋がる INPUTプロセスと、提供するための OUTPUTプロセスに分けることが重

要である。INPUTプロセスとしては、例えば仕入先などの相手先から、部品や役務などの

品目を調達し、企画・設計・開発・製造する業務が必要である。OUTPUTプロセスは生産し

た品目を得意先などの相手先企業に販売し輸送する業務が必要であろう。この基本的な

プロセス構造は製造業、流通業・小売業、サービス業など業種問わず流用可能であり一般

的な表現である。 

(D)業務プロセスを構成する要素を漏れなくダブリなく洗い出す 

③で理解した構造に対しロジックツリーなどを活用して MECEに洗い出すことが重要であ

る。業務プロセスのみならず相手先、品目に着目する点がポイントである。業務プロセス

の洗い出しには必ず対象業務の有識者を加えることも忘れてはならない。 

(E)プロセス上に点在する問題課題要望を把握する 

 問題課題の収集はアンケートなどにより把握すると良い。 

(F)問題課題要望に対する対策案を検討する 

収集した問題課題要望への対策案を組織、人材、業務、システムの観点で整理する。仮説

検証によりシステムで解決できることは企業における問題の半分以下であることが分析

できた。システム以外の解決策も必ず視野にいれて検討すべきであろう。その中身の精査

が重要であるが本研究では触れなかった。今後の課題とする。 

(G)対策案の効果と難易度を特定し取捨選択する 

要求事項を優先度マトリクス（改善効果×難易度）により可視化し意思決定の促進を図る。 
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出所：筆者作成(2025) 

図 7 所属企業が実践すべき企画プロセス 

本研究を通じて明らかになった課題もある。このプロセスの実践は顧客企業、所属企業共

に多大な時間を要し実用的ではない。より実用性を高める手法の開発が必要となるだろう。 

今後の課題の一例は以下のとおりである。 

・顧客企業の目的達成に最も影響するボトルネック特定（合意ポイントや調査ポイント） 

・顧客企業から収集するアンケート記載内容の統一化 

・施策の抽出方法、及びその因果関係の整理 

・要求事項の優先順位（難易度、改善効果）決定 など 

 

8. 所属企業への提言 

本研究により企画プロセスにて要求品質を高める重要性を確認することができた。最後

に所属企業に対し以下を提言する。 

提言：企画プロセスを実行する役割機能を備える  

 本研究により顧客の要求事項が曖昧なまま提案活動が進行し要件定義プロセスでのトラ

ブルに繋がることが判明した。企画プロセスを実行するために必要な３つの機能を備える

ことにより、要件定義プロセスにおけるトラブルに対処する。 
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 顧客企業の要求品質を向上するため要求整理を支援する（機能１） 

 案件発生時、要求の抜け漏れをチェックする（機能２） 

 要求分析スキル向上のための教育を実施する（機能３） 

昨今は DX、AI 活用に代表される手段が先行し目的や要求の曖昧な案件が発生しやすい状

況である。このような状況に対応するためにも要求分析スキルを磨き、来年度より「DAIKO 

XTECH」に商号変更し新たな一歩を踏み出す所属企業の新たなコアコンピタンスとして根付

かせる必要がある。 

 

出所：筆者作成(2025) 

図 8 企画プロセス実行に必要な３つの役割機能 
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