
大広から遠い会社になる。チャネルからの変革をささえる  

「株式会社  顧客時間」。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

奥 谷 孝 司                       岩 井 琢 磨  

無 印 良 品 で ヒ ッ ト 商 品 を 生 み 出 し 、 Web 事 業 部 長 と し て MUJI Passport を

開 発 。 2015 年 か ら オ イ シ ッ ク ス へ 活 躍 の 場 を 移 し た 奥 谷 孝 司 氏 。 顧 客 に よ

る 購 入 だ け で な く 、選 択 と 使 用 を 含 め た 一 連 の 時 間 を 、「 顧 客 時 間 」と 定 義 。

こ れ を 基 点 と す る こ と の 重 要 性 を 説 き 、そ の 成 果 に よ っ て 各 業 界 か ら 注 目 を

集 め て き た 。そ ん な 奥 谷 氏 と 、大 広 で ク ラ イ ア ン ト の 事 業 変 革 や 企 業 ブ ラ ン

デ ィ ン グ 設 計 を 手 が け て き た 岩 井 琢 磨 氏 が タ ッ グ を 組 み 、「 株 式 会 社  顧 客

時 間 」 が 誕 生 し た 。 共 同 CEO に 就 任 し た ２ 人 か ら 、 新 会 社 へ の 熱 い 想 い が

ほ と ば し る 。  

 

＊ 「 顧 客 時 間 」 は 奥 谷 氏 の 主 催 す る Engagement Commerce Lab.よ り 商 標 登 録 出

願 中  
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—  まず、「株式会社  顧客時間」を設立した経緯について、教えて

ください。  

奥 谷 ： も と も と 岩 井 さ ん と は 早 稲 田 の MBA の 同 期 だ っ た ん で す 。 そ れ で 僕 が 無

印 良 品 を 辞 め た と き 、 「 な ん で 辞 め た ん ？ 」 っ て 岩 井 さ ん が 聞 き に 来 て 。 そ の と

き 岩 井 さ ん が 本 を 書 い て は っ て 、 僕 も 「 顧 客 時 間 」 に つ い て 連 載 し て て 、 岩 井 さ

ん は 頭 え え し 手 も 動 く か ら 、 一 緒 に 本 書 け る ん ち ゃ う か ？ ち ょ っ と 仲 良 う し と こ

う 思 い ま し て （ 笑 ）  

そ れ で 連 載 が 終 わ っ て か ら 一 緒 に 本 を 書 き 出 し て 、 そ の 中 で お 互 い の 役 割 分 担 が

見 え て き た っ て い う 部 分 が 大 き い で す ね 。  

 

※ 二 人 の 共 著 『 世 界 最 先 端 の マ ー ケ テ ィ ン グ  〜 顧 客 と つ な が る 企 業 の チ ャ ネ ル シ フ ト

戦 略 』 は 、 日 本 マ ー ケ テ ィ ン グ 本 大 賞 2018 準 大 賞 を 受 賞 。  

 

岩 井 ： 今 、 ち ょ う ど 大 広 が 次 の ス テ ー ジ に 行 こ う と し て い た と い う の も 、 大 き な

き っ か け で し た ね 。 顧 客 を 誰 よ り も 知 っ て い る の が 大 広 の 強 み 。 だ と す る と 、 次

の ス テ ー ジ は 「 顧 客 を 武 器 に し て い く 」 こ と を 目 指 す と 思 う ん で す ね 。 顧 客 を 基

点 に 考 え る と い う こ と は 、 コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン だ け で な く 事 業 の 根 幹 を 考 え る こ

と に な る の で 、 事 業 視 点 に 立 っ て 、 顧 客 を 中 心 と し た マ ー ケ テ ィ ン グ を 提 案 し て

い く こ と に な る 。 そ し て 、 奥 谷 さ ん は 事 業 会 社 で 顧 客 基 点 を 徹 底 し 、 変 革 を 起 こ

し て き た 人 。 顧 客 か ら 見 た と き に ど う い う 体 験 価 値 を 提 供 で き る か を ず っ と 考 え

て き た 人 だ っ た の で 、 そ う い う 点 で す ご く 考 え が 一 致 し た ん で す 。  
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奥 谷 ： 僕 は 事 業 会 社 に ず っ と い て 、 事 業 か ら 顧 客 と の つ な が り を 考 え る の が 得

意 。 岩 井 さ ん は 一 歩 引 い て フ レ ー ム ワ ー ク 、 コ ン セ プ ト を し っ か り 持 っ て こ ら れ

る 。 そ れ ら が 合 わ さ る と コ ン サ ル テ ィ ン グ と し て 価 値 を 提 供 で き る 。 一 緒 に 書 い

た 本 の 厚 み が す ご く 増 し た の は 、 そ の 組 み 合 わ せ が あ っ た か ら で す ね 。 し か も 本

と し て ２ 万 部 売 れ た の で 、 僕 た ち が 組 め ば 企 業 の 具 体 的 な 事 業 課 題 に 役 立 て る と

思 っ た ん で す 。  

今 の 時 代 は コ ン サ ル と い っ て も コ ン サ ル だ け で は 評 価 さ れ な い し 、 広 告 会 社 も 広

告 だ け つ く っ て い て も 評 価 さ れ な い 。 も う 、 納 品 型 で は 駄 目 な ん で す ね 。 だ か

ら 、 僕 が 大 広 グ ル ー プ に 期 待 し て い る の は 、 事 業 主 で あ る ク ラ イ ア ン ト と 伴 走 す

る と い う 姿 勢 。  

僕 は MUJI と い う 強 い ブ ラ ン ド を 持 つ 企 業 に い て 、 強 烈 な ブ ラ ン ド を 基 に 顧 客 と

の つ な が り を つ く っ て き た の で 、 そ う い う 企 業 を 一 緒 に つ く っ て い き た い 。 そ の

た め に は 、 ク リ エ イ テ ィ ブ な 会 社 と や り た い っ て い う の も あ っ た 。 こ れ ま で 広 告

会 社 っ て 、 モ ノ か ら コ ト を 考 え て き た ん で す ね 。 そ れ が 今 は 、 コ ト か ら さ ら に 次

の モ ノ を 考 え て い く 時 代 。 コ ト が 考 え ら れ る 人 た ち は 、 そ の 先 の モ ノ も 考 え ら れ

る は ず な ん で す よ 。 そ れ で 、 岩 井 さ ん と な ら 一 緒 に な ん か 面 白 い こ と が で き る ん

じ ゃ な い か ？ と 思 っ た 。  



—  クリエイティブな会社は世の中に多くあります。著名な奥谷さん

であれば、他にも選択肢があったのではと思うのですが、なぜ大

広だったのですか？  

奥 谷 ： そ れ は 、 そ こ に 岩 井 さ ん が い た か ら で す 。 僕 は 長 い こ と 一 つ の 会 社 に も い

た の で 、 誰 も 知 り 合 い も お ら ん と こ で 仕 事 す る よ り は 、 そ こ に 信 頼 で き る 人 が い

る っ て こ と が す ご い 大 事 。 会 社 名 は ど う で も い い ん で す 。 岩 井 さ ん み た い な 姿 勢

の 広 告 会 社 の 人 は あ ん ま り い ま せ ん よ 。 あ と 、 や っ ぱ り 自 分 の 得 意 な こ と 、 自 分

が 一 番 い い と 思 え る こ と だ け を や り た い ん で 、 そ う い う の も 大 広 は 自 由 で や り や

す い で す よ ね 。 そ の 場 を 、 安 藤 さ ん （ 大 広 取 締 役 専 務 執 行 役 員 ） が つ く っ て く だ

さ っ た 。  

— そんな岩井さんと奥谷さんが立ち上げた「株式会社 顧客時間」では、チャ

ネルシフトが事業の柱となると伺います。これについて、詳しく教えてく

ださい。 

奥 谷 ： 多 く の 会 社 は こ れ ま で 、 常 に 「 新 規 顧 客 を 獲 る 」 こ と ば っ か り 考 え て き た

け ど 、 僕 た ち は 新 規 も 既 存 も 含 め て 、 顧 客 を す べ て 可 視 化 し ま す 。 既 存 の 顧 客 は

誰 か 、 そ の 中 で つ な が っ て い る 顧 客 は 誰 か 、 そ し て つ な が っ て い な い 顧 客 は 誰

か 。 そ の 上 で 、 顧 客 と の 時 間 を 見 直 す 。 今 の 時 代 、 顧 客 は オ ン ラ イ ン と オ フ ラ イ

ン を 行 き 来 し た 買 い 物 行 動 を と っ て い ま す よ ね 。 そ ん な 環 境 の 中 で 、 ど う い う カ

ス タ マ ー ジ ャ ー ニ ー を つ く り 、 そ こ に ど ん な 場 と し て の チ ャ ネ ル を 用 意 す れ ば 、

顧 客 と の 対 話 を 築 け る か 。 「 顧 客 時 間 」 の フ レ ー ム ワ ー ク を 通 せ ば 、 オ ン ラ イ ン

と オ フ ラ イ ン の 両 方 の 場 が ち ゃ ん と 見 え て く る ん で す 。  

そ う や っ て 見 出 し た 良 質 な 顧 客 に 、 ど ん な 「 顧 客 時 間 」 を 提 供 す る の か 。 こ の 設

計 が で き れ ば 、 顧 客 を 理 解 し た 上 で の 次 の 事 業 成 長 を 、 つ く っ て い く こ と が で き

ま す 。  
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岩 井 ： 我 々 の フ レ ー ム ワ ー ク の ひ と つ に 、 「 エ ン ゲ ー ジ メ ン ト ・ エ ン ジ ン 」 と い

う も の が あ る ん で す け ど 、 こ れ は 顧 客 に 対 し て 何 が で き て い て 、 何 が で き て い な

い か を 、 ま ず 洗 い 出 す た め の も の 。 そ こ か ら 我 々 の 顧 客 は 誰 か ？ そ の 顧 客 に ど う

い う 体 験 を つ く っ て い く か ？ そ の た め に ど ん な お 店 が あ っ て 、 さ ら に デ ジ タ ル を

使 う と ど う い う こ と が で き る の か ？ と い う 一 連 の 流 れ を 併 走 し て つ く っ て い く ん

で す け ど 、 こ れ は す ご く 距 離 が 長 い 話 な ん で す ね 。 そ し て そ こ に は 、 と て も 多 く

の 部 署 が 関 わ る こ と に な る 。  

今 は そ れ ぞ れ の 部 署 が 、 「 部 分 的 に は 、 や っ て い る 」 と い う 状 態 が 多 い と 思 い ま

す 。 で も 、 そ れ ら の 点 が 一 つ の 「 顧 客 時 間 」 と い う 線 に は つ な が っ て な い 。 そ れ

は 企 業 に と っ て 大 き な 課 題 だ け ど 、 組 織 は 今 の 業 務 を 効 率 化 す る た め に で き て い

る も の だ か ら 、 ど う し て も 起 こ っ て し ま う 問 題 。 な の で 、 そ こ に 我 々 が 横 串 を 通

し て 一 つ の ス ト ー リ ー を 一 緒 に 描 い て い く 。 顧 客 基 点 で 全 て の 活 動 の 点 を 一 つ の

線 に つ な げ る と い う こ と が 、 企 業 に と っ て 大 き な ソ リ ュ ー シ ョ ン に な る は ず で

す 。  

 

奥 谷 ： 今 、 小 売 業 界 を 見 て て も す ご く 思 う の は 、 「 優 れ た 場 」 づ く り を し て い た

り 、 お 客 さ ん と 真 摯 に 向 き 合 っ て い た り す る 会 社 っ て 、 む し ろ 地 方 に あ る ん で す

ね 。 例 え ば 、 地 方 で ス ー パ ー を や っ て い て 毎 日 顧 客 が 減 っ て い く と い う 、 経 営 者

も 従 業 員 も 切 実 な 場 合 が あ る 。 東 京 の よ う に い っ ぱ い 人 が い る わ け で も ト ラ フ ィ



ッ ク が あ る わ け で も な い 。 そ ん な 中 で 、 イ ン バ ウ ン ド に 活 路 を 見 い だ す だ け で は

な く 、 地 元 の 顧 客 に 真 摯 に 向 き 合 う 会 社 も あ る わ け で す 。 そ う い う 会 社 は 、 デ ジ

タ ル を 活 用 で き る 可 能 性 が あ る し 、 力 も あ る 。 だ か ら 、 も し デ ジ タ ル へ の シ フ ト

や 、 そ れ に よ る 「 優 れ た 場 」 を つ く り た い ん だ っ て い う 思 い が あ れ ば 、 顧 客 時 間

に 声 を 掛 け て も ら い た い で す ね 。  

地 方 に 限 ら ず 、 本 気 で 「 自 分 た ち の 顧 客 に 向 き 合 い 、 顧 客 を 理 解 し た い 」 と い う

企 業 な ら 、 事 業 規 模 も 問 い ま せ ん 。 僕 は 小 売 業 に 長 く い て 、 事 業 会 社 で 顧 客 と 向

き 合 っ て き た 人 間 な の で 、 そ う い う 小 売 り の 体 験 も 活 か し て も ら え る 。 「 本 気 で

顧 客 に 向 き 合 い た い ん だ っ た ら 、 ぜ ひ 連 絡 し て く だ さ い 」 と 思 い ま す 。  

— 今回のお話では、「顧客に向き合う」がポイントだと思われます。「株式

会社 顧客時間」としては今後、大広にはどう向き合っていきますか？ 

岩 井 ： 顧 客 時 間 は 使 命 の 一 つ と し て 、 「 事 業 の 社 会 実 験 」 も し て い き た い と 思 っ

て い ま す 。 社 会 課 題 を 事 業 で 解 決 す る こ と を 、 多 く の 企 業 が こ れ ま で 以 上 に や ろ

う と し て い る 。 そ の 中 で も 我 々 は 、 大 広 の 子 会 社 と は い え ベ ン チ ャ ー な の で 、 そ

れ も や っ て い き た い な と 。 そ し て そ れ は 、 一 緒 に や り た い っ て い う 人 た ち と の ネ

ッ ト ワ ー ク で お こ な っ て い き た い 。 そ れ が 結 果 的 に は 大 広 の 新 し い チ ャ レ ン ジ を

つ く る こ と に な る し 、 そ こ に 人 材 が 集 ま っ て く る こ と に な る と 思 い ま す 。  

 

奥 谷 ： 僕 は い い 意 味 で 、 「 大 広 か ら 遠 い 会 社 」 で あ り た い と 思 い ま す 。 い わ ゆ る

大 広 が 持 っ て い る コ ア 事 業 と は パ ッ と 見 、 ち ょ っ と 遠 く 見 え た い な と 。 「 こ の 会

社 、 な ん だ ろ う ？ 顧 客 時 間 っ て な ん な ん だ ろ う ？ 」 と 気 に な っ て 、 そ こ か ら 考 え

て い っ た 結 果 、 「 あ ー 、 こ れ 大 広 の グ ル ー プ 会 社 な ん だ 」 み た い に な り た い な と

思 う ん で す よ ね 。  

こ の 会 社 の ポ イ ン ト は 、 チ ャ ネ ル を 変 え て 顧 客 と の つ な が り を つ く る こ と で す か

ら 、 徹 底 し て ま ず は 事 業 会 社 の 「 顧 客 」 に 寄 り 添 う 。 そ し て 、 事 業 会 社 の 経 営 に

寄 り 添 っ て 、 最 終 的 に は 大 広 の グ ル ー プ 会 社 と し て 貢 献 で き る よ う に し て い き た

い 。  

大 事 な の は 事 業 会 社 の 経 営 か ら で は な く 、 そ の 先 に い る 顧 客 か ら 見 て 、 そ こ か ら

事 業 を 回 し て い く こ と 。 そ の 方 が 遠 い よ う だ け ど 「 良 い ビ ジ ネ ス 」 に な る よ っ て

い う こ と を 、 証 明 す る 会 社 に な る 必 要 が あ る ん じ ゃ な い か な と 。  

あ と 、 何 度 も 言 い ま す け ど 、 大 き い 会 社 だ け を や る ん じ ゃ な く て 、 小 さ い 会 社 も

応 援 し た い 。 場 合 に よ っ て は 自 ら が 小 売 業 を や る か も し れ な い し 、 自 ら が 事 業 会

社 を つ く っ て も い い 。 岩 井 さ ん と 、 そ ん な 話 を し て い ま す 。 そ れ を 面 白 い な と 思

っ て 、 参 画 し た い っ て い う 人 が 増 え た ら い い ん ち ゃ う か な と 。  

https://www.kokyaku.co.jp/
https://www.kokyaku.co.jp/
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