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いのまた・ゆういち：多摩美術大
学教授。1948年東京生まれ。団
塊世代の典型。画材小売り、デ
ザイナーのための加工サービス、
初めての出力ショップを開き、
MdN創刊とあわただしく生きたの
は性分。今こそ、整理された情報
デザインが必要と信じるゆえ、い
わゆるデザイナーではないのにデ
ザインを教える。

www.tamabi.ac.jp/design/
inomata@tamabi.ac.jp
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ウェブビジネスのデザイン

前号で筆者が頻繁に使うショッピングサイトは訪れる顧

客にサービスがよくて、配達も無料だと書いた。確かに

そうだったのだが、なんと2月になったら1,500円以下は

有料になっていた。最近米国の友人の家に逗留した。そ

こでの話。日本で僕はこのショッピングサイトを使ってる。

顧客サービスはいいし、送料無料だと言ったら「ふ～ん！

それはずいぶん頑張ってシェア拡大をはかってるね。僕

もそこを前には使っていたけど、昔はハコの中でモノが

動かないようにして送ってきたのに、最近、ただ投げ込ん

でくるようになってからやめたんだ」「今は他を使ってる、

そこだと会社優待で10％オフなんだ」という。

どちらもサービスが低下した話題だ。無料から有料に

なる話はよくある戦略。もちろんシェア拡大のためだ。だ

だ、残念ながらこのケースは唐突に有料になってしまっ

た。サービスの変更（改悪）をどうお客にエクスキューズ

するかは企業姿勢だろう。そこからのメール案内にも有

料にしたことにたいしての情報はなかった（少なくともそ

う記憶している）。お客をだますようなことはしてはいけ

ない。これは鉄則だ。売り手の論理はわかる。収益を

圧迫するがシェア拡大戦略を優先し、目標の成果をあげ

ると本来のビジネスモデルに戻る。この戻り方が大切だ

ろう。リアルな世界を想定してみる。ある有名なスーパ

ーが日本に出店するとしよう。どんなものでもお買いあげ

商品無料配達。すごく便利で繁盛する。そろそろ顧客が

ついてきたし、いつまでも配送無料を続けていると利益

があがらない。有料に切り替えたい。どうやって説明す

るのが最善の策だろう？　筆者の答えはこうだ。「猪股さ

ま、毎度ありがとうございます。前回までは無料サービス

させていただいたのですが、今回からは誠に申し訳あ

りませんが有料にさせて下さい。どうかご理解賜ります

ようお願いいたします」という礼儀があたりまえだろう。

礼を尽くせば真心は伝わるものである。礼を尽くすこと

はていねいなコミュニケーションに他ならない。

究極のショップビジネスの極意は「どうも毎度！ こん

なのが○○さん向けに入荷しました。値段も手頃で結

構いいでしょ！」というトークができるかどうかだと思う。

言い換えればウェブビジネスでは「どう売り手の顔をみせ

ることができるか」「膨大なデータベースになるだろうが、

その顧客にニーズにあった商品をいかに勧められるか」

「礼を尽くしたコミュニケーションができるか」だと思う。

そんなこと現実の世界でも難しいのにましてやウェブの

世界じゃとても無理などと思わないでほしい。ウェブの

世界だからこそできることも多いはず。たとえば「○○さ

ん毎度！ すいぶんご無沙汰でしたね、前回お買いあ

げいただいた○○の本いかがでしたか。あの続編が出

ましたけど、どうですか」などの用件はウェブでできるん

じゃなかろうか？

要は相手の立場に立ったデザインだと思う。もちろん

予算とか技術とか克服しなければならない要素は多い。

だがこの構造物は誰のために、どうやって満足させるか

をじっくり考えてほしい。そして満足とは何かをも。この

メディアに合った、守らなければならない最低ラインをは

っきりさせるべきだ。この未踏の進化し続けるウェブとい

う巨大な構造物に人とは何かを対峙させながら企てる

べきだと思う。何しろこのコンピュータというヤツは使い

にくいのだから。

もしかするとその先に究極のお買い物案内人とかス

ーパーナビゲーターがいるかもしれない。「○○さん、も

うすぐ近所のあそこでサクラが咲きますよー！ そろそろ

お花見の計画たてませんか？　それに角の花屋に新種

のパンジーの苗も入荷してますよー！」なんていいかもし

れない。 ill
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