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この領域を技術経営の 先端的な研究領域として 取り扱 

うべきと考える 人も多かったが、 別 領域で扱うべきとい 

う人も五人に 一人の割合でいた。 また将来への 可能性は 、 

大きな分野になると 答えた人と、 わからないと 答えた人 

が多かった 

5. 「サービスサイェンス」は MO 丁の先 廿 的な軒丈 甘牡 として取り仮 ぅ べきだと思いますか ? 

用 のⅠ 坤伍 うべき   0 用のⅠ坤で 損 うべ さ 

貝昧 がない 日奥 昧 がない   そう 思 ・               
            

。 ．「サービスサイエンス」の 可は 桂については " 

考察として、 サービス分野や 製品とサービスによるイ 

ノベーションに 対する学問的取り 組みは、 早急な取り組 

みが必要とされるが、 「サービス・サイエンス」の 内容 

については、 これから始まる 取り組みであ り、 そもそも 

サイエンスなのか、 学問として捉えるにはサービスの 定 

義 が不明確等の 指摘があ り、 サービス分野の 科学的な取 

り組みに対する 可能性については、 大きな分野になると 

考える人と、 一学問分野として 認識されると 考えられる 

人、 可能性はわからないと 考える人、 の 3 つに 意見が分 

かれ れ 

2. 製品とサービスについて 

2.1  製品とサービスの 違い 

表 1 に製造業とサービス 違いについて 説明する。 サー 

ビスの特徴としては、 同コ 封土、 消滅性、 無形性、 変動性 

があ げられる。 この表の中で、 何度も取り上げられてい 

るのは、 顧客との対話であ る。 サービスの提供には、 顧 

客との接点を 重視しなければならない。 そして、 ジェフ 

リー・レイポートは、 「カスタマー・イン・イノベーシ 

ョン」 [3 コ の中で、 これを " 供給 側 " と " 需要 倶 げと 二 

つに分け、 需要側のイノベーションこそ 競争優位の源泉 

と主張している。 

次に、 図 1 が示すように 顧客の求める 価値の大きな 部 

分を占める製品とサービスの 品質の違いについて 説明す 

る 。 

探求品質は、 製品の購入双に 評価できる品質であ り、 

経験品質は、 製品の購入後に 経験する品質であ り、 信頼 

@@1.  m@-@mfm@  [4] 
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アフトヂソト 

T@JSO/sewE 

@@wim 

構 E. 文ィぬど 

 
 理

 
"
 

 
 

駆動。 "" ㍾。 " 賭 "" 。 "" 俺 。 。 " 

目楳 、 特扶 低 コス 棚 功力 @rH@K@iS. 

  能力や制約条資本・ 件など 労働力，技術   媒神 ほぼ 君 。 社員、 技術   

  お拮授 ツール   靱 。 誇輌ト艮ガ肋庇ドゃガ 

主 f こ接品 主にサービス 

評価が容易 評価が田株 

洋生家住 白 し 体技 子 テ法自白玉 
功 ス暇 守 レ 律の m 戒 多胡 服行 具毛 車 ラ行 ト旅珪リ 0 ビ 

  理 治 
    
  
    一 

探索晶文 経 検品 仮 信頼 品 Ⅰ 

図Ⅰ                                     陀 ] 

品質は、 購入後時間が 経たないと評価が 難しい品質であ 

る。 同 

製品とサービスのイノベーションは 大きく異なるので、 

マネジメントが 重要になる。 また製品のイノベーション 

だけでは、 新製品開発後の 製品ライフサイクルは 短いた 

め、 コ モディティ ィヒや コスト競争に 陥る期間の短縮とい 

う問題が大きくなってき㌔そのため、 製品の価値にサ 

ービスの価値を 加えて、 競争を乗り越える 経営が求めら 

れている。 

22  サービス業での 生産性の日米の 違い 

労働生産性を 日米比較すると、 機械や電気などの 製 

造部門は米国を 上回っているが、 サービス部門全体では 

米国よりかなり 低い。 とりわけ 90 年 7% 牽 半から、 米国 

では， 清報 7% 関連投資の活発化によりビジネスサ - ビ・ ス 関 

連での生産， 性 上昇があ り、 差が出る結果となっている。 

しかし、 サービス業に 占める雇用の 比率は日本、 で モ， 
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高く、 日本が強い製造技術を 生かした製造と 共に高付加 

価値のサービス 提供へという、 サービスのイノベーショ 

ンなくして、 産業競争力強化は 困難であ る。 
パ店 ト ( 産荻別労 毛虫 睡 牲の対米水準比較 ) 

9% 1 1% 1 0% ] 8 ⅠⅠ 6% 279 Ⅰ 
圭が ⅠにおけるⅠ用比率 ( 冊 ) 

図 2 産業別労働 鏑生 @ の対米水準比較 [7] 

3. 企業における 事例 
実際の企業での 事例を通して、 サービスの イ / ベーシ 

ョン を考察する。 ここでは製造企業からサービス 企業へ 

の転身を図る IBM 社の事例と、 バンク・オブ・アメリ 

カのサービスビジネスでの R&D 活動を取り上げる。 

3.l  製造企業からサービス 企業へ・ 旧 M 社の事例 

「サービス・サイェンス」を 推進するⅢ M 社は 

1 儂 4 午から 幼 M 年の 10 年間にサービス 事業売上高は 

お琳から 穏 % へ 伸ばしている。 

1994 年 2004 年 

その他 

l8% 

  

32% 

"' 迦 """""""" 。 " 

同社は、 世界の IT サービス市場の 中でも、 Ⅱ七年は全 

体の平均以上の 伸び率を達成し、 大きな市場占有率を 占 

めるに至っている。 

図 4. 世果弓卍ス 市場売上高速報 ( 米 百万けり [9] 
孤 " 2003 
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Ⅲ M 社は幻㏄年には、 ハードディスク 部門を日立製 

作所に、 幼 04 年にはパーソナルコンピュータ 製造部門 

を レ / ボ ・グループ ( 聯想集団 ) に売却した。 一方、 

a 期年以降、 IBM 社はこの売却をはるかに 上回る勢い 

で企業を買収している。 同社はこれまでに 的億ドルを 

費やし、 田社以上の企業を 買収しているが、 買収した 

企業のほとんどは、 ソフトウェアやサービス 関連の企業 

であ り、 サービス企業へのシフトという 戦略が見える。 

また、 Joz ㏄㎏ 田 e 汀 e らは [loL 、 製品供給側からサー 

ビス提供企業への 戦略転換を図る 企業として IBM 社を 

事例として発表している。 その中で、 顧客価値提供最適 

化のための組織的相互作用や 共同作業の分析を、 グル - 
プ の役割に応じてどのように 結束しているかを 示し、 ト 

、 ソプマネジメントを 含め、 技術スタッフと 営業マーケテ 

イングスタッフがどのような 役割を担っているが 研究さ 

れている。 

そして、 これを更に進めるために BM 社はコンピュ 

ータ・サイエンスを 推進した時と 同様、 サービス産業を 

主眼とする学問的な 研究を推進すべく、 産学官連携によ 

る 取り組みの強化政 て 丹土 内 研究所でサービスリサーチ 組 

織の設置、 学生に対するアカデミックプロバラム 等、 多 

彩なメニューを 準備し推進している。 

(])  サ吐 ・ ス ・ イ / ベ一ミ石ン、 / む クオフ・アカフカ 社の事例 [11] 

サービスの開発に 慈 D の実験プロセスを 導入し、 ビ   

ジネス上の効用と、 多大な学習効果をもたらした 金融機 

関での支店ロビ 一での顧客価値創造に 関する実験事例で 

あ る。 このプロセス 導入に関する 明確な点は次の 3 点で 

あ っ まム 

・厳密なプロセスが 設定されている。 

・目標と達成指針が 明確に設定されている。 
図 5. 七 ゼ人 イソペ 一泊 刀玖弛施要 [12] 

1. アイデアの評価 

発案づアイデアの 査定づアイデア の 優先 l 図立の決定 

2 計画と設計 

割り当てと範囲 づ 設計の完成 づ 展開計画の構築 

3. 導入 

試行計画の開発 つ アイデアの実施 

4 検証 

マーケット管理 

成果の検証 づ 結果報告 づ プロセスの改善 

5. 導入提案 

導入提案の完成 づ 導入提案の評価と 承認～導入提案の 連絡 
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，実験がビジネスの 現場になるため 綿密な計画がなされ 

ている。 

この事例からは、 体系的な実験手、 法を採用することに 

より、 サービス企業におけてもイノベーションへのアプ 

ローチを容易にし、 サービス特有の 問題点を克服するこ 

とが出来れ同時にこのアプローチにより、 企業にとっ 

て最も大事な 経済効果が証明できたので、 第二弾の取り 

組みが始まっ 吉ム 

起こすことに 有働かつ重要であ ることを示し、 サービス 

分野におけるイノベーションプロセスを 検討する上で、 

技術経営手法が 有効であ るとの可能性を 示した 

52  今後の課題 

「サービス・サイエンス」に 対する学問分野での 取り 

組みは、 まだ始まったばかりであ る [17 コ 。 サービスにお 

けるイノベーションは、 サービスの提供者と 購買側のコ 

ミュニケーションが 必要とされるため、 複雑であ り、 取 

4. サービス・イノベーションの 展開可能性 

製造企業がサービス 企業 ヘ シフトしていった 事例から 

は、 サービス事業への 法力を明確に 示すトップの 強いリ 

ーダーシップ、 ハイレベルな 人材の確保、 グローバル化 

対応が必要であ り、 組織間の共同作業やマネジメントレ 
ベルでのコミットメントが 必要であ ることがわかる。 

また、 サービス企業の 中には、 技術経営的な 観点から 

のアプローチで 研究開発を行い 目標の達成に 結び付ける 

ことが出来る 事例があ ることを指摘しね 

この 2 つの事例より、 イノベーションモデルの 研究分 

野を製品からサービスの 分野での事例に 適応し、 供給側 

から需要側の 視点を移すことで、 サービスのイノベーシ 

ョンを推進していくことが 必要であ る。 

サービスの定義は 広範囲であ るが [13L 、 日本版「 サ一 

ビス・サイエンス」は、 日米の企業文化の 特質を考慮す 

ると共に、 日本の産業競争優位性のあ る製品技術とそれ 

に付随するサービスを 前提する学問的探求と 考える。 

[14] 1T 分野でもハードウェアとソフトウェアを 区別し 

て考えるのではなく、 IT 技術をサービスと 考え、 IT サ 

一 ビスのイノベーションと 顧客 柏 剛直槍Ⅱ造を 創出する環境 

が必要になると 考える。 

そして、 サービス分野でも 人材と組織が、 イノベータ 

ーとしての重要な 役割を果たすと 考える。 次世代イノベ 

ーションモデルに 要請される人材面からの 研究として 亀 

囲 は「テクノプロデュー サ Ⅰコンセプトを 提唱してい 

るが [15 コ 、 サービス分野も 視野に入れた 次世代イノベー 

ションを切り 開くために「テクノ & サービスプロデュー 

サ Ⅰといった新しいタイプの 人材が、 産官学をプロデ 

ユー する中心付 存在として今後求められる。 的 

5, おわりに 

5 山 本報告のまとめ 

筆者らが取り 組む「サービス・サイェンス」への 取り 

組みと、 そのための調査を 行 うと 共に、 製品からサービ   

り 組むべき課題は 多い。 今回の企業の 事例以外にも、 サ 

ービス・イノベーションの 事例を詳細に 分析する必要が 

あ る。 今後はビジネスプロセスのモデル 化 、 モジュール 

化 、 暗黙約 と 形式 知が サービスに及ぼす 役割、 サービ   

ス ・イノベーションのマネジメントのあ り方などを示し 

ていきたい。 

6.  訪括辛 

本稿の内容は、 研究・ 技律這十 画学会・技術経営分科会 
六月例会に参加の 皆様の御協力を 頂き、 アンケート調査 
を行 う ことができまし 広 同学会および 分科会関係者の 
皆様に深く感謝致します。 
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