
2E05 サービス・サイェンス 的 アプローチに よ る 

企業競争力の 増大について 
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1 .  はじめに 

本研究の目的は 、 「サービス」によって ，いかに 

競争優位が増し、 企業の競争力増大に 寄与し、 他社 

製品との差別化にいたったかを、 勃興しつつあ る 

「サービス・サイエンス」の 研究との連動・ 連携を 

図りながら、 ①事例研究を 通じて、 サービス分野で 

の イノベーション ( 革新的なサービス ) の必要性と 

ともに、 ②そこから導かれる、 またその実現に 向け 

た研究・学問軸を 提案する試みであ る。 従前、 「も 

の」や「製品」の 研究・開発が 注目され、 「 イ / ベ 

一 ション」はこの 分野のものという 認識がされがち 

であ ったが、 「イノベーション」は、 サービス分野 

でも起こっていることに 注目すべきであ る。 製造業 

は商品・製品を 生産供給すると 同時にサービスも 提 

供しているという 認識に基づき、 製品の品質や 技術 

革新、 性能だけではなく、 経営・ビジネス 戦略、 マ 

ーケティンバ・ 販売や流通、 接客等といったさまざ 

まなビジネス 分野・現場を 融合させた総合的なサー 

ビス展開力 が 、 製品の優位性、 ひいては企業の 優位 

性を創出するものであ ると認識する 必要があ ると 

考える。 

2. 研究の背景 
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び インダストリアル・エンジニアリンバといったさ 

まざまな分野を 融合させた総合的なサービス 展開 

が企業の強みを 生み出す源泉になっているという 

認識が一般的になりっつあ ると、 サービスに注目す 

るとともに、 その重要性について、 強調している。 

これに呼応するかたちで、 米国 rBM はこの新しい 研 

究・学問分野を「サービス・サイェンス ，マネジメ 

ント & エンジニアリンバ (SSME) 」 として確立し 、 

新たな市場創出を 行っていくための 準備をいち 早 

く 開始し、 昨年 11 月、 アルマデン研究所 ( カリフ 

ォルニア州 ) にて、 産学官の最初の 会議 ( 我々も招 

待を受けて参加している ) 開催以来、 各国でワーク 

ショップを開催し、 研究・学問的展開の 必要性を説 

き、 各国の主要大学，大学院に 共同研究を働きかけ 

ている。 一方、 日本国内でも、 前述の TBM での研究 

会議に連動し、 北陸先端科学技術大学院大学の 亀岡 

先生のイニシアティブにより、 GATIC (Global 

Advanced Technology lnnovation Consortium) や 

研究計画学会 (MoT 分科会 ) での学会発表が 行われ、 

それ以降メディアに 取り上げられ、 産学官に注目さ 

れ始めている。 さらには、 わたくし自身もその 準備 

に当初から参画している、 国内としては 初の取り組 

みとなる、 「サービス・サイェンス 論 」を、 先端 術 

技術経営 (MOT) の一分野として、 2005 年 10 月 24 

日より、 北陸先端科学技術大学院大学八重洲キャン 

パスにて開講を 予定している。 

米国競争力委員会による 最終答申、 いわゆる「パ 

ルミサーク・リポート」が 2004 年 12 月に発表され 

た。 そのリポートによると、 技術革新を基盤とした 

経済構築を行 う ための具体的な 政策提言が行われ 

ており、 製品開発における 技術革新が競争力を 持ち 

得た経済環境が 終焉を迎え、 現在では、 ビジネス戦 

略、 経営科学、 社会科学、 認知科学、 法律学、 お ょ 

2 一 2  サービス・サイェン ス の意義     

サービス産業の GW に占める割合が 7 0% 以上 

を超える現代社会にもかかわらず、 わが国は、 技術 

開発や「もの」の 研究に注 力し 、 製品を提供してい 

るサービスについての 研究は、 残俳ながら、 顧客満 

足度といって 顧客視点の部分的な 分野に留まって い 
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る 。 上記のように、 すでに米国では、 NSF の支援を受 

けて、 昨年 11 月に産学官合同の 研究会が開催され、 

サービス分野の 学術的研究の 必要性を認知するとと 

もに、 産学官合同の 研究を行 う ことで、 技術開発令 

野 だけでなく、 サービス分野での 国際競争優位を 確 

立しょうとしている。 わが国も世界に 冠たるサービ   

ス 産業があ るにも関わらず、 その競争力は 当該企業 

内に留まり、 全体として、 国としての競争力といっ 

た面では、 貢献がおこなわれていないのが 現状であ 

ろう。 サービスの学術的研究あ るいは学問化・ 科学 

化は、 日本発の学術的リーダーシップの 確立に留ま 

らない。 米国のサービス 業の生産性を「 1 0 0 」と 

すると、 わが国のそれは、 「 8 0 」となると伝えて 

いるが、 サービス・サイェン ス の研究を通じて、 具 

体的な事例研究や、 手法の解析・ 分析やその応用・ 

展開により、 サービス産業、 製造業、 そして最終的 

には国としての 競争力の向上に 資することが 可能で 

あ ると考える。 

3. サービス・サイェン ス の研究 軸 ・学問 軸 

サービス，サイェン ス は 、 言 う までもなく、 「サービス」 

を研究対象とした、 新しい研究・ 学問体系であ る。 

3 一丁 「サービス」の 定義 - サービスとは ? 

日本で、 サービスといえば、 ただや無料のものを 示 

したり、 さらには、 「サービスしてよ」というと 言い方 

をすれば、 「割引をして」 とか、 「値引きしないと 買わ 
ないよ」 といった、 そんな響きがあ る。 一方、 欧米で 

は、 きちんと対価を 払って享受するもてなしや 行為を 
意味する。 サービスの定義は、 文化の違いや、 言葉の 
定義なのさまざまで、 これまでは、 学問的には明確に 
行われていないと 考える。 そこで、 北陸先端科学技術 
大学院大学の 亀岡先生は、 次のように一旦サービスに 

ついて整理している : 

「サービスとは、 「人や組織がその 目的を達成するた 
めに必要な活動を 支援すること」と 考える。 その支援 

機能としては、 ①手足を使った 身体的支援機能、 ②情 
報や知識を提供する 知的支援機能、 ③安心安寧や 癒し 
などの情緒的・ 精神的支援機能、 さらには、 ④これら 
を効果的効率的に 行う技術的支援機能が 挙げられる。 

製造業においては、 製品と顧客の 接点にあ り、 顧客の 
満足を達成するために、 その製品を有効に 活用するた 
めの支援機能として 位置づけることとしている。 製品 

開発には、 これらの支援サービスに 対する深い理解に 
よって、 優位性のあ る製品が提供できる。 また、 製品 
の付加価値を 他編めるためには、 顧客の求め ( 顕在化 
の有無を問わず ) に対応する新しいサービスを 創造・ 

創出し、 これらを技術的に 製品を通じて 実現していく 
ことが必要となる。 」 
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これまでの研究で 我々が触れた 事例もとに、 さらに 

IBM アルマデン研究所での 研究成果、 実際に米国で 行 

われているサービス 関連の授業項目を 示し、 サービ 

ス・サイェン ス の研究 軸 ・学問軸を提案したひ。 

①
 

IBM アルマデン研究所での 成果     

TRM は、 今後の研究の 広がりと、 サービス・イノベ 

ーションのためには、 以下の分野での 取り組みや共同 

研究が必要であ るとしている。 
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20 ㏄ I 肌 Al ℡ den 昨年 11 月の研究会資料より 抜粋して作成 

②米国大学での 取り組み - アリゾナ州立大学     
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フエニックスにあ る、 この大学は 、 早くから、 

冊 A コースを、 「 This istheonlyexecutiveprogram 

p Ⅰ ovld Ⅰ ng a varlety 0 ギ app Ⅱ oaches and tools for 

competing  through  service 」として、 サービスに よ 

る 企業競争力を 養うかを、 此 A 教育と研究等を 通じ 

て取り組んでいる。 コンタクトセンター ( 企業の 

電話センタ一 ) が多く立地するこの 地域の特性を 

活かし、 以下の研究・ 教育分野を推進している : 

  Service Marketing 

  Service Operations 

  Service Human Resources 

  Service Information Technology 

  E-Service 

  Service Innovation 

  Customer Relationship Management 

また、 米国東部ピッツバーバのカーネギーメロ 

ン大学では、 その℡ A コースに「サービス・マネ 

ジメント」コースを 設け、 ト一 タル なサービスの 

あ り方を、 経営視点から 研究・教育を 行っている。 

③ 事例にみる研究・ 学問 軸 : 製品 業の サービス化 

あ る自動車メーカ 一の元研究所所長は 、 自らの業 

を、 「移動サービスを 提供する」ことだと 明言してい 

る 。 また、 別の自動車メーカー 幹部にいたっては、 「私 

たちは車ではなく、 車を運転ときのわくわく 感や快適 

さを売っている」といっており、 それにあ れ せて ブラ 

ンド戦略とともに 販売方法も従来のそれとはまった 

く 異なる形を提供し 始めている。 つまり、 品質や価格 

での競争力によるものではなく、 つまり「もの」づく 

りから「サービス」提供へと 視点を変えていることが 

わかる。 さらに、 自動車販売金額すなむち 店頭価格の 

う ち、 いわゆる製造原価 ( つまり、 「モノ」の値段 ) 

は限定的で、 それ以外は「サービス」に 分類される分 

野であ ることも理解された。 「モノ」づくり、 そのも 

のの研究開発、 さらには、 その製造工程に 関する生産 

性向上・品質管理等学問的研究は 多くあ るが、 製品。 の 

「もの」以覚の 構成要素、 「サービス」に 対する研究 

は 未開拓の分野であ る。 この分野に取り 組み、 優位を 

保ち、 企業競争力を 考察しょうというのが、 サービ 

ス・サイェンス 的 アプローチであ る。 

④事例にみる 研究・学問 軸 : lT 一 Enabled  サービス 

TT 技術の発達によって、 これまで実現しなかった サ 

一 ビスがいくつも 創出され、 いまとなっては、 それが 

当たり前のこととなっている。 宅配便しかり、 コンビ   

二の 24 時間サービスを 支えているのも POS をはじめと 

する IT であ ろう。 TT は、 サービス分野のイノベーシ 

ョン，プラット フ オームとも言うべきであ る。 IT によ 

って始めて実現されるサービスの 特徴 や 、 成功事例を 

研究することで、 一般的なサービスが、 いかに優位を 

持ち、 競争力の源泉となるかを 研究することは、 普遍 

的な理論の探求にっながら ぅ 。 

⑤事例にみる 研究・学問 軸 : サービス・ビジネス・ 

モデル     

サプライ・チェーン・マネジメント (SCM) で大成功 

を 収めた米国 PC メーカーが、 今年、 日本国内で、 アフ 

ターサービス 分野でその長年守ってきた 首位の座を、 

国内メーカ一に 奪われるということがあ った。 その企 

業名がそのまま 付いた、 有名なこのビジネスモデルは、 

流通業者を介在させない 直販・受注生産型の ( 生産・ 供 

絵里 ) ビジネ、 スモデルで、 顧客から受注したデータを 

迅速に部品。 メーカー・配送業者などと 共有することで、 

実現される。 ただ、 これは、 企業視点のビジネ、 スモデ 

ルで、 価格に敏感だった 顧客の視点にはマッチしたが、 

性能や品質やデザインに 大差が無くなった 現状では、 

真に顧客の求めるものとは 案 マッチをしたといわざる 

を得ない。 実際、 新らたに首位となった pc メーカーは 、 

「パソコンスーザにとって、 購入後の安心感がパソコ 

ン 購入の際の大きな 要素と言われておりますが、 その 

安心感はアフターサービスの 充実度にかかっていると 

は考えます。 これまでも 1 日修理やメールサポート、 

電話サポート 予約など、 お客様視点でのアフターサー 

ビスに取り組んできましたが 今後もより一層アフター 

サービスに磨きをかけるとともに、 お客様の多様な 二 

一 650 一 



一ズに 対応する新しいサービス 内容の導入に 積極的に 

取り組んでまいります。 」と発言しており、 

(http://www.epsondirect. ビ O.JP/  より抜粋 ) 、 顧客 

への PC 供給は SCM べ ー スで行 う ものの、 カスターサー 

ビスに力点を 置き、 ビジネスモデルをサービス 型にす 

ることで、 競争優位を勝ち 取ったといえる。 こうした 

スは 科学なのだから」とことあ るごとに語ったと 云 う 。 

商品・製品の 品質が高ければよかったが、 いまやその 
品質もデザインにも 大差なく、 しかも一様だったマー 
ケットも個々人がぱらぱらの 価値を持った 形に変容し 

ている中で、 企業の競争力は 、 「サービスカ」、 そのも 

のとなりつつあ る現実に目を 向けるべきであ る。 その 
ためにも、 今後「 廿 ビスけ れ ンス」 へ 研究・取り組みを 進 

め、 社会の一助となりたいと 考えている。 

サービス・ビジネ 、 ス ・モデルの研究は、 企業の競争力 

増大に直接寄与するばかりか、 他業界に展開すること 

で、 結局は、 国全体の競争力強化に 資することを 期待 
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⑥サービス，サイェン ス の研究・学問 軸 
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