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門 ・ @ 

サービス高度化のための 分類階層に基づく 
概念フレームワークの 試み 

0 中村孝太郎，鎌田信 尚 ，藤原哲郎，亀岡秋男 ( 北陸先端科学技術大学院大 ) 

筆者等は、 サービス分野の 新コ 、 にふれて以来、 技術経営の視点を 足場として、 各々サービス イ / ベ一 

ション、 サービスマネジメント、 サービスエンジニアリンバ 等に近い立場からサービスの 高度 個 こついて調査 

筆者のひとりは、 これと前後して、 業界団体の調 究 等において ザ 』 - ビス化 展 への要請 t 基に、 製造。 

エンジニアリンバ 業の上下流にあ るサービスビジネスを 対象に、 ナレッジ 型 サービスおよび 電子タバ利用 ザ一 

活動を ぞ 了い、 その で 業界の技術者やプランナ 主導のチームワークによるサービス 

ビジネスモデル 要素分析や サ @ ビスにおける 々  レンジの位置づけに つい の システム科学的なアプロー 

チ により試行実施してき が 、 サービス領域に 関してその みが必ずしも 十分ではなかっ 

た 。 この経験から、 調 究 において「サービスに 関する 業界団体における 競合 社 メンバ一の 

共有化アプローチ」が 重要であ ることを認識した。 ここで後者の「競合 社 メンバ一の共有化アプローチ」に 関 

する考察。 対応については、 本大会の間論文仲村， に ゆずることとする。 

究 では、 サービスに関する 認 まちまちであ り。 七分なコンセンザスがな 

かった。 またサービスへのアプローチをエンジニアリン 視点でのみ行っており、 人や事業のマネジ 

メントに関する 会 点が不足していた。 そこで「サービスに 関する概念設定」を 

者。 プランナーを 含むチームにおいて、 未来志向的な 新しいサービスを 

フレームワークを 行ってきた， 

したがって本論文では、 サービスの領域 別 の 既 念を概観した 上で、 人 勺ニ - ズの レベルに 関 

した「サービスの 階層」および「 個 「サービス利用の 靭 

による試み、 およびサービスの した試みを示す。 

ま 、 サービスをマネジメント、 エンジニアリンバおよびビジネス 

ワークが必要であ る。 特に、 今後の社会的インパクトの 大きい 

客 、 法的規制。 技術 標 目などにまたがる 

要する。 例えば、 将来の ュビキ タス環境の進展を 見こしたサービスで は 、 個人の嗜好。 特性に合わせた 便宜性 

が 高いほど当然ながら 個人情報の開示が 必要となり、 セキュリティリスクも 高くなる " この ょう なサービスで 

は 、 要素技術導入の 適切さ、 多目 な 社会インフラの 整備状況、 技術の標準化の 進展と規制緩和の 展望などが 

重要な検討ファクタであ るほか、 当 サービスの社会的受容性、 個人の生活や 組織の事業活動に 関するニーズ 

予測、 および偶人の 欲求の変化など、 等 尊大の人間の 視点も忘れてはいけない 点であ る。 

絡先 : 中村孝太郎 E 倒 all 睦 0taro ⑨ a 鮒 a 。 jP 
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域 

a) サービス。 マネジメント 究 におけるサービス 

バート。 ヴァン。 ローイ等は 、 「サービス。 マネジメント」 ( ピアソン。 エデュケーションすり ( ローイ， 

おいて。 「製品」の本質としての「サービス。 コンセプト」の 必要性を述べた 上で、 下記のように「顧客」 お 

」の両方 @ こ 対して ，夫 なサービス。 コンセプトを 打ち す 必要性について 述べている。 

「サービス。 コンセプトは、 サービス。 マネジメントにとっても 重要であ る。 サ一 

接 結びついているためだ。 製造業では、 製品の設計者。 生産者、 および 流 

とはほとんどない。 ( 中略 ) しかしサービス 業では事情は 異なる。 サービス提供シス 

までも大部分が、 顧客とその多様なニ - ズ に 接 結びついている。 」さらに「個々の 従業員の行動、 能力、 態 

度などに差異があ るために、 サービス。 コンセプトが になることがあ る。 の 従業員がサービス。 コン 

翠 釈するからだ。 」とし 沌 ) 、 業務遂行とサービス 品質のバラン 持の上での必然性を 述べて 

いる。 

さらにサービス。 コンセプトの 主 成 要素として。 「     「業務 ( テク ロジー含む )      「 そ 進言 寒 

員 」を挙げ、 「   「業務および ノロジー」と「 人 」があ り、 適切なサービ   

ス 。 コンセプトが 体 をまとめる役割を 果たすと説明している。 

)  ザ一 ビス。 ェ におけるサービス 

冨山は、 サービスを工学、 すなむち人工物工学の 一環と捉え、 サービス工学を 
  

  田 

によれば、 サービスの定義としてサービスコンテンツ ( もの。 金 、 知 、 ヱ ネルギ ) を サービスチヤネル 

己達 。 増幅 ) を通して 客の状態変化 ( を 伴うこととして 

いる。 ここで、 サービスにおけるナナ 力 創造は、 サービス。 コンテンツの 

求 。 実現の合致 度 アップ ) 、 またはサ - ビスチャンネルの 行力 。 アクセス性、 持 

    カスタマイゼーション ) により向上される。 

た ドイツのフラウンフ ァ一。 ビジネ 

  ( サービス。 ェ ンジ 二 

一 ビス製品 の シスデマティックな 開発および設計に 関係する ) としており、 電子タバ技術の 新サービス等の 特定 

発 をめざしている。 

め サービス。 ザイェン ス 

㍗ @" 。 " 最 

る 」、 「ビジネスモデ 

取得するプロセスを 向上することであ る。 」などと定義を 試みている。 
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インフラが。 欲求 実 

接 することと定義して、 サービスの 階 

ている。 

丁イ   空間維持創造 "- 

ア D フタ 籠沖 C カ ァヌ ニティ同 

  防牙巳     シ ヴ   情報 淀腱 

せ而 ， ve し 

ス 磨 7%  ス ぜ 。 ス緒 する製品薄 

  %                           
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究 におけるサービスの 定義を墓に、 さらにサービスの 提供。 利用のせ 

。 サービスフロ 一の内容の言 巳 :  サービス。 コンテンツ と サービスチヤ 

。 サービスフローを 取り巻くインフラや 環境 : 「サービス提供インフラ」および「サービス 利用の場」を 追加 

する。 例えば「サービス 提供インフラ」の 例とし 

て 、 ネット デバ における電子タバや 組織。 

などが、 また「サービス 

としてネット。 デバイス層のモバ 

イル端末、 あ るいは @ こお @ ナ る 対話 協 

調の場や企業。 地域などが挙げられる。 

。 サービスフローを 取り巻くマネジメント 的 要素 

の追加 :  サービス提供側の 関係者は、 

提供に直接に 従事する提供者とこれを 管 

化できる。 また、 サ - ビス利用例 

    

も 同様に、 サービスを 接 的に受け取り、 これを 

、 クライアント と 

象 として行った アク 

イノベーションに 

ンナー ザ アプロー 

例えば、 サービス 

一 ゲットとする ザ 

究 がそのきっかけとなるよ う 、 さらに検討を 進めてゆきたい。 

A ℡ 囲由衣や転ゐ 雙氏 ?pr ㊥ぬ面 鰯 

ぱ 1 ぬ ㏄ rman 鮨而 ㏄㏄ 蕊鸞峻 ， 軸ぬ 

ノ ベーション有限責任 事揖 % 台八 %b, 
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