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1A06 サービスビジネスをになう 技術ファクターと 社会システムとの 
関係を検討するための 階層構造的アプローチの 試み 

0 中村孝太郎 ( 東京自働機械 ) , 青木洋一 ( 東急建設 ) , 飯阪 正俊 ( 日立造船 ) , 
森岡 亮 ( 富士通 ) , 高田謙一 ( 石川島播磨重工業 ) , ト部和典 ( 東洋エンジニアリンバ ) 

を整理した上で、 ビジネス事例、 約 側側に ついてのモ 
]. はじめに 

デル要素分析を 一覧表として 整理し、 これを基にビジネ 、 

ⅡⅠ研究の背景 スフロ一作成を 行った。 事例ごとのビジネスフロ 一の 共 

( 財 ) エンジニアリンバ 振興協会新産業部会「ブロ 通 部分を基に、 10 以上のサービス 類型が設定され、 ナ 

一 ドバンド H きィ 犬の テ レッジ 型 エンジニアリンバビジネス レッジ展開や 連携多様性および ネ、 ット 高度利用，性を 軸に 

に関する調査研究」ワーキンババル - プ ( 以下℡ 鵬と略 六つのモデルを 論じている。 
記する )[1][2] において、 著者らは、 エンジニアリンバ 

2. ナリッジ 型 サービスの視点とその 調査アフローチ 
業の上下流にあ るサービスビジネスを 対象に、 主要な技 

術 ファクター と サービスを利用する 顧客間をつなぐビジ 2 Ⅰナリッジ 型 サービスの視点 

ネス要素について 分析を行った。 この際、 サービス ビジ 本稿で述べる ナ レッジ 型 サービスの視点を 図 1. に 示 

キ スを構成する 要素を、 階層構造的に 整理して、 関連す す 。 サービスの定義は 関連の研究 [4U にゆずるとして、 
る業務、 組織、 企業、 地域から市場までの 社会システム ここではサービスの 提供者からサービス 利用者へ、 サ一 

も 意識してサービスビジネスが 検討できる方式を 提案し、 ビスコンテンツがサービスチヤネルを 通じて配達・ 増幅 

これを利用して 分析を進めた。 一方、 ビジネス要素分析 されると考える。 サービスが配達されることにより、 サ 

に 基づくビジネスフロ 一図を作成し、 これを類型化した 一 ビス提供者はサービス 利用者の状態を 変化させること 

類型化ビジネスフロ 一図も、 階層構造的なアプローチと ができる。 ここで、 サービスコンテンツの 実態は、 ヒ 

併用することにより、 因果連鎖的な 視点と階層概俳的な ト ・モノ・カネあ るいは情報・ 知識・ ェ ネルギ一であ る。 

視点の両者を 利用して、 ビジネスの拡大可能性などを 横 本調査研究では 々 レッジ 型 サービスを考える 立場から、 

対した。 サービスチャネルには、 ブロードバンド・ ュビキ タス 環 

本稿では、 特に階層構造的なアプローチについて、 境を関連づけ、 サービスコンテンツには、 市場 知 、 組織 
整理手法の提案、 各層の内容と 動向、 利用例、 および令 姉、 人問 知 、 製品 知 および顧客知などが 含まれるナ ンッ 
後の活用可能性を 述べる。 、 ジ [6 コ を 位置づけて、 展開することとした。 

1.2  %W Ⅴ G 調査研究の概要 

まず、 2 年間にわたる℡ WG の調査研究の 概要を 
説明し、 この検討過程での 階層構造的アプローチの 位置 
づけを述べる。 エンジニアリンバ 産業のサービス 業への 

展開可能性の 観点 [3 」から、 現在進行中のブロードバン 
ド 環境や ュビキ タス社会の進展およびビジネスインパク 

ト に関する調査を 行い、 ナレッジ 的 視点での関連する サ 

一 ビス事例の分析と 動向を整理することを 目的としね 

13 回の作業部会、 一般企業、 シンクタンク、 大学研 

究 者、 NrU0 、 自治体等の計 8 回のヒヤリンバ、 視察言偏 令 、 

講演質疑を通して、 ナレッジ 型 ビジネスの市場・ 顧客、 
サービス・ビジネス、 情報・知識、 ネット・デバイスの 

各階層 ご 、 とにの現況と 動向を分析整理した。     マット ジ型 
  辞 s' 惑   

サービスビジネス 分析に適切なビジネス 要素の概俳 
笘摯 熊 % " ヤ "" Ⅰ """ Ⅰ                       

図 1 ナリッジ 型 サ ーヒ スの視点 ( 東大人工物工学センター 浅間教授 
資料固を参考に 独自に作成 ) 

連絡先 : 中村孝太郎 Ema Ⅰ knakamura ④ tam-tokyo.co.jp 
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2.2 技術ファクタ 一関連性を調 
査するためのアフローチ 

調査研究を進めてゆく 上 

で、 結果的には図 2. に示す 

ようなトップダウンとボトム 

アップの両面からアプローチ 

するプロセスを 経た。 す な れ 

ち 、 トップダウンアプローチ 

として、 サービスの視点をも 

とに、 最近の動向調査により 

得られた多数のキーワードを 

サービスの階層ごとに、 詳細 

に 位置づけた図 3. に示す 階 

 
 

サ ーヒ ス 

ビジネスの 

詳細分析 

層 構造図を作成した。 また、 図 2 々 レソ，ジ型 サ ーヒ スビジネスの 技術力ウタ一の 関連性を調査する ア方 トチ方法 
ボトムアップアプローチ とし 

ては、 萌芽事例も含んだサービスビジネス 事例を収集し、 3.2 階層構造図の 各層の意味づけ 

サービスビジネスに 適したビジネス 要素の分析方法によ 第 0 層は、 市場・顧客層 : ヒトや 社会の側面からみ 

り 整理した上で、 ビジネスフロ 一図を作成し、 さらに類 た 時の個人、 組織、 地域、 および企業・ 政府自治体から 

似の ビジネスについて 類型化されたビジネスフローを 作 みた時の消費者、 企業、 行政等から構成されるサービス 

成した 0 ビジネスの顧客となる 階層、 第 1 層は、 サービスビジネ 、 

この際、 フロ一の表現レベルは、 階層構造図の 第 0  ス層 : モノ、 ヒト、 企業、 社会の相互の 関連を考慮した、 

～ 1 層の構成要素を 中心に、 必要に応じて 第 11 から IV  物流連鎖 軸 、 商品化 軸 、 顧客指向軸の 側面からみたとき 

層の表現も含むように 留意した。 これにより両方の アプ のサービスビジネスの 視点から構成される 階層、 第 11 

ローチの融合した 詳細な分析への 利用可能 

性を指向した。 

3. ナリッジサービスビジネスの 階層構造 

3 Ⅰ階層構造図の 着想、 

レスター・ C. サロ一穴 は 、 「富の ピラ 

ミッド」 ( 山岡洋一邦訳， 19 ㏄ ， T Ⅸブリタニ 
力 )[7] の「エピローバ」において、 下記の 

よ う に述べている。 
「富のピラミミッドを 建設する際、 各層が次の層を 築くため 
に 火ヵせない。 ( 中略 )21 世紀に成功を 収めるのは、 倉 Ⅱ 
造   陛を受け入れ 育て、 そのための社会組織が 必要で 
あ る。 新しい技術をもとにつくられた 起業家のビジョンに 
より、 ピラミッドは 一段高くなる。 設備やスキルによって 
層 が重ねられてゆく。 」 

知識産業は、 人間の持っ ナ レッジを ど   

の よ う 4 こ 、 経済的価値として 変換するかが 

重要となるが、 とりわけ ナ レッジ 型 サービ   
ス ビジネスが 、 新たな設備ともいえる、 ュ 

ビキ タス環境などにより、 どのように、 ェ 

ンパワーされるかを 検討するために、 既述 

の 階層構造図の 着想を得た。 
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層は 、 組織・業務 層 : 同じくモノ、 ヒト、 企業、 社会の 

相互の関連を 考慮した、 各分野ごとの 来由哉の発展形態と 

業務イメージから 構成される階層、 第 111 層は、 情報・ 

知識層 : マルチメディアを 介して表現・ 伝達されるデー 

タや情報、 および形式知や 暗黙知からなる ナ レッジも 含 

めた、 データ、 情報、 知識、 知的財産などから 構成され 

る階層、 そして 第 Iv 層は、 ネット・デバイス 層 : ネッ 

ト環境およびフィールドやオフィスの 現場に分散配置さ 

れる ュビキ タス環境をささえる 要素から構成される 階層 

を 表現するものとする。 

本稿では、 第 11I,VI 層を広い意味で「技術ファク 

ビジネス要素分析の 項目 [8] は、 サービス 名 ( 商品 / シ 
ステム 名 / 企業 ) 、 ビジネス領域、 分野別、 サービス概要、 

市場構造、 収益構造、 チャネル構造、 チャネルメディア 、 

関連する 々 レソジ の分類、 ユーザ ベネフィット ( スーザ 

機能 ) 、 事業コンセプトをとりあ げた。 特に「関連する 

テ レッジ」として、 サービス提供を 高度 ィヒ するために必 

要な様々な テ レッジを含むサービスコンテンツ 情報、 お 

よびこれをサービスに 効果的に活用できるメタ 知識的な 

情報として形式 知 ( テキスト / 図形 /3D/ 画像 ノ 動画 ) や陪 

熟知 ( 感性情報ノコンテキスト ) 、 知的資本 ( 知財 ) の 

各形態を想定しながら 整理した。 

タ 」と考え、 第 0 ， 11 層を、 「社会システム」と 考えた。 

また、 報告書では、 各層の最近の 動向として下記を 調査 

し、 キープード等に 反映した。 そして各層のキーワード 

5, サービスビジネスの 階層構造的アプローチー 追跡，履 

歴管理サービスへの 適用例 

の 左から右への 並び頂は、 第 0 層から IV 層の各々、 個 

人 づ 地域、 製品・サービスの 上流 づ 下流、 モノ づヒトづ 

組織、 情報の許 づ動 / 小づ 大 、 および従来技術づ 予想技 

術等の大まかな 軸を想定した。 

5.] 「 D. 追跡履歴管理」サービスの 概要 

表 1. 中の「 D. 追跡履歴管理」サービスは 、 車や人の位 

置情報を検知して 追跡したり、 その履歴情報に 必要に応 

じて補助入力を 行い利用者に 適切な情報を 提供する サ一 

4. サービスビジネス 事例のビジネスフロ 一による類型化 

サービスビジネスの 事例の抽出は、 サービス企業や 

ネット企業の 事業の中から、 やや付加価値が 高く、 かっ 

エンジニアリンバ 事業に比較的親和，陛のあ る典型的あ る 

いは萌芽的なものでも、 今後発展可能性があ ると思われ 

る事例を選択することにより、 表 1. の石欄①に示した 事 

例が得られた。 そして、 左欄 ⑰に類型化の 結果を示す。 

表 1 対象となったサービスビジネス 事例一覧①とその 類型化⑪ 

ビスであ る。 事例 a. は、 物流における 位置認識および 

生徒の位置確認、 (B 花花 2c) 廃棄物移動情報を 一括管理 
( ジ G) および事例。 ．は、 商品の原材料、 製造、 出荷まで 

の工程管理 ( ジ C) に利用している。 ( ) 内は主な市場 構 

造を示す。 

5.2 階層構造への マ、 ソ ピンバ とェ ンパワー可能性検討の 試 
み 

類型化分析をべ ー スに 、 各サービスビジネスの 15 類型に 

ついて現状の 技術フアクター と 地層への影響などを 図 2 の 各 

' ㌔ % 弱 避 " 
" ナレ尹ジ 図 @ 管 ' 里、 > トル 
BWifilKEtt@ 

C ． S@$ ， L ， 

。 追跡履歴管理 

"'""" 

。 健康 嶽 。 。 

 
 

。 。 加 型商 " 開 " 
M4 千決済 

"""' ン胤 ' 

。 地域産業支 " 

。 甜 " 

L 分析の対象となったサ ーピスピ ジネス事例 

+by@@MCTEC) ， CSS@neloW 

K スウエアノア @ レコ走り、 オー ) レア / わト ジ ャ / む 0%)@ 『 ド 力け ト卜ソト コエ 0 

ホームセキュ l ノテ ㎡ 飴 A) 、 マイレスキ -1.@ Ⅱレスキュ @ アウト ソトネ ・ ソド、 み き も 
。 。 " 。 " 。 "" 的。 ぜ ' 。 
a)e@@y@Wrr@@l@WL@@T ， US@W.'@&'eS*}- 
ピス石井 食俺 

ィカ " キソト蝉 仁川 雄 @ 、 ナ Ⅰ九月 )1 ゃト ( デ カ ' けし 九 % 
㏄ "" 漱 " 。 "'"' 、 在中。 玖 。 "' 。 拐甜公 。 名臣 " 、 "" 。 。 " お子。 
ル云 セコ 封 

ブ 片刃 ひ片 、 力、 紫式 舐紫式柵 、 れくら ( ヵ 一ェ スエ 一 ) 

キ甲 ⅠⅡⅡゴキ せ m サゼ ¥, キ " マンズネット け切レ " ト ) 
モ者 チジタ 」レメチ ィ アサ・イズ、 ヴ ヨワ f/l 、 山窩 

ぬネ コ ④ペイメント ( ヤマド 牽 ⅠⅠ ) 、 e コ レウト ( 佐川急風 
③ ""' 。 。 。 。 タイ 11,), 円 。 (m@"' レサピ " ブ "'. 。 イオ ピ 。 。 イオ ビ ) 
チボ テわ 。 サ " 卍スは碕サ ヴィッ " ンステ u    た % 圧で ㎝ シ沈乃 
スイ； 仁 月支口オ @ 、 エチ ィ ( ピット プ レソト ) 

田キ。 " 方 " か 。 。 Ⅳ "" は   "' 。 皿 "" め ' 以トト 。 '.   め 
ぼ ノ ア " 。 力材 " ア ""' 
*K:@@KB*tt7.T@-@L.3Si:'r@@3>t:>9-),'y-P5l-f 
ttaTot?) 
㎡ネット ( ライ "' テイア ) 、 @ 玉スピネット (t2" ，敵 Ⅰ " ン " テエ d 

会社名は、 ここで H オ スペースの制約上、 略称を使用する。 

階層別に、 整理・展開する 作業を試みた。 「 D. 追跡・履歴管 

理サービス」のビジネス 要素を、 階層構造の各層 ヘマノ ピン 

グした例を、 図 4 のフェイ ズ Ⅰに示し、 要素分析のポイントを 

表 2 のフェイ ズ 1 に示す。 

さらに、 第 TTT ～ TV 層の技術フアクタ 一の今後の発展 

の 動向仮説により、 サービスビジネスがどのように、 拡 

大発展しそうかとの 将来の展望を 基に、 さらに各層にこ 

れを表現した 例を、 図 4 のフェイズ 2 に示し、 ビジネスのエ 

ンパワー可能性のポイントを 表 2 のフェイ ズ 1 に示す。 

a) ナ レッジ強化によるサービスの 質的エンパワー 可 

能性 : トラッキンバ や トレーサビリティで 得られた履歴 

/ 動的情報を加工するための ナ レッジが高度化できれば、 

利用者の個別サービスの 質的な向上が 期待できる。 

b) サービスチャネルの 量的拡張 : バーコードから 二 

次元コードや 電子タバ [9] へ 置き換えることにより、 効 

率 的にモノに即した 情報のトラッキンバが 可能となる。 

また、 電子タバの使用によりトラッキンバサービスの 使 
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要素を組み合わせて 構成されているか、 ②ビジネス拡大 

のために、 サービスコンテンツとしての ナ レッジの種類 
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等 、 技術ファクターとして、 何が要請され、 この導入 

が上位 層 にどのようなインパクトを 与えるかを整理す 
るために利用できることが 認められた。 

6. おわりに 

6 Ⅰ本報告のまとめ 

エンジニアリンバ 業界の視点に ょ り、 最近の 々  レッ 

ジ 型 サービスビジネスの 調査研究を行 う 上場合に、 今後 
進展が予測される 技術ファクターと 社会システム 各層 

の分析に階層構造表現を 用いたアプローチ 方法が サ一 

ビスビジネスの 拡大可能性を 検討する上で、 有効な手 

法となる可能性を 示した。 

6.2 今後の期待される 適用と課題 

ュビキ タス環境の進展により 電子タバのようにモノ 

自体に情報収集・ 管理能力を ぅ めこみ、 サービスの 媒 

介の役割を担 う パラダイムシフトが 予想 は れることか 

ら、 サービスの拡大可能性を 検討することへの 利用が 

期待される。 次 ステップとして 進めている「 ュビキタ 

なお表 2. の記述は、 フェイ ズ 1 では、 市場・顧客層か 

らネット・デバイス 層への整理の 方向に、 フェイズ 2 で 

は、 その逆に下層部の 新要素やイノベーションがより 上 

層部にどのように 影響するかを 意識して表現される。 
表 2 「 D   追跡履歴管理」サ ー ピス分析打ソ の一 可能性検討 ( 例 - 概要 肋   

携 により、 利用分野拡大 

表 2. の形式に各類型が 整理された結果から、 ①一つ 
のサービスビジネスが、 各階層別にどのようなビジネス 

ス 時代の電子タバの 利 活用に関する 調査研究」におい 

て、 手法の効果確認とさらに 詳細化を試みたい。 

そのためには、 既存のサービスビジネスの 拡大あ る 

いは新規サービスビジネスの 構築を検討する 場合に 、 

そのビジネスの 特注Ⅰや構造が、 各階層上でどのように 

位置づけられ、 構成されるか、 また各階層の 要素間の 
関係はどのようにデザインされるかなど、 ビジネスフロ 

ーとリンクした 整理手法を検討する 必要があ る。 
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