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２Ｆ１０ 

知識集約的サービス業における 

サービス・イノベーション・マネジメントの課題 

 

 
○ 澤谷 由里子（東京大学） 

藤垣 裕子（東京大学） 

 

 
1. はじめに 

 サービス・ビジネスの増大と共に、サービスの

イノベーションに関する研究(van der Aa 2002, 

Barras 1986, Cainelli 2006, Gallouj and 

Weistein 1997, Gallouj 2002)が行われてきた。

サービス・イノベーションの実態の理解のため、

OECD 等でサーベイ調査が行われてきたが、調査項

目が製造業のイノベーションを基礎に作られて

いる等の課題があり、実態が正しく把握されてい

ない (Miles 2007)。さらに、サービス業におけ

るイノベーションの理解は一般的ではなく、研究

開発の役割についても明らかではない。2004 年の

サービス科学の出現(Cambridge, Chesbrough and 

Spohrer 2006)と共に、今まで社会科学、サービ

ス・マーケティング、サービス・マネジメント、

産業研究が中心となってきたエリアに、理工学研

究者が加わり、サービス・イノベーションに対し

て新しい動きが出てきた。 

 本論文では、これまで製造業においてイノベー

ションの原動力となっていた理工学、主に情報技

術（IT）研究者のサービス・イノベーション・マ

ネジメントの課題分析を行う。 

 

2. 関連研究 

 従来研究開発マネジメントの研究では、新製品開

発手法など製品、技術に関するマネジメント課題を主

に扱っている。技術マネジメントの代表的なジャーナ

ルである IEEE Transactions on Engineering 

Management の 2000 年から２００９年までの研究開発

マネジメントに関する研究テーマについて調査を行

った。その結果、これらの研究では製品研究開発に

おける研究ポートフォーリオ、研究立案、破壊的なイ

ノベーションに対する対応、技術の普及、グローバル

開発の課題、製品品質などの研究が行われていた。 

 さらに、これらの論文を “研究の価値測定”、“外部

との協業”、“企業内部との協業”、“その他の研究開

発マネジメント一般”の 4 つに分類し研究テータの傾

向を調査した。その中で、企業内部の協業に関する

研究は、伝統的な研究開発マネジメントにおける部

門内、あるいは研究部門と開発部門との連携、及びリ

ーダーシップとその影響の研究を取り扱っていた。 

 一方、外部との協業・連携に関する研究では、ユー

ザーによるイノベーションを含む広い範囲での組織

間インタラクションを扱っておりサービス研究マネジメ

ントを研究していく上で関連性があると思われた。そ

の内、12 件中 6 件はアライアンス、サプライヤー間の

協業に関する論文、大学間、オープン・イノベーショ

ンに関するものが 3 件、ユーザー・イノベーションに関

するものが 3 件あったが、対象製品・技術として本論

文が対象とするサービスを扱っているものはなかっ

た。次節では、製造業に対して、サービス業おける

研究活動を示すモデルを導入する。 

 

3. サービス・リサーチ共創モデル 

 製造業における研究活動と比較してサービス

業での研究活動は、サービス活動への参画の度合

いが異なる。サービス・プロジェクトに参画し研

究を行う場合、通常の研究活動に加えてサービス

活動に係ることになる。それらを考慮し、研究活

動である知識創造、及びサービス開発における価

値創造を基にしたサービス研究に従事する研究

者の行動モデル「サービス・リサーチ共創モデル」

(Sawatani and Niwa 2008)を以下に示す。 

 

 
図 1. サービス・リサーチ共創モデル 

 

 サービスにおける研究活動は“価値提案”及び

“価値共創・運用”において、顧客・サービス部

門とのインタラクションを含む。また、“知識提
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案”及び“知識創造”活動は単独でおこるのでは

なく、サービス活動と密接な関係を持つ。製品開

発に関する研究に対して、サービス研究における

特徴を以下に示す。 

 

 顧客との距離の近さ 

 時間スケールの違い 

 顧客との共創による研究実施 

  

 短期間での顧客の状況変化による研究へのイ

ンパクトに対する考慮、及び特定の顧客に固有な

問題についての問題解決（単発）にらない工夫等

が必要になると考えられる。また、サービス・プ

ロジェクト開始時点では詳細な技術の議論より

も、ハイレベルの方向性の議論になり、研究開発

に必要な情報が曖昧になりやすい傾向がある。こ

れらの実態を調査するため、質問表によるサーベ

イ調査を行った。 

 

4.方法 

4.1 調査概要 

 調査は、サービス研究プロジェクトの課題につ

いて質問表作り、2008 年 8 月にサーベイ調査を電

子メール方式で行った。調査対象者は過去にサー

ビス・プロジェクトに参画した研究者で、有効回

答数は 62、有効回答率は 80．5％であった。 

 サービス研究の計画、実施、成果物について 7

段階のリッカート法による質問項目に対する回

答、及びサービス研究の課題についてテキストで

記述してもらった。本研究で分析対象とするのは

以下の記述回答の 2項目である。 

 

Q1.サービス部門との協業プロジェクトの課

題及び価値は何でしょうか。製品部門との協

業との違いは何でしょうか。 

Q2.その他参加されたサービス部門との協業

プロジェクトについて、研究テーマ設定、進

め方、管理・評価法、提案などについて記述

してください。 

 

4.2 分析方法 

 サービス研究の課題について得たテキストデ

ータの内容分析を行った。まず、おのおのの質問

において得られたテキストデータをそれぞれ一

覧にし、内容のつながり毎に要約した。Q1 につい

ては、さらにサービス部門との協業プロジェクト

の課題、価値、及び製品部門との協業との相違に

分類した。Q2 の回答の中でサービス研究の課題に

ついて記述している物を抽出し要約した。 

 Q1 及び Q2 の回答のうち、今回の分析対象であ

る課題についてはさらに得られた要約を 15 個の

課題要素に分類した。それらの課題要素を、サー

ビス研究マネジメント、知的財産等、課題のタイ

プによるカテゴリーに分類した。また、研究フェ

ーズにより、研究計画、研究実施、研究評価の研

究フェーズ、及び前提条件、その他のカテゴリー

に分類した。 

 

5. 分析結果 

 この節では、課題のタイプ毎の分類に基づく分

析及び研究フェーズによる分析の結果を示す。 

 

5.1 課題タイプによる分類 

 サービス研究マネジメント 52.3%、研究インパ

クト 19.8%、プロジェクト・マネジメント 19.8%、

知的財産 4.7%、及びその他 3.5%の 5 つのカテゴ

リーに分類された。この内、プロジェクト・マネ

ジメントはプロジェクト・マネジメント一般、リ

スク及び変更管理であり、一般のプロジェクトに

おいても問題となる点である。約 80％が研究活動

に密接に関係している項目であり、その内研究計

画／実施管理に関する項目であった。 

 

 
図 2. 研究マネージメントの課題概要: 課題タイ

プによる分類 

 

 各カテゴリーの課題要素を見てみると、知識提

案・創造活動と価値提案及び創造活動が連動する

ことによる研究実施の影響及び研究計画への影

響があげられている（“研究計画・実施の動的な

変更”、“変更を許容する研究実施”及び“サービ

ス価値と研究価値の不整合・管理”）。また、サー

ビス部門と協業でサービス研究をするために必

要な条件、環境要因があげられている。それらは、

“サービス部門によるリサーチ部門の理解”、“リ

サーチ部門のサービス部門の理解”、“サービス研

究のためのマインド・セット”、“サービス・プロ

ジェクト実施のための知識”であり、32.6％を占

めた。 

 その他、短期的な結果を重視するサービス部門、

プロジェクトにおいて、どのように研究のインパ

クトをあげていくかに関するもの（“長期的な視
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点での研究評価・継続改善”、“単発・小規模ソリ

ューション”）、研究評価に関するもの（“研究部

門での多様な成果に対する評価”）などがあげら

れた。 

 

表 1. 研究マネージメントの課題: 課題タイプに

よる分類 

 
 

5.2 研究フェーズによる分類 

 研究フェーズによる分類では、研究計画／実施

に関わるものが 63.9%を占めた。その内、“プロジ

ェクト・マネジメント一般”、“リスク管理”、“知

的財産管理”、及び“変更管理”といった通常プ

ロジェクトを実施する際の課題が 24.5%を占めた。

サービス研究において、これらの基本的なプロジ

ェクト管理の知識が必要とされることがわかっ

た。また、サービス部門と協業でサービス研究を

するために必要な条件、環境要因も含まれており

（“サービス部門によるリサーチ部門の理解”、

“リサーチ部門のサービス部門の理解”）、それら

は 25.6%にあたる。両方で 50.1%を占め、これら

の教育をすることにより、サービス研究実施の課

題が減少すると考えられる。 

 研究評価に関する課題は 25.6%を占めている。

“長期的な視点での研究評価・継続改善”、及び

“単発・小規模ソリューション”は研究、サービ

ス部門のゴールの違いがあるため、簡単な解決方

法はないと思われる。しかしながら、“研究部門

での多様な成果に関する評価”は、研究の評価体

制の改善により、より適切な研究評価が行われる

ことになる。 

 

 
図 3. 研究マネージメントの課題概要: 研究フェ

ーズによる分類 

 

表 2. 研究マネージメントの課題: 研究フェーズ

による分類 

 
 

 以上の分析を基に、サービス研究マネジメント

及び研究計画・実施・評価に関する課題をサービ

ス・リサーチ共創モデルへマップしたものを図 4

に示す。複数プロセス、部門に関わる課題が多く

見られ、全体で 45.3%を占めた。

 

 
図 4. 研究マネージメントの課題: サービス・リサーチ共創モデルへのマップ
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6. 考察 

 本論文では、これまで製造業においてイノベー

ションの原動力となっていた理工学、主に情報技

術（IT）研究者のサービス・イノベーション・マ

ネジメントの課題に関するアンケート調査及び

分析を行い、研究活動の複数プロセス、部門に関

わる課題が全体の半分近くを示していることが

分かった。製造業の研究部門及び関連部門との協

業において、主に技術に関する情報・知識が共有

されるのに対し、サービス業における協業の場合、

技術に限らないビジネス上の価値等について議

論の対象となる。そのため、技術を中心に議論を

深めていく研究プロセスに対し、サービスでは、

研究者及び顧客・サービス部門との技術及びビジ

ネス価値の議論がループしながら内容が深まっ

ていくと考えられる。 

 今回のアンケート調査では、研究の複数のプロ

セスに係る研究計画及び実施をする上での課題、

それらを実施するための前提となる関係部門間

のお互いの部門の理解、及び研究部門での多様な

成果物に対する評価、研究及びサービスの目的を

考慮した研究活動といった課題が抽出された。今

後これらの課題の理解を深め、解決に向けて研究

を進めていきたい。 

 サービスにおける研究所の活動に関する研究

はまだ始まったばかりである。サービス部門にお

いて、研究者がどのような価値を提供してくれる

のか、どのように協業すればよいのか等について

は、両部門の他部門に対する理解と共に、研究部

門にとって、研究成果の多様性を理解すること等、

両部門のトランスフォーメーションが必要とさ

れている。今後の研究エリアとして、研究評価、

変化の激しいサービス・プロジェクトでの研究実

施、及び研究のインパクトをどのように出してい

くか等、多く課題が存在する。また、研究部門の

みでの解決ではなく、顧客を含む関連部門との共

創により、新しい形の研究開発が生まれてくるか

もしれない。 
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