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1.は じ め に

国は,平 成18年 に 「経済成長戦略大綱」 を策定 した

(【METIO6】,改 定[METIO8]).こ の中で,サ ービス産業

の革新を通 じた生産性向上や,重 点サー ビス市場拡大に

よる経済成長の姿 を明示 してい る.今 後は,「ものづ くり」

の側面だけでな く,製 品 ・サービスの供給 と消費を取 り

巻 く 「ひとづ くり(人 材 育成)」,「 ことづ くり(シ ナ リ

オ・ビジネスモデル開発)」が ます ます重要 となって くる.

この ような産業全般 にまたがる必要かつ緊急課題に対 し

ては,大 学においても専 門分野縦割 り的 な教育では限界

が ある.価 値創造 とい う分野横断的に教育を進めてい く

ことが肝要である。

この ような社会的要請に応 えるために,京 都大学経営

管理大学 院では,平 成22年4月 よ り,5番 目の教 育プ

ログ ラム として,「 サー ビス価値創造 プログラム」 を新

設す る.こ の教育プログラムでは,サ ービス とい うフィ

ルタで捉 えた社会全体の振舞いを理解 し,課 題認識能力,

コミュニケーシ ョン能力,情 報活用能力の向上 などによ

り,新 しい価値 を創造で きる人材(サ ービスクリエイテ

ィブ クラス)を 育成す ることを目標 とす る.こ のため,

人や社会 を深 く理解す る方法 を身につけ,文 理融合 の知

識を活用 して,サ ー ビスの経済 ・社会的価値 を引き出 し,

人や社会 に還元で きる人材育成 として,高 度専 門職業人

教育を進める.

本教 育プログラムの開設 に際 しては,平 成19年 度か

らの文部科学省 「サー ビス ・イノベーシ ョン人材育成推

進 プログラム」や,平 成21年 度か らの経済産業省 「産

業技術人材 育成支援事業(サ ービス工学人材分野)」 の

競争的資金 プロジェク トを活用 し,カ リキュラム開発,

な らびに,関 連の教材開発 を行 えたことが大 きい.

以下では,こ れ らの プロジェク トの活動経緯を紹介す

るとともに,「 サービス価値創造プログラム」における理

念,人 材 育成像,対 象 とす る産業分野,カ リキュラム,

産学連携スキームな どについて説明 を行 う.ま た後半で

は,サ ービスイノベー ションとしての本教育 プログラム

と,人 工知能分野における研究課題 との関連 について も

言及する.サ ービスモデ リング,循 環型知識処理 などが

重要であ り,人工知能研究は,そ の基盤 となる活動である.

2.「 サービス価値創造プ ログラム」

2・1京 都大学経営管理大学院 とは

本大学院は,平 成18年4月 に設立 されたマネジメ ン

トに関す る高度専 門的かつ実践的能力 を有する人材養成

を目的 とする.2年 間の専門職学位課程 により,MBA(経

営学修士)学 位 を授与する.職 業経験 を有 した専 門的知

見を もつ社会人,理 系のバ ックグラウン ドを もつ学生,

外 国人留学生 といった多様 な人材 を受け入れ,論 理思考

に重点を置 く教育 を行 っている.

本大学 院では,開 設後,以 下 の四つの教育 プログラム

を提供 している,

†現在,大 阪工業大学情報科学部情報メディア学科.
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一 「事業創再生マネジメン ト」プログラム

起業や事業再生マ ネジメン ト人材の育成

一 「プロジェク トオペ レーシ ョンマネジメン ト」 プロ

グラム

国際感覚 と多様な経営能力 をもつ プロ ・マ ネ育成

一 「ファイナンシャルリスクマネジメン ト」プログラム

最先端 のファイナンス知識 を修得 した専 門家養成

一 「ファイナンス ・会計」プログラム

金融工学 ・ファイナ ンス関係の知識 を併せ もつ アカ

ウンテ ィング専 門家の養成

2・2「 サービス価値創造 プログラム」

「サービス価値創造 プログラム」は,平 成22年4月 より,

本大学 院の5番 目の教育プログラム として新設するもの

である.フ ィンランド,韓 国,シ ンガポールな どではす

でに実行 されているが,国 家戦略 としてサービス分野に

おける生産性の向上 を図ることが重要 となる.生 産性 の

向上はイノベーションに よって引 き起 こされ,こ れ を引

き出すための価値創造教育が求め られるためである.

本教育 プログラムの理念 は,文 理融合 の知識を活用 し

てサービスの経済 ・社会的価値 を引 き出 し,人 や社会 に

還元で きる人材育成 を行 うことである.サ ービスを含 む

無形資産 を対象に,価 値 を創 出する最新の方法論 ・理念

習得をはかる.

2・3サ ービスク リエイティブクラスの育成

米国の都市経済学者 リチ ャー ド・フロ リダが,「 クリ

エイティブクラス」 と名づける全 く新 しいタイプの労働

者が,労 働力人 口の30%を 占め るようになった と指摘

している[FloridaO2].ク リエイティブクラス とは,ホ

ワイ トカラー,ブ ルーカラーの区別 な く,新 しいアイデ

ィアや技術,コ ンテ ンッの創造 によって,経 済成長 させ

る機能 を担 う人材である.従 来の創造的活動者 としてイ

メージされるデザ イナー,建 築家,芸 術家な どだけでな

く,ビ ジネス,教 育,医 療 法律 などの領域 で活躍す る

高度専門職業人 も含 まれる.フ ロリダは,ク リエイティ

ブクラスが,ポ ス ト工業化の知識経済における国,都 市,

企業や,繁 栄の原動力 になると言及 している.

サー ビス化社会 という側面 において も,ク リエイティ

ブクラスは,重 要な役割 を果 たす.我 々は,サ ー ビス生

産性の向上や,イ ノベーシ ョン創 出に寄与 し得 る人材 を

「サー ビス ・クリエ イティブクラス(サ ー ビス創造人材)」

と位置づけ,本 教育プログラムで育成することを目指す.

サー ビス クリエイティブクラスの人材 育成 に際 しては,

サービスに関す る能力(コ ンピタンス)習 得 とその活用

を基礎教育の基本に置 く.特 に,課 題認識能力,コ ミュ

ニケーシ ョン能力,情 報活用能力の向上 などにより,新

しい価値 を創造できる能力の向上 を目標 とする.

2・4卒 業後の活躍の場

対象学生は,サ ー ビス産業だけでな く,製 造業 を含む

産業全体 のキーマネジメン トに携 わる人材 である.修 了

後 の進路 としては,主 として下記の三つの領域 を想定 し

ている.

(1)医 療 ・コンサル ・娯楽な どの高度専 門サー ビス分

野におけるサー ビス開発 ・管理者

(2)製 造業,IT・ 通信サービスなどの分野 におけるソ

リューシ ョン開発管理者

(3)自 治体,公 益企業,運 輸,建 設,流 通,サ ービス・

インフラ分野における公民連携推進者,サ ービス設

計 ・管理者などを想定

3.カ リキ ュラム体系

上述の要請 に対応するために,サ ービス特化型講義 を

中心 とす るカリキュラムを開発 し,サ ー ビス能力開発や

サー ビス ・コンピタンス共通基盤の理解 とその活用 を重

視 したマ ネジメ ン ト人材育成 を行 う.2年 間で基礎か ら

応用 に向けて,サ ー ビス価値創造に関するバランスの と

れたカリキュラムを実施する,

3・1教 育 カリキュラムの特長

教育 カリキュラムの特長 としては,文 化人類学で培わ

れて きた現場観察重視 のアプローチに基づ く 「サー ビス

創出方法論」,ITや 知識ベースの活用 により,他 分野へ

の価値の伝搬 ・増幅 を進める 「サービスモデル活用論」,

都市地域サ ービスの活力 を支 える社会 資本や社会的価値

を推進する 「国土 ・地域 ソーシャルキャピタル論」 など

のサービス価値創造に特化 した新規開講科 目である(図

1参 照).

「サ ー ビス価値創造 プログラム」 では,こ の ようなサ

ー ビス価値創造関連の開講授業のさらなる発展を進める

とともに,産 学連携 のインター ンシップ教育,サ ービス

のグローバル展 開教育,文 理融合型 ワークシ ョップな ど

を充実 させ,魅 力ある教育 カリキュラムを提供する.

また,サ ー ビス価値創造 に関す る教育は,経 済性,効

率性の追求だけでな く,社 会 との関わ り,サ ービスの質,

図1文 理融合に基づ く 「サービス価値創造プログラム」の特長
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図2京 都大学経営管理大学院 「サービス価値創造プログラム」のカリキュラム体系

お もてな し,倫 理 といった側面 も重要である.こ の点で,

京都や京都大学は,先 人か ら多 くの資産を受け継いでいる.

本教育プログラムのカリキュラム体系 を図2に 示す.

3・2主 な 開 講 講 義

主な開講講義 を以下に記す(表1参 照).

§1サ ービス創出方法論

「サー ビス創 出方法論」 は,主 として,サ ー ビス創 出

の現場 における価値創出プロセスや価値創出方法 につい

て,エ スノグラフィー(文 化人類学的方法論)の 発展的

延長 として学習す ることを目的 としている.新 たなサ ー

ビスを創 出 し,そ れをビジネス として立ち上げるための

能力 を身につけることが講義の 目的である.

参与観察 として,観 察者が対象行為に参与する際には,

あ りのままの事実 を虚心坦懐 に情報 として抽出 し,事 実

と仮説 とを混同 させない工夫が必要である.次 に,ク ラ

イア ン トの潜在 的な欲求 を吸い上げ,そ れ を明確 に言語

分節す ることが必要 とされる.ク ライアン トとの信頼関

係(ラ ポール)の 構築 も重要 な作業 となる.ま た,一 般

にサ ンプル しか対象 としないので,調 査時点では,部 分

的,定 性 的な調査 に留 まっているが,誤 った判断を回避

す るために も,多 面的 な解釈 を行 う作業が大事 となる.

さらに,こ の ような定性情報収集 ・解釈の結果 を,サ ー

ビス事業 として取 り込むための着眼点、を明示 させる.本

表1京 都大学経営管理大学院 「サービス価値創造プログラム」における主な開講項 目

'貯

、画

N工 工一ElectronicLibraryService



JapaneseSOcietyfOrArtificial工ntelligence

文理融合の知識 を活用 した 「サービス価値創造 プログラム」の開発 447

科 目では,こ れ らを考慮 したサー ビス創 出の能力 開発

[前川09]を 行 うのである.

§2サ ービスモデル活用論

「サ ービスモデル活用論 」は,既 存 のサ ービス事例 の

成 り立 ち(ニ ーズ,状 況 便益,構 造,フ ロー,課 金など)

を抽出,分 析,分 解 し,そ れ らの関係 をサ ービスモデル

として図式化す ることで,モ デル活用能力 を養 うことを

目的 としている.こ の ようなモデル化が図 られれば,サ

ービス企業にお けるコンピタンス(事 業の強み)が 明示

でき,事 業 のスケールア ップ(規 模 の経済)の 際の課題

認識,事 業 の多角化(範 囲の経済)の 可能性 などを,客

観的に討議す ることがで きる.具 体 的には,モ デル化 の

ケース として,対 人サービス,業 務 アウ トソーシングな

どの対事業所サ ービス,ITサ ー ビス,デ ィジタル機器

とそれに付帯する情報サー ビス,コ ンテ ンツ提供サービ

スなどの種 々のサービス領域 ごとに事例 を取 り上げる.

講義では,そ れぞれの事例 におけるサービスプロセス

を分析 し,UML(UnifiedModelingLanguage)を 用い

たサービスのモデル化 を行 う.学 生 自身 も対象企業 ・組

織のモデル化演習 を行 う.こ の演習を通 して,「 サービス

創出方法論」で言語化 された質的なサー ビス事例 を,理

系的なアプローチで分析 し活用することで,新 た なサ ー

ビスを,多 面的に創出 ・融合で きる人材の育成 をめざす.

§3国 ± ・地域 ソーシャルキャピタル論

ソーシャルキ ャピタルは社会関係資本 とも呼ばれ,社

会に形成 された信頼,規 範 慣習な どを含む概念 であ り,

直接 ・間接 に社会の構成員 の行動 を規定 している。近年

は,政 策の立案 ・実施 において も幅広 くその役割が議論

されてお り,地 域づ くり ・街づ くりにおける重要要素の

一つ として注 目を集め,ま た,災 害時における住民 の共

助の基礎 として期待 されている.

本科 目ではソーシャルキ ャピタルを地域社会が直面す

るリス ク,あ るいはその構成員が直面す るリスクをコン

トロールあるいはシェアリングす るうえで機能するべ き

システムである と捉 え,ソ ーシャルキャピタルの理論的

なベースについて理解 を深 める.そ れ と同時に,現 在各

所 で進行 しているソーシャルキ ャピタルを活か した実践

について披露 しなが ら,今 後の この分野の展開 について

討議することを意図 している.

§4サ ー ビス産業論

サ ー ビス産業 は多岐 にわた ってお り,個 別の業界 ご

とにその価値 の源泉 は異なっている.だ が,個 別事例か

ら抽象化 して業界横断的に活用可能な概念化 は可能であ

り,そ のように概念化することで,サ ー ビス分野の価値

創造について統合的な理解が促進されるだろう.そ こで,

この講義では,サ ービス価値創造 というテーマに対 して,

まずその分類軸や統合的なフレームワークを提示 した う

えで,毎 回個別の業界 の事例 を紹介 してい く.ホ テルな

どの対人サ ー ビスか ら,運 輸やITソ リューシ ョンな ど

の事業者向けサービスなど,さ まざまな業界の個別事例

を用いつつ,そ こから一般的に展開可能な知見を提示 し

てい く.な お,こ の講義には,開 発中のケース教材が活

用 される.

§5サ ー ビス経営論

サービス という財の特徴 としては,無 形性,生 産 と消

費の同時性,消 滅性,場 面 ごとの異質性,生 産者 と消費

者の間の相互作用などが一般にあげ られてい る.こ のよ

うな特徴 をもったサー ビス分野で企業 を経営 してい くた

めには,ど のようなことを考慮 に入れなければならない

のかを包括的に理解するのが本科 目である.

具体 的には,マ ーケティング,戦 略 と組織 ファイナ

ンス,人 的資源管理,会 計,プ ロジェク ト管理,情 報処

理な どの機能別に,サ ービス とい う財の特徴が もた らす

影響 について,理 解 を深める.そ れぞれの分野 を専 門と

する教員が,オ ムニバス形式で講義を行 う.

§6イ ンターンシップ とケース教材作成

基礎 ・専 門科 目で獲得 した知識や理論 と,実 務科 目で

学んだ実務の現状 を融合 させ,具 体的な課題やその解決

の事例経験 を積 む目的で,実 務現場でのインター ンシッ

プを提供する.ま た,併 せて,豊 富なケース教材 に基づ く,

事例分析 ・討議を行い,サ ービス価値創造に関する多面

的な理解 を深める.

本 プログラムにおけるインターンシップとしては,後 述

する経済産業省 プロジェク トとも連動 し,関西の老舗企業,

先端企業を対象 とした問題認識 ・解決型演習を進める.

4.国 の競争的資金プロジェク トと産官学連携

組織での活動

本教育プログラムを新設で きた背景 としては,当 該分

野の教育研究 に関 して,3年 間にわたる国の競争的資金

(文部科学省,経 済産業省)を 活用 させ ていただいたこ

とが大 きい.ま た,「 関西サ ービス ・イノベーシ ョン創

造会議」 など,サ ービスイノベーションに関連の深い産

官学連携 の研究会 開催や,商 工会議所 の主催する企業 ・

組織交流の場 との連携 を進めることがで きたの も,重 要

な要素である.

4・1文 部科学省 「サービス ・イ ノベー ション人材育成

推進プログラム」

平成19年 度から3年 間の公募 プロジェク トである(平

成20年 度の採択か らは,「 産学連携 による実践型人材育

成事業一サービス ・イノベーシ ョン人材育成」 と改称).

本 プロジェク トは,ビ ジネス知識,IT知 識 人間系 知

識 などの分野融合 的な知識 を兼ね備 え,サ ー ビスに関し

て高い レベルの知識 と専 門性 を有す るとともに,サ ービ

ス において生産性 の向上やイノベーシ ョン創 出に寄与 し

得 る資質 をもった人材 を育成するための教育プログラム

の開発 を,文 部科学省が大学 に委託する ものである.図

3に 記載 されている ように,2年 間の公募期 間で,12大
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学13プ ロジェク トが採択 され,大 学 における人材 育成

活動 を進めている[GSMKO7](図3参 照)。

また,そ の中で京都大学(経 営管理)を 含む6大 学の

プロジェク トを中心 に,サ ー ビス ・イノベーションに関

す るカリキュラムの体系化に関する討議 も進め られた.

図3文 部科学省 「サービス ・イノベーション人材育成推進

プログラム」選定校(12大 学13プ ロジェク ト)

4・2経 済産業省 「産業技術 人材育成支援事業(サ ービ

ス工学人材分野)」

平成20年 度 か ら2年 間の公 募 プロジェク トであ る.

サービス産業 における 「科学的 ・工学 的手法」に親和性

のある人材育成 をす る しくみ を構築す ることを目的とす

る.京 都大学 は,採 択 された3件 の プロジェク ト校の一

つであるが,関 西の各地域固有 と考え られが ちな商業分

野での先端的あるいは伝統的事例 を分析 し,他 地域への

応用展 開可能なサービス産業人材の育成 を行 うことを目

標 としてい る.こ の過程 を体系づ け,専 門職大学院での

カ リキュラム として開発す る.老 舗企業は,長 年にわた

る ビジネスモデルを継承 している と考 えがちで あるが,

実例は,非 常 に多岐 にわたっている.活 動推進に際 して

は,地 域 の合 同会社,商 工会議所,NPO法 人 などとの

コンソーシアムを形成 し,産 学連携活動 を推進 してい る

[GSMK10].

4・3関 西サービス ・イノベーション創造会議

本会議で は,サ ービス産業が抱 える課題の解決を 目指

し,先 進的 な事例紹介 ・技術発表のためのセ ミナー開催

(全体会議)や テーマ別の ワーキンググループ活動 を行

い,情 報蓄積 ・共有 を行 っている.こ のような活動 を通

じて,実 際のサービスの生産性や質の向上,な らびに,

革新的なサ ービスモデルの検討 ・開発 な どに取 り組 んで

い る.平 成20年9月 に,大 阪商工会議所 と近畿経済産

業局 とにより,産 官学連携組織 として設置 された.地 域

を挙 げたこの ような取組 み としては,全 国で初めての活

動であ る.現 在,企 業85社 を含 む,約100弱 の組織 ・

団体 などが参加 している.

人 工 知 能 学 会 誌25巻3号(2010年5月)

具体 的には,大 阪 ガスの行動観察調査 を もとに,厨 房

業務の効率化(が んこフー ドサービス),駅 構 内のサイン

のわか りやす さ向上(近 畿 日本鉄道),お 客様を覚えるノ

ウハ ウの形式知化(ロ イヤルホテル)な ど,サ ービス産

業が抱える課題解決の情報共有,意 見交換 を図っている.

5。 サービス価値創造 を対象 としたAI研 究の課題

では次に,サ ービスイノベーションとしての本教育 プ

ログラムと,人 工知能分野における研究課題 との関連 に

ついて言及 しよう。サー ビスマーケティングや,サ ービ

スマネジメ ン トの分野では,か なり早い時期か ら,サ ー

ビス を対象 とする研究が行われてきた([ヘ スケッ ト92,

近藤99]な ど).し か し,人 工知能分野がサー ビスを研

究対象 とみな しは じめたのは,サ ー ビスサイエ ンスが注

目を集めるようになった2000年 以降 と想定 される.

5・1サ ー ビスイノベ ーションとAI

人工知能研究が対象 とす る方法論や システムは,情 報

システムの中で も,人,組 織 社会,文 化 との関わ りを

多 くもつ.こ の点で,人 をシステムの系 に入れて,効 率性,

付加価値化,顧 客 ・従業員満足,事 前期待 などを扱 うサ

ービス研究 との親和性が高い.例 えば,デ ー タマ イニン

グをは じめ とす る種 々の知識処理技術 はすで にサー ビス

サ イエ ンスに応用 されてお り,特 集[JSAIO7,JSAIO8]

な どにおいて,知 識処理技術 のサー ビス領域へ の適用可

能性 とその方法論が論 じられてきた.こ れ らの特集号で

は,サ ービスとい う切 り口で情報システムを捉 えること

により,人 工知能研究の新 しい展 開が期待 されている.

IBMのSSME(ServiceScience,Management,and

Engineering)を 中心 とす るサ ー ビスサイエ ンスでは,

コ ンピュー タ産業 はIT技 術 に基づいたサ ービスを提供

するこ とが本質的役割である という視点に立 っている.

サ ー ビスサイエ ンスでは,現 実世界のデータを もとに,

知識から洞察へ展開 してい く段階で,デ ータマイニ ング,

パ ーソナリゼーシ ョンな どの人工知能技術が活用 されて

いる.適 用事例 としては,ヘ ルプデス クやアウ トソーシ

ングサー ビスの履歴分析 による消費者の動向モデル化や,

サービスオン トロジー設計 などが紹介 されている.こ の

ように,サ ービスを内包す るソリューシ ョンビジネスで

は,コ ンピュー タサ イエ ンスなどの既存体系 を別の領域

と融合 させてい くことが,本 質的に重要 となっている.

また,特 集[IPSJ10]で は,顧 客 中心 のサービスサ イ

エ ンスに関す る実践向けの論文誌が組 まれている.事 前

期待の価値形成 に対する影響な ど,技 術 主導ではな く顧

客主導のアプローチの重要性が,ク ラウ ドコンピューテ

ィング,ユ ーザ ビリティなどの実践的事例 とともに,解

説 されている.

しか しなが ら,サ ービスサイエ ンス としての人工知能

研究は,ま だ事例 レベルでの適用 ・評価に留 まってお り,
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より一般的な方法論 と して確立 されているわけで ない.

どちらか といえば,知 識処理技術のサー ビス分野への適

用可能性 とその方法論 という側面が,活 発 に議論 されて

きた傾向にある.

人工知能分野 か らの この ような研 究 アプローチ の課

題 は,個 々の事例 での成功 は,必 ず しも,全 体の最適化

につなが るわけではないことであ る.例 えば,サ ービス

産業に属する企業 の個別的な生産性 向上に寄与す ること

は,直 近の課題である.し か し,国内における雇用の問題

効率性 と付加価値化の問題,産 業構造のバ ランスの問題

等 々が複雑 に絡み合い,国 や地域 としての持続的な生産

性向上施策につなが るか どうか,す なわち,全 体最適な

解決がで きるかどうか,に ついては別問題 である.

そこで,我 々は,サ ービスを提供する有限資源(人 的

資源,ア クセス権 など)の 中で,シ ステムの効用(経 済

価値,顧 客満足な ど)を,持 続的 ・全体最適的に引 き出

す ことを考える.こ のために,サ ービスの提供者や消費

者,な らびに,組 織 ・社会 との間における相互作用(価

値の創 出,ビ ジネス上の取引など)に 着 目し,経 営学的

な知見 を取 り入れ,ト ップダウン的に,全 体サービスプ

ロセスのモデル化を図る.

一方で
,潜 在 的 ・暗黙知的な現場情報を収集 し,ボ ト

ムア ップ的 に,言 語化(形 式知化),分 析,評 価,改 善 ・

革新,活 用 を目指す.す なわち,従 来の知識処理技術の

サー ビス分野への適用アプローチを発展 させ,知 識循環

機構 に対す る認識 と,そ の実現メカニズムの構築 を進め

てい く.

サービスイノベ ーシ ョンは,こ の ような トップダウン

的なサー ビスの設計 ・モデ リング方法論 と,ボ トムアッ

プ的な知識処理 ・活用方法論 とを共存 させ,整 合性 をと

りなが ら,生 産性向上 などの解決策 を見いだ してい くこ

とになる.従 来の 「もの」 を対象 としたイノベーシ ョン

とは異 な り,「 もの」 と 「もの」 との問の 「関係性」 を

重視 した整合性,調 和性な どへの取組 みが,一 層重要 と

なる.人 工知能研究は,こ のようなメタレベルのプロセ

スを考慮 して推進すべ きと考える.

以下では,サ ー ビスイノベーシ ョンの核心 に近づ くべ

く,サ ービスモデ リング方法論 としてのサービス価値創

出,並 び に,人 間の振 舞いに着 目した リテ ラシー問題

サービスの経験則 などについて,紹 介 を行 う.

5・2サ ー ビスモデ リン グの変 革

従 来,サ ー ビス の特 性 と して,1且IPと い う性 質 が前

提 条件 の よ うに唱 え られ,種 々 のサ ー ビス の分類 や,生

産性 向上施 策,付 加価 値化 な どが 議論 されて きた.IHIP

と は,無 形[生(lntangibility),異 質 性(Heterogeneity),

同 時 性(lnstantaneity),消 滅 性(Perishability)の こ

とで あ る.

しか しなが ら,ITサ ー ビス や イ ンター ネ ッ トサ ー ビス

の実現 以 前 と以 降 とで は,サ ー ビスの概 念 や解 釈 も大 き

く変容 している.サ ービスのデ ィジタル化によって,無

形性 を除 くほかの三つの性質 は,明 確 には成立 しな くな

って きている(【EdvardssonO5,LovelockO4]).一 方で,

所有か ら利用(ア クセス,レ ンタル)へ という時代背景

において,有 形財 に対す るアフターサービス,メ ンテナ

ンスの重要性 も増 している.す なわち,IHIPを 前提 とし

たサー ビスのモデル化や,最 適化,シ ミュレーシ ョンな

どは,現 状 のサー ビス を捉 えに くくなってお り,現 在の

社会 ・経済環境 に対 して,一 般的かつ全体最適 なアプロ
ーチ としての見通 しを示唆 して くれるものではない.

我々は,サ ー ビス イノベーシ ョンの中核 に近づ くため

に,相 互作用 プロセスに着 目したサ ービスのモデル化 に

焦点 を当てる(図4参 照).こ の理 由は,現 在 で もサー

ビスの特性 を表現す る際 に,比 較的安定 した性質である

ためであ る.そ して,プ ロダク トを中心 に議論 されてい

たイノベーシ ョンを,サ ービス的視点で捉 え直 してみ る

ことにより,モ デ リング面の変革 を試みる[HaraO8].

価値創 出 に関 して,サ ー ビス の提供者 とサ ー ビスの

消費者 との間に起 きている相互作用 プロセスに着 目すれ

ば,取 引す る財 について は,物 財であれサー ビス財であ

れ,本 質的な差異 はない.む しろ,本 質的な差異は,価

値創 出のプロセスが,相 互作用的か否か(価 値が財その

もので規定 されているのか,あ るいは,提 供者 と消費者

との相互作用 によって規定されているのか)で ある.

図4価 値構成の仕方の違いに着目した価値創出モデル
ープロダク ト的価値化とサービス的価値化一

従来の製造業でのプロダク トモデルでは,価 値の規定

は相対 的に生成 プロダク トに依存 している.プ ロダク ト

の製造者や,そ の利用者 ・所有者には,あ ま り影響 を受

けない.逆 に,サ ービス産業 におけるサービスモデルで

は,サ ービス財そのもの(機 能や実績)に も依存す るが,

む しろ事前期待価値形成 など,提 供者 と消費者双方にお

ける相互作用によって,価 値の規定に影響 を受ける.

財 が,プ ロダク トかサー ビスなのかは本質的な問題で

はない.む しろ財の価値規定の構成法が重要である.す

なわち,プ ロダク ト的価値化(価 値が財 に規定)と サー

ビス的価値化(価 値が相互作用に よって規定)が 重 な り

合 う程度 によって一般 の価値 を構成す ることが で きる.

価値構成の仕方に着 目したモデルを用いて,事 例をデー
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タベ ース化 しておけば,種 々の活用が可能である.こ の

ような トップダウン的な考 え方は,産 業全体 をサー ビス

として捉 え直すサー ビス ドミナ ン トロジック[VargoO4]

とも整合性のとれるモデル化である.

5・3人 間の振舞いとサービス リテラシー

イノベー トアメリカの報告書 によれば,イ ノベーシ ョ

ンは,「 社会 ・経済価値 を創造す る技術 の発 明 と市場の

洞察 との結 びつ き」 と定義 される[InnovateO4].サ ー

ビスを対象 とす るイノベーシ ョンにおいて も,役 立つ こ

とが重要(=価 値 を創造)で あ り,そ の価値創造のため

には,技 術要素だけでな く,市 場 における顕在的 もしく

は潜在 的ニーズへの対処が大事である.

広義のサー ビスにおいては,経 済的価値 だけでな く,

特 に,社 会的価値の認識 と活用が重要 である.ボ ランテ

ィアのサービス活動 も含めて,社 会における望 ましいイ

ノベーシ ョン創出のあ り方 を議論する際 には,社 会的価

値 の創 出プロセス,評 価,活 用 などの議論 を進めてい く

必要がある.最 近では,ソ ー シャルキャピタル,長 期的

関係構築,信 頼構築 など,社 会 的価値 の重要性が増 して

いる.さ らに,こ のような新 しい価値 の次元 を設けるこ

とによって,広 告,ブ ラン ド開発 など,新 しい事業機会

も広がって くる[竹 井10].

また,サ ービス価値 を議論する際には,生 活者起点の

価値創 出が重要である。 どの ように質の高いサー ビスを

提供 しようとも,そ のサービスに価値がある と理解 でき

る感受性が消費者になければ,価 値は創出 されない.サ

ー ビスの消費者側における価値受容感度(=サ ー ビス リ

テラシー)の 向上 を図る施策 も,今後一層重要 となる.「お

もてなし」や,顧 客 との長期的な関係構築 は,サ ー ビス

の継続的な提供 を通 じて,こ うした顧客 リテラシーの向

上を図っていると理解することもで きる.サ ービスイノ

ベーシ ョンとしては,収 益,コ ス ト削減 などの生産性向

上指標 とともに,サ ービスに対する事前期待,顧 客満足,

従業員満足,リ ピー ト率(再 訪率)な どの特性 を,定 量

的かつ動的 に把握 し,こ れらの関係性 を明確化 させ てい

く必要がある.近 年,神 経科学や行動経済学 な ど,人 の

振舞 いを認識 ・分析す る研究分野が発展 して きてい る.

ユビキタス ・情報センシング技術の高度化 とも相 まって,

知識獲得 ・活用 な ど,人 工知能分野か らの研究 の進展,

ブ レークスルーが期待 される.

5・4サ ービスに関する経験則

近年T情 報財 については,マ クロな傾向 として興 味

深い法則が見いだ されている.イ ンターネ ッ ト上の商取

引における 「ベキ法則(ロ ングテールな どの現象)」 や,

ソーシャルネッ トワーキングとしての 「スモール ワール

ド性(急 に世 の中が狭 くな る状態)」 である.こ の よう

な経験則(ガ バナ ンスモデル)を もとに,見 通 しの良い

ビジネスモデルが実現 されてきている.

人 工 知 能 学 会 誌25巻3号(2010年5月 〉

一方
,従 来のサービスイノベーションとしての取組み

事例 は,改 善 ・改良方式の導入以前 との比較か ら,効 用

を説明 している.こ のアプローチ は,い わば出来高払い

の活動であ り,上 限が どの程度の中で,ど の程度の改善・

改良が行われたかという発想がない,

サー ビスに関す る上 述の ような経験則が 明確 になれ

ば,一 種の制約 として機能す るため,当 該方式が,ど の

程度の改善 ・改良 を進めることがで きたのかを,客 観 的

に明示することがで き,よ り計画性のあるサー ビスイノ

ベーション施策が具現化 できると期待 される.
一例 として

,SNS(ソ ーシャルネッ トワークシステム〉

サービス上でのコミュニティ形成 に関す る実証分析例を

紹介 する{市 橋10].コ ミュニテ ィ内の発言者 と各人の

発言数 とは,べ き法則 に従 う.興 味ある知見 は,最 頻発

言者の発言数 と,発 言数の格差(べ き乗の係数)と の問に,

有意 な相関が見 られたことである(図5参 照).す なわち,

結果 として総発言数が多い(≒ コミュニテ ィの活性度が

高い)コ ミュニティは,最 頻発言者の発言が多いが,同

時に,メ ンバ間での発言格差が増大 している.

これは,サ ービスなど,人 間を系に含むシステムの挙

動が,メ ンバ各人はまち まちで も,全 体 としては,あ る

種 の経験 則(一 種 の制約)に 従 ってい るこ とを示 して

いる.こ のような経験則が明確 になれば,ト ップダウン

的なサービスモデ リング方法論 と,ボ トムアップ的な知

識処理 ・活用方法論 との整合性をとりなが ら,生 産性向

上などの解決策を見いだ してい くことがで きると期待 さ

れる.

図5オ ンラインコミュニティ活性化方策に対する実証分析

6.お わ り に

京都大学経営管理大学院 「サービス価値創造プログラ

ム」では,本 年4月 より,サ ー ビスに関する高度 な共通

専 門知識(ビ ジネスモデル開発 評価手法など)と,こ

れ らの活用能力 を有す る人材 を育成することを目的 とし

て,教 育 を進 める.文 理融合型教育による課題認識 ・論

理思考 ・行動遂行の能力開発 を推進 し,サ ービスを含 む

無形資産の経済的 ・社会的価値創出に関する最新の方法

論 ・理念や,コ ミュニケーションスキルな どの習得 を目

指す.ま た,ビ ジネス倫理やサービスリテラシー教育な

ど,京 都の伝統 地の利を生かす教 育を行 い,大 学院 レ
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ベルの横断的な教育 として,教 育の質向上 に寄与で きれ

ば と考えている.

サ ービス ・イノベーシ ョンは,ト ップダウン的なサー

ビスの特性 を考慮 したモデ リング論 と,暗 黙 的知識 の言

語化 など,ボ トムア ップ的な知識処理 ・活用方法論 との

整合が重要である.ま た,一 種 の制約 としてのサービス

の経験則の導出 も重要 なテーマである.人 工知能研究 も,

この ような課題 を考慮 して推進すべ きと考える.

今後 は,い ままで我々が当た り前 と思っていた 日本型

サー ビスの良 さを再認識 し,ITや 最新研 究成果 を用 い

て知識化 し,世 界に向けて発信 し,サ ービスのグローバ

ル化に貢献 してい くことが重要である.
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