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研究会発足の出発点
２００６年 第７回 科学技術交流フォーラム

• テーマ “価値を共創するサービスモデリング”
• パネル討議によるサービス科学論議

サービスに科学はあるのか？
・参加者 180人

サービス業 ４１％
製造業 ３８％
教育 ７％

・アンケート結果
学への期待

知の体系化、新しいカリキュラムの創生（横断的取り
組み）、 人材の育成等様々

産への期待
資金、データ（失敗も含む）の提供からモデリングの
構築と事業への展開等

サービスに対して科学的アプローチは
意味あるか？

肯定的 ５６％
否定的 ７％
分からない ３８％

（ただし研究の価値はある １４％）



企業の解きたい課題（Ph1)
産側メンバー 日本ＩＢＭ，富士通、日立、ＮＥＣ
共通認識課題

先ずはサービスの価値評価
サービスの記述性、モデリング
サービスの創発

上記手法の普及方法、人材育成

企業側
興味

学側
興味

探索研究の流れ

特性分析

クラス分類

サービスオントロジ

構造分析

可視化

サービス価値の評価尺
度（基準）

生産性評価

新IT投資評価手法

サービス知の可視化

組織の可視化

行動の可視化

（顧客満足度の定量化）

最適化

サービス創造

数理モデル化
（階層多変量解
析）

創発のメカニ
ズム

新ビジネスモ
デル創造手
法

学習型ユーザ
適応モデル
複雑系システ
ムモデル
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サービスは多様で複雑

旅行客

航空会社

空港

ITベンダー

知的集約的サービス、システム的サービス、公共行政的サービスの存在
例） 航空サービス 安心安全を守りながらどう顧客を満足させる

サービスのムーアの法則（サービスNW密度）

機材納入会社

警備会社

旅行代理店 食品会社

気象センタ

保険会社

航空機製造会社

管制センター

エンターテイメント
サービスの融合

サービスの効率化

情報技術のサービス化

製造業のサービス化

行政オンライン化

サービス提供者の課題



サービス モデルは絶えず変化するもの
事業継続性、人材育成の難しさ

エキスパート型
成長期

リサーチ型
創成期

高付加価値の創出

コモデティ化
成熟期

新たな価値の探索

破壊型モデルの追及
生産性、競争力
の弛まぬ追及

膨大なサービス知の
蓄積と活用
人材投資

顧客サーベイ
仮説、市場分析重視

シミュレーション

マニュアル型

自販機・量販店、ファーストフード、
既製服、パッケージソフト、ATM・
定期預金、健康診断、資格講習

クラフト型

専門店、アラカルトメニュー、オート
クチュール、ベストプラクティス、外
国為替取引、臨床医療、家庭教師

エキスパート型

高級デパート、セットメニュー、
テーラメイド、カスタムＳＩ、
ヘッジファンド、病理検査、進学塾

リサーチ型

マーケティング、創作料理、コレクシ
ョンもの、コンサルティング、金融商
品開発、創薬・先端医療、大学院

高

低

高情況依存性

形

式

性

低
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サービス システム

顧客 A

サービス提供者 システム提供者

サービス知の情報システムへの継承①

絶えず変化する顧客との合意形成 ②

情報システム
（ユーザ適応システム）

（行動予測システム）

サービスの記述、形式化

仕様言語型（例 UML）
関数活用型（例 システムダイナミックス）

学習ルール型（例 マルチエージェント、ニューラルNW）

顧客の変動性、環境の変
化に接するインターフェー
ス構築

顧客 B

インタラクション

・共創モデル

・ダイナミックスモデル

① ②



新しい考えのプラットフォーム
サービスプラットフォーム

サービス情報基盤

方法論主体

サービス情報学

サービスプラット
フォーム

人材育成

基盤の現場への
適用

オープンプラットフォーム（共創的、Webベース）

方法論のツール化（SXXのための方法論）

非固定的構造（環境変動に耐えうるもの、インタラクテブ的）

人材育成に役立つ基盤

サービスセク
ターとの共創

学主導

産主導
協調実証



サービス情報基盤への期待
プラットフォーム構築

高品質でディペンダブルなサービス

サービスを科学する基盤（方法論）

知識データベース／モデリングデータベース

ネットワーク化情報システム（HW、OS、MW）

価値指標の計測・可視化・評価技術

分析・モデル化・最適化・実現基盤

効果的提供・普及・定着管理基盤

サービスを科学する基盤の例

ＨＷ・ＮＷ

ＯＳ

ミドルウエアー

開発環境支援

従来のプラットフォーム

固定的アプリケーション



要素研究Ｇ１

要素研究Ｇ２

要素研究Ｇ３

要素研究Ｇｎ

企業Ⅰ

企業Ⅱ

企業Ⅲ

企業ｎ

国プロによる
実証研究

業種Ｇ別の
実証研究

個別企業の
実証研究

（Proprius21）

各研究室

学内連携
研究ユニット

融
合
領
域
研
究

大 学 側

企業群

企
業
間
共
通
課
題

ＵＣＲ
コミュニティ

産 業 側

学内連携研究ユニットとＵＣＲコミュニティとの連携

実証研究

サービスイノベーション研究の今後
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