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製造業のサービス 化の分類と兵 

0 内 半面 志 ，小泉敦子 ( 北陸先端科学技術大学院大 ) 

グローバル 技 知識経済化の 中で競争力を 維持。 強 
ィ 出しなければならない 製造業において ，モノを活か 
したサービスの 事業化は重要な 企業戦略的課題の 
上っであ る。 い わゆるサービス 業のサービスマネジ 

メントに関する 研究は 20 年 以上の歴史があ るが， 
製造業のサービスの 研究に 
領域であ り，いくつかの 先行 
分析フレームワークが 十分に確立さ 
ではない・特に ，近年の製造業のサービスの 様々な 
形態 ( コンザルティンバ ，保守，運用支援。 代行， 
レンタル，リース ， ワ ンストップサービス ，コンテ 

ンツ配信。 更新など ) を体系的に整理できる 枠組み 
はなかった・ 
本報告では，製造業の 客 接点拡大の視点から ， 
上記の様々な 製造業の ザ ビスを体系化する．異体 
的には，製造業のサービス 業化をパター 
フレームワークとして ， 「モノビス 

アンダルモデ ノレ 」を提案する。 また，製造 
業のサービスの 価値創造プロセスを「モノビス。 パ 

ジュー。 チェーン」として 定式化し，顧客接点拡大 
のパターンごとに 価値創造のための 知識活用戦略 
が 異なることを 示す．これらのフレームワークを 用 
いて日米製造業のサービス 事例 (3 5 事例 ) を分析 
し，提案したフレームワークの 有効性を確認する。 

客 大 
本報告では，製造業のサービスを「モノを 媒介と 
して顧客と製造業が - 緒に価値を創造するプロセ 
ス 」と   また，製造業のサービスを「モノ 

ビス ( e) == モノキサービス」と 呼ぶこと 
にする・「一緒に 価値を創造する」ためには ，単純 
なモノの売買から 顧客との接点を 様々な方向に 拡 
大する必要があ る．昨今の情報通信インフラの 整備 
により，顧客接点 大のコストが 昔に比べると 大幅 
に 低下し ， 様々な 客 接点拡大が実現可能になって 
きている。 
提案する「モノビス 顧客接点拡大トライアンバル 
モデル」では ，顧客接点拡大を 図 2 に 示 す 3 つの 軸 
( アジヤストメントの 拡大，コミットメントの 拡大， 
テリトリ一の 拡大 ) で特徴付ける． 
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鰯 メンテナンス コンサルティンダ 鮫 カスタマイズ 

モノビス顧客接点 拡 

トライアンバルモデル 

い ) アジヤストメントの 拡大 ; 

顧客との接点を 販売から。 0, 企画，設計， 製 
，運用。 保守フェーズにも 広げ，顧客の 二 

用状況に合わせてモノを 調整 / カスタマ 
イズ し ，モノの品質や 機能を顧客ごとに 最適化する 
こと。 例えば。 モノの機能を 維持する保守サービス 
やモノをより 良く使うためのコンザルティンバサ 
一 ビスは，アジヤストメント 拡大の典型例であ る。 

(2) コミットメントの 拡大 : 
顧客の価値創造活動に 対するコミットメント ( 関 
与 ) の比率を高めること。 具体的には，モノのリー 
スノレンタル ，運用代行，事業代行などを 行うこと。 

客 に発生するリスクを 引き 愛 

する情報や知識を 持つ 
スク を取ることができる． 

(3) テリトリ一の 拡大 : 
顧客の価値創造に 必要なモノの 周辺機能ノコンテ 
ンツも一緒に 提供すること け ンストップサービス 
/ ソリューション ). 典型例として ，エレベータメ 
一 カーが ，ェ レベータ保守サービスだけでなく ，エ 

レベータの設置されているビルの 他の設備の保守 
も ( 他社の製品であ っても ) 一括して請け 負うサー 
ビスがあ る．また，携帯電話のコンテンツサービス 

や携帯型音楽プレーヤ 一の音楽配信サービスのよ 
うに，モノをコンテンツのプラット フ オームと位置 

  



づけ，プラット フ オームに参加するコンテンツ 提供 
者と一緒にテリトリーを 拡大する例もあ る・ 
個々のモノビスは ，通常複数の 軸の顧客接点拡大 
を行っており ，どの軸のウェイトが 高いかで特徴付 
けられる． す な む ち，各モノビスは ，アジヤストメ 
ントの拡大，コミットメントの 拡大，テリトリ 一の 
拡大の 3 つの軸が 成する三角形の 中の点として 
表現することができるはつの 軸のウェイトから 位 
置 が計算できる ) 。 

サービスを顧客接点の 視点で分析するアプロー 
チは，サービスマーケティンバの 分野で l 日来より行 

われてきたが ，多くは ザ一 スを提供する 人 ( サ一 
ビスマン，店員，医師や 弁 士など ) の重要性を考 
察するものであ り と 顧客の接点、 という視点 
のものほ少ない   非接触 IC カードをコア 
にしたサービス ビジイス に関して， ( フェーズ い 
ハード製品拡大， ( フェーズ 2) 接点拡大， ( フェー 
ズ つ 顧客満足サービス 拡大， ( フェーズ 妃 競合 
他社の取り込み。 の 4 つのフェーズで 成功事例の分 

析を行っており ，接点拡大は 多数の顧客の 情報を収 
ズ として位置づけられている．しかし ， 

接点拡大トライアンバル モヂル のよ 
うに，接点拡大のパターンを 分類するなどの 一歩 踏 
み 込んだ分析は 行われていなかった   

らは，サービスのプロセスの モ 

一 ビス。 プロフィット。 チエーン ( 

を 提案している。 しかし， S 
を 主な対象としており ，モノビスのプロセスの モデ 
ル としては必ずしも 適していない．そこで ，本報告 
客 接点の拡大に 伴 う 情報や知識の 
で ，モノビス。 バリュー。 チェー 

( 図 2  )   
ま ，モノビスは ( ぇ ) サービス。 コンセ 

プト，は ) サービス。 スキーム， (3) オペレーシ 
ョン。 スキームから 構成される。 前述のモノビス 顧 

客接点拡大トライアンバルモデルは ，サービス。 コ 

ンセプトの分析モデルと 考えることができる   S 

では，サービス。 コンセプト 
側のプロフィットチェーン 
リティ，売上 ノ 利益拡大の 
供 企業側のプロフィットチェーン ( 従業員満足，従 
業員ロイアリティ ，従業員生産性向上，サービスク 
オリティ向上，従業員スキル 向上のザイクル ) を示 
しそれらがバランスよく 連鎖することが 重要であ 
ると述べている。 

ペレーション。 ス 

モノを経由して 新しく得られる 情報や知識を 価値 

に 変換するプロセスが 重要になる '   

アイディア と俺宙 の挽肉   
ピ
ス
 

モ
ノ
 

力
，
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図 2 : モノビス。 バリュー。 チェーン 

密接点拡大のパターンごとに ，価値 
創造のための 情報と知識の 活用戦略が異なること 
を示す。 まず，価値創造のための 情報と知識を 荏 つ 
0 タイプに分類する。 

①モノに関する 情報。 知識 
使用時のモノの 状態 ( 正常，異常，故障 ) や使われ 
方に関する情報。 モノの設計知識。 
客 業務に関する 情報。 知識 
、 モノを使 う 業務プロセスに 関する情報。 知識   

客 課題に関すみ 清報 。 知識 

顧客がモノを 使って解決した 日課 
報 。 知識。 

④他の顧客群から 得られた情報。 知識 
他の多くの顧客から 得られた統計的 / 経験的な情 
報や知識。 
次に，顧客接点拡大のパターンごとの 情報と知 
の活用戦略を 示す． 
( ア )  アジャストメントの 拡大 ( 良品 ) 
モノの使用状況 ( ① ) を収集。 分析し，分析結果に 
基づきモノの 機能を維持。 向上。 カスタマイズする 
ことで，「良品」という 価値を創造する・また ，故 
障予測モデルの 構築等には，他の 顧客の情報 ( ④ ) 
を用いた統計的分析が 必要となる． 
イ )  コミットメントの 拡大 ( 安心 ) 
客の業務プロセスや 顧客のコアコンピタンスを 
理解し ( ② ), 非コア部分のリスクを 請負い，「安心」 
という価値を 提供する．また ，適切なリスク 評価の 
ためには，モノ 自体に関する 深い知識 ( ① ) や他の 
顧客群からの 統計的な情報 ( ④ ) を用いる。 
[ ヴ )  テリトリ一の 拡大 ( 便利 ) 
顧客の課題 ( モノを使って 何をやりたいか ) を理解 
し ( ③ ), 課題解決のためのト 一 タル ソリューショ 
ンを提供する。 具体的には，モノの 周辺の製品やサ 
ービスをワンストツプで 提供し， 「便利」という 価 
値を創造する．ここで ，適切な製品やサービスの 提 
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客の統計的な 情報 ( ④ ) も活用する 
( 類似顧客の利用情報からのコンテンツ 推薦など )   

上記の議論をまとめると 泰正のようになる。 

客 接点拡大と情報。 知識活用 

ア / ヤ ス @ メ 

製造業のサービス 業化が，従来型の 機器の保守サ 

ービスの域を 超えられない 要因として，顧客接点が 
拡大しているにもかかわらず ，そこで得られる 情報 
や知識をうまく 活用できていないというケースも 
多い．モノビスの 企画や設計時に 本フレームワーク 
を用いることで ，パターンにあ わせた適切な 情報。 
知識活用戦略に 関する示唆を 得ることができる． 

北陸先端科学技術大学院大学； 
した「製造業におけるサービスの 
促進ずる科学技術のあ り方に 
およびその後の 活動において ，日米製造業のモノビ 
ス 3 5 事例 ( 表 i) に関してアンケートやヒアリン 
グおよび文献による 調査を行った 2 。 

表 2 : 日米製造業におけるサービス 業化調査 

  

上記 3 5 事例に対して ，提案した顧客接点拡大と 
情報。 知識活用に関するフレームワークを 用いた分 
析を行った ( 図 3). 以下では，業種ごとのサービ 
ス業化の特徴を 本フレームワークで 分析 り ヒ結果 
を紹介し ，本 フレームワークの 有効性を示す． 

素材部品系のサービス 事業化 
素材部品系製造業は ，顧客が素材や 部品を最適に 
使用できるための 技術的コンサルテインバや 管理 
サービスを付加することで 差別化を図り ，顧客の囲 
い込みを志向する 傾向にあ る ( アジヤストメントの 

，日本 20 事例 ( アンケートノヒアリンバ 18 事例，文献 2 
事例 ) , 米国 t 5 事例 ( アンケートノヒアリンバ 4 事例， 

文献 1 ] 事例 ) . 米国の文献事例は ， 主に MITPro 。 。 田 

H 荻 dbookProject 「 8] のモノビス事例であ る・ 

拡大 ), 製品の高度化に 伴って素材や 部品も複雑化 
し ，なおかっ開発期間の 短縮が必要なケースで 本サ 
ービスのニーズが 大きい。 

く事例 工ノ 自動車塗装サービス 

米国の大手自動車塗料メーカ 一では， 
メーカ一に，塗装のコンサルテーショ 

代行を行っている．具体的には ，温度。 湿度。 ライ 
ンの スピード。 ドラフ㌃の設定など 塗装プロセスに 

関するノウハウを 生かした管理サービスを 提供す 
る。 塗料というモノを 顧客がより良く 使えるように 
するアジヤストメントの 拡大およびコミ 
ト の拡大の事例であ る．製品の特徴および 
造工程を熟知している 点が強みであ る。 

図 3 : 日米モノビス 事例の分析 

型サービス ) を切り口に，顧客の 使用状況にカスタ 
マイズするなどの ，より高度なアジヤストメントの 

面 する傾向にあ る． 
く 事例 2 ノ 航空機エンジンの 保守。 リース 

米国の大手航空機工ンジンメーカーは ，飛行中のエ 
ンジンのリアルタイム 監視による航空機工ンジン 
のフルメンテナンスサービスを 提供している ( アジ 

ヤストメントの 拡大 ). さらに， リース形式でエン 
ジンの使用時間で 課金するサービスを 
としている ( コミットメントの 拡大 ). 
トは ，航空機の稼働率の 大幅向上，修理費に 関する 
変動リスクがない ( 定額 ) であ り，メーカ一のメリ 
ットは，リース 形式による安定的な 収入とエンジン 
の品質向上が 自社の利益に 直結する点であ る． 
く事例 3 ノ 半導体製造装置の 保守 

日本の大手半導体製造装置メーカ 一では，遠隔監視 
保守サービスを 事業化している．顧客であ る半導体 
メーカ一のニーズとしては ，歩留まり，稼働率向上 
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があ り，遠隔監視・データ 分析により稼働率。 歩留 

まり向上と早期立上げを 支援している．単なる 機器 
の保守というあ たりまえ品質による 損失低減だけ 
でなく，製造ラインの 早期立ち上げという 魅力的 品 
質 による利益増大をアピールしている 点が特徴で 
客の事業に深くコミットする 点で，アジヤ 

ストメント と コミットメントの 拡大の事例であ る。 

く 事例 4 ノ ドキュメント 業務支援 

日本の大手複写機メーカ 一では，顧客のオフィスに 
サービス拠点を 設置し，常駐スタッフが 機器の保守 
と同時にドキュメント 業務を請負う「ドキュメント 
アウトソーシンバサービス」を 提供している。 主な 

サービスメニューは ，オフィスエリアに 分散して設 
置されている 複写機の保守。 使用状況管理サービス 
( アジヤストメントの 拡大 ) と ，大量のコピー。 プ 
リントと製本を 行う集中出力代行サービス ( コミッ 
トメントの拡大 ) であ る   しては， ドキュメ 
ント に関わる付帯的な 業 ウト ソーシング   

て社員を本来業務に 集中させることができる ，オフ 
ィスにあ る複写機の使用状況を 把握して最適な 機 
種。 台数にコントロールすることができる ，などの 
メリットがあ 

く 事例 5 ノ f 事業 
日本の大手建設会社でぼ ， PF I 鰻雨描ぬず i ぬ抽 ㏄ 

五 % ぬ ative) を活用したサービス 事業を行っている。 
は，公共施設等の 建設，維持管理，運営等を 民 
貸金，経営能力及び 技術的能力を 活用して行う 

手法であ る。 この企業の場合，公立病院の P 鰹 事 

業を受注し，施設の 設計施工，修繕業から 病院の資 
清掃等々の運営。 維持業務 
をメーカーが 実施する点で 
，運営に必要な 関連業務を行 う 

点でテリトリー 拡大の事例であ る．建設会社のメリ 
ットとしては ，運用ノウハウを 他の施設の設計，施 
行 に活用できる 点， ( ライフザイクル ) に 
わたる運用コストを 

B2C 消費財系製造業では ，モ ノ が常時接続インタ 
ーネットで繋がることによ 先 従来 は 不可能だった 
ユーザの 使用状況に関する 詳細な情報が 収集可能 
にな 先 それを活かした 新しいサービスを 志向する 
傾向にあ る・具体的には ， ユーザの 嗜好。 癖を反映 

したデジタル 機器の機能のカスタマイズや 省エネ 
などのアドバイス ( アジヤストメントの 拡大 ) およ 
び機器の利用シーンを 想定した関連商品やコンテ 
ンツ の提供があ る ( テリトリ一の 拡大 ). 
く 事例 6 ノ デジタル AV 機器のネットサービス 

米国の大手携帯音楽プレーヤーメーカーは ，インタ 
ーネット経由の 音楽コンテンツ 配信ソフト とサ一 

ビスを提供している。 本ソフトでは ，ユーザ自身お 
よび他のユーザのコンテンツ 購入情報をもとに 
( 互 ) 人気コンテンツランキンバ ， (2) プレイリ 
スト共有， (2) お勧めサービス ， (3) カスタマレ 
ビューと格付け ， (4) ポッドキャスティンバ ，等 
のメニューを 提供している。 また， 日本の D 
レコーダーメーカーも 番組 表 および番組予約に 関 
する同様のサービスを 提供している。 デジタル A Ⅴ 
機器のソフトに ユーザの 嗜好が反映される 点はア 
ジヤストメントの 拡大であ り，コンテンツ 購入の支 
援を行っている 点はテリトリ 一の拡大であ る。 

製 一 ビスを分析するためのフレーム ヮ 

一ク として， 「モノ ビ   密接点拡大トライアンバ 
ルモデル」， 「モノ ビ   フィットチェーンモデ 
ル」を提案した．また ， 本 フレームワークに 基づき 

顧客接点拡大のパターンと 情報や知識の 活用戦略 
の関係を示すとともに。 日米の事例分析を 通じて 本 
フレームワークの 有効性を確認、 した， 

今後は。 本 フレームワークを 洗練化するとともに ， 

多くの事例を 分析。 体系化したものをケースデータ 
ベースとしてまとめることにより ，実際のモノビス 
の企画。 設計業務で活用できる 形にしていく． 
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