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研究成果の概要（和文）：  200 字で 

 本研究は、IT サービス産業において、顧客の経営課題導出プロセス、およびサービス提供の
組織形態がソリューションビジネスの成果に与える影響を明らかにすることを研究課題とする。
顧客の経営課題導出プロセスにはプロアクティブ型、受注型など様々なパターンが存在し、継
続的な関係性に基づくが、互恵的なプロセスおよび導入成果の逐次的な確認がソリューション
ビジネスの成果に影響を与えることが確認された。 
 
研究成果の概要（英文）： 
This research showed that the influencing conditions of effective solution offerings 
are regarded as a relational and reciprocal process. The authors found that value is 
offered to customers through developed knowledge gained from relational 
exchanges between suppliers and customer firms, while in addition, suppliers also 
gain “relationship value” through safeguarding its own technological investment. 
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１．研究開始当初の背景 

研究開始当初は、IT システムの海外調達化

や外部調達、IT 部門の子会社化、コンサルテ

ィング部門の専門特化など、IT サービス提供

に関わる部門、組織の諸関係が複雑化してい

る状況があり、またクラウド・コンピューテ

ィング等新技術の台頭が IT サービスに与え

る影響が注目され始めていた。 

２．研究の目的 

１で述べた背景をもとに、本研究では、と

くに ITサービス提供における変化に注目し、

ソリューションビジネスにおける企業間関

係を研究の対象として、１）顧客の経営課題

導出プロセスとソリューションビジネスの

成果との関係、２）サービス提供の組織形態

とソリューションビジネスの成果との関係
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を明らかにすることを研究目的とした。 

 

３．研究の方法 
 研究の方法として、研究開始年度は、業界
のキー・インフォーマントに対するインタビ
ューを中心とする探索的な事例研究を行い、
後に、case-based research と呼ばれる、半構
造化インタビューや概念化に基づく、検証的
な目的を持つ複数事例研究を実施した。 
 
４．研究成果 
① ソリューションビジネスへの研究アプ
ローチは、海外研究においては、Integrated 
services や service oriented approach の研
究潮流の中に位置づけられ、2000年以降、B to 
B マーケティング分野において注目度が高
まってきているが、我が国の研究動向として
は、マーケティング分野においてはほとんど
研究が進んでいるとはいえず、その意味にお
いて本研究の成果は当該分野の研究の進展
において意義があるといえる。 
 
② ソリューションビジネスにおける顧客関
係管理の戦略的有効性について、サービス提
供の組織形態とソリューションビジネスと
の成果との関係においては、クラウド・コン
ピューティングと呼ばれる、Web 技術を通じ
たオンデマンド・サービスとしてソリューシ
ョン提供する形態に注目した。 

研究代表者の南は、IS（情報サービス）業
界における企業導入型サービスとクラウド
型サービスの動向について、日本オラクル、
IBM、日立製作所にインタビュー調査を実施
した。サービス提供の組織形態の相違に関し
て、クラウド型は導入コストの低さから中小
企業ユーザーに成果をもたらすことが明ら
かになり、業界全体における利益構造に影響
を与える可能性が示唆された。また、顧客満
足度指数開発を援用した顧客調査等に広く
クラウド型のオンディマンド・サービスが導
入されていることを確認した。 
 

③ 研究代表者の南は、IT サービス事業者の

部門間の統合－分化の組織戦略が，ソリュー

ションビジネスの特徴や成果にどのような

影響を与えるかについて、情報システム部門

を子会社化し外部調達する手法について企

業インタビューを複数行い、とくに IT ソリ

ューションを企業内グループでシェアー

ド・サービス化している企業にインタビュー

調査を実施し、組織間情報共有の程度や内容、

共有を促すしくみの重要性を確認した。 

 

④ 研究代表者の南は、ソリューションビジ
ネスの成果に対して、顧客関係が与える影響
については、小売り大手チェーン企業とシス

テム・インテグレーション・サービス大手企
業とのパートナーシップが技術提供と適用
する範囲の拡大という点において、互恵的な
関係を構築し、ソリューションの成果に基づ
き発展的な形態を持つことを事例研究にお
いて明らかにした。 
 

⑤ 研究代表者の南は、ソリューション・ビ

ジネスのうち、とくにリテール・ソリューシ

ョンに焦点を当て、GIS(地理情報システム)

による小売出店計画サポートビジネスにつ

いて、英国リーズ大学の地理学研究室とその

ベンチャービジネスの日本法人企業の協力

を得て、小売り吸引力モデルに基づく数理モ

デルが小売出店計画に適用されるソリュー

ション・プロセスについての事例研究を行っ

た。 

 

⑥ 研究代表者の南は、リテール・ソリュー

ション・ビジネスにおいて、小売店舗の入店

カウンターとレジ待ち予測システムの事例

の研究を関係者へのインタビュー調査と内

部データ提供により行った。コンサルティン

グによる顧客企業の課題導出のみならず、顧

客とともに実現したい価値を共有し、システ

ム導入における実証実験の積み重ねがソリ

ューションの有効性の上で、重要であること

が明らかになった。この研究は、英国クラン

フィールド大学のサービス・オペレーション

ズ・マネジメントの研究者たちとの共同研究

として発展し、さらにオペレーションの分析

視点からも分析を強化した。 

 

⑦ 研究分担者の高嶋は、製薬企業のベーリ

ンガーインゲルハイムを調査対象として、改

善志向の営業プロセス管理についての事例

研究を行い、ソリューションビジネスについ

て営業戦略の側面から顧客関係戦略の有効

性を明らかにした。 

 

⑧ ソリューションビジネスを含めた企業間

関係におけるコストと効率性の問題につい

ては、研究分担者の黄は、企業間の関係管理

におけるグローバル・サプライ・チェーン・

ネットワークに注目し、企業の戦略を競争力

の基盤としての市場反応力と外部化の二つ

の視点から論じ、概念的なフレームワークを

提示した。 
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