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研究成果の概要（和文）：本研究は消費現場のサービス提供の観察を通じて，統合型事業システム（モノとサービス）
の実態を明らかにするものである。ケースとして，空調機，化粧品に焦点を当てた。それらのサービス提供の実態は，
モノ・モジュールの組み合わせ型設計と解釈することができる。組み合わせ型設計により，消費現場で顧客に合わせた
カスタム設計が行われている。これを本研究では最終システム設計の延期と呼んだ。こうしたモノ事業とサービス事業
の関係性を事業システムとして解釈し，その実態を明らかにした。

研究成果の概要（英文）：This study is intended to clarify the reality of integrated business system 
(goods and services). As a case, it is focusing on the air conditioner and cosmetics. It has been carried 
out design activities in the service site（cosmetic sales or put an air conditioner in the house）. This 
system design is customized by the combination of final goods( the modular-type architecture ). In this 
study, it called postponement of the final system design.

研究分野： 技術管理論

キーワード： 顧客評価能力　モノ・サービス統合型事業システム　システム設計延期　トータルプロセス　モノ・モ
ジュール
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１．研究開始当初の背景 
 製造業における収益源のサービス事業へ
の移行といったモノとサービスの対比的な
論点を超えて，また，モノの製造・開発活動
に偏重しがちな製造業研究・ものづくり経営
研究の枠を超えて，モノとサービスを一体的
に構造化する「統合型事業システム」の全体
像を具体的に取り上げた研究は少ない。アフ
ターマーケットを含めた事業システム構築
が問われる製造業のものづくりのトータル
プロセスにおいて，「モノかサービスか」で
はなく，「モノもサービスも」の視点から，
現実を描き出す作業は少なかったといって
よい。「製造業のサービス化」ではなく，具
体的な「製造業のサービス事業とは何か」を
取り上げること無くして，その実態を明らか
にすることは難しい。本研究は，製造業の新
たな方向性を検討すべく，モノ・サービスの
統合型事業システムとして興味深いケース
を取り上げ，調査・考察することで，その現
実のありようを描き出すことが研究の問題
意識であった。 
 
２．研究の目的 
 本研究の目的は製造業における「サービス
化」や「収益源の移行」といったモノ事業・
サービス事業の比較研究や，対比的特性把
握・評価ではなく，製造・開発活動にフォー
カスを当てた「ものづくり経営研究」の枠を
超えて，モノ・サービスによって構造化され
る「統合型事業システム」の全体像を捉え，
製造企業の「トータルプロセスの実態」を明
らかにすることにある。 
 製造業におけるサービス事業として注目
されるのは，メンテナンス・補修，部品交換，
などアフターサービスであることが多い。本
研究代表者は，過去にそうしたアフターサー
ビスのありようにフォーカスを当てた。今次
研究は，それらの成果を活かしつつ，フォー
カスを工場出荷後から「販売」「設置」まで
の場面に当て，製造業のモノ事業とサービス
事業の関係性を実態調査から紐解いていく
ことを目的にしている。 
  
３．研究の方法 
 本研究は聞き取り調査を中心に実態把握
に努める手法を取った。また，製造業のサー
ビス事業のありようについて，複数企業が参
加する研究会形式での実態報告と議論を繰
り返すことで，ものづくりを販売・サービス
業務を含むトータルプロセスとして理解，検
討することにした。 
 
４．研究成果 
 企業の主要な提供物であるモノは設計部
門でシステム設計が終わり,工場内で生産が
完了すると考える。つまり,エンジニアリン
グ・プロセスはモノの「工場出荷前」で終了
していると考えるのが一般的である。本研究
ではこうした理解を一歩進め,モノの工場出

荷後のサービス及び販売現場で観察される
現象をもう一つの「エンジニアリング・プロ
セス」に位置づけた。具体的なケースとして
化粧品対面販売及び家庭用ルームエアコン
施工の現場にフォーカスを当てた。そこでは，
一般的には営業及びサービススタッフは工
場出荷時において完成品に位置づけられる
製品を自らが顧客に提供する最終システム
を構成する「モジュール」として扱うケース
が観察される。すなわち，これらのケースで
は,工場出荷後もエンジニアリング・プロセ
スが継続しており,その活動を本研究ではモ
ノ・モジュールの組み合わせによる「最終シ
ステム設計の延期」と位置づけた。 
 ケースでとりあげた化粧品，空調機（ルー
ムエアコン）事業にみるサービス活動のあり
ようは，「完成品に見えるモノ」を半完成品
と考え,その半完成品を使った「システム設
計」をバリューチェーン上で後方延期してい
ると解釈することが可能である。一見すると，
単なる設置工事や販売・営業活動にみえるが，
そのありようは「顧客評価能力」「現場評価
能力」を論点として捉えると，設計サービス
の提供と読み替えることが可能となる。 
 後方延期された「システム設計の現場」で
は,モノ・モジュールを使用し,顧客別に全体
システムをカスタマイズしている。顧客視点
であれ，企業視点であれ,従来，我々が製造
業研究において「サービス活動」として取り
上げるケースは，モノを販売するための付帯
サービス，あるいは補助的サービスの提供と
解釈され,その現場で働くスタッフはサービ
ス業務従事者に位置づけられる。本研究が対
象としてフォーカスを当てた場面でのサー
ビスは，具体的には「提案」であり,「施工」
である。我々はこうしたモノの付帯・補助的
サービスの提供と考えられている活動を「販
売 /サービス現場でのエンジニアリング・プ
ロセス」と捉え,その作業を行うスタッフを
エンジニアに位置づけた。本研究の化粧品の
ケースでは,各コスメティック製品の使い方
提案に目を向けている。この提案を見込み設
計のモノ・モジュールを使った「最終システ
ムの設計業務」と捉え，ルームエアコンの「施
工」も同様の解釈を行っている。化粧品もル
ームエアコンも店頭販売時点では大量生産
の見込み設計品である。工場出荷後の販売 / 
サービス現場のスタッフが「顧客」のモノの
使用状況の把握を通じて，それら見込み設計
品を組み合わせて最終システムの個別カス
タマイズ設計を行っているとする解釈を展
開した。化粧品は図１，ルームエアコンを図
２として，そのありようを示している。 
 ケースとして取り上げた活動は，企業視点
と顧客視点ではその業務の位置づけが異な
ってくる。前者ではモノの「エンジニアリン
グ・プロセス」でもあり,後者は「補助的サ
ービス」 となる。研究では，これらサービ
ス活動現場の二面性を導くことに努めた。こ
の二面性を捉えることは，昨今の製造業にお



ける「モノかサービス」の論点とは距離を置
き，現実のものづくりプロセスにおける「製
造業のサービス業務(部門・事業)」の方向性
や位置づけを考える上で重要な視点にある
ことを主張している。 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 一般的に B to C でメーカーの完成品と考
えられるモノをモジュールとし,その上位シ
ステムを最終製品と考える解釈を展開した
わけである。この解釈から補助的サービスの
内実を「システム設計・生産」と位置づけた。
つまり,顧客からすれば補助的サービスだが,
それは同時にメーカーの機能部門業務だと
読み解くことも可能である。つまり,「最終
システム設計の延期」と解釈される作業は機
能部門業務でもあり,補助的サービスでもあ
るという二面性を持っているといえる。この
ように，化粧品とルームエアコンの顧客に最
も近いサービス現場のありようをエンジニ
アリング・プロセス下にある機能部門とし
て捉え，事業上はその部門を「顧客向け補助
的サービス部門」として利用する仕組みにな
っている。 
 マス・カスタマイゼーションの発想を借用
するなら,化粧品及びルームエアコンで提示
した解釈は,モジュラー型の最終システムを
カスタマイズするデカップリング・ポイント
が下流の最も消費者に近いところにあるケ
ースと位置づけることも可能である。この 
時モジュールは標準品であり,モノとして単
体でカスタマイズされる必要はない。この 
ような視点でみれば,メーキャップ提案・指
導も施工も,あくまで「モノ事業」のエンジ
ニアリング・プロセスとなる。つまり,機能
部門業務をあたかも「補助的サービス」とし
て顧客に提供していると解釈した場合,その
活動やスタッフを「製造業の事業システム」
の中でどのように位置づけるかは変わって
くるかもしれない。 
 このように，本研究は大量生産製品(モノ)

をモジュールとして位置づけ,それらモノの
組み合わせにより，販売/サービス現場で上
位システムを設計・ 生産する業務を「補助
的サービス」と考える視点を提示した。この
視点から顧客からは「補助的サービス」であ
っても,その内実は自社が提供(提案)するシ
ステム設計を通じたソリューション創出の
重要な機能部門の業務である可能性を指摘
した。 
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