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研究成果の概要（和文）：本研究では，製造業のサービス化現象（即ち，サービタイゼーション）に焦点を当
て，多分野にわたる従来研究で使用された専門用語を整理し，それに通底する理論の考究を行った。その上で，
日本の一般機械器具製造業を対象とするサーベイ調査を実施し，実証研究を通じて製造業のサービス化の取り組
みの実態とそれに伴う困難性を明らかにし，サービタイゼーション戦略に関する理論的拡張の必要性を示した。

研究成果の概要（英文）：This research focuses on the servitization of manufacturing. The main 
findings are as follows. Based on a systematic review of existing research, we sorted out the 
technical terms about servitizaion that used in various fields. Then, we conducted a questionnaire 
survey of the general machinery-equipment manufacturing industry in Japan. As a result of 
exploratory analysis, we unveiled the situation and difficulties in the industry and clarified the 
significance of theoretical expansion of servitization strategies.

研究分野：サービスマネジメント

キーワード： サービタイゼーション　製造業のサービス化　サービス転換プロセス　サービタイゼーションのジレン
マ　連続的な変革
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研究成果の学術的意義や社会的意義
本研究は既存研究における多様な専門用語の視点，カバーする範囲および条件を精査し，それらの相違点と到達
点の整理を通じて，製造業のサービス化現象をめぐる関連概念の使用の厳密性に直結する情報を提供した。ま
た，実証研究を通して特定の製造業におけるサービス化の実態と特徴を明らかにするとともに，その戦略形成プ
ロセスの根底にある困難性とジレンマに焦点を当てた。本研究の結果によって，既存理論と実践のギャップが浮
き彫りになっただけでなく，製造業のサービス化が期待とおりに結実するために，既存の関連理論の拡張の必要
性が強調され，実践における非連続的な変革の必要性が示唆された。

※科研費による研究は、研究者の自覚と責任において実施するものです。そのため、研究の実施や研究成果の公表等に
ついては、国の要請等に基づくものではなく、その研究成果に関する見解や責任は、研究者個人に帰属します。
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１．研究開始当初の背景 
昨今，製品のコモディティ化，デジタル技術の進化に伴う物的製品の需要減退，さらに持続的
可能な社会を目指す脱物質化の趨勢という流れのなか，多くの製造企業はサービス活動に力を
注ぎ，新たな付加価値の追加による競争優位の獲得に注力している。このような現象は｢サービ
タイゼーション：servitization｣と呼ばれる(Vandermerwe & Rada, 1988)。しかし現実のなか，
サービタイゼーションの成果は必ずしも一様ではない。実際，サービタイゼーションのとリ組み
を通して一貫して収益を確保している企業がある一方，他方では，サービス化の取り組みにコス
トがかかってしまい，逆に収益の目減りにより撤退を余儀なくされた製造企業も報告されてい
る(Kowalkowski, Gebauer, Kamp, & Parry, 2017)。 
サービタイゼーションに関する研究は，サービスマネジメント，サービスマーケティング，オ
ペレーションマネジメントなど，多分野にわたる学者の関心を引き，着実に研究成果を蓄積して
きた(Lightfoot, Baines, & Smart, 2013)。例えば，Industrial Marketing Management をはじ
め，関連領域の一流ジャーナルでは次々と特集号が組まれ，重要な研究テーマとして盛んに研究
されている。しかし一方で，これまでの既存研究の大半は概念レビューやケーススタディである。
共通の理論から導出したモデルによる実証研究や理論的開発を試みるものが少なく，理論的な
未熟さも指摘された(Kowalkowski, Gebauer, & Oliva, 2017)。 
経済社会のサービス化の勢いが増すなか，収益の源泉としてのサービス，技術進化とサービス
の相互補完による新たな価値創造こそ，サービスマネジメント研究において喫緊の課題である
と考え，本研究がスタートされた。 
 
２．研究の目的 
 本研究の目的は，サービタイゼーションをめぐる多種多様な専門用語を整理し，多分野にわた
る従来研究を通底する理論の考究を行うことと，戦略としてのサービタイゼーションのメカニ
ズム，サービタイゼーションと収益との関係を探究することである。 
 
３．研究の方法 
 主要な研究方法は次のとおりである。多様な専門用語の整理と従来研究の理論的考究に関し
て，系統的レビュー（systematic review）の方法を採用した。具体的には，まず Web of science, 
EBSCO, Emerald, Elsevier など複数のデータベースに掲載された国際ジャーナルに掲載された
関連論文を検索した。次に検索された論文のアブストラクトの一次レビューと各論文の参考文
献のクロスチェックを行い，関連論文の取捨選択およびキーワード検索で漏れた重要文献の追
加を行った。その後，サービタイゼーションを表す多様な専門用語のフォーカスポイント，特徴，
範囲，前提条件，共通点と相違点を精査し，その理論的な到達点を確認した。さらに，戦略とし
てのサービタイゼーションのメカニズムと，サービタイゼーションと収益の関係を探究するた
めに，日本の一般機械器具製造業を対象とするサーベイ調査を実施した。調査対象の選定にあた
って，年商 80 億円以上という基準を設け，当該業界の上位 20％の企業をカバーしうるようにし
た。さらに，帰納的なアプローチに基づく探索的分析を行い，サービタイゼーション戦略に関わ
る諸要因の特定とそれらの要因がサービタイゼーションのパフォーマンスに及ぼす影響につい
て分析を行った。 
 
４．研究成果 
 主な研究成果は次のとおりである。第一に専門用語の整理と既存理論の考究について，｢ゴー・
ダウンストリーム｣｢製品・サービスシステムズ｣｢サービタイゼーション｣｢サービストランジシ
ョン｣｢サービスインフュージョン｣｢インテグレテッドソリューション｣を精査した結果，これら
の専門用語はそれぞれ強調するポイントと拠って立つ理論的前提と背景が異なることと，ター
ビタイゼーションという現象の複雑さと理論展開の未熟さを再確認することができた。またサ
ービタイゼーションのサービス類型と戦略選択に関する文献渉猟の結果，サービタイゼーショ
ンの戦略展開に通底する三つの選択基準が明らかになった。すなわち，既存資源と能力の蓄積に
重点を置きながら顧客との関係性の構築と強化を模索していくこと，既存資源と能力の蓄積を
テコに顧客との関係性構築と新資源と能力の獲得に重点を置くこと，顧客や他社との相互連結
関係を開発・管理しそのための資源と能力の蓄積に力点を置くこと，である。 
 第二に，サービターゼーションのメカニズム，殊になぜサービタイゼーションの取り組みが期
待とおりに結実することが難しいかについて，製造業者が遭遇する困難性とジレンマの存在を
明らかにした。この困難性とジレンマは，主に三つのパラドクスに集約される。一つ目は製造中



心とサービス中心に関する｢マインド・パラドックス｣，二つ目は製品とサービスの設計に関する
｢知識・情報共有のパラドックス｣，そして三つ目は，製造業者の不確実性に向かう態度に影響を
及ぼす｢リスク選好のパラドックス｣，である。これらのパラドックスの洗い出しによって，製造
業者が待ち受ける困難性が浮き彫りになり，サービタイゼーションに伴う負担を最小限に抑え
るために，製造業におけるサービタイゼーションの戦略展開の特徴は，既存製品の延長線上にあ
る段階的で連続的な変革である特徴に理論的な根拠を提供することとなった。 
 第三に，日本の一般機械器具製造業のサーベイ調査に基づく実証研究の結果，当該産業におけ
るサービタイゼーションの連続的な変革の実態が明らかになった。その上，サービタイゼーショ
ンに関わる要因として｢顧客の維持｣｢組織の心構え｣｢サービタイゼーションの履行｣｢組織的支
援｣が特定された。その後，サービスパフォーマンスを目的変数に据え，特定された諸要因との
関係性分析を通して，サービタイゼーションの成否を左右する 5つの命題が導出された。さらに
これらの要因を Pettigrew (1997)と Pye and Pettigrew (2005)のプロセス研究に対応づけて，
サービタイゼーションに内包する複雑性と不確実性を紐解くプロセスモデルが提示された。し
かし一方で，サービタイゼーションの本来の目的は，市場の成熟化や製品のコモディティ化から
脱却することと，競合との差別化をつけることにある。サービタイゼーションにおける段階的で
連続な戦略展開は，確かにそれに伴う困難性とジレンマの回避に役立つ。しかしその反面，Ahuja 
and Lampert (2001)が指摘する組織の病理に陥る恐れがあり，競合との差別化どころか，泥沼化
した競争に深入りしてしまう可能性がある。こうした研究成果から，サービタイゼーションの戦
略展開における非連続的な変革の探究の必要性が示唆され，既存理論の拡張の必要性はあらた
めて裏付けられた。 
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