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システム科学・情報学から見たこれからのサービスサイエンス
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サービスのシステム知

　本稿で言うサービスとは，「もの」と「こと」の

連鎖からなる価値の創成物であり，その生成の仕組

みのことである．サービスというときに，価値の創

成物とそれを創成する仕組みの両方をコンテクスト

に応じて使い分けすることにする．特に何らかの「も

の」と「こと」の連鎖からなる価値（サービス）を

生産する仕組み（システム）としてのサービスを指

し示す際にサービスシステムと呼び，さらにその仕

組みが提供する「価値（を体現する「もの」と「こ

と」の連鎖からなる価値の創成物）」を指し示す際

には，単にサービスあるいはサービス財と呼ぶこと

にしたい．

　この定義から明らかなように，サービス財の背後

にある，何らかの「もの」と「こと」の連鎖に我々

は着目する．その「もの」や「こと」そのものがさ

らに何らかの「もの」と「こと」の連鎖からなる価

値の創成物としてのサービス財であることもしばし

ばである．

　ここでいう「もの」とは物理的実態を持った価値

であり，「こと」とは行為（役務）や情報としての

価値の創成物である．むろん「こと」としての価値

の実現のためには，価値を持つ情報を表現するため

の媒体としての「もの」を必要とする，あるいは価

値的行為を遂行する主体の介在を必要とする．

　このような「もの」と「こと」の連鎖からなる価

値の創成物としてのサービスやサービスシステムに

ついての分析は，従来の「もの」を中心とした市場

の分析とは随分と異なるものとならざるを得ない．

J. Spohrer によって主唱され通称サービス科学と

呼ばれる SSME（Service Science and Management  

Engineering）では科学・経営・エンジニアリング

の結びついた学としてサービス科学を提唱している．

そこでは，1 つのコンセンサスとして，サービス科

学は仮説─検証によって実証される「科学」にも，

最適化技術等を用いた手法としての「エンジニアリ

ング」にも，さらには収益最大化のための組織のマ

ネジメントにも断片としては還元されず，それらが

あわさった「ものの見方」であるという認識がある．

この点，日本でのサービス科学の議論では，サービ

ス科学の「ものの見方の学」としての側面がごっそ

り抜け落ちた議論が随所に見受けられる．ものの見

方のフレームを構築するということは，大きな時代

の転換期にとっては非常に重要な役割を持つ学術的

なアプローチであり，それは同時に既存の学の捉え

直しのための方法論でもある．

　本稿では，インターネット革命以降にグローバル

社会に生じた産業構造の変化をサービスという概念

を基軸として捉えることを試みる．そもそも「も

の」と「サービス」を分けるという考え方は，「も

の」の販売や加工を中心としたもの中心の付加価値

の見方に起因している．これを付加価値の計測とい

う視点から言えば，原料や部品のような「もの」か

らより複雑な工業製品としての「もの」が形成され

る過程で，付加価値が累積的に蓄積される工業製品

を中心とした経済のありように影響されていると言

い得る．しかしそもそも我々の経済では，いわゆる
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三次産業を中心としたサービス経済が，OECD（経

済協力開発機構）加盟諸国で GDP（国内総生産）

の 6 割を超える大きさであり，経済全体では，「も

の」の形で蓄積されない人間の役務的活動を中心と

した付加価値の形成はきわめて大きな意義を持つ．

さらにインターネットの発展や，IOT（Internet of 

Things）と呼ばれる，次の時代の膨大なセンサネッ

トワークが可能とする，情報財を始めとした新たな

財やサービスの創出は，新しい経済や経営の仕組み

（サービスシステム）に関するものの見方を必要と

している．

　そのために我々は，製品としての「もの」や人間の

活動そのものが生み出す「役務」に着目した古典的

な「サービス」概念を含み，そこでの価値形成と流

通と利用（消費）のプロセスそのものを対象とした視

点を導入する．財は市場で交換されるという前提を

とりあえず「括弧」に入れることによって，組織や家

計の壁を越え，「もの」と「こと」の連鎖からなるサ

ービスのプロセス全体を見通す視点を導入したい．

　いわゆる新古典派の経済学では，「財」の取引に

おける価格と数量の均衡を，一応生産のプロセスま

で含めて論じているが，そこでは「市場」という擬

制の装置を経由して，ものの販売・購入はなされる

と仮定されている．しかし実際の経済取引では，問

屋等の流通構造を含め，多くの価値の連鎖の回路が

必ずしもオープンではない形で形成されている．経

済学はいわば素な「もの」などの財が，労働という

サービスも含め，市場という擬制の装置により結び

つけられたアドホックな接続がその都度最適な形で

再接続されるという考え方であるといってよい．こ

れに対して，我々は市場的な取引も含めての付加価

値形成とその利用や消費に関する一連の意味のある

プロセスをサービスのチェインとして把握して，これ

を単位として，そのシステムの解析を行っていきたい．

　我々はサービスという「現象」をどのようなフレ

ームワークで切り取るかというものの見方を構築す

ることから始める必要がある．ここでは，サービス

チェインという「もの」や「こと」の織りなす組織

の壁を越えた，付加価値の生成と利用，消費の連鎖

を単位として，その要素の組み替えや要素間の競争，

さらにこれらの連鎖からなるサービスの連鎖（チェ

イン）間の競争，このサービスのチェインを可能と

する仕組みとそのデザインや仕組みを可能とする制

度的枠組みについて議論を進めていきたい．

サービスチェイン

▶▶サービスチェインの諸事例
　ここで我々がサービスチェインと呼ぶものは多岐

に渡る．そこでのシンプルな事例を基にその概念を

整理しよう．病院における医療サービスは，医師に

よる診察，看護師による看護，検査部門による検

査，医療チームでの手術，入院といった複数のタス

ク（役務）が，病状により標準化されたチェインの

構造をとり，これはしばしばクリニカルパスと呼ば

れる．このクリニカルパスは典型的なサービスチェ

インと見なされる．医療のサービスチェインは，病

院という組織の内部だけで閉じるとは限らない．医

薬分業という制度のもとで医療のサービスチェイン

は病院で発行される処方箋を通じて調剤薬局へと繋

がり，そこでは付加価値は薬という「もの」の形を

とり患者に渡され，患者は家庭でそれを消費するこ

とで薬剤投与を含む医療のサービスチェインは完結

する．これは図 -1に示される．むろんこの背後に

はさらにクリニカルパスを補完する検査機械や設備，

薬品，医療機材などに関するサプライチェーンやサ

ービスチェインが連結してより広いサービスのチェ

インが構成されている．

　第 2 の事例は古典的なサプライチェーンと家庭

内でのサービスチェインが連結したサービスチェイ

ンである．図 -2は家庭用インクジェットプリンタ

のサービスチェインである．従来の経済学的な視点

からは，家計に販売した商品は消費財として扱われ，

帰属計算という特別な場合を別として，家計は生産

や価値形成とは無関係と見なされる．これは「もの」

としての財を投資財と消費財に分けて論じるという

経済学の約束事に起因している．他方でサービスチ

ェインというシステム的な視点から見たとき，実は
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家庭内での付加価値形成がその上流のサービスチェ

インにとって大きな影響を及ぼす． 

　そもそも「もの」としての工業製品に起因する我々

の社会の発展は，工業化以前の社会にあった家庭や

その周辺でのサービスチェインを，「もの」を利用

したより利便性の高いシステムへと置き換えたこと

によってなされてきた．掃除機，洗濯機，電気冷蔵庫，

扇風機，炊飯器などの家電製品は，帚で掃除をする，

洗濯板で洗濯をする，氷で食品を保存する，団扇で

扇ぐ，釜でご飯を炊くなどの機能を電気を利用した

工業製品で代替したものである．エアコンや車も冷

やす，移動するという機能を従来にはないやり方で

実現したものであり，工業製品はこのような機能を

代替する機能財として発展してきた．これは家庭の

中でのサービス価値の形成とその場での消費という

サービスチェインを「もの」を利用したサービスの

チェインに代替したといってもよい．ただし掃除機

を使って掃除をする，炊飯器を使って炊飯をすると

いう家庭内でのサービス価値の形成と消費のプロセ

スは現在の経済学では GDP 的な意味では計測され

ず，他方でその道具となる「もの」の生産に関する

価値形成だけが計測されている．しかしサービスチ

ェインの分析ではこの家庭内でのサービス価値の形

成と消費を上流とするサービスチェインの全体構造

の分析が大きな意味を持つ．

　サービスチェインを形成するのは機能的な価値だ

けではない．TV 放送のような娯楽や文化的な価値

に関するサービスチェインとそれを構成する要素と

しての工業製品も，遡れば演劇などの伝統的な文化

的サービスチェインのアナロジーとして構築された

と言ってもよい．

　このように工業化社会の進展は，我々の生活世界

の伝統的なサービスチェインを置き換える形で進行

してきた．だがインターネットを始めとするさまざ

まな情報コミュニケーション環境の発展は，我々の

社会に新たなサービスチェインとそれを可能とする

仕組みをもたらしつつある．この大変動は現在も続

いており，今後出現するであろう新たなサービスチ

ェインの仕組みの創出や，既存のサービスチェイン

が競争に負けて別のサービスチェインに代替されて

いくプロセス，サービスチェイン間競争のメカニズ

ムなどシステムとしてのサービスチェインの仕組み

を明らかにすることは，サービス科学を研究する上

できわめて重要な課題となる．

図 -1　医療のサービスチェイン
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　歴史的には日本でのインクジェットプリンタの普

及には，年賀状を出すという文化的なサービス価値

の形成と消費に，さらに遡れば年賀の挨拶というサ

ービスチェインに帰着する．古くは年賀の挨拶回り

というサービス価値の形成プロセスが，郵便という

仕組みができたことによりそれをプラットフォーム

とした，「年賀状」というサービスに変化した．こ

の年賀状のサービスに付随して，彫刻刀等の道具を

生産材として干支の版画を作るサービスが家庭内で

形成されたり，スタンプのような形で外販されるな

どのチェインが生じた．それがその後プリントゴッ

コという簡易印刷機による年賀状の印刷の大ブーム

を引き起こし，さらにそれがパソコンの普及ととも

にカラーインクジェットプリンタによる年賀状印刷

へと変化していった．今日ではこの年賀の挨拶はそ

の文化的影響力を低下させつつ電子メールを利用し

たサービスへとシフトしつつある．

　年賀の挨拶という文化的なサービスチェインでは，

年賀の挨拶という価値形成を行うためのサービスチ

ェインが，時代によって異なったコンポーネントと

その接合による別のチェインへと変容しながら，続

いてきた歴史がある．ここで生じているのは「年

賀」市場におけるサービスチェイン間の競争である

ことに注意する必要がある．同じタイプのチェイン

の中で，それを構成するコンポーネントとしてのプ

リンタ間の競争が行われるのでなく，たとえば，プ

リンタを用いた年賀状の印刷による年賀のサービス

と，電子メールを利用した年賀のサービスが競争す

るのである．このサービスチェイン間の競争とこの

サービスチェインを可能とする仕組みビジネスの分

析が本稿での大きな主題となる．

　第 3 の事例として，家庭での調理を取り上げよう．

家庭での調理というサービスも，従来の経済学では

家事労働として GDP の計測の中には含まれていな

い．しかし実際にはこの家計の内部での付加価値形

成活動の変容が上流のサービスチェインを大きく変

化させる．家庭内での調理には調理器具という，煮

炊きのような熱加工や包丁による切削加工を可能と

する，道具（経済学的な意味では資本財）が必要と

なる．無論家計の内部の価値形成は経済学の興味の

対象外であるため，家庭内での資本財という言い方

はなされないが，調理というサービス生産に用いる

道具と，その原料が必要とされるという事実には変

わりはない．家庭での調理サービスのサービスチェ

図 -2　家庭用インクジェットプリンタのサービスチェイン
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インでは，レシピという設計図に従って原材料の調

達のプロセスが必要となる．伝統的な商店街では調

理の原材料の調達は，商店街という「場」が提供す

る魚屋，八百屋，肉屋，乾物屋などの商店の提供す

るサービスを，買い回りというサービスチェインを

自ら形成して利用することで行われる．これは医療

のサービスチェインのように医者が専門家として組

み立てるクリニカルチェインとは異なる，D.I.Y（Do 

It Yourself）のサービスチェインである．

　サービスチェインは，それを誰が組み立てるかと

いう視点から分類することができる．我々はプロプ

ロデュース型とセルフプロデュース型という 2 種類

のサービスチェインを基本の理念型として区分する．

前者はビジネスとして何らかの形でサービスチェイ

ンがパックされて提供されるもので，病院における

医療サービスがそれである．後者はサービスの最終

的な利用者が自ら組み立てるタイプのサービスチェ

インで，その例が調理サービスでの買い回りや家庭

での調理プロセスである．無論この区分は 1 つの理

念型に過ぎず，これらの混合タイプのサービスもあ

る．またサービスチェインの提供は一般に 1 つの組

織の中だけで完結するものではない．医療でのサー

ビスチェインは病院内で完結するクリニカルパスを

中心に現在は構築されているが，それでも医薬分業

の流れの中で，調剤薬局を含むサービスチェインを

構成している．また現在，複数の病院や家庭を結び

新たな医療サービスの仕組みが模索されている途上

でもある．

　サービスのチェインを構成するプロデューサが誰

であるかは，サービスチェインの仕組みを解析する

上では重要な視座となる．たとえば旅行のサービス

チェインは，パッケージ化されたツアー型の旅行商

品が 1 つの型として提供されている一方で，利用者

側が自らサービスのコンポーネントを選択し，それ

を組み合わせてサービスチェインをデザインする形

での D.I.Y タイプのセルフプロデュースの旅行サー

ビスの提供とそのための仕組みの構築も盛んである．

このときセルフプロデュースのサービスチェインで

あってもそのサービスチェインの形成そのものを支

援する仕組みとしてのサービスがラットフォーム型

のサービスとして，セルフコーディネート型のサー

ビスチェインの背後に存在することが重要なビジネ

スの仕組みとなる．

　サービスの利用者が自らの必要とするサービスを

選択して利用するための土台となるサービスはしば

しばプラットフォームサービスと呼ばれる．このプ

ラットフォームサービスの提供者とその上で提供さ

れるさまざまなアプリケーションサービスの提供者，

サービス利用者の間には，3 種のステークホルダ間

で固有の関係のダイナミクスが存在し，それが特別

な形のサービスチェインの仕組みを構成する．サー

ビスの利用者はプラットフォームとその上で提供さ

れるアプリケーションサービスの両者を選択する．

その際本来自らのサービス利用のために選択したい

アプリケーションの種類の多いプラットフォームと

その上のアプリケーションが選択される可能性が高

い．他方でアプリケーションサービスの提供者はよ

りユーザに対して影響力のあるプラットフォームを

選択しようとする．この 3 種のステークホルダ間の

関係は古典的な市場とは異なるさまざまな課題を惹

起する．

　プラットフォーム型のサービスチェインは，送電

網と発電サービスや，流通網とそこで供給されるサ

ービスのように古典的な市場の中にもさまざまに見

出すことができる．さらにプラットフォーム型のサ

ービスチェインの仕組みはゲーム機械とその上の

ゲームソフト，OS とその上のアプリケーション等，

情報財とその利用環境のようなディジタル化された

財やサービスの領域で多く見受けられる．とりわけ

我々の社会の中で「情報」や「ソフトウェア」「コ

ンテンツ」のような財がコンピュータの発展ととも

にその影響力を増してくる中で，たとえばプラット

フォーム型のような組織の壁を越えた付加価値連鎖

が大きな影響を競争全体に与えるようになってきて

いる．プラットフォーム型のサービスとその上のアプ

リケーション（コンテンツ）サービスと顧客の 3 者関

係からなるこの付加価値連鎖では，ゲームマシンや，

オペレーティングシステムなどのプラットフォーム
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上にアプリケーションが集積することで，一見市場

からの財の購入の意思決定に見える事象でも，その

財を提供する場となる特定のプラットフォームに依

存して選択が行われることが多々ある．たとえば自

動車のディーラネットワークとその上に排他的に供

給される自動車や，コンテンツの配給網とその上に

排他的に提供されるコンテンツのように垂直に統合

された流通のサービスプラットフォームでは，市場

的な形での競争メカニズムは働かない．このプラッ

トフォーム型のサービスチェインにおける 3 種のス

テークホルダ間関係のダイナミクスは，しばしば有

力なプラットフォームへのサービスの集中とロック

インを引き起こす．これはサービスの仕組みの中で

生じる，公平な競争を阻害する可能性のある歪みで

ありこれをどう制度として制御するかは今後の経済

システムのデザインの中で大きな課題となる．

▶▶サービスチェインと仕組みビジネス
　サービスチェインを可能としているその背後にあ

る組織を越えた付加価値連鎖を構築するマネジメ

ントの仕組みをここではサービス仕組みビジネス

（Service Systems Business）あるいは単に仕組み

ビジネスと呼ぶことにしよう．サービス財はそれが

「もの」の形をしていても，その背後にはサービス

の仕組みがシステムとして存在する．我々は三次産

業を特徴付ける無形の役務のようなサービス概念も，

工業製品のような物財も，ともにその背後にある仕

組みを含めてシステムとして理解することを主張し

ている．ものとサービスという対比ではなく，我々

はあるサービスのチェインを背後に置いた，機能や

意味の利用や消費を行う．そのプロセスをきちんと

把握して，そこに生じているさまざまな機能的，意

味的価値の形成と接続の連鎖を見ることで，我々の

社会の付加価値形成とその連鎖の構造を明らかにす

るというのが本稿の課題である．

　サービスのチェインという視点は，価値の生成か

ら消費までを組織間を超えて透過的に見ることを意

味する．さらに具体的な事例でこの考え方を示して

みたい．そのために簡単な用語の整理を行っておき

たい．ここでは従来の「もの」としての財での生産

に伴う付加価値形成も含め，すべてのサービスの構

成要素の価値形成は，何らかの形で会計的な意味で

測定可能な価値であると仮定する．これは，サービ

スチェインの要素として「もの」だけでなく，無形

の役務が含まれる場合も同様である．「もの」の場

合はその原価は製造原価計算によって把握され，同

様にあるプロジェクトのアクティビティの原価は，

シェアドサービスのアクティビティ別の原価計算に

より把握される．これらによりそこから生まれる価

値も計測可能となる．これは家計の内部であっても

同様である．それを既存の社会統計に組み込むか否

かは別としても，家事労働のような価値も帰属計算

という方式で原理的には計測可能となる．

　このような価値の形成の情報は，従来は組織ごと

に会計処理として理解されてきた．また他方で顧客

に関する情報管理は CRM（Customer Relationship 

Management）のように顧客に関するデータベース

であったり，医療の電子カルテのようにデータ化さ

れ扱われてきた．これらに対して，サービスチェイ

ンという視点からは，サービスチェインの個々のサ

ービスコンポーネントとしての役務や生産，取引な

どのさまざまなイベントを単位に生成されるデータ

に着目する．我々はこれを POE データ（Point of 

Event Data）あるいはイベント時点データと呼ぶこ

とにする．POE データにはイベントの種類により，

医療に関する Point of Medical Event Data や生産

に関する Point of Production Event Data，さらに

販売に関する Point of Sales Data（POS データ）

のようなさまざまな POE データを区別できる．こ

の POE データは同時に何らかの価値の変化を記述

するデータにもなっている．図 -1 と図 -2 ではさま

ざまなサービスタスクのポイントで POE データが

生成されるところが示してある．

　このような POE データは現在ビジネスプロセス

の情報化とともにさまざまな形で必須の経営資源と

して利活用されるようになっている．特にブラウジ

ングや検索履歴，購買履歴等のネット上での活動

の POE データは，現在さまざまなレベルでの商品
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の推奨情報として用いられており，購買履歴や検索

履歴を用いた仕組みビジネスは現在もさらなる進化

を遂げつつある．そのような中で，POE データの

集積が，サービスの生産に関する設備資本と人的資

本に次ぐ新たな資本財としてその重要性を急速に高

めている．すなわち，サービスチェインのさまざま

なイベントでの POE データの集積は，高度で顧客

のニーズに合ったサービスを提供することでサービ

スチェイン間競争に比較優位をもたらす重要な資源

となり得るのである．それゆえリアルな買い回りの

世界では POS データの収集とそのデータの共有の

ための合従連衡が盛んに行われており，ネット上で

もグーグルやフェイスブックなどの検索サイトや

SNS サイトが顧客のさまざまな利用履歴を統合的

に利用したさまざまな仕組みビジネスを模索してい

る．また医療の世界では電子カルテが医療の POE

データの集積であると見なされるが，今後病院以外

での患者に関するさまざまなメディカルデータのセ

ンサリングなどが可能となってくると，それらを含

めた医療 POE データの利活用で，家庭から医療，介

護までの透過的なサービスチェインの仕組み構築が

可能となるし，またそうなることが求められている．

　ひとたび仕組みビジネスが発動し，何らかのサー

ビスのチェインが構築されてしまい，それが既存

のサービスチェインに比較優位を持つようになる

と，それらのサービスチェインのコンポーネントオ

ブジェクトとしての「もの」の競争はサービスチェ

インの競争に従属するものとなってしまう．たと

えば，アップルの iPad のようなタブレット端末は，

単体の機能財ではなく，アプリケーション財のプラ

ットフォームであると同時に，iTunes を通じての

音楽やビデオなどの諸サービスを提供するサービス

チェインの重要なコンポーネントとして機能してい

る．この仕組みとしてのサービスチェインが付加価

値の源泉となる．それゆえ iPad の中身の部品に関

する品質や価格の優位性を主張することは，木を見

て森を見ない「もの」を見て「サービスチェイン」

とその仕組みビジネスを見ない主張となる．残念な

がらこの四半世紀の日本の家電業界のプラットフォ

ームを含む，さまざまな仕組みビジネスに対する敗

退は，コンポーネントの機能と価格の競争のみに着

目したビジネスモデル理解の浅さに起因すると言っ

てよいだろう．自動車業界は，車を利用するという

一連のサービスチェインの中に車という財を位置づ

けて，そのサービスチェインを模索するための動き

をさまざまに行い始めているが，それとて仕組みビ

ジネス全般における大きな流れの中では一部を見て

いるに過ぎない．

　POE データを中核とした仕組みビジネスは，

POE データが単に人の活動によって形成されるの

みならず，さまざまなセンサデータが膨大な POE

データを構築する，いわゆる機械が情報を喋る IOT

の時代に，さらに大きく変貌を遂げることが予想さ

れる．特に膨大なライフログの収集は次元の違う総

合的なサービスの提供を，仕組みビジネスとして可

能とする．この究極のスタイルを仮に，ホールライ

フサービスと呼ぶことにする．ここで言うホールラ

イフサービスとは，個人の健康から，食事，購買，

エネルギーなどのあらゆる生活に関するライフログ

の POE データを，個人の活動とそれに付随するセ

ンサ情報から取得し，自らの生活スタイルに合わせ

たサービスチェインを統合的に提供するサービスの

仕組みである．そこではサービスを構成する「もの」

の財は原理的に所有する必要はない．むしろ所有し

ないことでライフスタイルの変化に合わせた多様な

サービスが可能となる．

　このようなサービスが出現したとき，さまざまな

工業製品そのものが，サービスチェインを構成する

単なる代替の効くコンポーネントとして扱われ，財

としての競争はサービスチェイン間の競争に従属す

るものとなってしまう．このようなホールライフサ

ービスは 1 つのあり得るシナリオであるが，避け

がたい流れでもあるだろう．ただ問題なのは，この

ようなサービスを提供するプラットフォームが巨大

な POE データの集積によりロックインした巨大な

独占企業となっていく可能性である．サービスチェ

インのイノベーションが継続的に生じて，多様なサ

ービスが生成される市場を維持するためには，サー
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ビスチェインビジネスにおけるフェアな参入を担保

する制度そのものもまた大きな課題となる．「もの」

の経済を中心とした世界では，資本財の大規模化は

収穫逓増に伴う独占がもたらされる可能性が高い．

これを避けるための制度的仕組みとして独占禁止法

が歴史的に導入された経緯がある．

　サービスチェインそのものを単位とする競争で，

多様で小規模なサービスチェインが参入可能になる

ためには，POE データの集積がもたらす新たなタ

イプのロックインに対処し，参入可能性を担保する

ための制度的仕組みの創出が，現状大きな課題とし

て残されている．

結語

　現在我々の社会に生じているサービスチェインの

大変動は，主に情報財の発展とインターネットの影

響によるものである．伝統的な社会のサービスチェ

インは産業化によって「もの」の購買という形で

産業社会での新たなサービスチェインへと変化し

た．それが情報化，ネットワーク化の進展で新たな

サービスチェインの仕組みビジネスへと変貌を遂げ

つつある．さらに次の 10 年では，これらに加えて

膨大なセンサとその連結から形成されるさまざま

な POE データの生成とその流通が，我々の社会の

サービスチェインを大変動させることは確実である．

仕組みビジネスを変動させる予兆のあるさまざまな

技術要因はほかにもある．3D プリンタのようなオ

ンデマンド生産システムや，スキャニングシステム

も既存の仕組みを代替する大きな技術要因である．

　仕組みビジネスの世界では，サービスチェインと

いう仕組みをマネージすることのできる企業が競争

環境の中で比較優位を得る．サービスシステムを構

成するサービスチェイン間の競争は，あるサービス

のチェインを前提としたそのコンポーネント間の競

争とはまったく様相を異にする．仕組み間の競争は，

仕組みを構成するコンポーネントにとっての競争環

境を一変させ，仕組みに入れないということは，そ

もそも市場に参入できないということを意味する

からである．この仕組みビジネスの競争は，その第

1 ラウンドで，オペレーティングシステムから，検

索エンジン，SNS に至るさまざまな情報コミュニ

ケーション環境のプラットフォーム構築で，日本の

企業は惨敗した．だが IOT 時代の始まりとともに，

仕組みビジネスの競争の第 2 ラウンドが始まろうと

している．第 2 ラウンドでは，人のみならず膨大な

センサが人と相互作用して作り出す POE データの

仕組みとしての利活用がサービスチェインの仕組み

ビジネスの鍵となる．

　センサネットワークを通じてもたらされる膨大な

POE データが可能とする次の時代の仕組みビジネ

スは，既存の市場というナイーブな仕組みの中での

サービスのチェインをさまざまなレベルで新たな仕

組み化されたサービスで代替していく可能性が高い．

この第 2 ラウンドでは，家庭やオフィス、コミュニ

ティの中で，エネルギーの利活用や，さまざまなヘ

ルスケアサービスを始め，あらゆる文化的背景を持

つ，あらゆる世代の多様な生き方を支援し，その生

活世界を豊かにしてくれる多様なサービスチェイン

へと進化発展していくことが期待される．そのため

には，サービスチェイン間競争，仕組み間競争を理

解し，その上で仕組みビジネスをデザインするだけ

でなく，その競争がフェアに行われるための制度的

仕組みそのものをデザインすることが求められる．
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