
  

る
「
サ
ー
ビ
ス
産
業
の
仕
組
み
化
」
等
、

新
た
な
取
り
組
み
を
拡
大
し
て
い
く
と

と
も
に
、
そ
の
成
果
を
よ
り
多
く
の

方
々
に
共
有
し
て
い
た
だ
く
こ
と
も
使

命
の
一
つ
と
考
え
て
い
ま
す
。

　

年
４
回
の
季
刊
と
は
な
り
ま
す
が
、

タ
イ
ム
リ
ー
な
話
題
は
Ｗ
Ｅ
Ｂ
、
メ
ー

ル
等
に
て
、随
時
補
完
を
い
た
し
ま
す
。

毎
号
特
集
を
組
み
、
旬
の
話
題
を
取
り

上
げ
て
ま
い
り
ま
す
の
で
、
ぜ
ひ
ご
活

用
い
た
だ
く
と
も
に
、
ご
関
係
の
方
々

に
Ｓ
Ｐ
Ｒ
Ｉ
Ｎ
Ｇ
の
活
動
を
ご
紹
介
い

た
だ
き
ま
す
よ
う
、
改
め
て
お
願
い
申

し
上
げ
ま
す
。

　

会
員
の
皆
さ
ま
に
は
、
日
頃
よ
り
ご

支
援
・
ご
協
力
を
賜
り
、
大
変
あ
り
が

と
う
ご
ざ
い
ま
す
。

　

２
０
０
７
年
５
月
に
当
協
議
会
（
Ｓ

Ｐ
Ｒ
Ｉ
Ｎ
Ｇ
）
が
発
足
し
、
会
報
第
１

号
を
同
年
10
月
に
発
行
し
て
以
来
、
８

年
を
経
て
、
会
員
の
皆
さ
ま
へ
の
情
報

提
供
と
内
容
の
充
実
を
図
る
た
め
、
今

号
よ
り
全
面
的
な
改
訂
を
さ
せ
て
い
た

だ
く
こ
と
と
な
り
ま
し
た
。

　

振
り
返
れ
ば
、活
動
初
期
の
「
ハ
イ
・

サ
ー
ビ
ス
日
本
３
０
０
選
」
を
は
じ
め

と
す
る
ベ
ス
ト
プ
ラ
ク
テ
ィ
ス
の
選

定
・
収
集
や
、
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
（
日
本
版
顧

客
満
足
度
指
数
）
の
開
発
な
ど
は
、
現

在
の
活
動
に
つ
な
が
る
主
要
な
取
り
組

み
と
な
っ
て
い
ま
す
。

　

ま
た
、
こ
れ
か
ら
の
サ
ー
ビ
ス
産
業

は
、「
お
も
て
な
し
」
精
神
だ
け
で
は

な
く
、
質
の
高
い
サ
ー
ビ
ス
に
対
し
て

相
応
の
対
価
を
得
て
い
く
た
め
に
、
よ

り
付
加
価
値
を
高
め
る
こ
と
が
ま
す
ま

す
重
要
で
す
。

　

そ
の
た
め
に
も
、
Ｓ
Ｐ
Ｒ
Ｉ
Ｎ
Ｇ
で

は
、『
日
本
再
興
戦
略
』（
２
０
１
４

年
６
月
発
表
）
に
明
記
さ
れ
、
本
年

３
月
創
設
の
「
日
本
サ
ー
ビ
ス
大
賞
」

や
、
独
自
に
研
究
開
発
を
進
め
て
い
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市
場
や
社
会
構
造
が
刻
々
と
変
化
す
る

中
、
サ
ー
ビ
ス
産
業
の
「
生
産
性
向
上
」

は
日
本
の
経
済
を
支
え
る
う
え
で
も
大
き

な
課
題
だ
。

　

そ
の
解
決
の
ヒ
ン
ト
と
な
り
得
る
の

が
、
サ
ー
ビ
ス
産
業
生
産
性
協
議
会
（
Ｓ

Ｐ
Ｒ
Ｉ
Ｎ
Ｇ
）
で
研
究
を
進
め
る
業
務
の

「
仕
組
み
化
」
で
あ
る
。「
見
え
る
化
」
で

も
「
標
準
化
」
で
も
解
決
で
き
な
い
課
題

を
突
破
す
る
「
仕
組
み
化
」
に
は
、
ど
の

よ
う
な
特
徴
が
あ
る
の
だ
ろ
う
か
。

　

サ
ー
ビ
ス
産
業
に
お
け
る
「
仕
組
み

化
」
の
第
一
人
者
で
あ
る
、松
井
忠
三
氏
・

松
井
オ
フ
ィ
ス
代
表
取
締
役
社
長
／
良

品
計
画
前
会
長
の
コ
メ
ン
ト
を
交
え
な
が

ら
、
そ
の
可
能
性
を
探
る
。

の
特
性
に
よ
り
、
仕
事
が
「
見
え
な
い
」、

誰
も
が
同
じ
よ
う
に
「
徹
底
で
き
な
い
」、

そ
し
て
「
改
善
を
積
み
上
げ
に
く
い
」
と

い
っ
た
問
題
を
引
き
起
こ
し
て
い
る
。
さ

ら
に
、
人
材
の
流
動
化
や
育
成
の
効
率
化

の
必
要
性
、
ニ
ー
ズ
の
多
様
化
な
ど
が
、

こ
れ
ら
の
問
題
を
、
よ
り
複
雑
か
つ
深
刻

な
も
の
に
し
て
い
る
。

　

今
や
Ｇ
Ｄ
Ｐ
の
お
よ
そ
８
割
を
占
め
、

日
本
の
主
幹
産
業
と
も
い
え
る
サ
ー
ビ
ス

産
業
。
今
後
の
市
場
の
変
化
や
労
働
力
人

口
の
減
少
な
ど
も
踏
ま
え
る
と
、
サ
ー
ビ

ス
産
業
の
「
生
産
性
向
上
」
は
重
大
な
課

題
で
あ
る
。
し
か
し
現
状
を
見
る
限
り
、

こ
の
業
界
の
生
産
性
は
、
高
い
も
の
と
は

言
い
難
い
。

　

サ
ー
ビ
ス
の
内
容
や
ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ
ル

に
よ
る
多
少
の
違
い
は
あ
る
が
、
労
働
生

産
性
が
上
が
り
に
く
い
背
景
に
は
、
サ
ー

ビ
ス
の
特
性
（
図
１
）
が
あ
る
。
こ
れ
ら

「仕組み化」が
可能にする
サービスの質と
生産性の両立
松井オフィス代表取締役社長 / 良品計画前会長
サービス産業生産性協議会（SPRING）副代表幹事

松井 忠三 氏
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Spring View Point

無形性 サービスは機能または活動である。コトではあっても物理的なモノではない。
無形であるから、作り置きや在庫をすることができない。

異質性
均一のサービスを得ることは難しい状況を表す。モノ製品の場合は、顧客と
同じ製品をいくつでも作り、提供することができる。しかし、労働集約的なサー
ビスでは、提供者や状況に応じて違ったサービスが提供される。

同時性
サービスは価値生産的な活動ではあるが、そうした活動は受け手に直接、働
きかけられる。その場合、サービスの生産と消費は同時に行われる。さらに、
生産と消費が同時でなくてはならないために、サービスの生産に時間と場所
の特定性が生じる。

消滅性 サービスは活動であることから、貯めておくことができず、生産と同時に消
滅してしまう。

近藤隆雄『サービス・イノベーションの理論と方法』（2012）より作成

図１ サービスの特性と課題
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