
1 サービスの生産者の役割
　企業が生産するのは形のある商品（もの）だけではありません。

テーマパークの運営，清掃や洗
せん

濯
たく

，職業紹介など形のない商品（サ

ービス）も生産します。

　サービスを生産する企業をサービス業者といいます。サービス業

者は，消費者や企業に対してサービスを提供し，生活の質の向上や

ビジネスの合理化を支
し

援
えん

する役割を果たしています。

　ここでは，小売業・卸売業・物流業・金融業・情報通信業を除い

たサービス業を中心にみていきましょう。

真
し ん

実
じ つ

の瞬間

　サービス業には，従業員とお客が出会う瞬間が重
要だということを意味する「真実の瞬間 (moment 
of truth)」ということばがあります。このことばは，
1980年代はじめ，スウェーデンに本社を置く航
空会社のS社を経営再建する際

さい

に使われました。
　S社が調査したところ，お客がグランドスタッ
フやフライトアテンダントなどの従業員と接触す

る平均回数は5回，１回あたりの平均時間は15
秒でした。この従業員とお客が出会う15秒とい
うごく短い時間が「真実の瞬間」です。サービス
業では，「真実の瞬間」の積み重ねによって，サ
ービスが評価され，企業のイメージや評価が決ま
ってしまうため，お客と出会う瞬間を大

たい

切
せつ

にする
必要があります。

1 サービスの生産者の役割とはなんだろう？
2 サービスの生産者にはどんな種類があるのだろう？
3 これから求められるのはどんなサービスだろう？

2 サービスの生産者

サービスは，形のない
商品だったね。
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2 サービスの生産者の種類
　サービス業

❶
はその内容によっていくつかの種類に分けられます。

　まず，消費者に楽しさを与えるサービス業があります。ホテル・

旅館などの宿泊業，テーマパーク・映画館などの娯
ご

楽
らく

業，レストラ

ン・カフェなどの飲食店がこれに含
ふく

まれます。

　次に，消費者の生活を便利にするサービス業があります。クリー

ニングやコインランドリーなどの洗
せん

濯
たく

業，家事サービス業，ピザや

弁当の宅配に代表される配達飲食サービス業がこれに含まれます。

　そのほかに，広告デザインや労働者派
は

遣
けん

などのサービスを提供し

て企業の業務を助けるサービス業も数多く存在します。日本標準産

業分類でみると，サービス業は下表のように分類されています。

❶　ここでは，地方公共団
体などが提供する公共サー
ビスは除きます。

■サービス業の種類（一部）　●日本標準産業分類による（中分類）
専門サービス業
（他に分類されないもの）

デザイン業
著述・芸術家業　など 娯楽業 映画館

スポーツ施設提供業　など

広告業 広告業　など 廃棄物処理業 一般廃棄物処理業
産業廃棄物処理業　など

技術サービス業
（他に分類されないもの）

土木建築サービス業
機械設計業　など 自動車整備業 自動車整備業　など

宿泊業 旅館，ホテル，下宿業　など 機械等修理業 機械修理業
電気機械器具修理業　など

飲食店 食堂，レストラン
専門料理店　など 職業紹介・労働者派遣業 職業紹介業

労働者派遣業　など
持ち帰り・配達
飲食サービス業

持ち帰り飲食サービス業
配達飲食サービス業　など その他の事業サービス業 建物サービス業

警備業　など
洗濯・理容・美容・
浴場業

洗濯業
一般公衆浴場業　など その他のサービス業 集会場　など

その他の生活関連
サービス業

旅行業
家事サービス業　など

飲食サービス業の移動販売

　飲食サービス業では，自動車を用いた移動販売
という方式で，パンやクレープ，お弁当などを販
売する事業者が増えています。オフィス街では，
昼食の時間帯にお弁当を購

こう

入
にゅう

する人々が多くみら
れます。この移動販売は，顧

こ

客
きゃく

にとって，さまざ
まな食事から食べたいものを選

せん

択
たく

できるという利
点があります。一

いっ

方
ぽう

，事業者にとっては，商品を
売りやすい時間や場所を効率よく選択できるとい
う利点があります。
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3 サービスの生産者のビジネス
　サービスということばは，無料で提供されるものと考えることも

ありますが，本書で使っているサービスは無料ではありません
❶
。

　サービスは，形あるものではなく，形のない経験を消費者に提供

します。美容院であれば髪を切るという経験を提供しています。よ

いサービスを生産するためには，顧
こ

客
きゃく

の参加
❷
と従業員のやる気が重

要です。サービスは，従業員だけでは生産できず，顧客も一緒に生

産にかかわる必要があります。そのため，従業員は顧客がサービス

の生産に積極的に参加するように働きかける必要があります。

　また，従業員のやる気もサービスの品質に影響を与えます。従業

員は，体調が悪い，疲れているといったときにやる気が低下し，サ

ービスの品質も低下します。顧客が従業員のやる気に影響を与える

こともあります。飲食店で従業員に冷たい態度をとれば，従業員の

やる気は低下してしまいますが，仲良く接
せっ

すれば笑
え

顔
がお

で接客してく

れ，サービスの品質も上がります。

❶　サービスは，形がない
ことが特

とく

徴
ちょう

です。そのため，
無料で1個おまけをつけ
るといった行動は，サービ
スとはいいません。ただし，
おまけをつけてくれた店員
の気持ちはサービス精神と
よべるかもしれません。お
まけをつけるといった無料
でものをあげる行動は，販
売促

そく

進
しん

といいます。

❷　サービスにおける顧客
の参加とは，たとえば歯医
者で頭を傾け奥歯への施

せ

術
じゅつ

ができるように協力するこ
とがあげられます。レスト
ランで注文する際に，従業
員と会話をすることも，サ
ービスの生産には必要なこ
とです。

おもてなしとホスピタリティ

　東京オリンピックの招致活動で「おもてなし」
ということばが使われ，わたしたちになじみ深い
ものになりました。これは，サービスの品質の高
さを意味することばとして使われています。英語
では，ホスピタリティということばが，似たよう
な意味を持っています。
　「おもてなし」という日本語を使って表現され
た日本のサービスの強みは，その水準の平均的な
高さです。海外では，高級なレストランやホテル
以外では，満足できるサービスを受けられない場
合が多くあります。しかし，日本ではビジネスホ
テルやファミリーレストランといった庶民的なお
店でも，質のよいサービスが受けられます。また，
おもてなしの心は日本人の国民性であり，多くの
人が親切であることも強みです。
　政府は，「明日の日本を支える観光ビジョン」

において，東京オリンピックが開催される2020
年までに訪日外国人旅行者を4,000万人にする
ことを目標としています。すぐれたサービス，あ
るいは外国人旅行者をもてなす語学力や宗教およ
び文化の違

ちが

いへの理解などを向上させて，よりよ
いサービスを提供することが必要になるでしょう。

おもてなしの心がこめ
られた丁

てい
寧
ねい
なあいさつ
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4 サービスの生産者の動向

　サービス業は成長を続けています。特に社会環境の変化やわたし

たちのライフスタイルの変化に対応したサービス業が成長し，拡大

しています。おもな社会環境の変化としては，人口に対する高齢者

の割合の増加，フルタイム就
しゅう

労
ろう

の
❶
女性の増加などがあげられます。

　近年，企業がコストの引き下げや企業本来の業務に専
せん

念
ねん

するため

に，業務の一部を外部に委
い

託
たく

するア
outsourcing

ウトソーシングが増えています。

外部委託の範
はん

囲
い

は，システムの開発や運用などに関する業務，経理

や人事などの管理業務，営業業務，顧
こ

客
きゃく

サービス業務など幅
はば

広
ひろ

い業

務にわたっています。これらは情報サービス業や労働者派
は

遣
けん

業
❷
など

のサービス業者に委託されています。

　サービス業では，情報化が進むことで起業が活発化しています。

製造業に比
くら

べて設備も人手もあまり必要がなく，一人でも起業しや

すいことが利点です。

1 サービス業の成長

❶　8時間など，正規の勤
務時間を完全に勤務するこ
とです。

2 アウトソーシングの拡大

▶p.123
❷　一般には，人材派遣業　
といいます。

3 起業の活発化

▶p.105

ソーシャル旅行サービス

　T社は，ソーシャル旅行サービスを提供してい
ます。このサービスでは，旅行で行きたい場所，
そこでやりたいことを顧客が投稿し，それに共感
した仲間が参加を表明していき，顧客どうしで計
画案を出します。参加希望者がある程度集まると，
顧客の案を T社が提

てい

携
けい

の旅行会社に依
い

頼
らい

してツ

アー化し，予算や日程を決めます。一般的な旅行
会社のツアーの場合，行きたくない場所などが組
み込まれていても参加者はそこに行かなくてはな
りません。しかし，このサービスは，自分が行き
たい場所，やりたいことだけ計画できます。こう
したニーズを満たす画期的なサービスです。
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　近年，製造業では製品だけによる差別化が難しくなりつつありま

す。そのため，製品にサービスをつけ加えて提供し，差別化をはか

ることが多くなっています。たとえば，ランニングシューズを販売

するために，ランニングの走行距離や経路，時間を測るシステムを

つくり，Webサイトやスマートフォンのアプリで確認できるサー

ビスを同時に提供するといったことです。近年では，サービス業と

製造業が融合し，二つを明確に分けることが難しくなっています。

4 サービス業と製造業の融合
＊1

Ａ社の「製品＋サービス」

　いまや音楽は，ＣＤやＭＤといった記録媒
ばい

体
たい

を
用いることなく，携帯型のディジタルオーディオ
プレイヤーで聴くことが当たり前になっています。
この商品が普

ふ

及
きゅう

したのは，製品にサービスをプラ
スしたからです。それまで，音楽はＭＤなどに録

ろく

音
おん

して持ち歩くことが一般的であり，ディジタル
オーディオプレイヤーの発売当初，買い替える人
も多くはありませんでした。しかし，リンゴのマ
ークのＡ社が，参

さん

入
にゅう

すると状況が変わりました。
Ａ社の製品は，記憶容量やデザインもすぐれてい
ましたが，無料で提供したソフトウェアで音楽の
再生と管理ができるサービスがA社商品の普及
を加速させました。
　ＣＤから音楽を取り込むと自動的に楽曲名など

の情報を取り入れ，クリックだけでプレイリスト
が編集できます。また，インターネットにつなげ
ば，音楽をダウンロードできます。Ａ社の商品が
ヒットしたのは，こうしたサービスを製品にプラ
スしたからだといえます。

A社のディジタルオーディ
オプレイヤー（携帯電話）

音楽などがダウンロードで
きるA社のWebサイト

確認問題確認問題確認問題 サービスの生産者

─次の文章を完成させましょう。
　⑴ 　サービスは，消費者の体験をともなう（①　　　）です。よいサービスを生産する
ためには，（②　　　）と（③　　　）が重要です。

　⑵ 　近年，製品だけの（④　　　）が難しくなっているため，製品とサービスを融合さ
せた商品を提供することが多くなっています。

●─自分が受けてよいと感じたサービスをあげ，なぜそれがよいか話しあってみよう。

1

調 べ 学 習

違
ちが

いをつくることです。同
じような商品ばかりでは，
消費者は選びにくくなって
しまいます。独自の特

とく

徴
ちょう

で
違いを出し，選

せん

択
たく

してもら
うことが重要です。

Word
＊1　差別化
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