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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
●サービスで満足していただくのは難しい
　日本は製造業で発展してきました。もの作りについては、どの国にも負けない生産技術を有しています。しかし、サービス業は製造業とはまったく異なったビジネスです。そして、アメリカと比較して、日本はサービス業の後進国だと言われています。では、製造業とサービス業のどこがそんなに違うのかを一つの例で見てみましょう。
　工場では製造に必要な原材料や部品を仕入れ時に、ていねいに吟味して仕入れます。そして工場では徹底的に考え尽くされた製造ラインで、均一で高品質の製品を製造します。ここに消費者が意見を挟む余地はありません。例えば、製品が電気冷蔵庫の場合、消費者は家電量販店で、30～50種類ものいろいろな冷蔵庫を比較して、気に入った電気冷蔵庫を購入します。翌日に配送された冷蔵庫が台所に入ると「やっぱり新しい冷蔵庫はいい」ということになります。この確率は、ほぼ100%です。
　ところが、サービス業は、そうは行きません。上と同じプロセスをサービスについて考えて見ます。まず、お客様自身がサービスの材料であるというケースが多いことに気づきます。例えば、美容院や病院、各種の教室などいくらでも事例を挙げられます。このことは、サービス会社がサービスの材料を選べないことを意味しています。また、サービスはお客様といっしょに作ることが多く、サービス提供者の思うようには作れないことも多いといえます。そして、でき上がったサービス商品は、ご本人に満足していただいても、周りの知り合いが「その髪型は似合ってないね」といわれると、それまでの満足が一気に不満足になってしまうこともあります。
　このように、サービス業は製造業と比較すると格段に難しいビジネス要素を含んでいるといわなければなりません。この難しさを理解した上で、サービス業で成功するためには何をすべきかを考えていきたいと思います。
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
サービスサイエンスとは、先ほど説明した、一見難しそうなサービスを科学的に読み解くことによって、サービス業の高度化に寄与する学問分野です。
サービスサイエンスでは、サービスを分類することでサービス毎の特性を示し、サービスを分解することでそのサービスの要素を確認し、分解したサービスをモデル化することによって、CSにつながるサービス品質はどのようなものなのかを示します。
また、サービスサイエンスでは「サービス」とか「顧客満足」とか「サービス品質」という、聞いたことはあるけどいまいち漠然としてよくわからない言葉に定義を与えています。この後、サービスサイエンスで定義されている言葉の例や、分類や分解ってどういうことなのかの例についてお話したいと思います。
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