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サービス業戦略国際化の枠組

上　田　隆　穂

　サービスは実に多種多様である。大別する

と政府，警察などの公的機関や病院，大学な

どの非営利機関などの行うサービスと営利企

業の行うサービスがあるが，前者は除き，こ

の論文では後者の営利企業に限って話を進め

る。そしてサービスの特性をモノとの比較で

とらえた後，国際化の観点からその特性に応

じた基本戦略を考えていく。キー概念はIT

（lnformation　Technology：情報技術）であ

る。

1．サービスの基本コンセプト

　営利企業の行うサービスは，銀行業，保険

業，飛行機や鉄道などの旅客業，大手ホテル

チェーン，大規模小売店，映画会社などの大

手から町の銭湯，美容院，エステティックサ

ロン，クリーニング業，易者などの零細企業

まで数限りなく存在する。しかしながら，国

際マーケティングという点から考えると，零

細サービス企業は殆ど除外され，比較的大手

の企業が対象となる。

　この章では第1節でサービスをモノとの比

較の観点でとらえ，第2節において国際マー

ケティソグの観点からの考察をおこなう。

理を行う。それ故，当然のことながらマーケ

ティング原理適用は可能である。但し，通常

の製品であるモノとサービスは性格の異なる

部分があり，その相違に基づいたマーケティ

ングを行う必要がある。

　●サービスの特性

　コトラー（1984）によるサービスの定義は以

下のようになる。rサービスとは，ある特定

の人たちが，他の人に対して提供できうる活

動や利益のことで，それらは本来無形のもの

であり，何らかの所有権をもたらすというも

のではない。サービスにより生み出されるも

のは物的製品に結びつく場合もあるし，結び

つかない場合もある。』ωこの定義ではモノと

サービスの違いは有形か無形か，所有権の移

転があるかないか，がとり上げられている。

サービスの特性を明らかにする際，通常とら

れているアプローチはモノとサービスの相違

点を明らかにすることである。コトラーの定

義からはその相違点はいい尽くされておら

ず，諸文献より相違点をまとめると表1のよ

うになる。②

　（Dサービスとは何か

　基本的にはサービスもモノである製品も変

わりがない。どちらも消費者に対する効用の

束からできあがっており，マーケティング・

リサーチを通じてサービス製品を開発し，

マーケティング・ミヅクスを用いて販売・管
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表1　モノとサービスとの相違点

モ　　　ノ サ　ー　ビ　ス

1．均質性 生産においてほぼ均質であ 生産において不均質になり
る やすい

2．有形性 有形財 無形財

3．可分性 生産と消費が別であること 生産と消費が同時に起こる
が多い ことが多い

4．消滅性 ストヅクできるものが多い ストックできない

5．所有性 所有権の移転を伴う 所有権の移転を伴わない

　・均質性…サービスは生産時において不均

質になりやすい。モノに関しては通常，品質

管理が徹底しており生産時における品質のぱ

らつきは少ないが，サービスはぱらつきが多

い。これは比較的品質にばらつきの少ないと

思われる交通サービスでも同様である。例え

ば航空旅客業は，その提供するサービスには

スチュワーデスの接客も含まれており，マ

ニュアルで管理されていても全く同じサービ

スを受けられるわけではない。ホテル業やコ

ンサルティング業でも同様である。この点か

らサービスに関する品質管理の重要性が示唆

される。

　・有形性…サービスは通常モノと異なり無

形であることが多い。従って，購入前には触

知することができない。例えば消費者が小売

店でモノを買う場合，多くは接することによ

り受容するか否かを決定する。しかしながら

コンサルタントや航空会社などを選ぶ際には

触知が難しく，消費者はその選択に不安を感

じ，リスクが生じる。またサービスはその無

形性故，製品を構成する属性が極めて多く，

顧客の重視する効用がとらえにくい。例えば

顧客が飛行機を予約する時その座席の広さと

スピードを重視せず，スチュワーデスの美貌

やアットホームな雰囲気を期待しているのか

も知れない。

・可分性…例えば旅客業やレストランなど

のサービスの場合，モノに含まれたサービス

（音楽CDなど）と異なり，生産つまりサー

ビスの提供とその消費とは不可分であること

が多い。このことは次の特性の消滅性と類似

しており，製品のストックが難しく，サービ

ス企業がカバーする市場の大きさを限定する

ことになるし，その流通チャネルを直接的な

ものに限定する。（3）これに対しモノは生産と消

費は殆どの場合，時も場所も別であるため，

供給面からみた市場の大きさの限定やチャネ

ルのダイレクト化の限定を受けることは少な

い。

　・消滅性…サービスの不可分性と類似した

この特性は一端生産した製品がストックでき

ないことを意味する。例えばホテルの部屋の

提供に関しては，もし客が入らず，翌日に

なってしまえば当日の価値は消滅する。また

交通サービスの席の提供に関しても空席のま

ま出発すればその価値は消滅する。逆に需要

が多すぎて供給が追いつかなければ機会の損

失となる。モノ製品の場合には多くの場合ス

トックが可能であるものが多いので，サービ

スほど需要と供給のミスマッチは多くない。

従って，サービスにおいては需要の予測及び

需要と供給とを合わせるマーケティング対応

が特に重要である。

　・所有牲…通常モノの製品は売買によりそ

の所有権が移転する。しかしながらサービス
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サービス業戦略国際化の枠組（上田）

製品は無形財であることが多く，所有権の移

転がないことが多い。

　以上述べたようにモノ製品とサービス製品

は明かに性格の異なる点が存在する。これら

の差，特に無形性，不可分性，消滅性を意識

したマーケティングを実践すべきものがサー

ビスである。

　（2）サービス市場の分析

　国際マーケティングにおいてサービス業を

分析するためには，サービスと国際化との関

わりを論ずる必要がある。

　サービス企業がどのように国際マーケティ

ングを実践しているかは，企業の外国への投

資の程度に大きく依存し，それは結果的に投

資先の国におけるコントロールと存在形態の

程度を決定することになる。この国際化の形

態は，図1のように主として輸出，提携，直

接投資の3つに分かれる。④そして第3形態の

直接投資にはマルチドメスティック型とグ

ローバル型が存在している。

　サービス業はその性格に応じてこの諸形態

に所属するが，この所属に関しダイナミック

な変化を与える要因がある。それらは図のよ

うに政府規制の変化，技術革新，民営化，製

造業のサービス部門の独立などである。〔5｝

図1　サービス業の国際化

国際化の形態

輸出

翫一e：f：：：：窒
→樽

の
定
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度
決

ダイナミックな変化を及ぼす要因群

・政府規制の変化

・技術革新

・民営化（Privatization）

・製造業のサービス部門の独立

　●輸出…3つの形態の中で最も投資額が小

さく，コントロールや投資先国における存在

も小さい。企業は本国を離れることなく国際

化が可能である。これは財に含まれるサービ

スや財を媒介としたサービスを輸出する際に

とられる形態である。

　●提携…業務を遂行するために企業を代表

する存在が海外に必要となり，ある程度の海

外投資が必要となる。その存在やコントロー

ルは提携企業を通じて得られることになる。

ライセンス契約，フランチャイジソグ，最少
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必要限度のジョイント・ベンチャーなどがあ

り，中規模の投資を行い，中規模のコント

ロール，企業としての存在を持つことになる。

　●直接投資…サービス業においては最も通

常の国際化戦略であり，最大規模の投資を行

うことになり，コントロールの程度や存在自

体も最大となる。子会社への直接投資，海外

での企業の吸収合併という形をとる。ただ

し，投資先国家の政府による介入を受けるこ

ともしばしばある。

　●マルチドメスティック型⑥…直接投資を



行う国際企業が初期にとる形態であり，企業

運営は全く国単位で独立に行われる。運営方

法は全く国ごとに適応化されており，利益に

関しても国ごとの最大化が目指される。小売

業，卸売業，保険，消費者金融などが伝統的

にこのパターンを示しており，国ごとに配置

された子会社は高度な自律性を持つ。

　●グローバル型…国際活動を統一システム

としてとらえ，地球規模つまり全世界のグ

ループ全体での最大利益を目指している。す

なわち，1つの国での競争上の行動が他の国

での行動によって大きく左右されることにな

る。グローバル型企業では国別に最適化を図

ろうとすると競争優位を得る可能性を減らす

場合が多く，世界的規模で企業活動を統合

し，各国間の連結を確保することによって競

争優位を得る。

　しかしながら，全く国別の視点を失うこと

も危険であり，国別の視点と地球規模での統

一的な視点の2つをどうバランスさせるかが

重要となる。

　●ダイナミックな変化を及ぼす要因群

　これらの諸要因が国際化に関してどの形態

をとるかに影響を与え続けており，常に競争

優位を持つ上に変化を与えている。従って，

企業は変化を把握し続け，対応を考慮せねば

ならない。

　・政府規制の変化…多くのサービス企業

は，伝統的に価格，流通，金融などにおいて

投資先国家の政府によって大いに規制を受け

ていた。特に輸送，金融，保険，通信分野で

顕著だが，1970年代後半から次第に規制緩和

の動きが進んできた。この結果，新規参入の

バリヤーが減り，競争が活発化している。

　・技術革新…多様な技術革新が影響を及ぼ

しているが，特に重要なのはITである。こ

のITの革新によってデータベースビジネス

などのビジネスが著しく成長し，また小売

業，ホテル業，航空業，金融業など多くの
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サービス業の国際化の形態に大きな影響を与

え続けている。

　・民営化…イギリスや日本でみられたよう

に，航空会社や電話事業サービスなどが国営

から民営に移管されることにより，他国との

競争形態が変化した。民営化は，企業にとっ

て国営の頃の政府からの保護がなくなること

を意味するが，より自由な企業活動が可能と

なり他国との競争が活発化する。これによ

り，他国への及び他国からの参入形態も影響

を受けることになる。

　・製造業のサービス部門の独立…従来は製

造業の1部門であったサービス部門が独立

し，既存のサービス企業と競争をするように

なってきている。これにより，競争が激化

し，国際的なサービス企業はその国際化の形

態をみなおさざるを得なくなっている。

　これら上述の要因群の中で特に重要なのは

技術革新のITである。このITにより諸サー

ビス業の国際化の形態がどう変わりつつある

かを次章で述べ，第3章においてIT及び戦

略的視点から諸形態に属するサービス業が具

体的にどのような形で所属するかを，そして

競争優位を持つための基本戦略をITを中心

として考察する。

2．サービス事業

　ここでは，主としてバンダーマーウィ（V－

andermerwe，　S．）（1991）他に従って，サービ

ス業の分類を行い，その国際化の形態を考え

る。（n

　（1）サービス事業の分類

　サービス業の国際化を扱う上で有用な分類

軸としては，rモノ製品との関連度』及びr消

費者とサービス生産者との相互作用の程度』

の2つが挙げられている。これらが特に国際

化の形態を規定しやすいのは明らかである。

前者は，サービスがモノと結合しているか
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（CD上の音楽など），モノを通じてサービス

がなされるか（小売業やホテルなど），殆ど

モノを介さずサービスがなされるかの分類軸

である。後者は，コンサルティングやメイン

テナンス業のようにサービス担当者と受け手

の関わりが高いサービスと小売業や輸送のよ

うに関わりが低いサービスとの分類軸である。

　この2つの分類軸から表2のように6つの

セルに主なサービス業は分類できる。

　　　　表2　サービス業の分類

消費者とサービス生産者との相互作用の程度

モ
ノ
製
品
と
の
関
連

低　い 高　　い

（セル1） （セル4）

純然たるサービス 国内郵便サ叱ス， エンジニアリング，コン伽ティング，

モノと関わり低い ナイフとぎ 広告，教育，保険，医療，

経営管理サービス

（セル2） （セル5）

部分的にモノを伴 小売業，クーリエ， 金融，航空旅客，
ったサービス或いは ファストフード，ホテル， メインテナンス
モノを通じたサ疋ス 海上輸送，

航空輸送

（セル3） （セル6）

モノに含まれた 音楽（コンパクげイスク）， テレホンショッピング，

サービス ソフトウェア（ディスケッ｝）， 電子メール
映画（ビデオカセット），

トレーニング（書籍），

雑誌，

オンラインニュースサーピス

出典：参考文献5，P．50

　セル1のサービスは，どのような場所でも

簡単に適用でき，その形態のままでのみしか

国際化の可能性はない。セル2のサービス

は，サービスを可能にするモノが容易に外国

市場に持ち込めるため，国際化のポテンシャ

ルは高い。セル3ではサービスがモノに含ま

れているため，基本的に輸出が可能であり，

すぐにかつ容易に国際化できる。セル4で

は，顧客とサービス企業のスタッフとの交流

が活発であり，その国際化には根本的に人を

巻き込むことになる。セル5では，サービス

がモノを介するため国際化にはモノとサービ

スとのバランスが重要となる。セル6では，

モノ財の使用程度と顧客とスタッフとの相互

作用の程度が極めて高いため，顧客により便
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利な新技術の継続的な進展とともにサービス

を国際化する可能性は大きい。

　この分類表に従って，各サービス業が図1

で述べた国際化の一般的な形態をとる傾向を

示すと図2のようにクラスター化がなされる。



図2　サービス業の国際化形態

モ
ノ
製
品
と
の
関
連

消費者とサービス生産者との相互作用の程度

（第3クラスター）

海外直接投資

支店

子会社

合併

低 い 高　　い

純然たるサービス 国内郵便サービス
エンジニアリング
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コンサルディンゲ

広告　医療
モノとの関わり
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金融
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クーリエ

tアストフード 航空旅客

モノを通じた
ホテル

メインテナンス

サービス 海上翰送

航空輸送
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Tービス
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　　出典：参考文献5
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444



サービス業戦略国際化の枠組（上田）

　丸で囲まれたそれぞれのサービス群が伝統

的にその典型的な国際化形態を示している。

図のようにこの3つのクラスターは左下から

右上への並び方を示している。すなわち伝統

的にはモノとの関連が強いほど輸出を中心と

して相手国との関連が小さく，モノとの結び

つきが弱くつまり純粋のサービスとなるほど

現地への投資が大きくなり相手国との結びつ

きが強くなる。

　しかしながら，図1で示した国際化の形態

に関し，ダイナミックな変化を与える要因群

のためクラスター一化には次節で述べるような

変化がおきている。

（2）　サービス事業のダイナミックな変化

　図2でのクラスター化は図3のようなクラ

スター化に移りつつある。この変化は2つに

分けられる。1つはクラスターのオーバー

ラッピングであり，もう1つはITによるク

ラスターの収敏化である。

図3　サービス業の国際化形態の変化

消費者とサービス生産者との相互作用の程度

モ
ノ
製
品
と
の
関
連

低　　い 高　　い

・国内郵便サービス

Eナイフとぎ

　　　・コン嚇ディンゲ・医療．エガニアリガ

@　　・広告・経営管理サービス

純然たるサービス

cmとの関わり

痰｢
・保険

・教育

。クーリエ

Eファストフード

．金融

・ホ蕩　・小売業

部分的にモノを

ｺったサービス

?驍｢は
cmを通じた
Tービス

　　，’9の’9@
！
／
ノ

，99．

怐@　・

E航

開旧A、、
纓A送　　隔＼

@輸送

　・航空旅客

D対ンチナンス

・トレーニング（書籍） ・オンライン

モノに含まれた
Tービス

ニェース

[ビス

・電　かル

E軸フオシ動

sン・ソフトウェア（デイスケツD

E映画（ゼデ轍ット）

E音楽（コンパ外デイスの

E雑誌

＼＿…＿ノぐ　齢蜘一
@　　　　　　　　　　　第1クラスタ噂

出典：参考文献5，P．55を修正
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●クラスターのオーバーラッピング

　図3では3つのクラスターがオーバーラッ

ピングしている。政府の規制緩和，技術革

新，製造業のサービス部門の独立などのダイ

ナミックな変動要因がサービス企業の成長と

有機的に関連しあってこの傾向をサポートし

ている。

　政府規制の緩和は，直接投資がより簡単に

なったり，投資国での基本設備（インフラ，

特に情報関連）の解放が進んだりすることを

意味し，その他の3つの変動要因とサービス

企業の成長により，輸出から提携，直接投資

へ進むことや直接投資の企業が3つの形態を

組み合わせるなどが容易になっている。例え

ば，日本の郵政省の規制緩和予定による外国

との衛星放送の相互乗り入れの可能性や航

空，海上輸送業者の国際情報網の拡充などは

国際化形態の選択可能性の幅を広げている。

●ITによるクラスター一一の収敢化

　図3の3つのクラスターの重複部分におけ

るサービス業の存在や，特に矢印で示された

ような収敏の動きが観察される。これらの

サービスは特にITによる時間的・空間的距

離の短縮により国際化形態の選択が自由と

なっており，情報システムの進展によりサー

ビスの幅が大きく広がる性質を有している。

　例1．空港内に設置されている保険の自動販売機

　これにより，保険業は提携や直接投資を必

要とせずともネットワークを所持するだけで

グローバル化することが可能である。⑧

　例2．金融サービス

　特に銀行業では直接投資や提携の形態が一

般的であるが，新たな情報システムの進展に

より緩やかな提携の形態をとることが可能と

なっている。例えばシティバンクは，オンラ．

イン化により日本の預金者向けに日・米・シ

ンガポール間で自由にATMのキャッシュ

カード利用を可能にした。⑨

　例3．小売業のカタログ販売の拡大
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　これはテレホンショッピングとも重複する

が，消費者とっての低価格化，スピードアヅ

プ，探索コストの減少のため拡大基調にある。

例えば，アメリカ大手小売業のJ．C．ペニーは

日本の大手パソコソ通信ネットワークのニフ

ティサーブを介して電子ショッピングを可能

にしている。またアメリカの高級百貨店の

ニーマン・マーカスは日本向け専用フリーダ

イヤルを開設している。CO

　ここでサービス業にとっての重要な課題

は，上で述べた変化に対応するための具体的

な基本戦略の考案である。しかも変化は継続

的であるため固定的な戦略であってはならな

い。従って，その継続的な対応するために基

本戦略をシステマティックにたてる枠組を考

案することがサービス業の国際化における課

題となる。

3．サービス・マネジメント

　ここではIT戦略を含めた包括的な基本戦

略立案の枠組について述べる。概要は以下の

図4のようになる。

　r業界において平均以上の業績を収めるた

めの基本戦略が3つある。これは2つの競争

優位を得る戦略と企業が活動する対象領域を

組み合わせたものである。つまり，コスト・

リーダーシヅプ，差別化，集中化の3つであ

る。』°Dこれは図5のようなマトリックスで表

示される。集中化は，コスト・リーダーシッ

プ，差別化を広範囲で実行するか資源の有効

利用を狙って特定範囲に絞って実行するかを

意味しており，やはり基本戦略の根底には競

争優位を獲得することが核として存在する。

　サービス業の各企業は，その業種特性，例

えば図2にみられるような分類特性に加え

て，その業種内での自己の位置づけ，すなわ

ち規模，技術力，営業力，資金力などに応じ

てこの基本戦略のどのセルにウェートを置く

かを決定せねばならない。例えば，あるサー
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ビス企業が，航空旅客業界のように国際競争

が激しい業種にあり，その業種内で規模が相

対的に小さい場合には差別化集中の基本戦略

にウェートを置くことが望ましいといえよう。

　また前述したような業種の特性に加えて自

己の属する業種内での位置づけに応じて国際

化の形態を選択する（あるいはウェートの置

き方を決定する）ことになる。図3の分類と

各企業の独自性からその形態は決定できる。

　そしてこれらのウェート置かれた基本戦略

と国際化の形態から業種・企業の諸特性を考

慮してIT戦略を決定するのである。基本的

には業種ごとに基本戦略を第1次元（コスト

・リーダーシップ，差別化，コスト集中，差

別化集中），国際化の形態を第2次元（輸出，

提携，直接投資）としたマトリックス（仮に

ITタスクマトリックスと呼ぶ）をつくり，そ

れを構成する12のセルに必要なタスクを見つ

け，それに該当するIT戦略を選択すること

になる。例えば，ホテル業において大手の企

業が直接投資を行い，コスト・リーダーシッ

プにウェートをおく場合，必要なタスクはグ

ローバルな規模でのコスト削減，低価格化と

なる。特にマルチドメスティックからグロー

バルへと国際化の度合いが進むにつれ，ホテ

ルの持つ機能を分割し，部門ごとの最適な国

際立地を図る必要がでてくる。IT戦略の視

点からは通信インフラが整備され，料金の安

い，また人材の集めやすい国（単数もしくは

複数）を選び，データの送受信，データの処

理，戦略立案，指令伝達を行いコスト節減，

管理の集中を行うことになる。

　但し，このマトリックス12のセルはすべて

埋まるわけではなく，該当しないセルは空白

のままとなろう。例えば航空旅客業界などに

は輸出という形態はない。

図4　1T戦略を含む基本戦略立案の枠組

基本戦略
・コストリーダーシップ

・差別化

・集中化

業種・企業の特性・業種の特性・業種内の企業の位置づけ

国際化形態の選択

lT戦略
ｷ別的IT投資の
Eェート決定

競争範囲

広範囲

特定範囲

図5　3つの基本戦略

　　　　　　　　競争優位

　　　低コスト　　　　差別化

コスト・リーダーシップ 差　　別　　化

コ　ス　ト　集　中 差別　化　集　中

出典：参考文献7，P．45
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　　●差別的IT戦略投資領域

　大きく分けてこの領域は5つある。通信，

データ処理，管理，外部組織との接続，顧客

とのアクセスである。次の図6で示すよう

に，これらはオーバーラヅプしながらもコス

ト削減と価値創造の機能を持つ。

図6　1丁戦略投資領域

コスト削減

通信

データ処理

「一廟層一一一一一一一一一幽幽一H応一一一一一一一一一一申H－一層一一一一層一一一一一一’簡寵一一一一一一一一一一｝一一「
梱　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1

管理
外部組織との接続 顧客とのアクセス

　コスト削減では，省時間，省労働力，省エ

ネルギーなどにより，コストを低下させる。

「通信」に関する投資は，企業内ネットワー

クを基本とし，データの送受信機能をアップ

することにより従来よりも速度を高め，それ

がなければ必要とした人手や部門を削減する。

また「データ処理」においても，事務作業の

速度をアップし，同様にしてコストを低下さ

せる。価値創造は，IT投資により従来な

かった機能を創造することを意味する。例え

ば，「顧客とのアクセス」では，ホテルや航空

旅客業においてどこの国からでも無料で簡単

に予約がとれるシステムをすすめたり，前述

の金融サービスでのシティバンクの例のよう

に外国からでもATMの利用が可能であった

りできることなどがそれにあたる。これによ

り企業は差別的サービスを提供でき，自己の

価値を高めることができる。

　コスト削減と価値創造とがオーバーラップ

する領域にある「管理」は，主に企業のデー

タベースの作成と利用を意味し，ITによる

自動化を進めることにより時間・人手の削減

からコストを下げ，その戦略的利用により価

値創造が可能である。ホテルや銀行などの顧

客管理がその例である。「外部組織との接続」

は，情報ネヅトワークを企業外に広げること
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により，コストを削減しかつ新たな価値を創

造することを意味する。例えぽ，航空会社が

ホテルやレンタカーなどの企業と情報ネット

ワークをつくり，共同プログラムの提供によ

り，従来人手をかけて行っていた作業を簡素

化でき，また新しいサービスを提供できるよ

うになる。

●ITタスクマトリックスとIT投資戦略との

　マッチンゲ

　このマトリックスの各セルで選ぼれたタス

クに応じて，各IT投資戦略領域にかける

ウェートを決定する。これは各サービス業種

によってタスクが異なってくるため一概にい

えないが，例えば，上述のようにホテル業に

おいて大手の企業が直接投資を行い，コスト

・リーダーシップにウェートをおく場合，必

要なタスクはグローバルな規模でのコスト削

減，低価格化となるため，早期に徹底した企

業内情報ネットワーク構築の投資及びデータ

処理高度化投資を行い，またグローバル化を

すすめるためにこの部門の最適な国際立地を

考慮することが重要になるであろう。それ

故，サービス業の業種ごとにITタスクマト

リックスを整備して，IT投資戦略とのマッ

チングを早急に図ることがサービスの国際化
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の重要な課題であると思われる。

4．結びにかえて

　現在のところ，物財に関するブレークス

ルーが一段落し，多くの国々で基本的なモノ

が満たされており，また国際化が加速的に進

んでいる。そのため多数の消費者にとって物

財からサービス財へと消費のウェートが移行

する傾向が顕著にみられ，しかもそれがグ

ローバルな領域に及んでいる。それ故，モノ

製品需要の伸び率と比較すると，サービスの

それは一般的に高く，非常に有望である。し

かしながら，この有望なサービス業分野で

は，特に国際化において十分な研究が蓄積さ

れていないように思われる。本研究において

は特にITをキー概念として基本戦略をたて

る枠組を論じてきたが，各サービス業種にお

いて具体的に詳細な分析までは行えなかった。

それらは今後の課題となるが，これから競争

的参入の時代を迎えて自然淘汰が既に始まっ

ている現在において，生き残りの鍵になるの

は上述のIT戦略ではないだろうか。

（注）
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