
はじめに

サービス産業におけるイノベーションに科学的-工学的手法で、貢献する学際

分日11' として「サービスサイエンスj が 10 年ほとJ前にアメリカで;是1I1~ され， f文カf

国でも政府-産業界により推進されて以来，極々の分野からのアプローチが試

みられているが，その1:1:1で，数型的アプローチはあまり有用・有望と認識されて

いない嫌し 1がある.その翌日EJ:1の lっとして，数理的アプローチの研究者が，オ

ペレーションズ・リサーチなどの理論研究に専念するブ子で，それらの分かり

やすい説明や現実社会の課題への応用には必ずしも積極的ではなかったことが

挙げられる. しかしながら， Iことjが起こる仕組みを人工的に創造して産業の

振興や生活の質の向上を I~ る「サービス J においては，論理Hに恭づく数週t l'l~ ア

プローチが極めて有効で、ある.情報科学-統計科学-数割!科学を融合したサ

ピスシステムの分析と設計の制究-教育・実践・人材育成は， I社会経済のサー

ピスイヒjが進行する栽が国において， もっと多くの活動がなされるべき分野で

あり，本書の刊行は，この目的に資することに挑戦するものである.

，サービス産業分野における堅実なイノベーションをもたらす数理的

アプローチを紹介するとともに，サービスの価値評価の基礎となる顧客-従業員

満足の計-?)l1Jと分析に係る統計的手法を，具体的な数値例とともに解説する.数

コンピュータ，経営学などの体系的専門知識カfハードスキルと言われるのに

対して，創造力，問題解決能力，説明力，対話力，交渉力などはソフトスキルと

呼ばれる.複雑なサービスシステムにおけるイノベーションの達成には，ハー

ドスキルとソフトスキルを兼ね備えた人材が必要である. r論語j為政第二に

学びて忠わざれば日IJち泊し， ip、いて学ばざれば即ち拡し

とある.これをサービス・イノベーションの文脈で、解釈すれば，数学・コンピュー

タ・経営学などの知識を本や十learningによる自習や教室の座学で学んでも，個々

のサービス現場に適用できなければ分かつたことにはならない. 一方， {J1íjf~1 た

る科学知識に欠ける文系 MBAの経験とtYJと度JJ旬(KKD)または愛婿 (KKA)だ

けでは，サービス・イノベーションは無理といつことである.本書がハードス

キルとソフトスキルの橋渡しの一助となることを祈念する.
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第 1章

人と設備が関わる

サービスシステムのサイエンス

待ち時閣の解析
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本書の構成をよI~I に示す.
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第

は①待ち時間の解析，②会F1illiと最適化，お

よび③統計的手法による分析に|請して，基礎理論と応用例の了宇な説rY:Jを示す.

は独立に読むことができる.読者に想定する予備知識は，大学]11三次程度

の微分積分，線形代数，および確率統計訓である.第 10章は数学的内容ではない

が，成功するサービス経営の処方議として，ぜひ読んで欲しい.

本書の執筆者は，筑波大学システム情報系社会工学域の教員を Ijl心として依

頼した.原稿のすべてに編者が日を通し，全体にわたる統性:と， 11(;1日Ijの

における正確さと分かりやすさの観点から多くの修正・増補を行ったが，最終

段階で適当な価格で、の出版を可能にするために紙数を大IIJ/TIにi1iIJ減した.若者の

先生方には，多'忙な教育研究の傍ら，草稿から最古冬原稿の完成に主るまで，編

者の111[;ιnな注文に我'慢強く対応していただいたことに深く感謝する.また，古

瀬幸子教授には，本書の構想と執筆者の選定に関する助言に感謝する.末な

がら，筑波大学出版会編集長の伊藤純郎教授， I歪名の宝t読委員，および事務局

の安田 T~ï合さんには出版に至るまで大変お佳話になり，お札 E!:Jし上げます.
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2013年 11月 高木英明(編者)
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