
1. はじめに
企業がモノの販売からサービス提供へとシフトしてい
ることは、逆にコンシューマはモノの所有からサービ
ス利用へとシフトしていることを意味する。ここ最近
の動向としては、コンシューマの価値観が、所有から
利用、そしてシェアリングへと切り替わっている。

さらに従来からあるサービスを含めてサブスクリプ
ション型に変わってきていることも見逃せない。サブ
スクリプション先進国の米国では、シネマ ( 映画館 )
サービスがサブスク化した「MoviePass」というサー
ビスが全米の大多数の映画館で利用できるらしい。こ
のサブスクリプション費用は、いくつかの種類がある
が、例えば月額 30 ドルで 14 フィルムを毎月観ること
ができる。映画１本あたり2.14ドルという計算になる。
毎月 14 本観るというのは、かなりの映画フリークか
もしれないが、趣味が映画鑑賞で、最新映画を大きな
スクリーンと大迫力のサウンドで、空調の効いた快適
な空間で満喫したい人にはリーズナブルといえるだろ
う。

2. サブスク型で大事なこと
サブスクリプション型のサービス提供で大事なこと
は、やはりコンシューマ満足度である。モノの販売で
は、販売するところまでに多くの工数をかける必要が
ある ( 販売時に売上が上がる ) が、サブスクリプショ
ン型の場合には契約までは無料体験などで価値を判断
してもらい、最も重要なのは契約開始した時から先 (毎
月売上が上がる ) の満足度である。

つまりモノの販売ではセールスと販売後のカスタマー

サポート ( アフターサポート ) が中心であったが、サー
ビス提供やサブスク型ではカスタマーエンゲージメン
トとカスタマーサクセスが重要となる。

3. カスタマーサポートからカスタ
マーサクセスへ
従来のカスタマーサポートでは、どちらかといえばコ
ンシューマからの問合せなどの対応でリアクティブな
待ちの側面が多い。一方、カスタマーサクセスにおい
ては、よりプロアクティブで積極的にカスタマーの成
功を支援する。

例えばカスタマーサポートは、対応件数や対応の満足
度がパフォーマンス指標となりえるが、カスタマーサ
クセスでは、解約率 ( 継続利用 ) などがパフォーマン
ス指標となる。モノの販売後のカスタマーサポートで
は、すでに販売時に売上が上がっており、次に売上が
上がるのは次回新製品を購入する時点である。それに
対し、サブスク型では毎月売上を継続して上げていか
なければならず、解約されてしまえば売上が上がらな
いため、継続利用してもらえるかどうかがビジネスの
パフォーマンス指標となるのである。

そのため、サービスコンシューマとのエンゲージメン
トの仕組みが益々重要となっている。その結果サブス
ク型では、よりプロアクティブなカスタマーサクセス
に注力しなければならない。

4.  サブスク型サービスマネジメント
さて、最初に書いた「MoviePass」のビジネスは、ど
のように収益を上げているのだろうか？現在のビジネ
ス収益は、もちろん赤字のようだ。ただ、今はコン
シューマのデータ収集をしてビックデータ解析をする
準備期間となっている。

デジタル時代のサービスは、データ駆動型のビジネス
が特徴である。この時代のサービスは様々なところか
らデータ収集が可能となるため、そのデータを中心に
新たな収益源となるサービスを創造し提供するような
サービスモデル ( ビジネスモデル ) を目論んでいる。
「MoviePass」もそのようなビジネスの１つである。

従って、このようなサービスモデルでは、サブスク型
サービスを解約しないで継続利用してもらうための、
サービスのエンゲージメント領域が重要と考えられる
のである。

従来は人で対応していたようなサービスデスクも、AI
やチャットボットで対応できるようになり、さらに
データ収集したコンシューマの行動から、プロアク
ティブなサービス改善へとつなげ、飽きさせないこと
で継続利用させるサービスマネジメントの仕組みが必
要になってくる。

このようなサービスマネジメントについては、VeriSM
のなかでコンシューマとのタッチポイントにおけるマ
ネジメントプラクティスが含まれ、マネジメントメッ
シュにより様々なプラクティスやエマージング技術を
組合せることができる。

そして ITIL4 ではサービスサイエンスをベースとした
価値共創 ( コクリエーション ) のプラクティスが含ま
れるため、コンシューマとのエンゲージメントのマネ
ジメントについてもプラクティスを得ることができ
る。

5. まとめ
現在のサービス化、サブスク化の流れにおいて、益々
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サービスマネジメントの重要性が増し、さらに IT だけ
ではなく全ての人がサービスマネジメントを教養とし
て身につける必要があるといえる時代になっている。
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