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分理解しておく必要があろう。第１
章では「実践されているサービスサ
イエンスを理解する」を説明してい
る。ここで、「サービスとは、人や構
造物が発揮する機能でユーザーの事
前期待に適合する」としている。こ
のことは、サービスを考えるに当た
りユーザ（お客様）を理解できてい
なければならないことを示し、第４
章は、「システム開発のお客様を明確
に定義する」を説明している。
本書は「サービス」に関する新し

い知見を上述のように提供してくれ
るのみならず、第５章にて、「プロセ
ス品質を高めるために」として、具
体的な方策を提示してくれる。最終
章においては、開発ベンダとユーザ
企業（お客様）との間で「顧客共創
型サービスモデルを実現するために」
として提案をしている。

　　　　　　　（新谷　勝利）

で発注すると翌日には配達され、早
速読み始めた。便利な世の中になっ
たものである。 
ワインバーグ博士は、この本は、

「私のあらゆる “ システム ” 問題に対
する、最初の考え方、アイディア、
ヒントの寄せ集めであり、それらに
取り組む際の、読者の最初の考え方
に、何らかの助けになろうとするも
のである」と “ はじめ ” に述べられ
ている。書評者は、最初の数ページ
を読み、次いで「第３章 システムと
錯覚」を読み、本書評のタイトルに
した「システムとは物の見方である」
を読み、マーティン氏がWOCS2 で
言及されたことを確認した。次いで
「第４章 観測結果の解釈」、「第５章 
観測結果の分解」とつながる。この
本は気の向いたところから読み直し
たいものである。
　　　　　　　　　（新谷　勝利）

世間で一般的に用いられているプ
ロジェクトの成功の定義は、計画し
たQ（uality）、C（ost）、D（elivery）
の値を、Qに関しては出荷後のあら
かじめ決めた期間におけるバグの数、
Cは出荷時までにかかった経費、D
は出荷日時をあらかじめ開発ベンダ
とユーザ企業で合意した上で、それ
らを全て満足していることとしてい
る。これら値をクリアしているにも
かかわらず冒頭の発言がユーザ企業
から出たとするとプロジェクト成功
への今までの定義を考え直さなけれ
ばならないであろう。
本書第３章は、「システム開発の顧

客満足の鍵を握るプロセス品質とは」
であり、「システム開発サービスは、
サービス業の特徴を全て満たしてい
る」としている。とすれば、プロジェ
クト評価に当たり、「サービスとは何
か」をシステム開発に携わる者は十

今年の１月に IPA と JAXA 共催で
12thWOCS2（The 12th Workshop 
on Critical Software Systems） が開
かれ、基調講演はエアロスペース社
の James N. Martin 氏による「総体
的な解決策を見つけるための全体的
アプローチ : システム原則と概念の
活用」と題するものであった。 
マーティン氏は、システムという

ものがしばしば間違って「システム = 
部分（Parts）の集合」と認識されて
いるが、システムは PICARD（Parts、
Interactions、Context、Actions、
Relations,Destinations）から成ること
を分かりやすく説明された。
この PICARD によるシステム思考

では、「システムとは世界をどう見る
かということである」と看破され、
この考え方は本書から会得したとの
ことであった。もう何十年も前に読
んだ記憶があり、帰宅後探したが見
つからなかったが、インターネット
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