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研究成果の概要（和文）：サービスシステムの価値共創のメカニズムとプロセスの分析・解明のコアとなるサービスシ
ステムモデルのプロトタイプを構築・整備した。１）プロバイダーとカスタマー間の価値共創に焦点を当て、Value Or
chestration Platformモデルを精緻化するとともに、サービスエコシステムイノベーションモデルを提唱した。２）イ
ンドネシア・バンドン近郊およびソロ、ジョグジャカルタにおける産業クラスターに対するサイトビジットと実証研究
を実施した。３）Springerから代表者が編集責任者を務める書籍シリーズを刊行し、上記成果をService Systems Scie
nceとして刊行した。

研究成果の概要（英文）：1) We first developed and proposed several systems models as core for analyzing 
mechanism and process of value co-creation of a service system. Value orchestration platform model is for 
analyzing four stages of value co-creation process between customers and providers, i.e., co-experience, 
co-definition, co-elevation and co-development. It also argues strategies for managing and supporting the 
process to propose involvement strategy, curation strategy and empowerment strategy. Service ecosystem 
innovation model discusses incremental and adaptive improvement as well as discontinuous innovation of a 
service system in a consistent. 2) We then applied these models as conceptual framework to real cases of 
local revitalization problems at Bandung, Solo and Jogjakarta in Indonesia through site visits and 
organizing workshops with local stakeholders. 3) We published a book titled Service Systems Science from 
Springer.
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１．研究開始当初の背景 
 
 国際的にサービス化が急激に進む中で、サ
ービスの科学的解明と支援を目指すサービ
ス科学の方向が米国で提唱された（パルミザ
ーノ・レポート）。以来、SSME(Service Science, 
Management and Engineering)の名称のもとで、
サービスに関する研究がグローバルかつ多
方面で強力に推進され始めている。 
 Cambridge Service Science, Management and 
Engineering Symposium (2007)に基づく白書は
その方向付けを行い、そこで明確化されたサ
ービス科学の理念は、英国王立協会による報
告書“Hidden wealth: the contribution of science 
to service sector innovation”(2009)に反映され、
サービス科学の重要性・緊急性を指摘して英
国の国家レベルの教育研究戦略にも大きな
影響をもたらした。  
 しかしながら、現在のサービス科学は、す
ぐれたサービス事例の分析・評価や、サービ
スマーケッティングなどの個別の学問領域
に依ったアプローチが中心である。そのよう
な中で、S. Vargo らによるサービスドミナン
トロジック(SDL)は、サービスの基本原理と
してよく知られている(Journal of the Academy 
of Marketing Science, 2007)。 
 本研究課題は、SDL を基礎とする「次世代
サービス科学」を目指して、システム科学の
概念に基づき、サービスの脱コンテクスト化
や再コンテクスト化が可能となる普遍的な
モデルを領域透過的なアプローチにより開
発して、サービスの生産性向上とイノベーシ
ョンの科学的解明と支援を目的とするサー
ビスシステム科学の基盤を構築する。 
 
２．研究の目的 
 
１） システム科学の視点から、多様なステ
ークホルダーがプロバイダーとカストマー
の立場から価値共創を行うサービス事象の
メカニズムとプロセスをサービスシステム
として捉え分析・解明し、それに基づき新た
なサービスシステムを設計・支援する「サー
ビスシステム科学」の研究基盤を構築するこ
とを目的とする。 
２） 企業・組織だけでなく、社会や地域な
ど多様なステークホルダーが社会的・文化
的・経済的な価値を共創する事象をサービス
システムとして捉え、その価値共創のメカニ
ズムとプロセスを分析・解明するモデルを、
数理・シミュレーション・実証の３つのアプ
ローチを重層的に駆使して構築する。 
３） ついで、これらのモデルを基礎に、新
たなサービスシステムの価値共創のプロセ
スの可視化と合意形成プロセスを設計・支援
する手法を開発して、サービスプロセスマネ
ジメントに新たな地平を切り開く。 
 
 
 

３．研究の方法 
 
１） 安心・安全・快適性、リスクマネジメ
ント能力など社会的インフラストラクチャ
ーの基礎的な価値、（２）革新的なサービス
ビジネスモデルなど企業組織のイノベーシ
ョン価値、（３）紛争解決、合意形成などグ
ローバルな持続可能性、の 3 つのレベルの価
値共創のメカニズムとプロセスを分析・解明
するモデルを、（１）概念・数理モデルアプ
ローチ、（２）社会シミュレーションアプロ
ーチ、（３）実証アプローチ、を重層的に駆
使して構築する。 
２） 構築したモデルに基づき、シナリオシ
ミュレーション、問題構造化手法(Problem 
Structuring Methods: PSM)など最新の手法を
活用して、新たなサービスシステムの価値共
創のプロセスを設計・支援する可視化と合意
形成手法・方法論を開発する。 
 
４．研究成果 
 
 現在、成熟した我が国に求められているの
は、個人・企業・自治体など多様なステーク
ホルダーが社会的責任を果たすために主体
的に社会に参加し、各ステークホルダーがそ
の潜在能力を発揮して物質的な価値と生活
の質が両立する「幸福で持続可能な社会」を
実現するという、いわば、「包括的な価値の
共創の循環構造」である。 
 本研究課題は、社会の３つのレベルのサー
ビスシステムを対象に、社会的・文化的・経
済的な価値の共創の循環構造の解明と支援
を通して、この喫緊の社会的要請に応えよう
とするものである。 
 そのような課題設定に対して、当初の計画
以上の研究成果を得た。実際、共同研究者と
の議論やその他の活動により、「サービス・
イノベーションの Co モデル」を基礎に Value 
Orchestration Platform モデルを開発し精緻化
するとともに、サービスエコシステムイノベ
ーションモデルを提唱した。あわせて、実証
研究とワークショップ･情報発信を活発に行
った。具体的な成果は以下の通り。 
 
１） Value Orchestration Platform モデルを精
緻化して、そのモデルをヘルスケアサービス
システムに提供した。 
２） さらに、これを進めて、海外共同研究
者らとサービスシステムの動的側面、生態系
を記述する「サービスエコシステムイノベー
ションモデル」を開発・提唱した。 
３） インドネシアソロ市・ジョグジャカル
タ市のバティック産業クラスターを Value 
Orchestration Platform としてとらえ、バティッ
ク生産販売者だけでなく、観光局、旅行代理
店等を巻き込んだ観光拠点として再構築す
るワークショップを開催し、アクションプラ
ン作成に大きく貢献した。 
４） これらの具体的で目に見える成果導出



から、ヨーロッパで近年提唱されている
Transition Management という新たな学問領域
への進出につながった。Springer から代表者
が編集責任者を務める書籍シリーズを刊行
し、その第 2 巻として上記成果をとりまとめ
て、Service Systems Science として刊行した。 
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