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研究成果の概要（和文）：本研究では、サービス価値創造プロセスに関する方法論を体系化した知識体系を確立
し、顧客とのサービス価値共創をめざす企業業務プロセスを容易に構築することを研究目的とした。本研究で得
られた研究成果は、以下の３項目に要約できる。(1)第３世代サービスイノベーションコンセプトとそれを構成
する要素、(2)第３世代サービスイノベーションにおける新たな応用領域とサービス価値創造、(3)サービス価値
創造によるサービスイノベーションの知識体系の構成。得られた研究成果は、著書：第３世代のサービスイノベ
ーションで公表した。

研究成果の概要（英文）：The purpose of this research is to establish the body of knowledge for the 
methodology of service value creation process and to apply it for creating business process of 
service value creation with customers easily. The research achievements of this research can be 
summarized the following three items; (1) A proposal of a concept of the 3rd generation service 
innovation and its components, (2) New application fields and service value creation methodologies 
in the 3rd generation service innovation, (3) A proposal of the body of knowledge for service value 
creation in the 3rd generation service innovation. These research achievements are published as the 
book of “The 3rd generation service innovation”.

研究分野： サービス科学、知識科学
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１．研究開始当初の背景 
サービスサイエンス分野では、従来の製品
ビジネス論理とサービスビジネス論理を対
比させる GDL(Goods Dominant Logic) と
SDL(Service Dominant Logic)の概念が提案
され、SDL では、サービス価値はユーザがサ
ービス利用時に形成されるとする“Value in 
use”という考え方が議論されている。そし
て、サービス価値創造には、価値を決めるユ
ーザとそれを提供する提供者との共創が必
要であるという考え方が示されている。実際、
顧客との共創による新製品や新サービスの
成功事例、企業内での複数部署の共創による
業務プロセス改善の成功事例が多く報告さ
れるようになった。しかし、こうした研究報
告は事例研究や概念レベルでの議論がほと
んどである。企業のビジネス活動において新
しい製品・サービスを検討するためには、サ
ービス価値共創プロセスの具体的な手順や
方法論を体系的に整理し、種々の業務に展開
するための研究が必要である。従来、企業の
業務プロセスマネジメントに関しては、プロ
ジェクトマネジメントの PMBOK(Project 
Management Body of Knowledge)のような知
識体系がある。これは、目的とするシステム
や製品・技術を開発するトップダウン的なマ
ネジメントであり、GDL 的な考え方である。
ユーザとの価値共創という視点では、ユーザ
の状況や目的などの文脈に依存してサービ
ス価値が変わるという SDLの考え方に基づく
マネジメント手法が必要であるが、これに関
する具体的な手法やフレームワークは見当
たらない。 
 
２．研究の目的 
本研究では、サービス価値創造プロセスに関
する手順と方法論を体系化した知識体系を
確立し、サービスの価値共創を必要とする具
体的な事例に適用して有効性の評価を行う。 
具体的には、顧客との価値共創業務プロセス
の成功事例を収集し、これらの業務プロセス
をサービス価値共創の視点で分析して、知識
体系化する。これによって、顧客とのサービ
ス価値共創をめざす企業業務プロセスを容
易に構築することを狙う。このために、以下
の３つの研究目的を設定する。 
【目的１】企業におけるサービス価値共創プ
ロセスの成功事例・失敗事例の収集と分析を
行う。 
【目的２】収集・分析した成功事例における
業務プロセスをサービス価値創造プロセス
として手順化し、知識体系化する。 
【目的３】開発する知識体系を具体事例へ適
用して評価し、改良を行う。 
 
３．研究の方法 
開発プロジェクトの全体構想を図 1 に示す。
まず、成功事例やサービス価値創造に関連す
る技術事例を収集する。これに関しては、サ
ービスの新たな展開に興味を持つ JAIST の

社会人教育コースの社会人学生の協力を得
て、様々な企業の実例を収集する。 
 

 
図 1 知識体系の開発構想 

 
開発構想を実施するために、研究期間中、
JAIST の社会人学生や本研究に興味を持つ
社会人を中心に、第３世代のサービスイノベ
ーション研究会を構成し、４回の合宿を含む
研究会を通じて、議論を重ね、目的とする研
究成果を上げるようにした。 
 
４．研究成果 
本研究で得られた研究成果は、以下の３項目
に要約できる。 
(1)第３世代サービスイノベーションコンセ
プトとそれを構成する要素 
サービス価値創造によって実現されるサ

ービスイノベーションを ICTの進展に従って、
第１世代、第２世代、第３世代と図 2のよう
に分類し、第３世代のサービスイノベーショ
ンを対象に、それを構成する要素をあげ、サ
ービス価値創造を構成する要素を明示した。 

 
図 2 第３世代のサービスイノベーション 

 
検討した結果は、〔図書〕小坂満隆編、第３
世代のサービスイノベーションにまとめた。
本書の構成は、①第３世代のサービスイノベ
ーションコンセプト、②サービス価値創造の
要素として、価値論、サービスアーキテクチ
ャ、場とコミュニティ、サービスデザイン、
フロントとバックシステムの関係、サービス
評価、③IOT,AI などサービス価値創造を変革
する新しい情報技術、④第３世代サービスイ
ノベーションのビジネス応用事例、⑤共創プ
ロセス方法論、⑥新たな分野へのサービス概
念の応用、⑦新しい情報技術の応用、である。
研究会に参加したメンバの議論を通じて、本
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書を作成した。また、主な発表論文等に関し
ては、〔学会発表〕(3)(4)(6)(7)(8)(12)が対応す
る。 
(2)第３世代サービスイノベーションにおけ
る新たな応用領域とサービス価値創造 
サービス科学の新たな対象として、高齢化

社会におけるサービス、製造業のサービス化
などを検討し、そこにおけるサービス価値創
造プロセスを分析して、図３に示すように
ICT に支えられた同じ価値を共有するコミュ
ニティの存在とコミュニティの目的を達成
するための新たな知識創造が重要であるこ
とを明らかにした。 
 

  
図３コミュニティでのサービス価値創造 

 
主な発表論文等に関しては、〔雑誌論文〕(1) 
(2) (3) (4)、 〔学会発表〕(2) (9) (11)が対応す
る。 
 
(3)サービス価値創造によるサービスイノベ
ーションの知識体系の構成 

知識体系としては、プロジェクトマネジメ

ン ト に お け る 知 識 体 系 を 整 理 し た

PMBOK(Project Management Body of 
Knowledge)の９つの要素に対応するものを

図４に示す９つの要素で構成した。 

 

図４ サービス価値創造の知識体系 
 
図 ４ に お い て 、 第 １ 層 の Actor, Ba, 
Community, ICT, Skill は、サービスを構成
す る 要 素 、 第 ３ 章 の Context, Value, 
Business model は、サービスをビジネスとし
て捉えたときの要素、第２層の Architecture, 
Design, Process management は、サービス価
値を創造するための方法に関する要素と位
置付けられる。これらの９つの要素を組み合
わせてサービス価値を創造する。 

図４の９つの要素がサービス価値創造にお
いてどのような関係にあるのかを示したの
が、図５のサービスイノベーション開発プロ
セスである。 

 
図５ サービスイノベーション開発プロセス 
 

図５のサービスイノベーション開発プロセ

スにおいて、知識体系の各構成要素を関係づ

けてサービスイノベーションを構成する手

順を以下に示す。中心となるサービスデザイ

ンで、以下のステップに従って全体のプロセ

スをマネジメントする。 
Step1: サービスアーキテクチャに従って、サ

ービス価値を構成する要素をあげ、サービス

をシステムとして検討する。 
Step2: アーキテクチャの中で、価値を左右す

るコンテキストの内容を分析し、目的価値が

何かを明確にする。 
Step3: サービスコミュニティの中において、

サービス価値に関連するアクターである、サ

ービス提供者、サービス利用者、サービス仲

介者の存在を明確にする。サービス価値創造

プロセスでは、これらのアクターが参加して

プロセスを進めることが必要である。 
Step4: サービスを提供するのに利用するス

キルや技術を検討する。これは、機能価値の

位置づけである。 
Step5: 目的価値と機能価値を対応付けるよ

うに、サービス価値創造プロセスを進める。

これをコントロールするのは、サービスマネ

ジメントの構成要素である。 
Step6: 新たに創造されるサービス価値とコ

ミュティの発展の関係を検討する。 
Step7: サービスアーキテクチャの要素とサ

ービスマネジメントのプロセスを考え、適切

なビジネスモデルを設計する。 
 
以上が、知識体系の構成要素を関係させたサ

目的：地域のウェルビーイング社会の形成

コミュティメンバの共創によるサービス価値創造と
利用者のフィードバックによるサービスエンハンス

同じ価値感を共有するコミュニティの形成

ＩＣＴによるサービス価値創造の支援
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ービスイノベーション構築プロセスである。 

これに関する主な発表論文等に関しては、

〔図書〕第３世代のサービスイノベーション、 

〔学会発表〕(1) (3) (7)(12)が対応する。 

以上の本研究の成果をまとめると、第３世

代のサービスイノベーションにおけるサー

ビス価値創造に関する知識体系 (BOK: Body 

of Knowledge)を、プロジェクトマネジメント

の PMBOK を参考にしながら、体系化を行っ

た。提案した知識体系は、アクター、場・コ

ミュニティ、スキル・テクノロジー、サービ

スアーキテクチャ、サービスデザイン、サー

ビスマネジメント、コンテキスト、価値、ビ

ジネスモデルの９つの要素で構成すること

にし、それらを基にしたサービスイノベーシ

ョン開発プロセスを提案した。 
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