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研究成果の概要（和文）：本研究では、サービス価値の創出・持続化のため、経験と信頼に基づく価値創造のメ
カニズムを探求し、サプライチェーン全体のモデル化による実務分野への適用を行った。情報サービス、対人サ
ービス双方の特性を考慮した分析を行い、環境・文脈・非言語（ふるまい）といった高コンテクスト情報に着目
した「切磋琢磨の価値共創モデル」を提案し、SNSや地域コミュニティブランド構築等での適用検証を行った。
合わせて、価値創出のための交流関係性（他者に対する信頼が経済的に豊かな社会ほど高くなる等）、文脈依存
型サービスにおけるグローバル展開の方策、サプライチェーン全体でのリスクと成果の要因分析等についての研
究成果が得られた。

研究成果の概要（英文）：We have studied on the value creation framework based on experience and 
credibility to maintain and enhance service values, and applied the proposed framewrok to practical 
service domains. With the integration of both information and human initiated service research 
activities, we have proposed a value co-creation model which focuses on high context communication 
information such as environments, non-verbal human behaviors. By applying the proposed model to SNS 
applications and local community brand developments, we have demonstrated the usefulness of our 
study. Implications we have derived are: (1) the richer the economic society is, the more impacts 
the experience and the credibility to others have, (2) an approach exists for global enhancement 
based on context-dependent services, (3) a balanced relationship exists between risks and 
performances in the supply chain management, etc. These research results contribute to avoiding the 
commoditization of service and product values.

研究分野：サービス・イノベーション

キーワード： サービスマネジメント　サービス・バリューチェーン　サービス情報学　経験価値　信頼価値　サービ
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１．研究開始当初の背景 
２１世紀の成熟化した社会においては、高

品質なプロダクトやサービスの価値が低下
するコモディティ化の状態に直面している。
例えば、近年のパソコンやテレビに代表され
るように、デジタル化やモジュール化により、
比較的容易に製品の複製が行える状況にあ
る。このため、生産過剰となり、市場浸透の
あるフェーズを過ぎると急激に経済的価値
が低下してしまう。そこで、サービス学の研
究領域から、価値を毀損させずに持続的発展
が行える価値創出の枠組みを提供し、産業自
体の活性化、並びに、効果の持続化を実現す
る必要がある。 
 従来、経営・マーケティング分野では、製
品製造過程の効率化（プロダクトバリューチ
ェーン）、知覚価値評価手法（SERVQUAL, CSI）
などの研究・実践活動が進められてきている。
しかし、個別フェーズの課題解決手法に留ま
っており、価値毀損を解決するアプローチは、
見いだされていない。一方、情報学の分野で
は、大規模情報の品質向上方策として、情報
の信憑性や、情報源（情報提供者）の信頼性
に関する研究が進展し、情報高品質化に基づ
く付加価値機能（高度検索など）が実現され
てきているが、インターネット上の情報サー
ビスという特定領域に留まっている。 
 
２．研究の目的 
そこで本研究では、サービス価値の創出・

持続化という観点から、上述の価値のコモデ
ィティ化の回避に対する取組みの検討を行
うことを目的とした。具体的には、生産過程
や消費過程における経験と信頼に基づく価
値創造のメカニズムを探求し、サプライチェ
ーン全体のモデル化による実務分野への適
用を行うこととする。情報サービス、対人サ
ービス双方の特性を考慮した分析を行い、環
境・文脈・非言語（ふるまい）といった高コ
ンテクスト情報に着目した「切磋琢磨の価値
共創モデル」を提案し、SNS や地域コミュニ
ティブランド構築等での適用検証を行う。合
わせて、価値創出のための交流関係性、文脈
依存型サービスにおけるグローバル展開の
方策、サプライチェーン全体でのリスクと成
果の要因分析等についての研究も進め、広義
の価値を持続発展するプロセスについての
研究を進展させることを目的とした。 
 
３．研究の方法 
研究の方法としては、「サービスの増幅」

というコンセプト（参考文献：吉川弘之「サ
ービス工学序説－サービスを理論的に扱う
ための枠組み－」 , Synthesiology,1(2) 
pp.111-122, 2008）をふまえて、製品やサー
ビス利用時の経験価値（経験するまで把握不
可能な価値）と信頼価値（経験してなお十全
に把握しきることが不可能な価値）に着目し
たサービス高品質化研究を行った。また、付
加価値形成・維持の仕組み（知識活用型サー

ビスバリューチェーン）を構築するアプロー
チを採用した（参考文献：James L. Heskett, 
et al., “The Value Profit Chain”, Free 
Press, 2002）。さらに、環境・文脈・非言語
（ふるまい）といった高コンテクスト情報か
ら影響を受ける経験価値と信頼価値の関係
性を分析し、情報サービス、対人サービスな
どにおける具体的領域での持続的な価値創
出を目指す仮説構築・検証を行った。 
 研究手法の策定に際しては、文理融合の専
門分野を有する複数の研究者からなるグル
ープとして活動を遂行した。また、エスノメ
ソドロジー、定量的マーケティング分析、サ
ービスモデリングや、サービスデザインなど、
実践的方法論と実証的方法論とを組み合わ
せ、定性、定量の両面から当該領域に対する
研究活動を行った。 
情報サービス分野では、「知識循環社会の

ための情報学研究拠点」などの活動を中心的
に進めてきた研究者・グループにより、価値
の毀損を防ぐ有望な手段として、信頼に基づ
く価値形成の研究を遂行した。本研究では、
信憑性に基づく情報の高品質化研究（信憑性
の高いオンライン集合知の形成等）を発展さ
せ、情報のコモディティ化を防ぐ仕組みの実
現化を検討した。その上で、情報だけでなく、
ものや人を含むリアルビジネスのコモディ
ティ化を防ぐ仕組みを構築するアプローチ
を採用した。 
また、対人サービス分野では、JST「日本

型クリエイティブ・サービスの理論分析とグ
ローバル展開に向けた適用研究」プロジェク
トなどの活動を中心的に進めてきた研究
者・グループにより、価値の毀損を防ぐ有望
な手段として、主として経験に基づく価値形
成の研究を遂行した。本研究では、「切磋琢
磨の価値共創モデル」（慮り、見立て、擦り
合わせ）、高コンテクストコミュニケーショ
ンに基づく経験価値、サービス観察・デザイ
ンのフェーズで有用なエスノメソドロジー
などの方法論の構築、精緻化を行った。 
その上で、対人サービスだけでなく、

Twitter 情報など SNS を含む情報サービスビ
ジネスでの評判、信憑性にも適用可能な実証
分析を進めるアプローチをとり、情報サービ
ス研究側成果との統合を図った。 
 
４．研究成果 
（１）情報サービス高品質化手法の研究成果 
発信者の信頼感と利用者の経験・体験とが

重要な役割を果たしていると考えられるこ
とから、インターネット上での氾濫する情報
の一部が、如何にして信憑性を得るかといっ
た従来の研究を整理し、経験・体験の価値を
形式化するため、従来の名詞キーワード中心
の検索技術ではなく、○○を××したいとい
った動詞中心、タスク中心の検索技術による
方式の研究開発を実施した。また、SNS デー
タを使って、新サービスや新商品の探索・経
験・信頼価値の割合変化を測る手法の開発



（リアルタイムに Twitter のツイートを取
得・蓄積）と、宿泊プランやレビュー情報を
使って、ホテル予約ポータルサイトの探索・
経験・信頼価値をモデル化・管理する手法の
開発を行った。具体的には、ポータル上での
プランを探索する時間の最小化を探索価値
と捉え、ポータル利用者全体が探索に費やす
総時間を最小化する問題を、数理計画法を用
いて定式化した。 
 ユーザ発信型事例として、レビュー情報サ
ービス、および、質問応答サービスを取り上
げ、その信頼性価値の分析を行ない、 情報
発信者の多様性計算が重要であるという知
見を得た。 
 
（２）対人サービス高品質化手法の研究成果 
サービス提供者と利用者とのやりとりが

行われる環境的なコンテクスト（文脈）がそ
の真の価値を決定づける。このため、一例と
して江戸前鮨の事例研究を行い、職人（サー
ビス提供者）と顧客とがコンテクストを共有
する上でのプロセスを明らかにした。また、
文化に根差したサービスの観点から、対人サ
ービスにおける「経験・信頼価値」との関係
について概念を整理した。 
また、リアルビジネスを通じて経験する人

の振る舞いや、コミュニティの交流関係性の
データに着目し、経験・信頼価値への影響要
因を分析した。具体的には、料亭での接客場
面や、情報サービスとしてのレシピ検索や
Twitter 活用場面などを対象に、経験・信頼
価値の動的側面に着目した情報・サービスの
高品質化方法論を開発した。経験・信頼価値
の創出においては、単なる知識の習得・分析
だけでなく、知識と経験に基づく身体的な行
為やブランドとの関連づけが重要である。特
に、暗黙知の活用を前提としたサービスに対
しては、サービス提供者・被提供者間の緊張
感ある価値共創などが経験・信頼価値の創出
において有用であることが示された。 
今まで属人的に扱われてきた経験・信頼価

値の創出に対しても、種々の行為の整理を行
い、効果的な教育・活用を目指した「切磋琢
磨の価値共創」モデルを提案した。さらに、
「切磋琢磨の価値共創」モデルを、サービス
ビジネスのグローバル展開事例に適用し、文
化差の観点から、経験・信頼価値との関係に
ついても解釈・整理を行った。 
 観光地の分析を通し、サービス複合化によ
る高品質化プロセスを明示した。詳細分析の
ために、サービス利用行為と体験とを関連付
けた調査を行い、石川県粟津温泉を中心に地
域コミュニティブランド価値向上の為の実
証研究を実施した。 
 
（３）コモディティ化への対応を行う情報・
サービスの高品質化 
体験共有が誘引する価値増幅の現象に関

した経験・信頼価値フレームワークの探索、
及び評価指標明示化の実証分析を進めた。ま

ず、情報領域では、消費者の評価（レビュー）
データを分析集約し、ものやサービスの優劣
を比較できる手法を開発した。特に、経験属
性に関するユーザ評価データを機械学習す
ることで、ものやサービスの経験属性に基づ
く評価が行えるようなシステムを開発した。
またリアルサービス領域では、他者とコンテ
クストを共有するという体験共有型の仕組
みに関する分析手法開発・検証を行った。一
例として、観光客が実際に体験する「ワイン
ツーリズムやまなし」を対象に、観光客への
コンテクスト共有を促す IT による仕組み作
りやその評価を行う基盤の整備を行なった。 
 顧客接点のサービスや、ホスピタリティ価
値提供事例において、初心者と熟練者とのふ
るまいの比較分析を行うことにより、情報・
サービスの高品質化に影響を与えるプロセ
スについて整理し、評価指標の提案を行った。
特に、定型的対応を行うフェーズと非提携的
対応を行うフェーズの差異がサービスの高
品質化に影響を与えることなどの知見が得
られた。 
 
（４）グローバルビジネス化への対応を行う
情報とサービスの高品質化手法の研究成果 
グローバル化に対応する研究として、信頼

と社会・文化的要因の関係に関する研究を遂
行し、信頼・心理・行動と、行為者を取り囲
む社会生態環境との関係を分析した。他者一
般に対する信頼が、当該社会が経済的に豊か
であるほど高くなりやすいことを見出した。
また、SNS 上で自分の意見・価値観等を表明
すること（ある種のリスクを犯す行動）への
動機付けについて調査し、新たな社会関係構
築の機会が多い SNS でこそ、意見等を他者に
表明することと、社会関係構築の成功とがつ
ながりやすいことが示された。 
交流関係性の構築方策（他者に対する信頼

構築、SNS における意見表明等）と経済・社
会的価値に関する研究を進めた。今後は、多
岐に渡る消費者心理・行動傾向に対する文化
的影響を分析し、リアルとネット内で文化的
影響の強さの異なる消費者タイプを類型化
したのち、グローバル化を視野に入れた経
験・信頼価値創出のための基礎理論を構築す
る。 
ホテル等のホスピタリティサービス領域

における経験価値・信頼価値、並びに、消費
者心理・行動傾向に対する文化的影響に関す
る分析結果をまとめた。ハイコンテクスト性
と信頼における文化差、特に、暗黙的な情報
提供のしかたを前提とした価値共創フレー
ムワークを提案した。 
 
（５）知識活用型サービスバリューチェーン
の実証分析の研究成果 
サービスバリューチェーン構築を目指す

マイルストーンとして、サービスにおける価
値の相互主観的構築について、アパレルサー
ビスなどを対象にデータ収集を実施した。ま



た、このようなサービスバリューチェーンの
事例として、金融サービスにおける顧客・従
業員にとっての価値測定を実施した。法人顧
客と担当従業員の組み合わせでのデータを
取得したことで、両者のギャップが創出され
る価値にどのような影響を与えるかの分析
が可能となった。 
アパレルなどのサービスの経験的分析を

継続し、文脈依存型のサービスをどのように
規模展開するのかという視座から理論的枠
組みを探究した。その中で相互主観的な行為
によって打ち立てられるという遂行性、また、
行為を可能にする文脈はその行為自体によ
って打ち立てられるというリフレクシィビ
ティを概念化した。サービスの価値はこのよ
うな文脈構築に依存するため、文脈を所与の
ものとはせず、文脈が構築される行為をサー
ビスの行為の一部として捉えることができ
た。 
コモディティ化の対応を行う金融サービ

ス事例に加え、グローバルビジネスとしての
ベトナム建設業を対象としたサプライチェ
ーン全体のリスクとパフォーマンスの要因
分析を行った。プロダクト価値創出系企業と
サービス価値創出系企業との比較分析を行
い、プロダクト創出系企業の価値創出が加
工・組立的なプロセスにおける知識活用に依
存するのに対し、サービス創出系企業の価値
創出が需要側の経験・信頼に関連する要素に
依存することに起因している点などを定量
的に明示した。本科研プロジェクト研究活動
のまとめとして、（１）～（４）の実証研究
をもとにした知識活用型サービスバリュー
チェーンに関する活動内容について、
ICServ2017 国際会議パネル討論等にて発表
を行い、関連の研究成果を国際ジャーナルや
プロシーディングスとしてまとめた。 
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