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1. 価値共創概念の歴史
本論文ではサービスにおける価値共創とは実際は何

で，それがどこで起こっているのかを，構成的手法の
プロセスを定式化するための FNS モデル [18] を使っ
て検証する（4.節）．FNSでは概念と実世界（環境）
を分離して考えるので，従来のモデルでは渾然一体と
なっていたサービスシステムとその価値というものを
うまく分離して捉えることができると考えている．ま
た現状で我々の知る代表的なサービスモデルと比較す
る．価値共創を説明概念のみに留めないために，現在
我々が行っている新しい形の公共交通サービスを FNS
の上にマップし，価値共創を明示的に追求できるよう
にする．
サービスにおける価値はどこで生まれるのか？従来は

プロバイダがすべての価値を提供し，ユーザはそれを
享受するのみであると考えられていた．価値を享受する
代価として料金を支払う．ところが Vargoと Lusch[9]
はこのようなモノ（貨幣を含む）の交換を中心として経
済活動をモデル化する考え方である Goods Dominant
Logicの代わりに，サービスの交換を中心としたService
Dominant Logic（SD論理）を提唱した．これは同時に
交換価値 (Value-in-exchange)から使用価値 (value-in-
use)という観点への転換でもある．プロバイダとユー
ザが居て初めて価値が生じるという考え方であり，こ
こに価値共創の考え方の原点がある．Vargoと Lusch
は更に，そのような SD論理を扱うためにはサービス
科学 [6]が必要であるとしている [10]．
サービス科学は IBM の Spohrer ら [6] が提唱して

いる概念であるが，scienceの他にmanagement, engi-
neering, designとどんどん要素が追加されつつある [5]．
つまり serviceを scienceするだけではダメで，manage
し engineeringし，更には designせよということであ
る．日本語では「サービス工学」[22]と呼ぶのが，マネ
ジメントやデザインの概念も含んでおり，簡潔である．
我々は「サービス科学」という直訳はあまり好きでは
ないが，科学と工学を両方含む一般化としての「サー
ビス学」も良いと思っている．
ちなみにサービス工学への言及は日本ではかなり古

く 1980年代から行われていたようである．価値共創の
概念はなく，サービスの提供という立場であるが，榎本
[20]はサービスを詳細に分類している．特にサービス
の動作的性質を以下の３種類に分類しており興味深い．

1. 使用に供する
2. 代わって実現する
3. 信用，損害保証または確率的選択を与える
以下では 1の提供の一般化を中心に議論するが，今後
2の代行や 3の保証の一般化についても考えて行く必

要があると思う．

2. これまでの価値共創モデルの比較
2·1 Service Dominant Logic

価値共創という考え方の基礎となる SD論理 [9]は以
下の 8原理の上に成立している：

FP1: The application of specialized skills and
knowledge is the fundamental unit of exchange
FP2: Indirect exchange masks the fundamental
unit of exchange
FP3: Goods are distribution mechanisms for ser-
vice provision
FP4: Knowledge is the fundamental source of
competitive advantage
FP5: All economies are services economies
FP6: The customer is always a coproducer
FP7: The enterprise can only make value propo-
sitions
FP8: A service-centered view is customer ori-
ented and relational

プロバイダの提供したモノ自体が価値をもっているわ
けではなく，モノは使用価値の分配機構に過ぎないと
いう考え方がそれ以前と大きく異なる点である．

Vargoら [10]は更に，サービス科学への言及を含め
た以下の三原則を打ち立てている：
• 一方の (知識や技能といった)能力を他方の利益の
ために使うというサービスが交換の基盤となる．

• サービス対サービスの交換を分析するための適切
なユニットはサービスシステムである．これは他
のシステムと価値命題で結合された資源（人，情
報，技術を含む）の構成のことである．

• サービス科学はサービスシステムと，資源の複雑
な構成における価値共創を対象とする学問である．

使用という個々の現象から，サービスシステムへと視
野を広げた点が大きい．

2·2 上田モデル
上田ら [8]は従来の自然科学の分析手法と対峙するか

たちで構成手法を体系化しようとしている（図 1）．目
的は後述の FNS（3·2節）と同じであるが，定式化に
は若干の差がある．FNSはループであることを強調し
ているが上田らの図式は分析から構成への一方的流れ
に見える．
上田らは最後の value creationの部分を更に三種類

に分類しており，Class IIIが価値共創に当たる [7]（図
2）：
• Class I:提供．価値はプロバイダが創りユーザはそ



れを享受するのみ．プロバイダがあらかじめ環境
やユーザのモデルを持っており，それに従ってサー
ビスをデザインするという一方通行モデル．ルー
プは存在しない．

• Class II:適応．価値はプロバイダが創るが，環境
の変化に適応する．環境からのループは存在する
が，サービス自体はあらかじめ固定されている．

• Class III:共創．ユーザがループに入る．そのため
ユーザとプロバイダの間での価値の共創が起こる．

2·3 村上モデル
村上は JST RISTEX 問題解決型サービス科学研究

開発プログラム（S3FIRE）においてサービス価値共創
構造モデルとして図 31を提唱している．
このモデルは新井ら [22] や吉川ら [14, 13] による

「サービス」の定義：「提供者が，対価を伴って受容者
が望む変化を引き起こす行為」を踏襲しているものと
考えられるが，これは交換価値による定義である．

Vargoら [9]は交換価値と使用価値は異なる観点とし
ている（SD論理では使用価値のみ）．異なるサービス
システム間にはサービスの交換が存在する（図 4）が，
同一システムではない．村上は単一サービスシステム
内での送り手と受け手の間のチャネルにコンテンツが
流れ，それに伴うインタラクションを交換価値と規定
している．Vargoらの提唱している複数システムのイ
ンタラクションという観点が欠如しているため，それ
以前の交換価値主体の経済モデルに戻ってしまった感

図 1分析と構成 [8]

図 2上田らによる価値創生の分類 [7]

1出典:村上輝康、サービス学会第一回国内大会特別講演資料、2013
年 4 月 11 日を、6 月 25 日の S3FIRE 公的プロジェクトWS 後に
修正

図 3村上によるサービスの概念図

がある．Goods-Dominant Logicのモノをサービスへ
読み替えに過ぎない（つまりモノをコンテンツに替え
ただけ）．
この図式では，利用からデザインへのフィードバッ

クが捉えられていない．また我々が重要だと考えてい
る「サービスの提供によりゴールは変化するかもしれ
ない」ということが捉えられない．「送り手」と「受け
手」という用語にみられるように，受け手から送り手
へ「リターン」（交換価値）されるのは価格だけである．
それ以外にも様々な疑問が存在する．受け手の利用

価値とは満足度のことなのか？提供されたものの価値
は使用でしか発生しないというV&L主張との関係は？
経験価値とは何か？送り手のところには学習・経験と
書かれているが，受け手は学習・経験しないのか？
また，村上は上記RISTEX プログラムの各プロジェ

クトをこの図の一部として位置づけようとしているが，
そもそもサービスとは（次節で述べるように）この図
全体を回るループのはずで，この図の一部にマッピン
グすべきではない．

3. FNSモデル
3·1 ノエマとノエシス

FNSダイヤグラムとは分析科学の手法に対して構成
的手法をモデル化するためのものである．FNSは木村
敏 [21]のノエマとノエシスの考え方をヒントに定式化
された．先ずは木村の用いている音楽演奏の例で説明
したい．

図 5ノエマとノエシス

図 5中の未来ノエマとは演奏家の頭の中にある奏で



図 4 Value co-creation among Service Systems [9]

たい音楽の構想．楽譜のようなものと考えて良い．こ
れを実行に移した，演奏行為，そして実際に奏でられ
た音がノエシスである．ノエマという概念の層と，ノ
エシスという実体の層が区別されていることが重要で
ある．
現在ノエマは奏でられた音を演奏家自身が聞いた結

果としての音楽である．未来ノエマはまだ演奏されて
いないので未来，演奏された結果が現在ノエマである．
未来ノエマ通りに演奏できていることもあれば，少し
違う（良い方向と悪い方向がある）こともある．演奏
家は現在ノエマを踏まえて次の未来ノエマ（続きの音
楽）を再構成する．つまり演奏の結果によって未来ノ
エマが変化して行く．構想に従った演奏行為を行い，で
きたものを，環境との相互作用の後で分析し，今自分
がどういう音楽を奏でているかを認識し，最初に構想
したものとの差分を次の瞬間の演奏にフィードバック
して行く，このループを回すというのが音楽の演奏に
おける構成の手法となる．
この際に様々な時定数のループが存在する．１音ご

とのループとフレーズや全曲というもう少し長いルー
プが同時に存在する．つまり，ノエマとノエシスのルー
プは実際には複数のものが同時に存在していることに
なる．
また，我々は，ここで一番重要なのは，ノエシスと

環境との相互作用であることに気づいた．その日の気
温とか湿度，楽器の状態，ホールの反響率とか，観客
の反応とか，それらのものがすべて音楽に反映される．
演奏者が直接には制御できない要素が含まれている．

3·2 FNS

木村は３点間のループとして演奏を描いたが，中島
ら [18]はこの環境との相互作用を明示し，図のような
FNS2ダイヤグラムとして定式化した．
以下で図 6の要素を順に説明する：
• 目標：構成したいものの概念．
• C1. 生成：概念を実体化する行為．ここにも試行
錯誤的ループが存在し得る．

2Future Noema Synthesis.

図 6 FNS:構成のループ

• 生成物：（自動車などの）モノ，（音楽などの）コト
あるいは（社会システムなどの）仕組みなど．

• C1.5. 環境との相互作用：実体世界で起こる現象
であり，直接には制御できない．

• C2. 分析．環境との相互作用で何が起こったかを
分析する．この分析行為は自然科学そのものと同
類である．従って，単純な認識から仮説生成と検
証のループとなる場合まで様々な可能性がある．

• 性質：分析の結果得られた概念．目標と一致して
いればループはここで終わるが，通常はそうでは
ない．

• C3. 創記 (scripting)：分析結果を目標にフィード
バックする行為．通常は創造的な要素を含むので，
ここが一番難しい．この行為は概念から概念への
操作であり実体世界を経たループにはならない（実
体世界を経る必要がある場合はループを１回まわ
せばよい）．

上記のように FNSの構成ループでは分析がループの
一部となる．これが上田モデル（図 1）との最大の違い
である．分析は自然科学と同様の方法論であり，仮説
生成と検証のループとなる．このように FNSは再帰的
（あるいはフラクタル）構造となることがある．つまり
C1, C2, C3といった行為がまたそれ自体で FNSルー
プとなっているかもしれない（というよりそういう場



合が多い）．音楽の演奏に様々な時定数のループが存
在することを指摘したが，サービスの実践や研究の場
合はもっと時定数の大きなループになる．ただし、い
ずれのループもフラクタル構造を持っており，各遷移
をより詳細に見ると，また同様のループになっている
ことが多い．たとえば研究の場合，分析行為は仮説生
成とその実験による検証というループになる．このよ
うに，FNSで定式化されたプロセスはフラクタル構造
を持っていることが多い．
ほとんどべての生成という行為には C1.5 に相当す

る，制御不能の相互作用が絡んでくる．従来，このこと
はあまり重要視されて来なかったように思うが，環境
との相互作用があることによって，構成が非常に困難
になる．企業で製品をつくる場合には，ユーザが思わ
ぬ使い方をすることがある．逆に，芸術などではこの
相互作用を積極的に応用している例も少なくない．書
道における墨のにじみや掠れ，陶芸（萩焼など）にお
ける火のまわり具合や灰の付着などはその好例である．
サービスにおいては C1と C1.5がサービスの実践に

相当する．特にC1.5はユーザによる使用価値が発生す
る場であり，価値共創はここで起こっていると考えら
れる．

3·3 FNSとDeming Wheel

FNS はループであるため，Plan-Do-Check-Act
(PDCA) サイクルと類似していると捉えられること
が多い．PDCA サイクルには Plan-Do-See を含め，
様々なバージョンが存在するが，そのオリジナルは
Deming の講演 [1] にあるため Deming Wheel とも呼
ばれている．Moen[3]によると，PDCAサイクルは以
下の繰り返しである：

1. Design a product (with appropriate tests).
2. Make it; test it in the production line and in the

laboratory.
3. Put it on the market.
4. Test it in service, through market research, find

out what the user thinks of it, and why the non-
user has not bought it.

5. Re-design the product, in the light of consumer
reactions to quality and price.

6. Continue around and around the cycle.

これは FNSのループに酷似しているが，しかしなが
ら FNS では概念層と実体層を区別しているのに対し
PDCAサイクルではそれらが縮退している（というよ
り，最初から分離されていない）[4]．無理に FNSと比
較すると表 1のようになる．実体世界を陽に扱ってい
ない点が異なる．特に”act” はその定義が曖昧（上記
の Deming Wheel 記述には対応部分がない）である．
FNSによれば actは概念から概念への変換となるはず
であるが，これは actという用語と相容れない．また，
先に述べたように，価値共創は実体世界で起こるため，
PDCAサイクルではこれが捉え切れていない．

タイプ FNS PDCA

概念 未来ノエマ（ゴール） plan
概念→実体 生成
実体 ノエシス（サービス） do

実体→概念 分析 check
概念 現在ノエマ（モデル）

概念→概念 創記（デザイン） act ?

表 1FNSと PDCAの比較

4. FNSによる価値共創の定式化
中島ら [4]はサービスを，システムの提供と利用3の

ことと定義し，サービスのループはプロバイダのルー
プとユーザのループのツインループより構成されると
した．両者は実体世界でのみ相互作用を持つ．ここで
はこの相互作用をより詳細に分析したい．

図 7 FNSによるサービスのループ

図 7の左側のループがプロバイダのもの，右側のも
のがユーザのもので，左右対称である．

生成:プロバイダはシステムの生成，ユーザは使用
法の生成を行う．
分析:プロバイダはユーザの利用の分析，ユーザは
プロバイダが生成したシステムの分析を行う．
創起:プロバイダはシステムの（再）デザイン，ユー
ザは使用法のデザインを行う．

プロバイダとユーザは概念世界では直接の相互作用
を持たず，（当然のことながら）互いに相手の意図は直接
的には分からない．プロバイダが実体世界に生成した
もの（「陽サービス」と呼ぶことにする）をユーザが利
用することによって初めて相互作用が起こる．しかし，
ユーザはサービスをプロバイダの意図通りに使うとは
限らない．プロバイダはユーザの利用を分析し，次の
ループに入る．このループは使いにくさを修正するた
めの再デザインであったり，あるいはユーザの予期せ
ぬ使い方にインスパイアされた新しいデザインであっ
たり様々である．ユーザの方も提供されているサービ

3本論文では V&L の「使用価値」に合わせ，提供＋利用を「使
用」と呼んでいる．



スを使い（プロバイダの意図したサービスとは異なる
可能性があるので，これを陽サービスに対応するサー
ビスとして「陰サービス」と呼ぶことにする4），それ
を分析し，自身の使い方を修正したり，新しい使い道
を考えたり，あるいは自身の行動様式を変えたりする．
これら二つのループが互いに影響しながら回ることに
よりサービスが進化する．ユーザはプロバイダの意図
したサービスではなく，その潜在的機能を見ることに
なるので，プロバイダが意識しなかった機能をピック
アップすることもある．陽サービスと陰サービスは陰
陽の概念と同じで，男と女，あるいは太陽と月のよう
な相互補完の関係にある．その総体として価値が共創
される．
潜在的機能はプロバイダの生成したシステムが環境

と相互作用（図 6の C1.5）することによって生まれる
機能である．プロバイダが意図していたものは陽サー
ビスと呼ぶがそれ以外の部分が潜在的機能である．潜
在的機能の範囲はプロバイダやユーザには把握出来な
い，あくまで理論的なものであり，またこの範囲はルー
プを回るごとに変化する．潜在的機能はギブソンがア
フォーダンス [2]と呼んだものに概念的に近い．ユーザ
は状況に応じてアフォーダンスをピックアップするの
である．
用語と概念をまとめておく：
• 機能：システム5の働き（動作や効果）．
• 潜在的機能 [15]：プロバイダが提供したシステム
が持っている機能ではあるが，プロバイダが意図
したわけではないもの．

• サービス：プロバイダによって提供され，ユーザ
によって利用されるシステム．

• 陽サービス：プロバイダが意図したサービス．（ただ
し意図通りに生成されているとは限らないし，意
図以上の機能を持っていることもある．）

• 陰サービス [17]：（プロバイダが意図したものと同
じかどうかは問わず）ユーザが発見した（あるい
は潜在的にそうなった）サービス．

プロバイダとユーザの認識するサービスのズレ（ズ
レが無い場合を含む）と環境との相互作用の総体とし
て価値共創が起こる．価値共創の例としては以下のよ
うなものが考えられる．携帯電話に最初にカメラを取
り付けて発売したキャリアはこれを「写メール」と呼
び，ユーザが移した写真をメールで送り合うこと（こ
れが陽サービス）による通信料の増加を期待していた．
しかしながら，ユーザはむしろカメラとしての機能を
重視し（陰サービス），あまりメールに添付しての送
信は行わなかったようである．
次のループでプロバイダは QRコード読み取り機能

（陽サービス）を追加した．これを他のアプリケーショ
ンプロバイダやコンテンツプロバイダが様々な分野で

4中島ら [4]は陰サービスを implicit serviceとしていたが，ここ
での陽／陰の対比は explicit/implicitとは違う軸である．陰サービ
スは顕在化したサービスなので「潜在的サービス」と呼ぶのは適切
ではない．

5サービスのための仕組みやモノのことをここでは単にシステム
と呼ぶ．Vargo ら [9] における service system と同義である．

使い始めた（これはサービスシステムの連携．図 4参
照）．この QRコード読み取り機能はネットワークか
ら孤立したデバイス（たとえばデジカメ）に付けても
データを読み取るだけで利用価値が低い．読み取った
データやアドレスを参照するためのインターネットア
クセス機能を持った携帯電話で遥かに大きな価値を発
する．ユーザによる QRコードのアクセスが増え，そ
れによる携帯電話の売り上げ増加は，プロバイダが更
に次のループで新しい機能を追加することを促進する．
おそらく QRコードが簡単にアクセスできることを前
提とした新しいサービスも始まったに違いない．
別の例を考えよう．私が中学や高校に通っていた頃，

電車の駅で年に１回くらい乗降客調査をしていた．勝
手な想像だが，列車の本数の調整や，特急や急行を停
める駅を決定するのに使っていたのではないかと思う．
私が住んでいた地域は JR（当時は国鉄）と２本の私鉄
が平行して走っている地域で，私の場合，これらのど
れでも使える場所に住んでいた．目的地に応じて便利
な路線を使い分けることが可能である．そうすると特
急が止まるかどうかで使う路線が変わる可能性がある．
特急を停めないで実施した乗降客調査と特急を停めた
場合のそれは値が違うのではないかと思っていた．サー
ビスの変化が人の行動を変えることがある．そして行
動の変化はサービスの変化へとフィードバックされる．
ノーマン [16]は，操作が複雑なテレビのリモコンを

批判的に取り上げて，その解決策として，シンプルな
機能と UIを持つ製品群を提供し，ユーザは各自の目
的に沿ってそれらを自由に組み合わせられるようにな
るのが正しいと主張している．これは，プロバイダが
ユーザに積極的に思いもよらぬ使い方をせよ（創発せ
よ）と言っているように理解できる．プロバイダのそ
うしたデザインのあり方も今後追求して行きたい（特
に SAVシステム（5.節）では，そのようにシステムを
デザインしたいと考えている）．
上田のクラス分けの図を FNS に対応づけるとそれ

ぞれ図 8, 9, 10のようになる．Class IIIは FNSのツ
インループにほぼダイレクトに対応することがわかる．
Class IIではユーザ側のループが消え，ユーザは与え
られたシステムを受動的に使うだけになる．Class Iで
は更にプロバイダ側のループが消え，環境の観測，デ
ザイン，生成のパスを一回行うだけになることが見て
とれる．Class II, IIIで見られた生成物を分析するパス
が無くなっていることに注目して欲しい．

図 8 Class III 価値共創



図 9 Class II 価値適応

図 10 Class I　価値提供

Class I, IIで，上田はCustomer(C)からProvider(P)
への情報の流れがある（Pは Cの使用形態を含むすべ
ての情報を事前に入手可能）としているが，我々のモデ
ルでは概念層でこのような伝達が行われることはない．
あるとすればプロバイダが実体層の使用を観測するこ
と (C3)を通じた情報の流れのみである．従って FNS
にはこの Cから Pへの informationに対応する矢印は
書き込んでいない．Class Iの環境からの情報は FNS
モデルでも入手可能である．

5. SAVシステムにおける価値共創
我々は全く新しい形態の公共交通システムとして

Smart Access Vehicle (SAV) システムを考えている
[19]．これはバスとタクシーの区別をなくし，すべての
車輛がフルデマンド形式で動くものである．予約は（可
能であるが）不要で，現在地と目的地を告げて呼び出
すことで，最適の車輛が迎えに来るというものである．
システムは全ての車輛の現在位置と乗客数，そして現
状で決まっているルートを把握しており，それに基づ
いてルート変更が最小の車が選ばれる．フルデマンド
方式は回り道が多く現在型より効率が落ちるのではな
いかという質問をよく受けるが，ある程度以上の台数
を確保できれば選択肢が増えるので問題は無いことが
マルチエージェント (MA)シミュレーションで示され
ている [12]．また，コンピュータシステムで全体を管
理するため，現在の路線バス方式からタクシー方式ま
でを自由に選ぶことも可能であるから現状より効率が
落ちることはありえない．
我々が現時点で想定している価値共創は，公共交通

の利便化により，自家用車の所持が減り，公共交通へ
の依存度が上がることである．ユーザの利便性が増し，

運行業者は乗客の増加による利益が増加し，そして自
治体は運行業者への税金補填が不要になるはずである．
ただし，SAVを実運行してユーザがそれに慣れる（つ
まり，新たな使い方を思いつく／する可能性が出る）ま
では何が起こるか分からない．しかし，ユーザがより
良い行動パターンを選択あるいは創発し社会に好循環
をもたらすことを期待している．SAVがうまく行くと，
これまで自家用車中心にデザインされていたショッピン
グモールなどの造りも変化するかもしれない．このよ
うにして交通システムだけではなく，社会の仕組みが
変わって行く可能性が大きい．それを受けて SAVの仕
組みも変化するはずである．この意味で SAVシステム
のサービスループは上田の分類によるClass IIIである．

図 11 FNSによる SAVのループ

SAVを産み出すプロジェクト自体も FNSループで
あるが（図 11），これはプロジェクト提案時に陽に取り
込んだ．ループであるからどこから始めても良いのだ
が，我々は函館の人流調査から始めた．現状に関する分
析である．この結果得られた人流モデルをMAシミュ
レーションのパラメータとし，人々が SAVをどのよう
に使うか（呼び出すか）のシミュレーションを行った．
これは同時に SAV運行のモデル（デマンドに対する配
車のアルゴリズム）となっている（図中では「SAVデ
ザイン」6として示した）．このアルゴリズムを実装し，
実車（バスやタクシー）を運行する．ここではユーザ
は SAVシステムに対する環境の一部である．SAVシ
ステムの導入によりユーザの行動が変わるはずである．
これを再び分析し，次の人流モデルへとつなげて行く．
バス／タクシー会社，市役所などにとっては SAV導

入によるユーザの行動パターン変化が悪い方向（公共
交通を使わなくなる）に行けば死活問題であるから，そ
うならないことをある程度保証しなければならない．導
入の前提として変化を予測し，効率が良いことを実証
しておく必要がある．我々は以下のような手法を考え
ている：

(A) 少数の長期データによる市民行動のモデル化
(B) 小規模の実証実験による行動変化の観測
(A)+(B)から導入後の状態を外挿し，評価（MA
シミュレーションによる）

6C3がデザインする行為にあたり，出来上がったものがデザイン
である．



近いうちに函館の全域シミュレーションで SAVの有効
性を示す予定である．

SAVは公共交通網の新しいデザインである．移動手
段は都市生活のインフラとして欠かせないものである
から，それが変わることによって都市生活自体への影
響も出ると考えている．一つには都市内の他のサービ
スとの連携（複数のサービスシステムの恊働）である．
病院，レストラン，観光名所との連携は我々でもすぐ
に思いつくが，それ以外にも様々なサービスシステム
が共創されることを期待している．サービス連携によ
り各々のサービスシステムの利便性が向上するはずで
あるから，システム間の交換価値（貨幣などの受け渡
し）は無くてもよいようになるかもしれない．つまり
公共交通の無料化（もちろん税金の投入は無しで）も
可能性の一つだと考えている．
我々は SAVS実践を通じてサービスに関して様々な

ことを学んだ．
一つ目は（当たり前かもしれないが）実践してみると

様々な思いもよらぬことが起きるという点である．机上
でのデザインでは気づかなかった問題が噴出して来る．
大型バスの乗り合いでは問題にならなかったことが小
型のタクシーでは問題になる．たとえば，酔っぱらっ
た客と隣り合わせでは座りたくないという意見があっ
た．また，路線バスと違い家の近くまで乗車できるの
はメリットなのだが，その反面，他の乗客に自分の住
んでいるところを知られたくないという意見もあった．
二つ目はイノベーションにおける U字谷越えの問題

である．現在の公共交通を，仕組みを大きく変えること
なく最適化して行くことは十勝バスの例 [23]等で高く
評価されている．一方で我々の SAVシステムのように
仕組みを大きく変えようとすると抵抗が大きい．ヨー
ロッパなどでも常識化されているようだが [11]，デマ
ンド方式は過疎地でのみ有効であると考えられている．
これは少数台を導入することによって現状の路線バス
方式より一旦効率が落ちるからである．我々は都市全
域をフルデマンド化する方が効率が良くなるという計
算結果は得ている [12]が，これを実証に持って行くた
めにはもう一工夫必要である．幸い 2013年秋の小規模
実験などを通してこの谷を超える方法を発見した．中
立進化に近い方法で，コンピュータシステムを導入し
て SAV化可能にしておくが，当面は現状の方式を踏襲
するのである．そしてときどき（たとえば函館のノー
マイカーデーに合わせて）SAVシステムに前面切り替
えした運行実験を行う．いつでも元に戻せるので運行
業者のリスクは少ない（ほぼゼロである）と考えてい
る．コンピュータ制御の柔軟性を最大限発揮する点が
ミソである．

6. まとめ
サービスの本質は使用にあり，これは提供と利用の

一体化したものである．これを FNSによるツインルー
プとして定式化した．プロバイダとユーザ，そして環境
との相互作用によりサービスの価値が共創される．プ
ロバイダとユーザにとって望ましい使用の状況を構成
する方法論を研究するのがサービス学である．その意

味でサービス学は構成的な方法論を研究する学問体系
であり，既に存在するサービスを分析することに留ま
る「サービスの科学」を目指すべきではない．
概念（デザイン）層と実体（サービス）層の概念的分

離が重要である．価値共創は実体層でのみ起こる（こ
れを陽に捉えたモデルはこれまで存在しない）．ここ
で，潜在的機能と陰サービスの概念を提案した．実体
層で起こった共創が次のデザインに影響する．
具体例とし Smart Access Vehicle (SAV)システムの

デザインを定式化した．
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