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1. はじめに 

本稿ではサービスという行為のモデル化の意義を論

じ，それに従ったモデルを提示する．更にそのモデル

上での価値共創について議論する． 

サービスの性質や仕組みを理解することで，より良

いサービスの提供に役立つ知見を見出そうとする試み

は数多い(6)．従来の研究の多くはサービスとは何かと

いう“what”の面に着目し，サービスに関わる概念，

性質，行為の分類を目指した(3)(4)(5)．これら従来研究

により，社会で提供・受容されている複雑なサービス

を理解したり区別したりすることが可能になった．し

かし，将来どんな新しいサービスが生まれるかという

予測や，サービス改善のための効果的な手段（制御）

は不十分であった．これに対し，サービスをより詳細

に分類する研究(7)と“how”の面に着目する研究(9)と

いう 2 つの流れが生まれた．特に，後者の研究は，サ

ービスを宣言的に見るだけでなく手続き的に見る立場

を導入したという意味で重要だと考えられる． 

一方，近年の情報技術の進展が，サービス受容側を

受動的な立場から能動的な立場へと変化させ，サービ

スにおける価値共創(10)がそれ以前と比較して頻繁に

見られるようになった．しかし，これまでの研究は，

価値共創の宣言的な側面を見るにとどまっており，価

値共創を予測，制御することは難しい．そこで我々は，

サービスの提供者と同等の能力を持つ受容者を含むよ

うなモデルを考え，価値共創の手続き的な側面に着目

する(1)． 

本論文の構成は以下の通りである．第 2 章では，サ

ービスに関する従来研究を概観し，我々の立場を明ら

かにする．第 3 章では，中島らが提案してきたFNS モ

デルを紹介し，他のモデルと比較する． 

2. サービスという行為のモデルの意義 

我々(1)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(2)を使って

検証した．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共創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． 本稿では

その概略（3.2 節）を示すとともに，サービス行為のモ

デル化ということに焦点を当てて議論する． 

2.1 サービス学 
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．榎本(3) はサービス

の動作的性質を以下の 3 種類に分類している： 

(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 

本稿では(1)の一般化を中心に議論する． 

新井らのグループ(4)や吉川ら(5)(6)はサービス工学を

提唱しており，「サービス」の定義としては「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」と

している． 
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IBM の Spohrer らは「サービス科学」を提唱してい

る(7)．つまり既存の 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．これは一言で言えば「サービス工学」

の提唱である．ちなみに「工学」とは自然科学の分析

に対して構成を方法論とする学問体系(8)である． 

2.2 価値供創 
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．その代価と

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．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，サービスの交換という概念を導

入している： 

(1) 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． 

(2) 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． 

(3) 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． 

サービスの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． 

フィッシャー(11)は電話サービスを例としてテクノ

ロジーと社会の関係について論じ，「電話によってアメ

リカ人の生活がかたちづくられ直したわけではなく，

むしろ彼らは，すでに先立ってある彼らの生活様式に

応じて電話と使いこなして来たのだ」（ibid 日本語版

序文）と書いている． 

中島ら(12)はサービスを，システムの提供と利用*1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． 

我々はサービスの本質は「提供と使用」にあると考

えている．「X サービス」とは「X の提供(provision)と

使用(utilization)」の繰り返しのことと定義する．繰り

返しというのが重要である．提供されるものは使用に

よって変容して行く．プロバイダとユーザの認識する

サービスのズレと，環境との相互作用の総体として価

値共創が起こる． 

ダイヤモンド(13)は「発明は必要の母である」(ibid 下

巻 pp.56-102)という章で「発明をどのように応用する

かは，発明がなされたあとに考えだされている」とし，

その例としてエジソンが蓄音機をジュークボックスに

使うことに反対したことや，ワットは蒸気機関を機関

車用に考案したのではないことなどが挙げられてい

る． 

我々は価値共創の例として携帯電話の発展を採り上

げた(1)．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，ユーザが写した写真を

メールで送り合うことによる通信料の増加を期待して

いた．しかしながら，実際にはカメラ機能と，それを

使った QR コード等が普及することとなった．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使い始めた（これはVargo ら(10)の

言うサービスシステムの連携である）．  

最近ではデザイン学(14)の分野でもユーザを最初か

ら取り込んだかたちでのデザイン実践（参加型デザイ

ン）などが重視されている．ノーマン(15)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，シンプルな機能とユーザインターフェー

ス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． 

Gero ら(20)のデザインの定式化（これはFNSに非常に近い）

においては，イノベーションとはproducer と adopter の両

者の価値システムを変えるプロセスであるとしている．この価

値システムは両者が世界との相互作用を通じて認識するとこ

ろの「状況」に埋め込まれている(ibid p1)．このように，デ

ザインの定式化は本稿で述べているサービスの定式化に相通

じるものが多い(12)． 

                                                                                                   

*1 本論文ではVargo とLusch(9)の「使用価値」に合わせ，提供＋利用を「使用」と呼んでいる． 



 

 

3. サービス行為のモデル 

3.1 モデル化の意義と要請 
サービス学は自然科学や社会科学と異なり構成的な

学問体系であるべきだと考えている．すなわち，サー

ビスという行為を客観的に分析し，記述するに留まる

ものではなく，サービスという概念を見直し，定式化

し，そこから新しいサービスやその実践方式を産み出

したり，改善したりすることに役立つものでなければ

ならない． 

モデルはすべての行為要素を陽に含んでいなければ

ならない．科学モデルは現実の現象のごく一部を切り

取ったモデルであるから単純さが好まれ，場合によっ

ては余分な要素は排除される．たとえばニュートンの

運動方程式に摩擦が考慮されないといった類いであ

る．しかし，工学モデルとしては摩擦を考慮しないモ

デルは使い物にならない．サービスのモデルもこの意

味で現実に存在する要素をすべて（少なくとも原理的

には）取り込む必要がある． 

特にサービス学会では「価値共創」ということを重

要視しているから，これが陽に書かれ，そしてそこか

ら共創の在り方が示唆されるものでなければならな

い． 

3.2 FNSによるモデル 
中島ら(2)は構成の手法をFNSダイヤグラム*2として

定式化した．サービス行為は，これまでに存在しなか

った仕組みを創り出す構成的なものであるから，自然

にこのダイヤグラムにマップできる．図 1 がFNS によ

るプロバイダのループである．デザインとモデルが概

念世界，プロダクトとそれによるサービスが実体世界

にあり，C1「実装」と C2「分析」がそれらの間を繋

ぐ行為である．なお，C1,C2,C3 には試行錯誤的ループ

が存在し得る．即ちFNS はフラクタル構造を持つ． 

C1.5 は実際のサービス提供に相当するが，これは実

体世界で起こる現象であり，直接には制御できない．

FNS ではこの部分を一般的に C1.5「環境との相互作

用」と呼んでおり，この存在を明示していることが重

要である．*3  

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．プロバ

イダはこの現象を分析して使用のモデルを作る．そし

てこれを次のデザインへと反映するのがC2「デザイン

行為」である． 

電話のシステムでは，購入者の方がたが発展の鍵を

にぎっています。購入者の皆様からお寄せいただくご

要望が，発明のヒントとなり，たゆまぬ科学的研究を

促し，さらなる大幅な改善と拡充につながるのです．

（AT&T 広報文書 1916 より．(文献(11) p. 2)） 

FNS においては一つのループは一つの主体（個人ま

たは組織，あるいはプロジェクト）が回すものである

から，参加者が増えるとループも増える．そしてそれ

らは実体世界で相互作用する．（デザイナが実装前にモ

デルを作ってアイデアを外在化させるような場合に

は，概念世界が一つで実体世界がモデルと実装物の二

つになることもある．） 

前述のように，サービスは提供と使用のことである

から図 2 のように二つのループが存在する．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． 

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）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．ユーザの方も提供されているサービス

の使い方を「生成」し（プロバイダの意図した陽サー

図 1  FNSダイヤグラムによるサービス 

（プロバイダのループ） 

                                                                                                   

*2  「FNS」の由来については，提案者の姓(Fujii, Nakashima, Suwa)の頭文字を並べたもの，Future Noema 

Synthesis など様々な憶測があり，真相は不明である． 

*3 構成のループには類似のものとしてPDCA サイクルやCsikszentmihalyi (17 p. 344)のものがあるが，環境と

の相互作用を明示しているモデルはFNS だけである． 



 

 

ビスに呼応したものであるが，それとは異なる可能性

があるので，「陰サービス」と呼ぶ），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「創

記」したり，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(16)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．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

「創記」としてフィードバックされる． 

3.3 上田モデル 
上田ら(18)はプロバイダとユーザの関係を三種類に

分類しており，Class III が価値共創に当たる： 

(1) 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．ループは存在しない． 

(2) 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． 

(3) 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． 

上田の共創モデルは FNS のツインループと同型で

あることがわかる（図 3）．図中，P はプロバイダ，C

はユーザ，PS は生成されたシステム，Eは環境のこと

である． 

3.4 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 4 を提唱している（村上モデルと呼

ぶ）． 

S3FIRE では各プロジェクトを村上モデル上に位置

づけることが要請されているが，我々は以下の理由で

それは困難だと考えている： 

(1) FNS モデルで示したようにサービス行為の本

質はループ全体を回すことにある為，個々のプ

ロジェクトをその一部にマップすべきでない．

（これはモデル自体の問題ではなく，モデルの

使い方の問題である）． 

(2) 村上モデルでは三つの価値による変化が平行

して描かれている．送り手の経験価値，受け手

の利用価値，そして両者の間の交換価値，であ

る．そしてこの交換価値は送り手のコストと受

け手のリターンの間に存在している．これは旧

来の交換価値を基本としたモデルの両側を拡

張したに過ぎず，使用によってサービスの価値

が生まれる，そしてこれは受け手だけの価値で

はなく，送り手に採っても，サービスにとって

も価値の創造になっているということが示さ

れていない． 

(3) 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． 

(4) 我々が重要だと考えている「サービスの提供に

図 2 サービスのループ（プロバイダとユーザの

ツインループ） 
図 3 上田の価値共創モデル(Class III) 

図 4 RISTEX村上モデル 



 

 

よりサービスの目標自体が変化するかもしれ

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． 

(5)  図からはコンテクストごとに異なるループが

存在するように読み取れるが，単一のサービス

ループが複数コンテクスト（環境の変化）に対

応すべきである．たとえば，高コンテクストサ

ービスを別のコンテクストに移すという小林

らの研究「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」
(19)は，コンテクスト間の関係が明記出来ない

為，村上モデルにうまくマップできない. 

上記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 Vargo と Lusch の主張

との関係はどうなっているのか？送り手側だけに書か

れている経験価値とは何か？つまり，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？これらの議論が待たれる． 

4. 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． 

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）．実体層

で起こった共創が次のデザインに影響する．価値共創

はプロバイダとユーザの両方にフィードバックされ

る． 

FNSによる価値共創のモデルをサービス学会で議論

されている他の二つのモデルと比較した．上田モデル

とは一対一の対応がとれるが，村上モデルとはうまく

合わない． 
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