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５	 

人間の厚生視点によるサービスイノベーションの展 	 

	 

	 

	 生（ ，サービスサイエンス研究 ン ー），	 

	 	 （ 	 	 ）	 

	 

． 	 

	 に しつつあるサービス経済は，単に経済性を する から，社会， の ，

上をも目指した 的サービス経済（Transformative Service Economy）を していく

に している[1]． が国のサービス科学研究は，この大きな経済観のシフ を意識しその

な発展に する の在り方を することが重要である． 

	 サービス科学研究の新しい ンドとして Transformative Service Research (TSR)[2]がある．こ
れは人間の厚生（本稿では Well-being 概念を，人間にと ての かな生活 体を すると

いう意味を明確にするために厚生と す）の観点からサービス活動を え すことを目的とし

ており，研究を進めることで社会的価値の を 新しいイノベーションの の創出が

されている． 
	 本稿では，サービスイノベーションのための新視点としての TSR の え方を述べ，特に「都

市」の経験について する．都市は スティ クサービスシステム[3]として えられ，あ

らゆるサービスが されており，それらが市民のより い生活に影響を与えているためであ

る． 川 能 市にお る 活性 ・ 統 活性 のための取り組み から，TSR の分

析視点の意義を 論し， の展 を見 えた課題を めて とする． 
 
． 	 

	 そもそもサービス科学は価値論が に関わる研究 である． じ有 ・ を提

してもその価値は によ て なることは多くあり， が に に価値があるのかを

えることからス ー しな れ ならないことからも明らかである． めて多様な価値観を

つ市民が厚生に関わるより の い価値を得るためには，自らの周りに もれている（都市の）

潜在的な価値 を り こし，活用するプロ スが必要である． 
	 こうした価値に関わる状況改善の視点としてこれまで宮川[4]は， を て多様な価値を

１つの共 な価値システムに させる「市 のプロ ス」と， と を じて らかの

社会的目的に関して取るべき 動 についての 意に する「公共政策のプロ ス」の存在を

指 してきた．そしてこれは じて，経済学においては人間 の を じた ー ビ ティ

ーの 大[5]，公共政策論においては な 動 ン ンサスという具体的な活動の必要

性とともに展 されている． 
	 経済学も公共政策論も人間の価値論と な関 があり，これはサービス科学の 提と共

する．しかし，厚生と都市にお るサービス経験を えた ， 主体 政 構が主たる

アク ーとして存在するだ でなく，市民も自らの厚生に関する経験を するアク ーとし

て存在する．そして必 しも経済 政の公共政策の だ で得られる経験が市民の厚生を
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． 	 	 	 

	 人間の厚生に関して，サービス科学 自の視点を える上で，TSR は「 人 ティ

そして生 系に るまで， に関わる 存在の厚生に改善 い を することに主眼

をおく研究」と 義される[1])）．TSR は厚生に関する潜在的・ の影響に 点を てている

ことが特 である．この TSRの観点からサービスを研究する方法論に関して， らは Anderson
ら[6]の中で， の ン を分析単位として共に提 してきた．  

（１） なるサービス提 主体 サービス ク ー，特 組 ，サービス提 ，サービスプロ

ス， 人サービス提 等が する． 

（ ） なる 主体 人間としての 人，集 だ でなく，エ システムも （ え [7]）．
それらは様 なアク ーを 在しており， 用を ている．  

（ ） クロ サービスと の 在に影響を与える政策，文 ，技 ，経済 ． 
（ ）厚生ア プ サービス としてのアク ス性， 性の ， ル ス，

，生活の ，公 さの ， の  

	 これらの視点を に様 な価値共創プロ スを分析することが，人間の厚生視点での新しく

有 なサービス活動 に た出発点である． ではこれらの観点を に， みとして

川 能 市の 統 活性 と市民の厚生に関する課題を し，分析単位の意義について

論する． 
 
． 	 

	 本稿では TSR 視点で都市にお る厚生に関する課題を する として， 川 能 市の

統 である九谷焼と市民の厚生をテー にする． 活性 に関する として ら

が １ （ ） （ ）に た 川 能 市でのフィールドワー

クと，九谷焼 に関する委員会の ー を本 では 用している．フィールド は 動

大学の [8]で われた．ま 活性 に関する問題を改善するという課題を に， 員

生らが を き 会等に した をまとめる．そしてそれを住民に発 し，

らにフィード クをもらいながら共に課題を え 的には市民が主体とな て状況改善

を うためのアクションプ ンを く である． に ，能 九谷の 状は以

にまとめられる． 
	 川 能 市は九谷焼の である．加 市・ 市・ 市と 川の で九谷焼は発展し

てきた中で，能 市の九谷は 九谷として発展してきた．しかしながら， 在，九谷焼の

としての市民意識は く くな ている． を る 社は の わいはなく， ン

九谷として に出て た とは も住民も わりをしている．また の

新 住 で 国から 住 が集まり， 在は の も しつつある． ショ

プが 九谷 も 中は がこない． 

	 この状況を改善すべく，市ではこれまで様 なアプローチを展 してきた．公共政策論の視

点では， に能 市では 以上 から九谷焼 体の を集めて 活性 に た
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を検 してきたことになる． 在も から九谷焼 生委員会立 上 ，継続的な 論をして

いる．しかし，活性 のために能 九谷として となるビ ョンを うとしても， なくと

も つはある 体の 関 を集 することは を い，いわゆる ン ンサスの 得

が めて であ た． 

	 経済 での改善を目指そうとすると，市 を活性 させる必要があり，これには様 な経

的 が められる． 価な が る中にあり， 統的かつ な 市 は， の

一途を ている．また，市 加 が えるためには九谷焼の さを る必要があり，その

ためには中 的な という意味での人的 の が必要になる．さらに，市 と政

の の観点では，九谷焼 の を提 することで の活 を める え方があ

るが， には を るま につからせる に らせてきた． 

	 このような，公共政策論でも経済学的でも，解 策はあるもののその みが しが な問

題状況に し，サービス科学および TSR の視点は なる観点を提示できる．サービスとは 義

に，その提 と が価値を共創するプロ ス（ え [9]）である．したが て， 問

題状況は，九谷焼を取り く一連の価値共創活動をシステムとして えられる．そして更に TSR
では，文 を クロ の影響を 的に問いか る．たとえ ，生活 自らの厚生にと

て九谷焼は のような意味を つのか，という問いである．そして，自分が いたくない

に関してそれを ・改善するための共創に をはる自立的活動を促す．そして，関連する

問題状況を改善するために， までにない価値共創関 プロ スを見いだすように動

るのである． 

	 にこの TSR 視点を外せ ，九谷焼の問題は，九谷 を る と（潜在 も めた）

う の価値共創関 が分析 となる．すなわ ，九谷に関して特 の が い市民にと

ては，九谷焼に関する課題は九谷 のみの問題になる． に，フィールド に る住

民 き取り では，九谷焼の 生よりは し ， い の システムの自立

， と が の課題として重要視されていた．これに して，文 を クロ

を着眼に つ TSR 視点では，一見すると い問題としてあ たものが に自分の問題として

人に る．つまり，九谷に関しては も が いが に していくものをいかに生活

の に取り入れていくかという点で，市民 の課題になるのが TSR の重要な視 で課題であ

る． に，フィールド の取り組みから，住民から自発的に以 のフィード クを得るこ

とにつなが ている． 
 
（ ） 先 科学技 大学の学生さ による「活 ある 井 の 」に関わる 研究に させて

いただき， なりに えたアイ アです．（中 ） なくとも 井 が九谷の と れ もなお多くの ，

を 出し続 ているのは 九谷の を きには えられませ ．しかし 念な に， の をと める

は に 点あるのみで ておりませ ．それでも 九谷に れ だ が でその クショ

ンを めた を いています．それは見 なものですが，その一部でもお りして発 の 井で見ることが出

たら なにこの の 加価値が められるでし うか．（中 ）JAISTの学生さ と していて 井は らし す

い だとつく く じました．ことさら 活性 な なくても の生活には の 都 もありませ

．だからこそ，あ という間に こにでもあるような特 のない 性 な 方都市に り てるという可能

性もあります． 有の文 史はそれだ では人 の 加， 用の 大にはつながらないかもしれませ

が，ここに住 人 が， の はこういう な ですと言えるだ でもいいのではないでし うか．この

してこられた方が，都会から てきた 人に，九谷焼の だと いていたが， もないじ ないかと言われ

しい思いをしたというエ ードが ン にな ています．学生さ もフィールドワークをしながら九谷焼を探すの

に していました．しかしこの 重な 会を じて思いを発 するのもこの をたてた さ に するお になる

のではないかと ながら報 書をしたためました． 
 
	 本フィールドワークは，はじめから TSR の視点で われたわ ではない．しかし，活動を
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在および必要性を発見し，都市での生活経験から厚生に関わる価値を得ようとする動きが生ま

れつつある．この意味で，TSR視点でこの取り組みは解釈可能であり，また TSR視点でのサー
ビスイノベーションを加速する重要な方法論になりうると言える．  
 
５．結語	 

	 都市にはあらゆるサービス活動が存在し，その存在は都市で生活する多様な市民の厚生に影

響を与える．厚生に関する価値を得るためには自らの周りに潜在する多様な価値の連鎖を認識

する視点が必要であり，サービス科学，特に TSRは１つの視点を提示する．TSRの分析単位は

人間の厚生を主眼に，潜在的なサービスシステムの存在を見いだし，自発的な価値共創の可能

性を探ることができ，新たな状況改善の着眼として意義は大きい． 

	 この一方，本稿で概観した TSR のアプローチはまだ発展途上であり，より具体的な方法論と
するためには更に多くの研究が必要となる．特に，（i）分析を進める上での出発点となる明確な

「問い」が確立されていない（本稿で述べた問い以外にも有用なものはあり，その確立が重要

である）．（ii）状況改善の新たな自立的活動を促進させる方法論について，フィールドワーク技
法が先進的だがまだそれを系統立てて方法論として確立できていない，等の課題である．多国

籍連携での TSRの取り組みを活用し，継続的に研究を推進することで方法論構築を目指したい． 
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