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１Ｂ０３ 

サービスの分野横断的モデリングとその試行(I) 

－ サービス実現フレームと大学授業での学生による適用 － 

 

○中村孝太郎, 井川康夫（北陸先端科学技術大学院大） 

 

1. サービスに関する手法と分野横断的サービスモ
デリングの必要性 

付加価値の高いサービスの創出のためには、複数分野にま

たがるサービスの概念融合とサービスの実現をつなげるシステム

手法(Chesbrough and Spohrer, 06)が要請される。そこで筆者の

一人は異なった背景をもつサービス関係者同士の共通フレーム

ワークの提供およびロードマッピング作業への手法統合を行う下

記の手法を研究してきた(中村,07a)(中村,07b)(Nakamura,07) 
(Nakamura,08)。 
a) サービス分類階層 

(SCHM: Service Classification Hierarchy according to Maslow’s theory) 
b) サービス提供・利用モデル(SPUM: Service Providing & Using Model) 
c) サービス顧客参加フェイズ 

(SPCP: Service Phase of Customer Participation) 
d) サービス価値推移空間(SSVS: Service Space for Value Shifting) 
e) サービス・ロードマッピング(SSRM: Service Strategic Road Mapping) 

これらのフレームワークは、サービスのマーケティング、マネ

ジメント、エンジニアリングの各視点を利用してサービスの概念共

通化、要素表現、代表的な関係性の抽出を行い構築してきた。

そして業界団体の調査研究、学部生や院生への授業、ケースス

タディを通して、成功事例の表現、協働的な知識創造、ポジショ

ニング戦略への利用、先端 ICT を用いたサービス実現予測な

どに適用してきた。 
このうち、b)のサービス提供・利用モデルは、様々なシステム

手法に先立って基本的なサービスの視点を提供する。著者は、

サービスにおける分野横断的なモデリングの必要性について以

下ように考えている。 
① サービスシステムでは、ヒト/組織、モノ/インフラ、情報/シ

ステムが密接に関わり、比較的同時期にサービスの生産・消費

が行われるため、関連する知見を横断的に利用する必要がある。 
② 新しいサービスの構想は、異なった分野や組織のメンバ

ー同士の協働により行われる場合が多くなり、そのための共通の

フレームワークとして可視化することが第一歩となる。 
③ IT 分野では、サービスのモデリング手法が開発されてき

たが、IT モデリングの前段階として、サービスの視点で現状を把

握し、ヒト、モノ、情報の分担協調の検討がまず求められる。 
そこで、本手法を複数の大学授業に試用した結果を用いて、

その手法の評価の一部を明らかにし、手法の妥当性や利用者

の属性ごとの効果、モデルの改善の方向性や他の手法との関

係性を検討したい。 
なお、c)d)の手法については、本大会の別論文において、明

らかにしている。 

2. 提案されたサービスモデリング手法と各要素の
意味 

本モデリング手法は、ビジネス系やサービス業系だけでなく

技術系や製造業系の人々にも身近なサービスを複数メンバー

で検討するきっかけとなる視点(Scope)を提供することをめざして

提案された(中村,06)。以下、再整理された本モデルの要件、設

定されたモデリング要素、モデリング要素間の関係性、モデリン

グの表現の標準的イメージを列挙する。詳細な説明は既発表済

みの論文にゆずる。なお文中に、参考とした概念や理論を、以

下のように付記する。 
SEng(サービス工学)(冨山,99)、SMgt（サービス・マネジメント）(ロー

イ,03)、SDL（サービスドミナントロジック）(Vargo,92)、PRM(プリズムモデ

ル)(Iqval,06)、KCT（知識創造理論）(野中,06) 

2.1 本モデルの要件の整理 
① 提供者－利用者の軸を基本とする（SEng）。 
② 提供者から利用者に、サービスチャネルを通してサービス

コンテンツ(有形～無形)が提供される（SEng）。 
③ モノはサービスの媒体となり、組み込まれれたナレッジ（知

識）の伝達役となる(SDL,KCT)。 
④ 利用者（顧客）は、提供者とのやりとりを通してサービスの共

創者(Coproducer)となる(SDL)。 
⑤ マネジメント要素として、提供側にサービスマネージャが、

利用側にクライアントが存在する（PRM）。サービスのアウトソー

シング化を想定し B2B2Cを標準と考える。 
⑥ 関連するインフラとして、提供側にサービスインフラが、利

用側に利用の場が存在する（PRM,KCT） 
⑦ コンテンツ、チャネル、サービスインフラ、利用の場が接近

する現場では、設備や空間に必要に応じて、製品が組み込まれ

利用される(SDL)。製造業連係への対応を考慮する。 
⑧ 本モデリングによりサービスの付加価値の向上のための強

化箇所の特定や向上策を検討する。例）サービス・コンテンツ

（高機能化や要求・実現の合致度アップ）、サービスチャネル（量

的には容量、増幅度、アクセス性等により、時間的には頻度、即

時性、定時性等により）。 
⑨ 同様に、資源投入のためのトレードオフ分析を関係者間で

行うきっかけとする。例)サービスロボットでは、ヒト/組織、モノ/イン

フラ、情報/システムに関わる要素の関係性（因果性やトレードオ

フ性）を考慮しながら、サービスのフロントエンドの価値（機能を

含む）を高めること等。 

2.2 設定されたモデリング要素 
本モデルは、①サービスの「提供者」と「利用者」、②「コンテ

ンツ」と「チャネル」、③「ナレッジ」と組み込まれる「モノ」、④サー

ビスの「提供マネージャ」と「提供インフラ」、⑤サービスの「利用ク

ライアント」と「利用の場」、⑥中間財としての「製品」、から構成さ

れるものと考える。 

2.3 モデリング要素間の関係性 
① 提供側に蓄積された「ナレッジ」は、サービスとして提供され

る「コンテンツ」に組込まれ、利用者側での反応がフィードバック
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され「ナレッジ」に反映される。 
② 「サービス提供マネージャ」は、「提供者」と「提供インフラ」を

マネジメントする。 
③ 「サービス利用クライアント」は、「利用者」と「サービスの場」

をマネジメントする。 
④ 「サービス提供マネージャ」は、「サービス利用クライアント」

にマネジメントレベルのビジネスサービスを提供する。 
⑤「製品」は、提供―利用の局面で組み込み利用される。 

2.4 モデリングの表現の標準的イメージ 
図 1.に、提案されたサービスの提供・利用モデルの標準的な

形式を示す。 

 

3. サービスモデリングの適用方法 
そこで著者が担当した各大学での学部、修士、社会人修士

の学生向けの授業に採り入れて、本モデリングに関する学生の

課題作業の結果を分析した。これを通して学生がもつサービス

の概念とこれを触発するサービスモデリングの手法の有効性や

内容を議論する。 

3.1 課題の出し方 
2 コマの授業の中のサービスの定義や分類を述べた上で、2

章のようなモデルの内容を説明を行い、有形な製品系のサービ

スとして iTune+iPod 音楽鑑賞サービス、無形性の高いサービス

として加賀屋の旅館サービスを例として説明した。表 1.は、各モ

デリング要素の例示と実際の成果として説明したサービス事業

の成果を示す。 

3.2 対象となった学生グループ 
本モデリング試行の対象となったのは、IT 系学科学生 51 名

（A 大学、大半が 3 年次）、MBA 系院生 27 名（B 大学、留学生

15 名含む）、起業系院生 10 名（C 大学、社会人が大半）の合計

88 名の、授業時間中/終了直後あるいは後日提出されたレポー

トの内容である。 
 その他、産業界の企業人の見方との差もその概要を把握

するために、MOT 系学会分科会のサービス科学や横断的視点

に関するアンケート 16名分からモデリングへの意識も参考とした。 
 

表.1 サービスモデリングの要素例 

モデル要素 
iTune+iPod 

音楽鑑賞サービス 
加賀屋 

旅館サービス 
サービス提供者 店員・販売担当 仲居・顧客担当 
サービス利用者 音楽リスナー お客さん・家族 

コンテンツ・チャネル 楽曲・ネットワーク もてなし・振舞い 
ナレッジ 利用数・利用履歴 ホスピタリティ・顧客嗜好

サービスマネージャ 店長・CEO 女将さん・社長 
サービスインフラ iTS・サーバ・PC 

(iTS：ｉＴｕｎｅｓＳｔｏｒｅ) 
旅館施設・食膳配送RT・カ

ンガルーハウス 
利用クライアント なし/喫茶店・車企業 なし/幹事役・旅代理店

利用の場 iPod持参中・部屋・車中 客室 
製品 iPod,PC,ネット機器 食器,電話,インテリア機器

サービス事業 
の成果 

音楽鑑賞機器として 
世界のベストセラーに 

旅館ランキング 
27年間1位 

 
表.2 サービスモデリングの課題表現例 

①
講義の内容を参考にして 
自分の興味のある分野において、サービスを１つ選び、授業で話すモデ
ルにより表現してください。 

②
A大

 
B大

 
 
 

C大

選ばれたサービスにおいて 
「現在利用されているIT技術」、「今後IT利用されるとよい部分」を表現し
て下さい。 
「生産性の向上」あるいは「新しい顧客価値の創出」を行ううえで、重要と
思われる要素をとりあげ、モデル上の他の要素と関係付けて論じてくださ
い。 
 例) 要素の高度化/無人化（ICT/RT/計測技術等）または他の要素との
シナージ/トレードオフ効果 
「IT等の技術の適用について今後の利用が要請されると思われる部分を
表現して下さい。 

③
A大

 
B大

 
C大

講義の内容について感想 
可能なら、サービスサイエンスに期待できること、またはその可能性を表現し
て下さい。 例.IT導入の容易化、IT利用の高度化 
講義の内容について得に興味をもった点とその理由を述べてください（弱点
の指摘もOK）。 
可能なら、本授業で述べたサービスのモデリングやその他手法に期待できる
ことを表現して下さい。 

 
表２．は、各大学において提示されたサービスモデリングの

課題表現の例である。大学により多少の表現が異なるが、各課

題への回答データから、必要な情報が抽出され、分析に用いら

れた。 

4. サービスモデリングの適用結果と考察 
サービスモデリングが適用された結果から、学生のテーマ選

択や選択理由、およびモデリングの完成度や表現されたモデル

要素数の分布、さらには IT やイノベーションとの関係性の理解

などを整理し、考察を行った。 

4.1 モデリングのテーマ選択および選択理由 
学生がサービスモデリングのテーマに選んだ分野やサービ

スシステムを、産業連関表分類との関連順にグルーピングし表 1.
に整理した。表から分かるように物販サービス、輸送・運輸サー

ビス、ネット利用サービス、教育サービス、医療・介護サービス、

娯楽サービス、飲食サービスなどが上位を占めた。 
・これは、学生のアルバイト先(約 1 割)や家業などのサービス

提供経験、あるいは日常利用している経験から選択したものと考

えられる。学部学生や留学生の選択は、各分野に広く分布して

いる。 

 浅間氏資料および
M.Iqbal氏資料

を基に独自に作成した

製品

サービス
提供者

サービス
利用の場

サービスチャネル

サービスコンテンツ

顧客知

サービス
利用者

市場知
組織知
人間知
製品知

ナレッジ

サービス
提供インフラ

サービス
提供マネージャ

サービス
利用クライアント

サービス・
エンジニアリング

サービス・
マネジメント

図1提案されたサービスの提供・利用モデルの標準形 
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学部生に比べ、院生の選択割合が多いのは物販サービスや

ソリューションサービスであり、また母数は少ないが、割合として

は多いのが、生活サービスや教育サービスである。また院生で

は、分野ごとにいっそうモデリングテーマが具体化する。探偵、

保育園、シルバービジネス等のビジネス事例や GPS 利用や

SaaS 等のハード・ソフトのインフラを利用するソリューション事例

をテーマに取り上げている。 
・これは、B 大や C 大での院生レベルでは、当然ながらビジ

ネスやイノベーション的な思考が強まっているためと判断される。

特に、起業系院生では、さらに詳細化され、差別化できるサービ

ス例の提案も含まれる。自社や普段検討中の新規サービスの例

を考察する意識の反映と思われる。 
 

表.3 サービスモデリングの学生のテーマ選択 

サービス種類 
産業連関表部門中分類

(2005版)との関係性 
テーマ 
数合計 

 
A大 
IT系 
学部生 

内  訳
B大 
MBA系
院生 

 
C大
起業系
院生

物販サービス 73.商業 11 6 5 0 

輸送・運輸サービス 78,82,83.輸送・運輸サ 6 5 1 0 

携帯電話サービス 86.通信 4 2 2 0 

情報・放送サービス 87,88.放送・情報 4 3 0 1 

ネット利用サービス 89.ｲﾝﾀー ﾈｯﾄ付随サ 7 6 0 1 

役所サービス 91.公務 1 0 1 0 

教育・研究サービス 92,93.教育・研究 6 3 2 1 

医療・介護サービス 94-97.医療・保健・介護 7 5 2 0 

機器保守サービス 101.対事業所(機械修理) 2 0 0 2 

ソリューションサービス 101. 対事業所(その他) 5 0 4 1 

娯楽・観光サービス 102.娯楽サ 8 6 2 0 

飲食サービス 103.飲食店 10 7 3 0 

生活サービス 106.その他対個人サ 5 3 1 1 

防犯・安全サービス 106.その他対個人サ 2 2 0 0 

合  計 サ：サービス 78 48 23 7 

 

4.2 モデリングの完成度 
モデリング作業の完成度を調べるため、表現されたモデル要

素の数をカウントし、表 4.のように整理した。表の数は、レポート

のモデリング図をみて、妥当な表現がされているかにより、「○：

表現されている、△：やや妥当性を欠くが表現されている（ほぼ

表現）」に分類して、各学生ごと、各モデル要素ごとに集計を行

った。対象となった学生は、A 大学部生と B 大 MBA 生のうち、

実際にモデリング作業を行った学生 70 名を対象とした。結果と

して留学生のうち理解が十分でない場合が除かれた。 
また、学生 70名が表現したモデル要素数の度数分布を図 2

に示す。表 4と図 2からいえることを下記に箇条書きにする。 
① サービス「提供者」と「利用者」は、具体化表現されてい

ない２件を除き、ほぼ 100%表現され、サービスの「コンテンツ・チ

ャネル」の表現は、9割以上行われた。 
② 「サービスマネージャ」は、5～6 割が表現されたのに対し

て、利用クライアントは、3割前後に留まった。 
③ 「サービスインフラ」と「利用の場」は、どちらも、5 割以上

のモデルで表現された。 
④ 「ナレッジ」の役割は、半分以上のモデルで表現された

が、「製品」は、約３割に留まった。 
⑤ 表現されたモデル要素数の平均値は、5.0 個であり、度

数分布の形状は、概要は山形であったが、詳細に見ると２～３の

ピークが認められた。 
 

・①、②、③の差について考察する。エンジニアリングの視点から

は、①の「提供―利用」の軸は理解しやすいことが大きな要因と

考えられる。また提供側と利用側の各々のステークホルダや設

備、空間からマネジメントやインフラを抽出する視点が十分では

ないこと、さらにサービスの種類によって、特に B2C タイプのも

のでは「利用側のクライアント」の役割が弱いあるいは存在しない

場合があることを反映していると考えられる。 
・④の「ナレッジ」は、サービスを考える中で、さらに無形なナレッ

ジを表現するのは、知識経営をまだ未学習の学生にとってやや

しきいが高いのかもしれない。また「製品」の役割については、

「サービスインフラ」や「利用の場」との使い分けの理解が十分で

ないことが推定される。 
・以上の推定は、図 2 の「表現されたモデル数」が 4～4.5 や 6
～6.5 でのピークの説明となると考えられる。なお６個以上の要

素数を表現した学生は 28 件（名）で全体(70 名)の 4 割であった。 
なお、A 大学部生と B 大院生の差に注目しようとしたが、B 大

院生の表現の完成度のバラツキが大きく、比較対象はできなか

った。また C 大学院生は、ビジネス詳細化の内容の性格が強か

ったため、表 2.の分析の対象とはしなかった。 

4.3 モデリングを通した IT やイノベーションとの関係性
の理解 

学生のモデリング作業を通して、IT 利用や効率向上・顧客

満足などイノベーションの視点との関係性の理解の程度を調べ

表.4 サービスモデリングの完成度合  

表現されたモデル要素 ○:表現 △:ほぼ表現 ○＋(△×0.5) 表現可能割合
表現要素数合計 319 39 338.5 対70人 

内 訳     
提供者・利用者 68 2 69.0 98.6 % 

コンテンツ・チャネル 61 9 65.5 93.6 % 
ナレッジ 36 6 39.0 55.7 % 

サービスマネージャ 39 9 43.5 62.1 % 
サービスインフラ 36 4 38.0 54.3 % 
利用クライアント 24 6 27.0 38.6 % 

利用の場 37 2 38.0 54.3 % 
製品 20 1 20.5 29.3 % 

図2.表現された要素数の度数分布
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るため、課題の記述内容におけるそれらの言及の有無の数（１

項目に有りなら１）をカウントし表 5.のように整理した。ここではサ

ービス研究への期待やモデル化への感想の記述もカウントした。 
表.5 IT やイノベーションとの関係性の理解および感想 

各学生G 
合

計 

モデルに対 する課題の記述 

 

サービス研究へ

の期待 

モデル化 

への感想 
 

A大 
学部生 

 現在利用され
ているIT  

今後IT利用が期
待される部分 

  

 51 38 34 34 14 

B大 
院生 

 効率と顧客価
値向上 

モデルの要素との
関係づけ 

  

 19 13 10 4 1 

C大 
院生 

 現在利用され
ているIT  

今後IT利用が期
待される部分 

  

 5 4 2 1 1 

 
① いずれの学生 G も、6～7 割程度の学生は、IT やイノベー

ションとの関係性を表現しており、これらのメンバーは一部を除い

てモデリングの完成度も高い。 
② サービス研究への期待は、「選択テーマに関連」するもの

から、「製品機能」や「個人への対応」およびサービスの「無形性」

や「複雑性への対応」など、多岐にわたるコメントが含まれる。 
③ モデリングへの感想を下記に分類して列記する。 

・本モデリングの一般的評価：「サービスの表現そのものが興味

深い」「様々な表現法があることが分かった」「自分の経験を表現

できた」「普段のサービスを深く検討できた」 
・本サービスモデリングの効用：「サービスの表現方法として使え

そうだ」「提供者-利用者が軸の構成は分かりやすい」「一目で旅

館のコンセプトが表現できる」「新たな発見・気づきがある」 
・本モデリング手法の可能性：「新しいビジネス創造やサービス

を検討するために使える」「サービス体系化へのベースとなる」

「利用者のためのサービスへの発展を考える方法へ」 
・本モデリング手法の課題：「残らないものを表現するのは易しく

はない」「構造やプロセスの理解がしやすくなるが途中ついてい

けなくなった」「事業構想や実現可能性の検討を別途要する」 

4.4 ・考察のまとめ 
①モデリングのテーマ選択は、身近な生活⇒ビジネス⇒イノ

ベーション⇒事業の差別化まで、学生の関心レベルの進展によ

り多様化する。また B2C から B2B や B2B2C へと、またソリュー

ションやインフラへと、学部生、院生、社会人院生と変化する。し

たがって、事前のモデリングの説明やその例示の対象を考慮す

る必要がある。 
②学生によるモデリングは、当然ながら提供―利用の軸が理

解しやすく、全体の 4 割の学生は大半のモデル要素を表現して

いる。しかし提供側のマネージャ的存在の抽出やサービスに関

連するナレッジの特定などマネジメント的な要素の表現は、

B2B2C でないサービスを考慮しても 5～6 割程度に留まる。マ

ネジメント的な視点の融合に今後の課題があると思われる。 
③サービスに関わる提供インフラ（設備）や利用の場（空間）お

よび提供と利用が接近する現場に関連する製品は、使い分けの

理解が十分ではなく、モデル要素としての説明を充実する必要

がある。 
④モデリングの完成度の高い学生ほど、モデル要素と IT や

イノベーションとの関係性の気づきを示しており、経験・実感レベ

ルのサービスへのモデリングによる表現可能性やサービスの検

討や体系化へのステップとして好印象を示す。 
⑤一方、モデリングの説明を聞き逃したりすると表現が容易で

はないとの声やビジネスモデルへの関心が先行する場合は、適

用のモティベーションが弱い場合も認められる。 

5. 結論と今後の課題 
本報告の結論を以下に列挙する。 

① 学生以外の社会人へのモデリング適用の端緒としての知

見を得た。 
② 学生の背景知識にあわせた例示とマネジメント要素の説明

が重要である。 
③ 他のビジネス手法との関係性も必要に応じて明示すること

も必要である。（例えば、1.の SSRMとの連携等） 
④ サービスの関連「製品」の位置づけを、モデリング要素とし

て再考する。 
今後の課題として、①イノベーション事例を適用しライブラリ

化 ②IT モデリングとの関係性説明 ③ポジションニング戦略と

の関係（例.1.の SCHM との連携等）を検討することがあげられる。 
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