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２Ｃ１０ 

持続可能なサービス経済のための科学技術人材の役割 

 

 
○白肌 邦生（北陸先端科学技術大学院大学） 

レイモンド・Ｐ・フィスク（テキサス州立大学） 

 
要旨：本稿はサービスの持続可能性をテーマに，価値共創の視点からサービス活動モデルを作成し，同モデ

ルの実践ための科学技術人材の役割について構想提案を行う．具体的には，これまでの価値共創の議論は人

間同士の関係性を基にしていたという特徴を基に，そこに静かなる価値共創の参加者としての自然資源を加

えた三者間価値共創のコンセプトを提示する．そして，その共創を実践するうえでの第三者主導による支援

および小規模かつ日常的なチョイス設計の必要性を述べ，科学技術人材はその役割を担う人材として積極的

な自己変革が重要であることを論じる． 

 

1. はじめに 
 深刻な地球環境問題は，我々の多様な経済活動の

持続可能性に関して疑問を投げかけており，特に現

代のサービス化した経済においては，我々はサービ

ス活動の持続可能性について考えなければならなく

なっている．サービス活動は，参加者間で相互価値

を共創・享受しあうことを基にした win-win の関係

性を必要とする活動である．「持続可能性」という概

念は定義が様々あるが，米国環境保護庁（US 
Environmental Protection Agency）の定義を用いると，

「次世代の者が自らのニーズを満たす能力を傷つけ

ることなく現在の社会のニーズを満たしていく政策

や戦略」(EPA.gov, 2010)を示す．ここから，持続可

能なサービス（あるいはサービスの持続可能性）と

いうコンセプトは，現在のサービス提供者と受容者

が将来の価値共創の質を下げることなく，相互の価

値共創を実践することができるようにする必要性が

あることを提示しているといえよう． 
 サービスマーケティングあるいはサービスサイエ

ンスの観点から持続可能性に関して論じた研究は，

ごくわずかに存在している．(例えば，Grove et al., 
1996; Edvardsson and Enquist, 2008; Patricio et al., 
2010; Sebhatu, 2010). しかしながら，例えば Anderson
や彼女の同僚らは，今後のサービス研究で優先して

取り組むべき課題に関する組織的調査研究(Ostrom 
et al., 2010)の中で，持続可能性の観点からのサービ

ス研究の重要性を挙げているなど，関連する研究は

未だ発展の必要性が高い領域といえる． 
 これまでの持続可能性に関する研究は，環境資源

の効率的利用や自然（天然）資源に対する人間の影

響を分析したものが大半を占めている．これらには，

エコロジカル・フットプリント(例, Hunter and Shaw, 
2007), 経済影響分析 (例 , Van den Bergh, 2010; 
Gatzweiler, 2006), 化学工学(e.g., May, 2002), 政策
(Shove and Walker, 2010; Smith, Vob, and Grin, 2010), 
企業戦略(例, Shrivastava, 1995)等の観点からの研究

がある．これは即ち価値共創概念を軸にしたサービ

スの観点からの持続性の研究が不十分であることを

示しており，Kajikawa(2008)による，持続可能性に関

する大規模な文献調査でも，サービスのアプローチ

からサステナビリティを研究するものは少ないこと

が明らかになっている．  
 本稿では，サービスの持続可能性をテーマに，ま

ずサービス経済と地球の間の関係性を考察すること

から始め，次いで人間と自然環境の価値共創の観点

から，持続可能なサービス活動のモデルを提案する．

そして試みとして科学技術人材がいかにサービスの

持続可能性に貢献すべきか，その役割について考察

および議論することを目的とする． 
 
２．パラサイトサービス経済 
 Metcalf (2010)はサービスの活動の本質を考える中

で，「サービスは（生物学でいう）相利共生の概念に

近い」(p. 108)と論じた．サービス活動の主要な目的

は提供側と受容側が相互に満足を感じながら価値を

高めることを通じた win-win 関係の構築にあり，サ

ービス活動の成功はこの関係をいかに作ることがで

きるかに大きく依存するために，この主張は高い納

得性を持つ．しかしこの議論で注意したいことは，

その前提として，価値を共創する者同士が互いにニ

ーズやシーズを伝え合う能力を持っていることがあ

ることである．これはよりマクロにサービスを考え

るときに重要なポイントである． 
 サービスの活動の本質は相利共生に近いものの，

よりマクロに経済の視点で考えると，人間経済が自

然界にパラサイトしているという指摘（Rees, 1998）
があるように，サービス経済は相利共生のスタイル

になっているとは必ずしもいうことができない．い

うまでもなく，全ての生物は地球上の自然資源を利

用することで相互依存しあいながら生存している．

「社会的，技術的，経済的，環境的そして政治的変

化は全て相互依存関係」にあり，「サービスはその接
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着剤として機能している」(いずれも Spohrer, 2009, p. 
i)という考え方にも見られるように，今日，経済が

サービス化する中で，相互依存の構造はますます強

化されると同時に複雑になっているといえよう．  
 サービス経済は非常に複雑であるものの，他の生

物との相互依存関係は機能している．人間を除く地

球上の生物は，価値の共創プロセスにおいて自らの

考えや感情を伝えることはできない，いわば無言の

静かなる参加者として存在している．Grove ら 
(1996)が既に指摘してきたように，サービスプロセ

スは多様な資源を必要とし，サービスパフォーマン

スの過程で様々な廃棄物を生み出す．例えば，我々

の生活では日々，スーパーマーケットやレストラン

で食物を購入・消費している．Hall et al. (2009, 
Abstract)によると，「そのような食物の廃棄物は新鮮

な水や化石燃料の過度な消費そして食物が腐敗する

ことによるメタンや二酸化炭素排出をもたらし，地

球上の気候変動に影響を与える」という．この我々

にとって身近なサービス活動がもたらしうる事実は，

サービス活動の多くにおいて人間が生物界から豊か

な利益を得る一方で，それらに対し負の影響を与え

ている可能性がある，つまりパラサイトしているこ

とを示唆しているといえよう． 
 サービスの持続可能性のために，我々の経済は，

生態系に存在する無言の参加者の存在を考えていく

ことが必要であり，これはすなわち，価値の共創は

人間同士の 2 者間関係というよりはむしろ，自然界

を含めた 3 者間関係を軸にする必要があることを意

味する． 
 
３．三者間の価値共創モデル 
 それでは，三者間関係を軸にした価値の共創とは

どのようなものか，ここでは(1)人間同士のサービス

経験，(2)人間が自然からサービスを受ける経験，を

基に考察し，思考のためのモデルを構築する． 
 
(1) 人間同士のサービス経験の観点 
 既に示したように，サービスの経験にはその価値

共創過程における win-win 志向の人間活動が極めて

重要であり，これまで「劇場」を人間同士のサービ

スが行われるスケープ（場）（Fisk, Grove, and John, 
2008）として比ゆ的に捉え，下記３点のポイントを

もってそのメカニズムについて効果的に説明されて

きた． 
 第１は，価値共創のインプットたる「参加者」で

ある．Booms and Bitner (1981)が指摘するようにサー

ビスの生産において，参加者は必要不可欠の存在で

ある．同様に，Lovelock (1983)もサービス分類研究

において，サービスの受け手すなわち参加者の重要

性を述べている．そして Fisk, Grove, and John (2008)
は更に，参加者がサービスマーケティング戦略を決

定づける重要な要素の１つであり，価値共創の質を

左右する要因であることを示している． 
 第２は，価値共創のスループットたる「提供者と

受容者の相互作用プロセス」である．全てのサービ

スにはプロセスがあり，驚きや楽しさなど顧客の感

情を刺激する特定のポイントを多かれ少なかれ含ん

でいる（白肌・園城・小坂, 2009）．そしてこのプロ

セスが最終的に顧客の満足度を形成する． 
 第３は，価値共創のアウトプットたる「価値」で

ある．Vargo and Lusch (2004)はサービスドミナント

ロジックの中で，「価値(Value)は使用による価値を基

礎に，顧客によって決定づけられ知覚されるもの」

(Vargo and Lusch, 2004, p. 7)と述べている．価値は顧

客の満足や喜びと強く関係しているために，参加者

の知覚した価値を高めていくことが必要になる． 
 上記の３点が価値共創を考える上での基本であり，

人間同士のサービス経験も，この３点によって記述

されうるものである． 
 
(2) 人間の生態系サービス経験の観点 
 生態学ではエコシステムサービス（生態系サービ

ス）という概念がある．これは，人間を含むあらゆ

る種の生活を維持し満足させる生態系の機能を総合

した概念である (例えば Mooney and Ghrlich, 1997). 
Costanza ら(1997)はエコシステムのグッズとサービ

スを統合して 17 タイプのエコシステムサービスを

提案している． 多くの研究者やミレニアム・エコシ

ステム・アセスメントのような大きな研究プロジェ

クトにより，これまで政策立案や経済インセンティ

ブ設計のためのエコシステムサービスの経済価値推

計 が 行 わ れ て き た ． (Bawa and Gadgil, 1997; 
Haines-Young and Potschin, 2010).このような中で，人

間と自然環境の間の価値共創の視点に立って，人間

のエコシステムサービスの経験について考察するこ

とはまだ始まったばかりであるといえる． 
 公園(以下，英語では Park のことを指す)は，エコ

システムサービスを人間が受容する直接的機会を提

供する空間として最も理解しやすいものの１つであ

ろう．ここで，公園とは「公共の財産として自然の

状態が維持された領域」(Webster 2010)のことを意味

する．公園をエコシステムサービスを生み出す価値

共創スケープとしてとらえると，主要な参加者は人

間と自然資源である．人間は道路や標識などの人工

的なエリアを通じて自然のエリアに接近し，エコシ

ステムサービスを受容することができる．もちろん，

自然資源は人間との価値共創に意識的に参加するわ

けではないために，人間は積極的に自然資源に触れ

ることでより良いエコシステムサービス経験を享受

していく必要がある．この一方で，自然にとっての

価値については，既に関連する価値論についての議

論は様々なされてきたが(例えば，Farber, Costanza, 
and Wilson, 2002)，主要な価値は生存の価値(survival 
values)であるとの一般的認識がある．したがって，

自然資源は公園という価値共創スケープの中で，人

間の活動により自らの生存という価値を受けること

ができる．そして人間は，より良いエコシステムサ

ービス経験を得るために，自然資源を保全・保護す
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る必要がある． 
 
(3) 持続的なサービス経済活動の観点 
 サービスの持続可能性のために重要なことは，

我々の経済活動に，自然資源との相互作用の視点を

積極的に取り込んでいくことである．換言すれば，

既に述べた人間同士のサービス経験と，人間の生態

系サービス経験を結合させる必要があることを意味

する．この動機に基づいて構築したサービスの持続

可能性のための基本モデルが図 1 である．図の水平

軸はサービス経済における価値共創であり，垂直軸

はエコシステムサービスにおける価値共創である．3
者間の価値共創はこれらを結合したものである．3
者間の価値共創では，サービス提供者は顧客を満足

させるだけでなく，顧客と協働して生態系の活力を

維持させるようにしなければならない．換言すれば，

我々は三者間の価値共創の視点を持ってサービス活

動を実践していくべきことを意味している． 
 

 
図 1 持続可能なサービス活動のための基礎モデル 

 
 生態系からより良いサービスを受けつつ，自らの

経済活動を洗練させていくためには，この３角形の

関係構造そのものを保持する必要がある．これは，

これまでの経済およびサービス経済を特徴づけてい

た交換や使用による価値の概念に追加すべき価値概

念として「保持，保全，保護」を含んだ Value in Keep
があることを意味している．この Keep は生態系を

保護せよ，という意味で使用しているのではない．

Value in Keep とは，我々のサービス経済活動の中で

三者間の関係性が存在することを，常に意識し続け

（即ち三角の形を保持し続ける），それによって中長

期的に享受できるであろう価値を指し，同時にその

価値を追究していくべきことを意味する概念である． 
 
4. 三者間価値共創のための科学技術人材の役割 
 サービス活動における三者間価値共創という視点

は，今後，そのモデルの改善を含め活発かつ多様な

議論を必要とするであろう．なかでも実践の議論は

重要で，現在我々は共創のイニシアチブという視点

から主に以下の３項目に着目している．なお，それ

ぞれの視点における例は本稿では割愛する． 
 

 i) 提供者主導による三者間価値共創の実現 
  サービスの提供者がイニシアチブを持ってサー

ビス受容者を巻き込み，両者の相互作用の中で共

に生態系にとっての価値を高める活動の実現を

指す． 
 ii) 顧客主導による三者間価値共創の実現 
  サービス受容者がイニシアチブを持ってサービ

ス提供者を鼓舞し巻き込み，両者の相互作用の中

で共に生態系にとっての価値を高める活動の実

現を指す． 
 iii) 第三者主導による三者間共創の実現 
  特定のサービス活動における提供者と受容者の

相互作用が，静かなる参加者としての生態系をよ

り意識した活動になるように，第三者が支援する

ことを指す． 
 
 上記のように 3 つのタイプが考えられるが，ここ

では上記第 3 項目の役割「第三者主導による三者間

共創の実現」を担う活動主体として科学技術人材の

役割を考えたい．なお科学技術者とは主に企業にお

ける科学技術研究・開発に従事する者とする． 
 そもそも科学技術人材は，自らの役割を変革すべ

き時にある．丹羽（2010）は，現代を技術先導の顧

客創造が求められる高度技術社会と位置付け，同社

会では，技術者は従来型の「製品を創造する」役割

から「顧客機会を創造する」役割へと，自らの役割

を積極的に変化させる必要があることを述べている．

そして，その役割実践のためには，「将来の社会動向

と生活動向を洞察し，そこに，今日自分たちが研究

開発しつつある新技術の芽を入れる」ことによって

「（新技術の芽を）持たない者には想像もできないよ

うな（上質な生活の）場面を描きだす」（丹羽，2010，
p.141）ことが求められると提案する． 
 三者間価値共創の観点からこの役割を再検討する

と，科学技術人材は自らが携わっている技術研究・

開発を，人間のサービス活動が第３の参加者をより

意識したものになるよう支援できるのかを積極的に

検討していく重要であることが考えられる．しかし

ながら，この場合は科学技術人材の想定する「生活

の場面」は劇的な社会変化を必要としなくてもよい．

中丸（2009）は，大切にするものを頻繁に変化させ

ながら日々生きている我々の現実では，時に大きな

使命感から地球環境課題を何とかしようというムー

ドを持ちつつも，それは長続きしないことを指摘し

ている．このような中にあっては，科学技術人材は，

人間の行動に大きな変革を要求する技術を志向する

というよりはむしろ，日常の人間の経済活動におい

て，第 3 の参加者を意識しやすいようなチョイスを

提示するものとしての技術研究・開発を志向するこ

とが有益であると考えられる．Thaler and Sunstein 
(2008)は，人間の行動を経済的なインセンティブを

用いずとも変化させるようなチョイス（選択肢）構

造として Nudge を提唱し，様々な関連事例を説明し

ている. Nudging なチョイスを増やし，三者間価値

－458－



共創関係を維持する役割として，科学技術人材は更

に新たな変革が重要になっているといえ，今後もさ

らなる考察が必要である． 
 
5. おわりに 
 本稿ではサービスの持続可能性をテーマに，価値

の共創の視点から持続可能なサービス活動モデルを

作成し，同モデルを基にした実践を行う上での科学

技術人材の役割について構想提案を行った． 
 本稿で提案した三者間の相互価値共創およびそれ

を支える Value in Keep という概念は，従来人間同士

の価値共創を分析してきたサービス研究において新

たな視座を提示する．しかしこの共創を実践するた

めには第三者主導による支援および小規模かつ日常

的なチョイス設計が必要であり，科学技術人材はそ

の役割を担う人材として，今後積極的な自己変革が

求められるであろう． 
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