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サービス的世界観
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ref: Estimations based on Porat, M. (1977) Info Economy: Definitions and Measurement

知識集約・サービス経済への変容
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Estimated world (pre-1800) and then U.S. Labor Percentages by Sector▸ 情報技術の登場 

▸ 汎用技術として組織
間をつなぐ 

▸ サービス化、デジタ
ル化、モバイル化、
液体化(liquification)
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DXによる新規事業

成果 
新価値創出 
売上割合・増加

現状把握 
IT活用・プロセス 
研究開発投資 
企業経営状況

未来図を描く 
プロセス・プロダクト・組織・ 
調達・マーケティング 

IoT市場・活用状況を想像する

試行錯誤する 
IoT活用 
データ活用

現状

将来

可能性・手腕 
スキル・仲間・勉強 
トップのリーダーシップ
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DX/IoT活動の発展仮説
使用プロセスの外延化

他の提供者 企業 使用者
プラットフォーム 情報共有・活用 コミュニティ支援 情報共有・活用
サービス 製品間連携 コンサルテーション プロセス改善・最適化
ネットワーク 個別に製品情報分析 個別に製品情報分析 リモート保守サービス
製品 補完製品 製品開発 

）
製品導入

調達・プロセス・プロダクト・組織・マーケティング
提供プロセスの外延化

6

他の企業



コスト削減

7

組織の変革
新しい価値創造

プロセス改革
データ活用

試行錯誤

DX/IoTの取り組みとイノベーションの関係

Ref: Sawatani Y. (2019) Analysis on IoT Activities in Japanese Companies: Toward Innovation or Cost Reduction. In: 
Ahram T., Karwowski W., Taiar R. (eds) Human Systems Engineering and Design. IHSED 2018. Advances in Intelligent 
Systems and Computing, vol 876. Springer, Cham. https://doi.org/10.1007/978-3-030-02053-8_97

イノベーション
創出



ref: https://www.rieti.go.jp/jp/publications/pdp/18p019.pdf

産業による取り組みの特徴
▸ 製造業 

▸ 生産性向上の重視 

▸ サービス業 

▸ 新価値創造重視 

▸ 金融・保険・情報 

▸ 両立戦略

生産性向上

新
価
値
創
造 製造・建設・運輸・郵便

金融・保険・情報
卸・小売・その
他サービス
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https://www.rieti.go.jp/jp/publications/pdp/18p019.pdf


ref: アダム　スミス『国富論』(Smith 1776)

人間中心の価値再考：使用価値
▸ “「価値」という言葉は二通りの異なった意味をもっている。ある時は特定の
ものの実用性を表現し、またある時はそのものの所有権が譲渡されることに
よって生ずる購買力を示す。” 

▸ 「使用価値(value in use)」 

▸ 「交換価値(value in exchange)」
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Ref: Vargo, Stephen L. and Robert F. Lusch, "From good to service(s): Divergences and 
convergences of logics”, Industrial Marketing Management, 2008.

サービスは顧客との価値共創: Service-Dominant Logic

Goods-dominant (G-D) logic Service-dominant (S-D) logic

▪何かを作る　（商品、サービス） ▪知識やスキルで顧客の価値創造を支援する　
（プロセス、知識、スキル）

▪価値は生産される ▪価値は共に創られる

▪独立した実態としての顧客 ▪企業と顧客はシステムとしてつながる（すべ
てのアクターはリソースインテグレーター）

▪顧客は対象 

▪効率性優先

▪顧客は重要な資源 

▪効果を考慮した上での効率
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アクター間の
相互作用

ref: https://www.sdlogic.net/uploads/3/4/0/3/34033484/
ctf_sdl_workshop_october_17_2018.pdf 11

https://www.sdlogic.net/uploads/3/4/0/3/34033484/ctf_sdl_workshop_october_17_2018.pdf
https://www.sdlogic.net/uploads/3/4/0/3/34033484/ctf_sdl_workshop_october_17_2018.pdf
https://www.sdlogic.net/uploads/3/4/0/3/34033484/ctf_sdl_workshop_october_17_2018.pdf


サービスシステム例：AirBnB

Webサイト

旅行計画

部屋

部屋の提供者

顧客 (部屋を借りる人)

メール 
電話

清掃貸し代、宣伝、マッ
チング、クリーニング

登録、委託料

予約、代金

技術

AirBnB

情報、サポート
宿泊

facebook, Paypal

ユーザー認証 
支払いシステム

ユーザーチェック 
支払い

検索

近隣住民

ホテル業界 行政

業務請負

クラウドソーシング

12



ref: Sawatani, Yuriko, 2013, Toward research on designing a service system, ICServ2013, 
Springer.

イノベーションの源とデザインの焦点の移り変わり
　 1950 - 1970 - 1980 - 1990 - 2000 -

イノベーシ
ョンの源

技術
Technology push 
model (Bush 1945), 
Dosi 1982), 
Rothwell 
1992,1994)

Chain-linked 
model (1970-  
Kline and 
Rosenberg 
1986),  
Gate keeper 
(Allen 1977)

　

Mode 1 & Mode 2 
(Gibbons, et al. 
1994), 
Service innovation 
(Sundbo 1994, 
Edvardssin and 
Olsson 1996, Gallouj 
1998)

Open Innovation 
(Chesbrough 2003), 
Service Science, 
Management, Engineering 
and Design (2004-) 
Design Driven Innovation 
(2006)

市場
Market pull model 
(Schmookler 1966, 
Scherer 1982)

User innovation 
von Hippel 
(1988)

デザインの焦点

工業製品 (William Morris, Bauhaus, Post modern, IDEO, d.school)

　

サービス製品 (Shostack 1984, Bitner 1992, 

Erlhoff, Merger, Manzini 1997), Interaction 
(Holmlid 2007)

　

サービスシステム 
PSS (Morelli 2002), 
Service system (The 
Science of Service 
Systems 2011)
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サービスとは
▸ サービス 

▸ アクター（顧客）との価値共創、サービスシステム要素・組織間の価値共創 

▸ サービスシステム・サービスエコシステム 

▸ 相互の価値創造によって接続されたアクター（人、情報、技術、組織等）の組
織化（例：人、家族、組織、企業、地域、国等）
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サービスシステムとして捉える：人間中心デザイン＋システム思考

体験

組織

プロセス

サービスシステム

プロダクト

Service, Digital, Mobile, liquification

目的

組織

プロセス

サービスシステム

プロダクト

体験

サービスシステム

プロダクト

顧客・需要者

目的

企業・提供者
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事例
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Eat Well, Live Well

ref: https://www.ajinomoto.co.jp/company/jp/activity/csr/pdf/2021/ir2021jp_44-77.pdf 17

https://www.ajinomoto.co.jp/company/jp/activity/csr/pdf/2021/ir2021jp_44-77.pdf


https://keikakuhiroba-mfi.com/archives/17298

月井精密のデジタル化
▸ 事業継承後、名取社長の変革 

▸ アナログ手作業からインターネット、
CAD/CAM導入 

▸ 製造業には「技術力」と「見積力」が必要 

▸ 「クラウド見積りネットワークサービス
TerminalQ」を開発
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ref: http://www.ayaosuka.com/

伝統工芸とデジタル化: 彩 Aya Irodori
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ref: NUCB International MBA@有松

学生たちとの価値共創
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今後に向けて
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売るという広告モデルから、共に創る組織社会へ
▸ 製品からサービスシステムでの価
値共創へ 

▸ サービスシステムのデザイン 

▸ 未来の顧客の時間的、空間的、
文化的生活：創造力・共感力 

▸ 不確実性への対応 

▸ 起業家としての生活製品創造

新サービス概念 
(Dimension 1)

新顧客インター 
フェース 

 (Dimension 2)

新サービス・デリ 
バリー・システム  
(Dimension 3)

技術的 
オプション 

 (Dimension 4)

マーケティング &  
流通能力

既存・競合サービス人材の能
力、スキル、態度

人
材
管
理
能
力

組
織
能
力

既存・競合
サービスの 
特徴

現状・ポテン
シャル顧客の 
特徴

ref: Pim Den Hertog, “Knowledge-intensive business services as co-production of innovation”, International Journal of 
Innovation Management, Vol 4, No. 4, Dec 2000, pp491-528 
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ref: Sawatani, Y., “Linking Business and Technology for Future Customer Creation”, 
preparing for ServDes 2016

サービスシステムのデザイン：マインドセット、スキル、事業構造の革新

プロセスプロダクト システム
提供価値

スキル

プロダクトに関する 
テクノロジー

サービスシステムの 
デザイン

プロセスのデザイン

エレベーター製品販売

エレベーター保守

移動デザイン

人の流れ、空間デザイン

IT、センサー、モニター

学習、予測
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ref: IBM Global C-suite Study Japan Report

バリューチェンからサービスシステム・エコシステムへ
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ref: Michael E. Porter & James E. Heppelmann “How Smart, Connected Products Are Transforming Companies”, HBR, Nov, 2015 
Meaningful innovation in a World awash with ideas | Roberto Verganti | TEDxPolitecnicodiMilanoU

nest (2010-, 2014 Google)Technology for services, better life

nest developer program 
“works with nest”

pebble

JAWBONE whirlpoolrachio

使い勝手の良い人工知能内蔵のサーモスタット

電気会社 
Rush Hour Rewards

自動的に学習するサーモスタット

プログラムできるサーモスタット・機能追加

結果、顧客は、サーモスタットに管理されるのは好ま
ず、それよりもコントロールしたいことが分かった

Appleから去ったエンジニアは、 
人にとって何が意味があるかを考えて 
人工知能内蔵のサーモスタットを創った

25



ref: サン＝テグジュペリ,内藤 濯. 星の王子さま (Japanese Edition) (Kindle の位置No.1465-1467). Kindle 版. 

創造力・共感力の重要性

「さっきの秘密をいおうかね。なに、なんでもないことだ
よ。心で見なくちゃ、ものごとはよく見えないってことさ。
かんじんなことは、目に見えないんだよ」
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ref: “Managing by Design”, Academy of Management Journal, vol.58(1), 1-7, 2015を元に修
正

不確実性への対応：経営におけるデザイン活用

未来 
(create)

現在 
(analyze)

実践 (concrete)

構想 (abstract)

戦略定義 市場開発

ビジネス

Waterfall 1-3年 デザイン

Agile 1日-3ヶ月

問題設定 検証・提供
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ref: Boland, R., & Collopy, F. (2004). Design Matters for Management. In R. Boland & F. 
Collopy (Eds.), Managing as Designing (pp. 3–18). StanfordUniversity Press.

「デザインすることとしてのマネジメント」

▸ マネジャーが行う3つの主要な活動（サイモン『経営判断
の新科学』,1977） 

▸ 知性：望ましい目標を達成するために、行動や変化が
必要な状況を感知し、予測する 

▸ デザイン：現状に対応するために、人間の望ましい目
的を果たし、目標を達成することができるような、可
能な行動方針を策定する 

▸ 選択：目標を達成するために最も効率的で効果的なデ
ザインの選択肢を選択する
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Design for All

ref: March, J. G. (1982). The Technology of Foolishness. In J. G. March & J. P. Olsen (Eds.), 
Ambiguity and Choice in Organizations (2nd ed., pp. 69‒81). Universitetsforlaget.

愚かさの技術：子供のモデルを大人に合わせる（考える前に行動する）

意思決定理論 大人の理論 子供の理論 愚かさの技術

目的の先在性 何が良いことか知っている 何が良いことか知らない 目的の良い変化

一貫性 意図と連続する 
選択を重視

現在の目標とは 
矛盾することをする

一貫性を求める 
合理的な命令を中断する

理性・合理性の優位性 限られた資源の中で目標達成に
できるだけ近い行動を選択

範囲・複雑性・世界への認識
を発展させる経験につながる 遊び心

選択・判断
事前に価値観は決定され 
それから行動する 
価値観の発見・調整

もっと面白い「欲しいもの」
を開発するように促される 

価値観の構築
創造・変形・拡張
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ref: Sarasvathy, S. D. (2009). Effectuation: Elements of entrepreneurial expertise. Edward 
Elgar Publishing

コーゼーションとエフェクチュエーション

競争優位をもたらす資源を統合し 
未来を見通し 
素早く効率的に機会を発見し 
明確なビジョン持つ

市場の発見

個人的に魅力的で有意味なやり方 
共同作業、偶発性に対処 
使い勝手が良く、役立ち、美的

市場のデザイン
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Ref: Aida, Y., Inoue, A. & Sawatani, Y. (2019). Effectuation in a Big Technology Oriented 
Company: Possible? or Just a Dream?, Effectuation Conference.

起業家としての生活製品創造:デザインとEffectuationの活用

新たな企業・製品・市場

新たな 
手段

新たな 
目標

資源の拡大サイクル

目標の制約による収束サイクル

利害関係者の 
コミットメント

手段 
自分のしたいこと 
自分の知識・知人

目標 

何ができるのか？
知人との交流

レモネード

自分事化
デザイン活動

環境変化
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