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アジェンダ：サービスデザインの台頭
1. TRENDS: いま世界規模で起きていること 

2. PERSPECTIVES: サービス経営とIT 

3. QUESTIONS 皆さんへの問い
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TRENDS: いま世界規模で起きてい
ること



• McKinsey & Company が 
LUNAR (design firm)を買収

戦略コンサルの変化
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銀行のデザイン
• Capital Oneが adaptive 

path(design firm)を買収
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サービスは顧客との価値共創 
Service-Dominant Logic by Vargo & Lusch

Goods-dominant (G-D) logic Service-dominant (S-D) logic
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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. 7

イノベーションは、人・技術・ビジネスの交点

参照：http://www.ideo.com/about/

ビジネス 
Viability

技術 
Feasibility

人 
Desirability

イノベーション
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サービスデザインの歴史
インダストリアルデザイン
1920-

ユーザーセンタードデザイン

1970-
インタラクションデザイン

1980-

サービスマーケティング

サービスサイエンス

2000-
製品サービスシステム

サービスデザイン
1990-

デザインシンキング

システムセオリー、シンキング
1940-
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デザインの歴史
• インダストリアルデザイン (1920-) Raymond Loewy, 

America, Bauhaus in Europe 

• 1st phase: Humanize the technology 

• 新しい産業技術を使って人々の暮らしを改善 

• 2nd phase: Service designへ拡張 Quality of life, 
Human experience 

• ユーザー / ヒューマン中心設計
10



インダストリアルデザイン(プロダクトデザイン)

• インダストリアルデザイン「製品やシステムの機能、価
値、外観を最適化するコンセプトと仕様を考案し開発す
る事を通して、利用者と生産者の双方に相互利益をもた
らす事を目指す」 (The Industrial Designers Society of 

America) 

• human-centers design process for interactive systems 
(ISO13407, ISO 9241-210 revised) 

• 工学的・物理的な作業環境での評価にとどまらず、
フィールドワークなども取り入れている
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サービスデザイン研究（1990-)

• サービスデザインと既存のデザイン領域の違いを強調  (1990-) 

• マーケティング、マネジメント、エンジニアリングなど関連する多様な領域の研究開発成
果の集積による基礎づくり開始 

• デザイン領域：インターフェースからインタラクションのデザインへ 

• インタラクションデザインおよびユーザー中心設計では、主に製品のユーザーインター
フェースやその使用によるユーザーエクスペリエンスを総合的にデザイン 

• サービスのインタラクション研究開発では、ユーザーだけではなく多様なステークホ
ルダーを対象に、役割の再設計など組織に関するマネジメント要素も研究開発対象 

• 研究開発対象の拡張：サービスシステムへ 

• サービスサイエンス、製品サービスシステムとの連携
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サービスデザイン
• Service design aims to ensure service interfaces are 

useful, usable, and desirable from the client’s point of 
view and efficient and distinctive from the supplier’s point 
of view.” Birgit Mager 

• “Service design is focused on bringing service strategy 
and innovative service ideas to life by aligning various 
internal and external stakeholders around the creation of 
holistic service experiences for customers, clients, 
employees, business partners, and/or citizens.”  Center 
for Services Leadership, Arizona State University
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サービスデザイン　５原則 by service design thinking

1. 顧客中心：顧客の視点から経験・デザインされる 

2. 共創：すべてのステークホルダーの参加によるデザイン 

3. 連続性：相互に関係する連続活動として可視化する 

4. 証拠：有形の物的人工物による可視化 

5. 全体性：サービスシステム全体として捉える
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AALTO University  
six schools married since 2010

• Service Factory (Business)

• Design Factory (Engineering)
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Royal College of Art

• Industrial Design , Innovation RCA 
• Service Design (Design 70%, Business 

20%, S&T 10%) 
• Start from Design London (2005)
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Loughborough 
University

• Industrial Design

• Service Design and Management (London 

2015 Fall start)
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Laurea University of 
Applied Sciences

MBA Service Innovation and 
Design

• Design thinking

• Service logic based strategic 

management

• New service development and 

innovative business models

• Deep customer insights

• Service design process and 

methods

• Future thinking and foresight 

methodologies

• Thesis

• Elective (business and leadership 

competences, advances 
competences in service innovation 
and design, operational skills)
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Life / Work

• Service Design Consulting Firm (2008-)

• Consulting globally, Thailand Railway, 

Finland Lift
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顧客との連携が収益の源泉

ref:The Customer-activated Enterprise 個客価値の共創, IBM Institute for Business Value   
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魅力ある顧客体験をデザインする

ref:The Customer-activated Enterprise 個客価値の共創, IBM Institute for Business Value   
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日本の取り組みの優先度

ref:グローバル経営層スタディー Japan Report, IBM Institute for Business Value    
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PERSPECTIVES: サービス経営と
IT

人類の歴史で最も重要な出来事は？



人類の歴史で最も重要な出来事は？

イアン　モリス　社会開発指標（エネルギー摂取量、集団化、戦闘能力、情報技術） 
ref: TheSecondMachineAge, Brynjolfsson, E., & McAfee, A.
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情報技術は第２の産業革命をもたらすのか？
• 指数関数的高性能化 

• 大量の情報のデジタル化 

• 組み合わせ型イノベーション、オープンソース 

• 汎用技術(General Purpose Technology)「新しいアイデ
アや技術の中で多くの産業分野に重要なインパクトを
与える可能性を秘めた裾野の広いもの」Gavin Wright
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ASCII Red 1996-2000 55M$, 150mm PS3 2005 500$

Cray-2 1985
iPad2 2011
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DARPA Grand Challenge 150マイル(約240km)無人走行

2004 11.78km 4.9% 

2005 完走！６時間５４分

2010完全無人走行　一般道・高速
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InnoCentive

29

Amazon、法人販売事業者向け融資サービス「Amazon レ
ンディング」提供開始 (2014/2/20)
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収穫逓増 (限界費用　＜　平均費用)

発現機構 主な提唱者 整理された用語 関連の話題

生産規模に関する マーシャル 規模の経済 巨大化・独占化

結合範囲に関する チャンドラー 範囲の経済 設備・技術の共用

時間経過に関する 村上泰亮 学習の効果 技術進歩・産業化

使用連結に関する B. アーサー 連結の効果 デファクト標準

ref: 塩沢由典, 複雑系経済学入門, 生産性出版, 1997.
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IT投資には創造性と組織改革・再設計が必須
• スキル偏重型の技術変化：高度なスキルを持つ労働者
の需要が増加 

• 企業文化・組織構造の再設計 

• 意思決定・報奨制度・情報フロー・採用システム
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GE Aviation
• エンジンの製造→材料提供＋エンジン保守

(Maintenance, Repair, Overhaul)


• 2010 myEngines 2005 OnPoint


• ITを活用したサービス提供


• taleris: GEとアクセンチュアのジョイントベン
チャー 


• 航空機器や運行システムからデータを収集し、
独自のアルゴリズムによって分析する事によっ
て、航空機の運航上の不具合の予見・防止・早
期の復旧を目指す


• １０００件/年の遅延・フライトキャンセルを回
避(16.5万人に影響)

経済のサービス化

マインドセット、スキル、事業構造の革新

Ref: Discussion with Lasse Mitronen, AALTO University and Yuriko Sawatani, Tokyo University of Technology

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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QUESTIONS: サービスデザインい
つ始めますか？

A four-dimensional model of service innovation 
サービス・イノベーションの４次元モデル

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

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

既存・競合
サービスの
特徴

現状・ポテン
シャル顧客の
特徴
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サービスデザインのアプローチ
顧客との関わりの度合い

高い 低い

シス
テム
化度
合い

低
い

高
い

リアルタイム意思決定支援  
可視化、洞察、アクション 

•データに基く変革  
•集合知 
•リアルタイム最適化 

工業化  
信頼性、効率、拡張性、自動化 

•ファクトリーモデル 
•標準化され、自動化されたプロセス 
•仮想化

シームレス     
単純化、統合されたプロセスとツール
グローバルに有効となるサービス 

•統合された E2E プロセスモデル 

•時間、言語及び場所を意識した協業プロセス 
•標準化されたサービス指標とベンチマーキング

サービス設計 

顧客サービスの“期待 vs. 経験” 

•顧客への権限委譲と自動化
•経験に基づくサービスモデリング
•強化されたクライアント対話機能（例： 仮想三次元技術）

自動化・分析・知識マネジメント・柔軟な組織・製造業のアプローチ

マニュアル化 店舗、カタログ

Web
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マクロの循環 
協力なサービスマネジメントシステム→ 
市場の位置づけ→経済的結果→ 

内部的サービス循環 
上司・部下および機能別部門間の相互作用 

サービスシステム

ミクロの循環 
（真実の瞬間） 

サービスインタラクション

Ref: Normann, Richard., Service Management, Wiley, 2000.真実の瞬間：顧客が企業の価値判断をする瞬間 (Richard Normann)
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人と人、企業と企業、国と国との隙間
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交換価値から生活の質、ソーシャルキャピタルへ

シェアリングエコノミー：情報技術を活用し、もの・サービス
の過剰分を分配・共有・再利用を可能にする情報によって、
人・営利企業・NPO・政府の能力を高めること

「世界に先駆けた超スマート社会」の実現 Society 5.0

• 超スマート社会とは、「必要なもの・サービスを、必
要な人に、必要な時に、必要なだけ提供し、社会の様々
なニーズにきめ細かに対応でき、あらゆる人が質の高
いサービスを受けられ、年齢、性別、地域、言語といっ
た様々な違いを乗り越え、活き活きと快適に暮らすこ
とのできる社会」であり、人々に豊かさをもたらすこ
とが期待される (第５期科学技術基本計画)
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