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研究成果の概要（和文）：サービスの価値を定量的に評価する方法として、力が電磁場と電荷の相対的な関係で決まる
物理学の場の理論に着目し、サービス場とサービスの関係でサービス価値を決める方法を考案した。具体的には、提供
するサービスの属性ベクトルと顧客の求めるサービスの属性ベクトルの内積として、サービス価値を計算する。この方
法を観光地のサービス価値評価に応用し、京都、仙台、金沢の持つ特性がどのような顧客層にサービス価値を生むかを
定量的に評価した。
また、サービス場に基づく価値創造プロセスとしてKIKIモデルを考案し、いくつかの事例分析を通して、これが企業に
おけるサービス価値創造プロセスのモデル化になっていることを示した。

研究成果の概要（英文）：This research proposes a methodology of evaluating service value based on the 
relationship between a provided service and a service field, which is analogous to the electro-magnetic 
field in physics. In the methodology, the service value is defined by an inner product of a provided 
service attribute vector and a required service attribute vector based on the service field concept. The 
proposed method was then applied to the evaluation of attractiveness in sightseeing of Kyoto, Sendai and 
Kanazawa. This mathematical model seemed to be effective in theoretically analyzing service value.
Also, based on the service field, KIKI model which provides service value creation process model, is 
developed and its effectiveness is demonstrated through various applications analysis.

研究分野： サービスサイエンス

キーワード： サービス価値　サービス場　サービス工学　サービスサイエンス　電磁場　ベクトル内積　観光サービ
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１．研究開始当初の背景 
サービスサイエンス分野では、従来の製品

ビジネス論理とサービスビジネス論理を対
比させる Goods Dominant Logic (以下 GDL) 
と Service Dominant Logic（以下 SDL）の概
念が提案され、サービス価値はユーザがサー
ビス利用時に形成される“Value in use”と
いう考え方が議論されている。この考え方は、
サービスを顧客との共創による価値創造と
する、サービスに対する新たな考え方を提供
するものであり、従来のサービス業における
サービスだけでなく、広く人間の活動に応用
できる考え方である。しかし、SDL は、まだ
概念レベルでの議論がほとんどであり、この
考え方を具体的なサービスに適用してサー
ビスの価値向上を目指すには、SDL に基づく
サービス価値形成を数学モデルで記述し、利
用可能なデータからこのモデルを同定して、
実ビジネスに適用するというシステム工学
的なアプローチが必要である。 

従来、サービスマーケティングやサービス
マネジメントにおいて、サービスプライシン
グやサービス品質に関する理論と数学モデ
ルが構築されているが、これらはサービスを
製品と同様に捉える GDL の考え方である。ユ
ーザの状況や興味などの文脈に依存してサ
ービス価値が変わるという SDLの考え方に基
づくサービス価値に関する数学モデルはみ
あたらない。本研究では、SDL に基づくサー
ビス価値形成を数学モデルとして記述し、こ
れを同定する方法論を開発し、具体的な事例
に適用して有効性を評価する。 

 
２．研究の目的 
サービスサイエンス分野で議論されてい

るサービスドミナントロジック(SDL)では、
サービス価値はサービス利用時に形成され
る。これに対し、申請者はこれまでに「サー
ビス場」の概念を提案し、サービス価値はサ
ービスとそれが適用される状況を表す「サー
ビス場」の関係性に依存することを提案した。
本研究の目的は、「サービス場」を概念レベ
ルから数学モデルの開発とその応用へと進
展させることである。このため、第１に「サ
ービス場」の数学モデルの開発、第２に顧客
に関するデータを利用した観光サービスに
おける、「サービス場」に基づくサービス価
値評価モデルの開発、第３に「サービス場」
に基づくサービス価値創造の具体事例への
適用の課題を設定する。 
 

３．研究の方法 
本研究では、「サービス場」に関する数学

モデルの開発とその有効性の検証を行う。ま
ず、目的１（「サービス場」の数学モデルの
開発）に対して、いくつかのモデル候補を考
案する。次に、研究対象とする観光サービス
において、提供するサービスと「サービス場」
を形成する要因をリストアップし、観光サー
ビスにおけるサービス価値評価モデルの開

発を行う。そして、アンケート、インタビュ
ー他の手段で集めたデータに基づいて、目的
２（顧客に関するデータを利用した「サービ
ス場」に基づく、観光サービス価値評価）を
行う。さらに、目的３（「サービス場」に基
づくサービス価値創造の具体事例への適用）
として、「サービス場」に基づいて、有効な
サービス価値創造法を提案し、有効性を検証
する。 
 
４．研究成果 
研究成果としては、以下の3つの項目がある。 
(1) サービス場に基づくサービス価値評価
モデルの開発（学会発表：[2][9][12][13], 図書
[1] ） 
電磁場においては，電磁気力の生成が電磁

場と電荷の相互の関係性から生じる。いくら
電荷が大きくても，電磁場が存在しなけれ
ば，力が生成されない。これと同じように，
提供されるサービスの質がいくら良いサー
ビスであっても，そのサービスを必要とする
サービス場が存在しなければ，サービスは価
値を持たない。サービスの価値は，提供され
るサービスそのものとサービスが提供され
る「サービス場」との関係性から形成される
という「サービス価値モデル」が本研究の本
質的なアイデアである。物理の電磁場を考え
る。電磁場の理論では，電磁気力 F は，  

F =q (E + v ×B )   (1) 
で与えられる。そこで，F ：電磁気力, q：
電荷, E：電場,  B：磁場, v：速度である。
電磁場においては, 電荷 q が大きくても, 
電磁場が存在しなければ電磁力は生じない。
この関係をサービスに適用すれば，サービス
品質がいくら高くても，それが要求されてい
ないサービスの価値はない。この関係は， 
(Service value) = (Service)・(Service field) (2)  
で，示される。サービスの場合、提供するサ
ービスのサービス属性ベクトル s (s1, s2, s3, 

…., sn) ，顧客のサービス要求に対するサー
ビス属性ベクトルa (a1,  a2,   a3, …., an) は、
いずれもベクトルである。この２つのベクト
ルから生成されるサービス価値 V を、(2)式
に従って、２つのベクトルの内積  

V = s ・a        (3)     
で定義することにする。これは、提供される
サービスの属性をベクトルとして扱い、(1)
の電磁場における力の生成メカニズムを拡
張した形になっている。Vは、 

（s・a）= ｜s｜｜a｜cos (α) (4)     
で計算できる。ここで、｜s｜は提供される
サービスの品質,｜a｜は顧客のサービスを
求める必要度合い, cos (α)は２つのベクト
ルのなす角度 αの cos である. 
この定義は，サービス価値評価に対して，３
つの要因を反映している。まず，第一は，
cos(α)の最大化であり，これは２つのサー
ビス方向を一致させることである。すなわち，
提供するサービス属性とユーザが要求する
サービス属性に関する方向性を一致させる



 

 

ことであり，提供するサービスと求めるサー
ビスが一致すれば，サービス価値が大きくな
るという，サービス価値に関して一般的に考
えられていることと対応する。第２は，提供
者のサービス価値提案 sの絶対値の最大化で
ある。これは，提供者側のサービス価値提案
の値が大きく，サービスの品質をできるだけ
高くすることに対応する。提供者側の論理で
考えるサービス価値の大きさである。第３は，
利用者のサービスに対する要求aの絶対値の
最大化である。すなわち，利用者のそのサー
ビスに対する要求度が高いほど，利用者にと
ってのサービス価値は高くなるという，サー
ビス価値に対する我々が持つ考えと一致す
る。 
 
(2) 観光サービス価値評価への応用 
(学会発表：[1][5][6]) 
サービス属性ベクトルの内積によるサービ
ス価値の計算方法を利用して，観光における
サービス価値評価法を開発した。以下に示す
ように，観光サービス価値提案のサービス属
性ベクトルと観光客の求めるサービス属性
ベクトルの内積でサービス価値を計算する。 

 
ここで，サービス提供者は，観光地であり，
サービス属性ベクトルは，たとえば，歴史文
化，癒し（温泉），食・グルメ，自然（海，
山，里山），若者のモダン文化，テーマパー
ク，などの提供者によるサービス価値提案
(Value Proposition)である。一方，顧客の
サービス属性ベクトルは，顧客の要求度合い
を表す。 
サービス価値を２つのサービス属性ベクト
ルの内積で計算するという考え方に従えば，
観光地のサービス価値評価は以下のステッ
プにしたがって計算すればよいことになる。 
Step1: 観光地のもつ観光ポテンシャルに

よりサービス属性ベクトル sを定義する。 s:
サービス属性ベクトル s =(s1, s2,  s3, …
…, sn )の要素は，たとえば，歴史・文化，
食事，いやし，自然，若者文化，学都，など，
対象とする観光客が興味を持ちそうなもの
を選択する。 
Step2: サービス属性ベクトルの要素の値

s1, s2, s3, ………  sn を評価対象の観光地に
対して設定する。 
Step3: 観光客に対するサービス属性ベク

トルに関して，Step1 で設定した要素の値を
設定する。たとえば，Web アンケート調査を
行って，a1, a2,  a3,  ………   an   に関するデータ

を収集し，それに基づいて，観光客のサービ
ス属性ベクトル を決定する。 
Step4: ２つのサービス属性ベクトルの内

積を計算することで，該当の観光客に対する
観光地のサービス価値を評価する。 
 

上記の観光のサービス価値評価を、東京から
見た、金沢、京都、仙台の 3つの都市の評価
に適用した。各地の観光資源の調査、顧客層
の WEB アンケートなどで、データを集め、評
価を行った。この評価方法をいろいろな顧客
層と対象とする観光地で評価すれば、どの顧
客層がどのような観光地に適するかのベス
トマッチングを見つけることが可能になる。 
 
(3) サービス場に基づくサービス価値創造
モデルの様々な応用 
(論文：[1][2][3][4][5][6], 学会発表：[2][4][7][8] 
[10][11],  図書：[1]) 
「サービス場」に基づくサービス価値創造

モデル- KIKI モデル(下図)は、「サービス場」
を認識し，「サービス場」を同定することで，
相手が必要とするサービスを確認し，サービ
スを提供する。 

 
この KIKI モデルの４つのステップの具体的
な内容は、以下のように記述できる。 
 
ステップ１：K1(Knowledge sharing related 
to collaboration)： 
顧客、サービス提供者が，共創の目的や環境
条件を認識し、お互いの支援内容に関して合
意し、「サービス場」の同定に必要なデータ
や情報を共有する。 
ステップ２：I1(Identification of service 
field)： 
「サービス場」を同定として、双方の状況を
お互いに認識して、どのような支援行為、サ
ービスが必要かを明らかにする。 
ステップ３：K2(Knowledge creation for new 
service idea)： 
必要とされるサービスをいかにして具体化
するかを検討する。これは，新たなアイデア
の創造にあたる部分である。 
ステップ４：I2(Implementation of service 
idea)： 
ステップ３で考案したサービスアイデアを
顧客に提供する。 
 
サービス場に基づくサービス価値創造プロ

Service Attribute
Vector =
s (s1,s2,s3,…………, sn)

Requirement Attribute 
Vector = 
a (a1,a2,a3, …………, an)

Service Value Creation

Tourist Resorts Visitors

x

Inner Product of Two Vectors

K1:Knowledge sharing related to
Collaboration:
サービスとサービス場の定義
サービス目的とその環境に関する
情報共有

I1：Identification of service field:
サービス場の同定

サービスニーズに関するデータの収集
データの分析

K2:Knowledge creation for new 
service idea:
サービスデザイン、技術、サービスの
活用と統合

I2:Iimplementation of service idea:
サービスデザインの実装

顧客へのサービスの提供

スパイラルな発展



 

 

セスを、IT サービスシステム、サービスメデ
ィエータ、などに応用すると同時に、サービ
ス価値創造と知識創造の類似性などに関し
ても考察した。 
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