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２Ｃ０５ 

サービス価値創造のための３軸モデルとサービス事例による検証（Ⅱ） 

－ネット利用情報サービスの価値推移に関する調査・分析― 
 

○中村孝太郎 1),  今堀崇弘 2), 井川康夫 1) 
 

1) 北陸先端科学技術大学院大、2) (株)日刊工業新聞社「ロボナブル」編集部 
 

1. はじめにー3 軸モデル仮説、サービス事例の調査、仮説検証の方法 
「サービス価値創造のための３軸モデルとサービス事例による検証(Ⅰ)」(中村・井川, 09)において述べた

ように、グローバル化やネット社会の進展に伴い、ますます重要となるサービス価値創造(亀岡, 07)のために、

専門領域を横断的にカバーできる学際的な取り組みの一環として、サービス分野共通の３軸モデル仮説を提

示した(Nakamura et al., 08)。これを検証するために、ハイレベル宿泊サービスとネット利用情報サービスの

2 つのサービス分野の 4 事例について選択して、サービス構想者等へのインタビューの発話データを通して、

サービス価値とその推移を抽出することにより、仮説検証を行っている(中村, 09)。 
本稿では、サービスロボット(中村・SRI研, 09)(中村・今堀, 09)を含めたネット利用情報サービス分野の先

端事例である、花ナビ観光支援web(高木, 09)とmiuro音楽鑑賞ロボット(ZMP, 08)の両事例のインタビューを

通して、説明記述の妥当性を確認し、サービス価値推移の可視化を通したシステマティックな接近法の可能

性を示す。さらに両事例を一般化したサービス分野ごとの３軸モデル上のサービス価値推移の傾向とそのポ

ジショニングの考察、および各事例のサービス価値創造についての動態的な考察、そして３軸モデルの他の

サービス理論との比較により、3軸モデルの妥当性を総合的に考察したので、これを報告する。 

2. ネット利用情報サービスの価値推移に関する調査分析 
本モデル仮説を、花ナビ観光支援 web 事業と miuro 音楽鑑賞ロボット事業へ適用した場合の各事例のサ

ービス価値とその推移やサービスシステム具現化(Nakamura & Ikawa, 09)のキー要素を抽出した結果を示す。 

2.1 花ナビ観光支援 web 事業のサービス価値の推移 
花ナビ観光支援web事業のサービス価値に関連するサービス価値を 3軸上に写像記述した例を以下に示す。 

 
サービス価値 （ サービス利用の場 (価値の広がり,  サービスニーズレベル （価値の高さ）, 価値共創のフェイズ （価値の独自性） ） 
S0 (“ホテルやwebを見る一般的な個人”, “花情報の取得”, “提供レベル”) 
S1 (“花の好きな観光客”, “旬の花を見て楽しむ”, “タクシー運転手の花画像提供による社会参加や実験ツアー参加者などの共創”) 
S2 ( “映画街に関心ある子育て世代の女性・家族”or“京都全体に関心ある観光客”, “快適～帰属・愛情”, “個人・NPOの花情報発信、地

域の魅力発信による適合～共創”) 
 

ここで、S0 は、従来の古い映像に

よる花情報案内サービスの価値を示し、

S1 は、花ナビの当初の実験検証され

たサービス価値、そして S2 は、今後

花ナビを発展・普及させた場合の想定

されるサービス価値を示す。 
サービス価値の推移を 3 軸モデル

上で説明記述して、各 2軸平面上で表

現したものを図 1 に示す。ここで

S2’は、今後の想定されるサービス価値を示す。 図 1 花ナビ観光支援web事業のサービス価値の推移の説明記述
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例えば、S1 のサービス価値は、「今咲いている花」を案内するものであり、特定の時期や特定の名所だ

けに限定されないと予想される、京都の「花の好きな観光客」が現地にゆき楽しむことに基本的に対応して

いる。「今咲いている花」という最低限必要な画像の入力はタクシー運転手の社会参加的活動により駆動さ

れ、さらに実験ツアーへの企業・商店街および場合によっては意識の高い観光客などの参加によるサービス

価値の創造が、大きな特徴となっている。 

2.2 miuro音楽鑑賞ロボット事業のサービス価値の推移 
miuro 音楽鑑賞ロボット事業のサービス価値に関連する発話データ例を以下に示す。また、これらのデー

タと関連情報を基に、3 軸上に写像記述した例およびサービス価値の推移を 3 軸モデル上で説明記述して、

各 2軸平面上で表現したもの図 2に示す。ここで S0は、iPodによる音楽鑑賞サービスの価値を示し、S1は、

miuro の当初のサービス価値、そして S21 は現在試行中のサービス価値、S22 は、miuro をさらに発展させ

る今後の想定されるサービス価値を示す。 
 

S21： ＜miuroによるシチュエーションにあわせた高利便性の価値＞ 試行中  
「“miuroが客のそばにいる”ことにより、大事なことは、iTunesライブラリーにいっぱい曲があっても、曲を選ぶのが大変なんですよ、好みの

曲を選ぶことを追求したいと思った。 ユーザは、シチュエーションつまり寝室であるのか、キッチンであるのか、デスクにすわって聞いている

のか、それによって聞きたい曲が変わってくるわけです。それを miuroは好き嫌いを把握して、シチュエーションを情報に取り入れて、それに

あわせて、好きな曲を流してあげることが究極の目的で、より利便性を高めることができる。」  
 

サービス価値 （ サービス利用の場 (価値の広がり,  サービスニーズレベル （価値の高さ）, 価値共創のフェイズ （価値の独自性） ） 
S0 ( “音楽を持参し楽しみたい個人”, “安心・快適”, “提供～適合レベル”) 
S1 (“音楽を家庭でも楽しみたい個人・家族”, “安心～快適・愛情”, “miuroによる家庭生活への適合～共創”)  
S21 (同上, “快適～家族や RTへの帰属・愛情”, “ペット RT化による共創～自律”) 
S22( “日常の生活でも使いたい個人・集団”, “安心・健康～成長”, “パートナロボット化による共創～自律” ) 
 

 S21 のサービス価値は、S1 と同様に、音楽

を家庭でも楽しみたい「個人」や「家族」の居

る場所で利用されるサービスとして、miuro に

組み込まれるシチュエーション識別機能により、

利用者のより快適性を向上させる。これにより

自律性を増すロボット miuro というモノに愛

着や感情移入を誘う段階をめざすものであり、

愛情を深め帰属感ももたらすニーズレベルをも、

満たそうとする可能性への追求である。そして、これ

は miuro が単に、音楽鑑賞サービスのツール機

器を超えた、自律性を高めたペットロボットの段

階であり、利用者も miuro を介して、より柔軟

な音楽の楽しみ方ができるという、「自律」のフ

ェイズへの可能性も持つ。 

3. ネット利用情報サービス分野の価値推移
と仮説検証 

両事例による適用により、多義性の問題を

除けば、ほぼ妥当性を検証することができた。

さらにネット利用情報サービス分野に一般化

して検証した結果を図3に示す。 
両事例の共通点はネット利用情報サービスの一般

図 2 miuroロボット事業のサービス価値の推移の説明記述 

図 3 ネット利用情報分野のサービス価値の説明記述 
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SNm: ｼﾁｭｴｰｼｮﾝに合わせる ( 家庭のどこでも好きな音楽, 快適～愛情, 共創・自律)
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的傾向に一致し、相違点は各事例の独特なポジショニング戦略を示し「対話指向」「状況指向」「地域情報

指向」等の方向性も表現し 3軸モデルの妥当性を示した。 

4. 各事例のサービス価値創造についての動態的な考察 
サービス価値の可視化や具現化を含むサービ

ス価値創造のプロセスを考察する。本研究の 4
事例におけるサービス価値創造では、「特定の

場の現実を、変わり続けるダイナミックな文脈

の中でとらえ、その時その場で最善の判断と行

動をタイムリーに選択できること」(野中, 09)と
いう「知識創造のダイナミズム」や「実践知」

の諸相を多様な形で認識することができた。知

識創造の動態モデル(Nonaka et al., 08)を参照して

各項目を、表 1のように抽出できた。 
図 4 に示すようにサービス価値創造ルーチン

は、単一のサービス価値が定着するまでの“実

行レベル”、また複数のサービス価値にわ

たる“戦略レベル”、そしてサービス組織

の価値観やサービス戦略の見直し・変革に

もわたる“規範レベル”の重層的な構造を

有することが、各事例に認められた。そこ

でこれらと各事例のサービス価値推移の 3
軸モデルとサービスシステムの構成要素の

推移（本項では省略）から、図 4に示すサ

ービス価値創造の動態モデルを提起する

（図は理論的含意を含む）。 

5. ３軸モデルの他のサービス理論との比較 
サービス・マーケティングの 8

要素モデル(Lovelock, 07)を根拠と

して、3 軸の妥当性について調査

事例データを例として、3 軸の各

軸との関係性を考察したところ、

表 2 に示すように、I 軸は「②場

所と時間」と「⑤物理的環境」に、

II 軸は「①サービス・プロダク

ト」「③価格とコスト」「④プロ

モーションと教育」および「⑧生

産性とサービス品質」に、III 軸

は「⑥サービス・プロセス」と

「⑦人」に強く関係することが確

認された。このことから、各サー

ビス価値とサービス事例内の推移
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Ⅰ. 提供と利
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Ⅱ.サービス
利用者の満
足レベル

Ⅲ.提供者・
利用者の関
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成果(製品と
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△

③価格
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顧客､場所､時間､需給状
況により柔軟変更 ○ △
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顧客の選好や理解度向
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⑤物理的環境 サービスを享受する環
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⑥サービス

・プロセス
顧客価値を効果的に深
める方法や手順の構成

○ ○
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と顧客の柔軟なやりとり

○ ○

⑧生産性と

サービス品質
トレードオフの有効な解
決
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表 1 各サービス事例の価値創造の説明記述 

図 4 サービス価値創造の動態モデルの提起(理論的含意) 

表 2 3軸モデルの各軸の適切さと他の研究との比較 
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および両サービス分野の分布状況も勘案すると、3軸間の従属性はなく、独立性がほぼ確認された。 
次に同様に 8要素におけるサービスのポジショニングに関する他の類似研究の軸項目と 3軸を比較検討し

たところ、3軸は 8P要素の個別の内容をほぼすべて含みながらより抽象化された内容を包含していることが、

緊密度マトリックス(Teboul, 06)との比較により明らかとなり、その上、一歩踏み込んだ共創の意味を含んだ

軸であることが分かり、3軸の適切性を明らかにした。 

6. 結 論 
本研究では、①3 軸モデル仮説を多くの専門領域にわたる知識を要する 2 分野 4 事例に適用することによ

り、説明記述の妥当性の総合的な検証を行った。②各事例のサービス価値とその推移、サービスシステム具

現化のキー要素を抽出し説明記述した結果の考察から、モデル仮説の妥当性を検証することができた。さら

に、③3 軸モデルを用いた両サービス分野ごとのサービス価値推移の傾向とそのポジショニングの考察、お

よび各事例のサービス価値創造についての動態的な考察により、3軸モデルの妥当性を総合的に裏付けた。 
発見事項は別発表(中村・井川,09)に述べている。本研究の理論的・実務的含意を列挙する。①サービス価

値を基軸としてサービスに関連する概念間の関係性を理論的に提示した。②サービス価値の推移を可視化す

る 3 軸モデルを提案した。②サービス価値創造の動態的モデルも 4 事例の考察から明らかにした。③本 3 軸

モデルによるサービス価値の可視化と具現化の検討手法は、サービス概念を共通化してシステマティックに

構想するための１つの方法論を提示し、サービス企業内外のサービスの価値創造の活性化につながる可能性

があるという実務的知見を提示した。 
本研究の限界と今後の課題は以下である。①適用範囲は、ハイレベル宿泊サービスとネット利用情報サー

ビスの他、3 軸モデル上で、サービス価値が１軸上でも推移する場合に適用可能である。他のサービス分野

も精査が必要。②サービス価値の内容が３軸モデルの各軸上に順序尺度で表現可能な要素に限られる。多義

性がある場合は明記する必要がある。③サービス価値推移の特性やポジショニングの一般的傾向の所在ある

いは顧客ニーズの多様性を把握するため、サービス・イノベーション事例のライブラリー化を行う。 
 

注) インタビューをさせて頂いた各事例のサービスの経営者あるいは構想者の方々に感謝致します。ここでは匿名のままと致します。 
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