
JST/RISTEX 問題解決型 
サービス科学プログラムの取り組み 

澤谷 由里子 
フェロー JST/RISTEX (y2sawata@jst.go.jp) 

Research Institute of Science and Technology for Society (RISTEX),  
Japan Science and Technology Agency (JST) 



目次	

目次 
1.  サービス科学の発展 
2.  問題解決型サービス科学研究開発プログラムの概要 
3.  H22年度~H23年度研究開発プロジェクト採択状況 
4.  サービス科学の構築に向けて 

講演概要	 
　　　2004年のイノベート・アメリカでのサービス科学創出の提言を契機に、日本に
おいても多くの取り組みが行われている。科学技術振興機構　社会技術研究開発
センターでは、2010年度から「問題解決型サービス科学研究開発」プログラムを
開始した。本プログラムでは、サービス化する社会の問題やニーズをサービス・

システムとして捉え、現場のデータを活用し、革新的な技術および統合・デザイ
ン手法等を開発・検証することを目的とする。サービス科学研究開発では、異分
野の研究者とサービス関与者との“価値共創	 (Value	 Co-creation)”によって
、サービス科学の基盤の構築と共に社会に実践的な価値を生み出していく。本講
演では、このプログラムの取り組みを紹介をする。	



  イノベートアメリカ　（パルミサーノレポート） 	：2004.12 
 サービスサイエンスは21世紀のイノベーションの中心 

  第3期科学技術基本計画 	：2006.3 
 新興・融合領域への対応 

  経済成長戦略大綱　（経産省） 	：2006.7 
 サービス産業の革新	

 サービス産業生産性協議会（SPRING）　設立 	：2007.5 
 サービス工学研究センター（産総研）　設立 	：2008.4 

  サービス・イノベーション人材育成推進プログラム　（文科省）　発足 	：2007.4 
 H19年度　6大学、H20年度　7大学 

  サービス科学・工学の推進に関する検討会　（生駒委員会：文科省） 	：2009.1 

  「問題解決型サービス科学研究開発プログラム」公募 （JST/RISTEX）  ：2010.4 

サービス科学研究開発プログラムの経緯	
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Engineering 
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社会技術研究開発センター組織図　	

コミュニティ
で創る新しい 
高齢社会の 
デザイン	

  フェロー	

　企画運営室	
企画運営室長	

企画・推進	 運営・支援	 調査・連携	

研究開発成
果 

実装支援 
プログラム	

問題解決型	
サービス科
学	

研究開発	
プログラム	

プログラム	

総括	

領域総括	

研究開発	

プログラム	
コミュニティ
で創る新し

い	

高齢社会の	

デザイン	

研究開発領域	

領域総括	

研究開発	

プログラム	

地域に根ざした	

脱温暖化・	

環境共生社会	

地域に根ざし
た	

脱温暖化・	

環境共生社会	

研究開発領域	

領域総括	

研究開発	

プログラム	

科学技術 
と人間	

平成21年度終
了	

研究開発プログラ

ム	

高度21世紀の	

科学技術	

リテラシー	

科学技術	

と社会の	

相互作用	

研究開発領域	

プログラム	

総括	

社会技術研究開発	
主監会議	

運営アドバイザリー	

委員会	

プログラム	

総括	

科学技術	
イノベーショ
ン政策にお
ける「政策の
ための科学」	
（仮称）	

研究開発	

プログラム	
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問題解決型サービス科学研究開発プログラム	

目的	
1. 社会における様々なサービスを対象に、その質・効率の向上
と新しい価値の創出・拡大のために、問題解決に有効な技
術・方法論等を開発する。抽出した知見を積み上げていくこ
とで、「サービス科学」の概念・理論・技術・方法論を創出して、
将来的に様々な分野のサービスで応用可能な研究基盤を構
築する。	  

–  「サービス科学」の横断的要素（本プログラムでは、「研究エレメント」と呼ぶ）
を科学的に検証し、一般化・体系化することで、「サービス科学」の研究基盤
を構築する。	

–  新しい技術・方法論等の研究成果を様々なサービスに活用し、個々の問題を
解決することで、社会に貢献する。	

2.	  「サービス科学」の研究者・実践者の連携・協働を促し、コミュ
ニティ形成に貢献する。	
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問題解決型サービス科学研究開発プログラム　　　　	

7	  
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問題解決型サービス科学研究開発プログラム	

社会の具体的・潜在的ニーズ	
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･･･	
経営工学 

人間工学 
品質工学 
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問題解決型サービス科学研究開発プログラム	

A型：　問題解決型研究　　　　　　　　　　　　40百万円×最長3年	  

　　　具体的なサービスを対象に、当該サービスに係る問題
解決のための技術・方法論等を開発し、問題を解決すると
ともに、得られた技術・方法論が「サービス科学」の研究基
盤の構築に貢献。	  

B型：　横断型研究　　　　　　　 20百万円、3−5百万×最長3年	  

　　　研究エレメント（サービス消費者行動、サービス評価、形
式知、マーケティング・サイエンス・・・・）に焦点を当て、新
たな知見を創出し積み上げることで体系化し、「サービス
科学」の基盤を構築する。それにより、知見が将来的に現
場の様々な問題解決に応用され、サービスの質・効率を
高め、新しい価値の創出に貢献。	  
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H22 「問題解決型サービス科学研究プログラム」 
研究開発プロジェクト採択結果	

12.2.2	 Japan	  Science	  and	  Technology/RISTEX	 10	

研究代表	 型	 タイトル	 概要	

内平　直志	  
（株）東芝	

A	
音声つぶやきによる医療・
介護サービス空間のコミュ
ニケーション革新	

「音声つぶやき」による看護師や介護士
の新しいコミュニケーション技術を開発
し、医療や介護の間接業務の効率向上

を可能とする。	

木嶋　恭一	  
東京工業大学	

A	
サービスシステムモデリン
グによる産業集積における
価値共創の可視化と支援	

合意形成／価値創出のプロセス可視化
技術・支援手法により、多様なステーク
ホルダーによる合意形成の効果的な支

援を可能とする。	

原　辰徳	  
東京大学	

B	

顧客経験と設計生産活動
の解明による顧客参加型
のサービス構成支援法	  
~観光サービスにおけるツ
アー設計プロセスの高度化を

例として~	

サービス・システムの表現方法、顧客経
験の解析方法、サービスの部品化と再
構成技術、顧客参加型サービス計画支

援技術を開発する。	

藤川　佳則	  
一橋大学	

B	
文脈視点によるサービス価
値共創モデルの研究	

サービス・システムの表現方法、顧客経
験の解析方法、サービスの部品化と再
構成技術、顧客参加型サービス計画支

援技術を開発する。	 10 



H23	  「問題解決型サービス科学研究プログラム」	  
研究開発プロジェクト採択結果	

12.2.2	 Japan	  Science	  and	  Technology/RISTEX	

研究代表	 型	 タイトル	 概要	

飯田　俊彰	  
東京大学	

A	
農業水利サービスの定量的評価
と需要主導型提供手法の開発	

サービス提供者である農業水利システムの設
計・管理者から受益者への農業水利サービス
の効率的提供手法を開発し、研究成果の社
会への実装を図る。	

石田　亨	  
京都大学	

A	
サービス指向集合知に基づく	  
多言語コミュニケーション環境の

実現	

複数のサービスを連携させて新たな価値を生
み出す手法を研究し、多様な価値観を持つプ
レイヤによる価値の共創を支援する。	

小林 潔司	  
京都大学	

B	
日本型クリエイティブサービスの
理論分析とグローバル展開に	  

向けた適用研究	

日本のクリエイティブサービスの良さを表出し、
グローバル市場において価値評価を行う基準
を明示し、サービスを持続・発展させる理論的
基盤の構築する。	

舘岡　康雄	  
静岡大学	

B	
やさしい社会の実現を目指した
サービスにおける利他性の研究:
自殺防止相談員の事例を中心に	

誰もが利他性を発揮するやさしい社会の実現
に向け、利他性に基づくサービスの科学的基
盤を確立する。	

藤村　和宏	  
香川大学	

B	
医療サービスの「便益遅延性」を
考慮した患者満足に関する研究	

「便益遅延性」という医療サービスの特質を考
慮した患者満足測定尺度の開発、及び理想
的な関連性を導く方策について考察する。	
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サービス科学　採択プロジェクトの主要活動地域	  

文脈視点による	  
価値共創モデル	  

顧客参加型の	  
サービス構成支援法	  

つぶやき空間	  
コミュニケーション	  

価値共創の	  
可視化と支援	

農業水利サービスの	  
需要主導型提供	  

サービス指向
集合知	  

日本型クリエイティブ
サービス	  

やさしい社会の	  
実現と利他性	  

便益遅延を考慮した
患者満足研究	  

平成２２年度採択	

平成２３年度採択	  
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Intangibility 

Heterogeneity 

Inseparability of 
production and 
consumption 

Perishability – 
cannot be 
inventoried after 
production 

   Physical Acts 
to Customers’ 
Bodies 

                  Service Category Involving 
   Physical Acts 
to Owned 
Objects 

   Nonphysical 
Acts to 
Customers’ 
Minds 

   Processing 
of Information 

   Misleading    Misleading    Yes    Yes 

   Yes 

   Yes 

   Yes    Yes 

   No 

   Numerous 
exceptions 

   Numerous 
exceptions 

   Numerous 
exceptions 

   Many 
exceptions 

   Many 
exceptions 

   Numerous 
exceptions 

   Only when 
performance is 
delivered “live” 

Ref 1: Principles of Service Marketing and Management by Christopher H. Lovelock  

Applicability	  of	  “Unique	  CharacterisMcs	  of	  Services”	  
to	  Different	  Types	  of	  Services	
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Ref 2: Stephen L. Vargo, Robert F. Lusch, “Evolving to a New Dominant Logic for Marketing”, Journal of 
Marketing, 68, January, 2004, 1-17. 	

Service	  Dominant	  Logic	  

G-D ロジック	 S-D ロジック	

価値	 交換価値	 使用価値	

企業の役割	 価値の生産及び流通	 価値の提案及び共創	

顧客の役割	
企業により創造された価値の
消費、あるいは無効化	

企業との価値の共創	

物の役割	 アウトプットの単位	
企業の知識・スキルの	 

伝達手段	
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Ref 3: Vargo, Stephen L. Paul P. Maglio and Melissa Archpru Akaka (2008), "On value and value co-creation: A service 
systems and service logic perspective" European Management Journal 26, pp.145-152	

Service,	  Service	  Systems,	  Service	  Science	  
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•  Service	  is	  the	  applicaMon	  of	  competences	  (knowledge	  and	  
skills)	  by	  one	  enMty	  for	  the	  benefit	  of	  another	  

•  Service	  systems	  is	  value-‐creaMon	  configuraMons	  (an	  
arrangement	  of	  resources	  connected	  to	  other	  systems	  by	  
value	  proposiMons)	  	  

•  Service	  science	  is	  the	  study	  of	  service	  systems	  and	  of	  the	  co-‐
creaMon	  of	  value	  within	  complex	  constellaMons	  of	  integrated	  
resources	  



Service	  Science	  related	  disciplines	
Business	  &	  OrganizaMon	

People	

InformaMon	

Technology	Behavioral sciences and education, Game theory and mechanism design	

CogniMve	  science	  and	  psychology	  
Complex	  adapMve	  systems	  theory	  
Computer supported cooperative 
work	
Financial and value engineering	
Industrial	  engineering	  (IE)	  and	  
systems	  
Industrial	  and	  process	  automaMon	  
Knowledge	  management	  
Management	  of	  informaMon	  
systems	  
Management	  of	  technology	  &	  
innovaMon	  
MarkeMng	  and	  customer	  knowledge	  

Computer 
science and 
AI/web 
services	

Statistical 
control 
theory	

System	  design	  
and	  so`ware	  
architecture	

Economics 
and law	

Engineering economics and management, Supply	  chain	  management	  

Experience design, theatre and arts	

Human 
resource 
manage
ment	

Political 
Science	

International Trade	

MathemaMcs	  and	  non-‐linear	  
dynamics	  
OperaMons	  management	  (OM)	  
OperaMonal	  research	  (OR)	  
OrganizaMon	  theory	  and	  learning	  
Project	  management	  
Queuing	  theory	  
SimulaMon,	  modeling	  
visualizaMon	  
Sociology	  and	  anthropology	  
Strategy	  and	  finance	  
Systems	  dynamics	  theory	  and	  
design	  
Total	  quality	  management,	  lean,	  
six	  sigma	  

Software 
metrics 
and 
developm
ent	

Ref	  4:	  “Succeeding	  through	  service	  innovaMon”	  hdp://www.ifm.eng.cam.ac.uk/ssme/	 16	  



研究クラスターとサービス・サイエンス	  
関連ディシプリンへのマッピング	

Business	  &	  Organiza.on	

People	

Informa.on	

Technology	

サービス価値
共創モデル	 価値共創の

可視化と支援	

音声つぶやき	

サービス構成支援法	

A研究	

B研究	

サービス工学	
サービス・デザイン 

基礎理論 

サービス・マネジメント 
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研究クラスターとサービス・サイエンス	  
関連ディシプリンへのマッピング	

Business	  &	  Organiza.on	

People	

Informa.on	

Technology	

サービス価値
共創モデル	 価値共創の

可視化と支援	

音声つぶやき	

サービス構成支援法	

A研究	

B研究	

サービス工学	

サービス指向
集合知	

農業
水利	

便益遅延サービス	

クリエイティブ・
サービス	

利他性	

サービス・デザイン 
基礎理論 

サービス・マネジメント 
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サービス科学の基盤	
クラスター	 研究エレメント	

ヒューマン	  
モデリング	

サービス消費者行動	  
価値認知	  

顧客満足、社員満足（CS/ES)	  
事前期待のマネジメント	

プロセス	  
マネジメント	

サービス評価・分析	  
価値共創	  
人材評価	

サービス知	
サービスプロセスの表現（システ
ム科学）	  
サービス分析	  

形式知、暗黙知	  
情報処理	

サービス	  
創世社会の	  
モデリング	

ナレッジ・マネジメント	  
マーケティング・サイエンス	  

12.2.2	  
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サービス科学の基盤	
クラスター	 研究エレメント	

ヒューマン	  
モデリング	

サービス消費者行動	  
価値認知	  
行動推定、行動解析	  

顧客満足、社員満足（CS/ES)	  
事前期待のマネジメント	

プロセス	  
マネジメント	

サービス評価・分析	  
価値共創	  
人材評価	

サービス知	
サービスプロセスの表現（システ
ム科学）	  
サービス分析	  

形式知、暗黙知	  
情報処理	

サービス	  
創世社会の	  
モデリング	

ナレッジ・マネジメント	  
マーケティング・サイエンス	  
サービス・システム・サイエンス	  

サービス・システムの表記方法	

サービス・	  
デザイン	

合意形成支援方法論	  
空間設計方法論	

サービス部品化、再構成、製品
設計、評価	

サービス	  
基礎理論	

SDLの構造化、操作化	

12.2.2	  
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S3FIREマネジメントシステム	  

サービス・システム価値	研究エレメント	 サービス科学の創造	

Project 

一般フォーラム	イン/アウトリーチ	 コミュニティの創出	

Program 

使用価値の 
検証（・実現） 

サービス・シス
テムの創造 

研究開発の 
価値の実現	

研究の場	 社会の場 価値共創
の場	

研究開発の
技術・知見	

現場の知見 組織間の 
相互理解 

社会的貢献の達成	研究インパクト	

Ref 5: Yuriko Sawatani, and Y. Fujigaki, “Service Research Model for Value Co-Creation”, PICMET, 2011	



3Q	  	  	  	  4Q	

Japan	  Science	  and	  Technology/RISTEX	
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2010	

ベストなプロジェクトを採択し、研究の柱とする	

2011	
1Q	  	  	  	  	  2Q	  	  	  	  	  3Q	  	  	  	  	  4Q	

合宿	  

2012	
1Q	  	  	  	  	  2Q	  	  	  	  	  3Q	  	  	  	  	  4Q	

2013	
1Q	  	  	  	  	  2Q	  	  	  	  	  3Q	  	  	  	  	  4Q	

プログラム内イベント	  
プログラム主催外部イベント	  

プログラム外関連イベント	  

サービス学会検討	

サービス科学コミュニティ（大学、関連事業）の形成	

研究開発成果の国内外への発進	  

国際会議	

公開フォーラム	  

Human	  side	  of	  Service	  Engineering	 AMA	  S-‐SIG?	

情報処理学会／情報システム／横幹連合／OR学会／AI学会／SRII等サービス関連イベント	

サービス科学研究ブック	

プロジェクト採択	

1Q	  	  	  	  2Q	
2014	

サービス・サイエンス・セミナー	

問題解決型サービス科学の構築に向けて	
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参加者募集中 
7月21−25　 

サンフランシスコ 
Global Perspectives on 
Service Science: Japan	
日本の研究開発版 
Call for Chapter 



サービス科学構築に向けて	

•  サービス科学（SSME)の柱となる研究	  
– サービス科学の基盤への貢献	  

– サービス価値への貢献	  

•  サービス科学コミュニティの構築	  
– hdp://www.ristex.jp/servicescience/index.html	  
– メーリング・リストへの登録　	  

•  ss_jst_contact@ristex.jp　	  

24	  



Thank you for listening!	

http://www.ristex.jp/servicescience/index.html 
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