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Summary
Although many definitions of services have been proposed in Service Science and Service Engineering, es-

sentialities of the notion of “service” remain unclear. Especially, some existing definitions of service are similar to
the definition of function of artifacts, and there is no clear distinction between them. Thus, aiming at an ontological
conceptualization of service, we have made an ontological investigation into the distinction between service and arti-
fact function. In this article, we reveal essential properties of service and propose a model and a definition of service.
Firstly, we extract 42 properties of service from 15 articles in different disciplines in order to find out fundamental
concepts of service. Then we show that the notion of function shares the extracted foundational concepts of service
and thus point out the necessity of the distinction between them. Secondly, we propose a multi-layered model of
services, which is based on the conceptualization of goal-oriented effects at the base-level and at the upper-level.
Thirdly, based on the model, we clarify essential properties of service which can distinguish artifact function. The
conceptualization of upper-effects (upper-service) enables us to show that upper-services include various effects such
as sales and manufacturing. Lastly, we propose a definition of the notion of service based on the essential properties
and show its validity using some examples.

1. は じ め に

「サービス」は，経済学，経営学，工学など様々な分
野で研究されてきた．特に近年では，IBMのサービスサ
イエンス [Spohrer 07]や，サービス工学 [新井 06]を始
め，既存の研究分野を統合するサービス独自の研究分野
を確立することの重要性が主張されている．このような
multidisciplineとしてのサービス一般の研究が発展して
いく上で，それらの研究分野を結び付ける核となるのが
「サービス」概念である．しかし，サービス概念は研究ご
とに異なる定義がなされているのが現状で，多くの研究
者が合意する統一した定義は存在しない [近藤 03]．サー
ビスには，マッサージサービスやコンサルティングサー

†1 現在は，株式会社MetaMoJi

ビスなど人が行う典型的なものだけでなく，ATMや自販
機によるサービスの様に機械が行うものもあり，サービ
ス概念は非常に多様なものを含む概念であ．しかし，既
存の多くのサービス定義は，人の行うサービスに限定し
た狭いものや，サービス以外のものを含む一般的なもの
であり，十分な定義がなされているとは言えない．　従
来，サービス・マーケティングの分野では，サービス概念
に特徴的な性質を分析するために，サービスと製品の違
いが考察されてきた．しかし，その違いとして多くの研
究で言及されている IHIP特性は，2章で詳述するように
プロセス全般に当てはまる性質であり，サービスに固有
の性質ではない．製品との比較においても，製品の本質
の一つである製品機能もプロセスの性質を持つため，こ
れらの性質だけではサービスと製品機能との差異を適切
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に説明できていない．事実，Edvardssonによれば，著名
なサービス研究者達も IHIP特性をサービスの本質的な性
質と見なす事は問題であると指摘している [Edvardsson
05]．また，近年の ICTの進展により，これらの性質が当
てはまらないサービスが生まれているという問題も指摘
されている [上林 07]．また，サービスの 7P[Booms 81]
や，それに Productivity & qualityを加えた 8P[Lovelock
99]というサービスマーケティングミックスが提案され
ているが，6.2節で述べる様に，それらの要素は IHIPと
同様サービスに特有のものとは言えない．

またサービス工学の分野では，下村らがサービスを
「サービスの供給者であるプロバイダが，対価を伴って受
給者であるレシーバが望む状態変化を引き起こす行為」
と定義している [下村 05]．これは製品の機能を含むもの
で，サービス設計に用いるモデルに製品設計で用いられ
る製品の機能モデルに類似した枠組みが適用可能である
とし，サービスと製品の機能を共通の基盤的枠組みで設
計する手法を提案している．サービスでは様々な製品が
使用されるため，両者を共通の枠組みで設計可能である
と同定した事は工学的に有用である．しかし，サービス
と製品の機能との同型性は明らかにされたが，製品機能
との本質的な違いは明示されていない．この点について
吉川はサービスの問題を機能の問題に置き換えてサービ
スを論じるにはまだ明らかにすべき性質があると指摘し
ている [吉川 08b]．そのような性質を明らかにすること
で，製品の機能モデルや機能設計とは異なるサービス独
自のモデルや設計方法論をより深く追求することができ
ると思われる．

サービス一般の研究が独自の知見に基づく研究として
発展していくためには，すべてのサービスに当てはまり，
かつサービス概念と他の概念とを差別化するような，サー
ビス概念の本質的な性質を理解することが重要である．そ
のような性質に関する知見に立脚することで，他の対象
に関する研究とは異なる焦点や方法論を持つ独自の知見
を追求できると思われる．例えば，サービスと一般的な
工業製品を差別化するサービス固有の性質を明らかにす
ることで，サービスの創出と改良を行う「サービス設計」
の研究において，一般的工業製品を対象とした設計方法
論とは異なる焦点とサービス固有の性質に基づく独自の
設計方法論の確立を促進できるであろう．しかし，多く
のサービス研究ではサービス設計の結果として達成され
るサービスの効率化など実践的側面が重視され，そのよ
うな性質は十分には明らかにされていない．またサービ
ス固有のモデルや設計方法論の追求も十分とは言えない．

本研究では，このような問題意識から，サービスの本
質的性質をオントロジー工学的観点から考察し，サービ
ス概念を定義することを目標とする．本研究の基礎とな
るオントロジー工学では，「オントロジー」という用語が
「存在論」を意味するように，概念の存在に関する性質を
適切に扱い，概念の本質的性質に基づいた明確な分節化

と，類似概念間の比較による相違の厳密な考察によって，
概念群を体系化する手法が研究されている．具体的には
本研究では，まずこれまでの機能オントロジーの研究 [笹
島 96,來村 02, Kitamura 06]に基づいて，サービスが広
い意味での機能 (後述する目的指向作用)概念として捉え
られる事を見出す．そして，サービス概念は，機能概念
をどのように特殊化した概念として位置づけられるのか
を，同じ機能概念を特殊化した概念である製品機能概念
との比較を通して明らかにする．これによりサービス概
念と他の概念とを差別化する，サービス概念の存在に関
わる本質的性質を明らかにすることができる．最後にそ
の本質的性質に基づいてサービス概念を定義することで，
オントロジー工学的観点から適切にサービス概念を捉え
ることができる．

本論文は次の様な構成になっている．第 2章では，既
存研究のサービスの定義を分析し，それらの基盤となる
概念を明らかにする．それに基づいてサービスと製品機
能は互いに同型であるが，差別化が不十分である事を示
す．第 3章では，サービスと製品機能の比較に用いる共
通のモデルについて述べる．第 4章では，前章の共通モ
デルに基づき比較を行い，その違いとなる性質を考察す
る．第 5章では，サービスと製品機能の領域を上位作用
と基底作用という違いに着目して分析を行う．第 6章で
は，両概念の違いとなる性質に基づいてサービスの定義
を提案する．最後に 7章では総括と今後の展望を述べる．

2. 既存のサービスの定義の分析

2 ·1 サービスの基盤的概念の分析

既存研究におけるサービスの定義には，その研究にお
いて重要と考えられているサービスの概念的性質が含ま
れている．定義間の共通点を分析することで，サービス
の基盤的な概念を明らかにできる．具体的には，論文の
中の定義文から概念的性質を抽出し，性質の共通点を考
察する．性質の抽出を 1章で述べた [下村 05]の定義を例
に示すと，定義の「対価を伴って」という部分からサー
ビスの提供には金銭的対価が伴うという「対価性」，「状
態変化を引き起こす」という部分からサービスによって
状態変化が起こるという「状態変化性」を抽出できる．

筆者らは，サービス研究分野の 15 編の論文∗2におけ
るサービス概念の定義を分析し，42 個の性質を抽出し
た．表 1に抽出した性質と定義の対応関係の一部を示す．
多くの定義に共通する重要な概念を分析するために，同
じ概念に関連する性質をまとめた結果，表 2に示す様に
「プロセス」,「提供」,「価値」という概念に基づいた 3
つのグループを作ることができた．「プロセス」は何らか
のモノまたはその状態の時間的変化を意味し，「行為性」,

∗2 [Ferrario 08], [Fitzsimmons 06], [Grönroos 07], [Hill 77], [IBM],
[IfM 08], [Kotler 06], [Lusch 06],[Rai 06], [サービス 06], [下村
05], [諏訪 07], [内平 07], [吉川 08], [Zeithaml 08]
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「状態変化性」,「機能性」,「無形性」などの性質が関連
する．2.3節で詳述するが，「無形性」とはクリーニング
サービスが無形のサービスと言われるように，クリーニ
ング行為などの「プロセス」に関連する概念と捉えられ，
「プロセス」には物のような形が存在しないことを意味す
る．次に，「提供」とはある者が別の者に何かを与えるこ
とを意味する概念である．これに関連する性質には，「提
供者 (人)」や「受容者 (人)」など何らかの提供の主体と
客体が存在するという意味の性質がある．最後に「価値」
は，価値，利益，要求など，ある者にとっての有用性の
評価に関わる概念である．これに関連する性質には，提
供されるものが価値であるという意味の「提供物 (価値)」
や要求を達成するという意味の「要求達成性」がある．

2 ·2 サービスと製品機能の同型性

抽出した「プロセス」,「提供」,「価値」という概念か
ら，「サービス」概念と「製品の発揮する機能」概念との
類似性を見出すことができる．マッサージチェアの「人
をリラックスさせる」機能を例とすると，マッサージに
よって筋肉がほぐれるのは「プロセス」であり，この機
能は人に対して「提供」されるもので，マッサージチェ
アの「価値」はこの機能にあると言える．
このサービスと製品機能との類似性に着目し，両概念

が同型の概念構造を持つ事を，抽出したサービスの重要
な概念を筆者らの定義する製品機能の性質に対応づける
事で示す．筆者らは，製品機能を「装置が対象物に与え
る状態変化を，ある特定の目的のもとで解釈したもの」
と定義している [來村 02]．まず，製品機能概念における
「装置」が「対象物」に対して状態変化を与えるという関
係は，サービスにおいてある者が別の者に対して何かを
提供するという「提供」概念に対応する．また，装置が
与える「状態変化」は時間的変化を伴うため，「プロセス」
概念に対応する．製品機能とサービスの「価値」は共に
利用者の要求など何らかの目的に基づくものであるため，
両者は対応する概念である．以上の対応関係から，サー
ビスと製品機能は同型の概念構造を持つと言える．
この両概念の同型性は，前述の下村や吉川らによって

既に指摘されている．特に吉川は「サービスとは顕在機
能である」と言明しており [吉川 08a]，サービスの一つ
の本質を指摘したものと言える．そして，これはサービ
スと製品機能を比較する妥当性を示唆するものと言える．

2 ·3 既存研究におけるサービス性質分析の問題

「サービス」と「製品」は，共に販売，購入され，利
用されるという共通点を持つ．そのため，両概念は多く
の既存のサービス研究において比較されてきた．無形性
(Intangibility)，不均質性 (Heterogeneity)，不可分性 (In-
separability)，消滅性 (Perishability) をまとめた IHIP特
性は，製品と比較した際のサービスの顕著な性質として
多くの論文で言及されている [Edvardsson 05]．サービス

が無形性を持つとは，サービスには物としての形がなく，
購入前に見たり試したりできない事を指す．また，サー
ビスによる心理的変化に着目してサービスは無形性を持
つとするものもある．不均質性を持つとは，サービスの
品質は，製品の品質のように一定に保つことが難しく不
均一になるという事を指す．消滅性を持つとは，サービ
スは生産と同時に消費されて消滅するため，有形の商品
のように在庫として保管できない事を指す．不可分性を
持つとは，サービスは生産と消費が同時に起こるため生
産の場に消費者も参加するという事である [高橋 09]．
　これらの性質は，サービスの「プロセス」の側面，製
品の「物」の側面に着目して識別している．プロセスは，
時間的な変化であるため無形性を持ち，また，発揮時の
みに存在し発揮中しか利用できないため，消滅性と不可
分性を持つ．また，プロセスは発揮と同時に利用される
ため，利用前に品質を検査できず，品質が不均質になる．
つまり，IHIP特性はプロセス一般に成り立つ性質であり，
サービスに固有な性質ではない．一方，「物」として製品
を見た場合には，これらの性質は成り立たない．
　 IHIP 特性が多くの研究で言及されている事から，多
くの研究ではサービスとの比較において製品の「物」と
しての側面に注目していることがわかる．しかし，製品
という概念は，厳密には物としての製品とそれが発揮す
る機能 (製品機能)からなり，製品機能は製品概念にとっ
て本質的である．例えば，椅子という製品は人を支える
機能を持つが，もし椅子の脚が折れて機能を発揮できな
ければ，もはや椅子という製品として認定されず，販売
も利用もできない．つまり，製品という概念は製品機能
まで含めた概念として捉えるべきであり，サービスとの
識別においては，単に製品の物としての側面だけでなく，
製品の機能にも着目して比較しなければならない．製品
の機能との識別という観点で IHIP特性を見れば，製品
機能も「プロセス」を含む概念であるため，同じプロセ
スに着目した IHIP 特性ではサービスと製品の機能とを
正しく識別できない．つまり，IHIP特性は，製品概念に
本質的である製品機能を無視して「物」の側面にのみ着
目して比較しているため，両者の違いの説明としては不
十分であると言える．IHIP特性において「なぜそのよう
な着目の仕方が生じるのか」という理由は 4.2節で詳述
する．
　また，サービス概念に固有な性質を理解するには，性
質の典型性と必要性の明確化が重要である．例えば「対
価性」を考えると，多くのサービスには対価が伴うがボラ
ンティアサービスなどの無償のサービスも存在するため．
対価性は多くのサービスに当てはまる典型的性質だが必
要条件的性質ではないと言える．同様に「提供者 (人)」
は，自動販売機による販売サービスなど提供者が人間で
ないサービスもあり，必要条件的性質ではない．概念の
適切な識別にはその本質を表しつつ，その概念であるた
めの必要条件を同定することが重要である．
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図 1 抽象作用モデル（基本形とサービスと製品機能のモデル例）

3. サービスと製品機能の比較に用いるモデル

概念を正しく比較するには，対象となる概念を捉える
視点を明示し，その視点から一貫性をもって比較するこ
とが必要である．それには，対象とするサービスと製品
機能を表現する共通のモデルを構築し，その下で両者の
違いを比較することが有効である．本章では，サービス
と製品機能との比較に用いるモデルについて述べる．

3 ·1 基 本 モ デ ル

本研究では，サービスと製品機能を「作用」を特殊化
した概念として捉える (抽象作用モデルと呼ぶ．図 1 (a)
を参照)．作用は，これまでの機能に関する考察 [笹島 96,
來村 02, Kitamura 06]に基づいて，対象に与える状態変
化を目的のもとで解釈したものとして捉える．これを目
的指向作用と呼ぶ．つまりこのモデルは，図 1 (a)に示す
ように，特定の目的のもとで，作用実行主体が発揮する
作用によって，作用対象の状態が変化する事を表す．ま
た，サービス実行において利用する道具や，製品を利用
する部屋など，作用に対して補助的な役割を担うものを
補助システムとして表す．一般に作用の環境は，作用に
対して補助的な役割を担うため，補助システムの集合を
作用の環境と捉える事ができる．
この抽象作用モデルに基づいて，サービス実行と製品
機能発揮を考察する．マッサージ店サービス (図 1(b))は，
作用実行主体となるマッサージ師によって，顧客をリラッ
クスさせるという目的指向作用が，店舗という環境のも
とで行われるとモデル化できる．一方，マッサージチェ
アという製品の機能発揮は，図 1 (c)に示すように，マッ
サージチェアという作用実行主体によって，同じリラッ
クス作用が行われるとモデル化できる． このモデルは，
これまでの機能概念の考察に基づいているが，目的指向
作用という概念によってサービスと製品機能を捉えるこ
とで，製品が発揮する機能や人の行為，それらを通した
企業や公共団体などの組織の活動など世の中の幅広い対
象を扱うことができる．
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図 2 サービスと製品機能の比較のモデル (基本モデル）
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図 3 サービスと製品機能の全体システムのモデリング例

次に，この抽象作用モデルを含み，更にその抽象作用
を提供するための全体システムまで捉えたモデルを提案
する (基本モデルと呼ぶ．図 2)．このモデルは，Kotlerの
Service Marketing Triangle [Kotler 91]を筆者らが拡張し
たものであり，本節の最後で，Kotlerのモデルと本モデ
ルの関係について述べる．更に，次節では，この基本モ
デルを多層的に重ねたモデルを提案する．
基本モデルは，下部が抽象作用モデルで表されるサー

ビス実行や機能発揮など作用の発揮段階を表し，上部が
その準備段階などを表しており，抽象作用モデルに含ま
れていた作用実行主体や作用対象に加えて，作用を実行
可能なように設計するなどの準備を行う作用提供者，そ
の作用を要求する作用要求者と，それらの間の関係から
なる．つまり，サービスの場合には，いわゆるサービス
という言葉で主に参照されるサービス作用 (の実行)だけ
ではなく，その提供と利用に関わるモノやコトを含めた
全体システムとしてモデル化される (作用としてのサービ
スと区別する場合には，サービス全体システムと呼ぶ)．
なお，本モデルを図の左右で分けたときに，左半分（作
用提供者と作用実行主体）を「作用の提供側」，右半分
（作用対象と作用要求者）を「作用の受容側」と呼び，特
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に，作用要求者と作用対象を「作用受容者」（サービスの
場合はサービス受容者）と呼ぶ．
このモデルによるサービス (全体システム)の捉え方を

説明する．まず作用提供者はサービスを提供するサービ
ス事業者，作用実行主体はサービスを実際に行う従業員
等と捉えられる．作用要求者は顧客であり，作用対象も
多くのサービスの場合は顧客となる．但し，対象が顧客
で無い場合もあり，例えばクリーニングサービスでは実
際にクリーニングされるのは顧客ではなく衣服なので，
作用対象は衣服になる．このようにサービスを捉えるこ
とで，サービス事業者による従業員の雇用や店舗の設計
と設置等の準備，潜在的な作用要求者に対する広告，ま
た「作用要求者が店舗に出向く」といった作用要求者の
行動等のサービス全体システムにおける関係性を表現で
きる．
このモデルに基づいてマッサージ店サービスを表現し

たものが図 3 (a)である．マッサージ店サービスの設計や
準備，広告などを行うのは事業者であるマッサージ店で
あるので，これが作用提供者となる．マッサージを行う
マッサージ師が作用実行主体，マッサージを要求するの
も，実際にそれを受けるのも顧客なので，作用要求者お
よび作用対象は顧客と捉えられる．
同様に，製品機能の捉え方を説明する (図 3(b)参照)．

まず製品機能を実際に発揮する製品を作用実行主体，そ
れを設計する製品メーカーが作用提供者と捉えられる．
製品機能を要求するのは製品のユーザなので，ユーザが
作用要求者と捉えられる．そして，製品機能の対象が作
用対象と捉えられる．このようにして，製品が設計され，
ユーザが製品の設置など準備を行い，製品機能が発揮さ
れるという関係を捉えることができる．例えば，作用提
供者であるメーカーがマッサージチェアを設計し，それ
が作用実行主体となって作用要求者かつ作用対象である
ユーザをリラックスさせる様を図 3 (b) のように表現で
きる．
このように，サービスと製品機能が共通のモデルで捉

えられる事が分かったが，これだけでは両概念を差別化
したことにはならない．そこで 4章において，この共通
モデルの下で両概念の違いについて詳しく議論する．

既存の Service Marketing Triangleと提案モデルを比較
すると，Service Marketing Triangle における Company,
Contact Personnel, Customerが，順に提案モデルの作用
提供者，作用実行主体，作用要求者と作用対象に対応す
る．両者の違いは，既存のモデルのCustomer概念を，提
案モデルでは作用要求者と作用対象に分けている点であ
る．前述したクリーニングサービスの場合，既存モデル
ではサービスの対象が顧客かクリーニングされる衣服か
曖昧だったが，提案モデルのように分けて表す事でより
明確に表現できる．更に，提案モデルは，機能の考察に
基づき作用をより詳細に表現できる点が異なる．そして，
最大の違いは，次節で詳述する上位作用の導入である．

3 ·2 基底レベルと上位レベルの導入

製品機能は，店舗で製品を購入することで初めて利用
可能になり，マッサージサービスは顧客がマッサージ店
で受付をすることで初めて利用可能になる．同様に，レ
ンタルビデオサービスでは，ユーザが店舗でビデオをレ
ンタルすることでビデオの視聴が可能になる．このよう
にサービスと製品機能には，それを可能にする別の作用
が存在する．このような作用を，作用の一つ上の次元に
ある作用であることから「上位作用」と呼び，その対象
となる作用要求者が直接望む作用を「基底作用」と呼ぶ．
特に上位作用がサービスとなる場合，上位サービスと呼
ぶ．なお，これは 5.2節で詳述するが，単純に販売を基
点として時間的に前に行うサービスを指しているわけで
ない．メンテナンスなど販売後に行われるものも上位作
用/サービスに含まれる．
提案モデルに基底と上位の 2つの作用を導入し，図 4(a)

にマッサージサービス，(b)にマッサージチェアの販売と
使用，(c)に新しくレンタルサービスのモデリング例を加
えたものを示す．マッサージサービスの例では，受付行
為を上位サービス，マッサージ行為を基底作用と捉える．
これは，上位レベルにおける受付行為によって基底レベ
ルでの作用実行主体であるマッサージ師の使用権をサー
ビス受容者である顧客が取得することで，作用実行主体
であるマッサージ師によるマッサージを利用できるとい
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図 4 基底と上位レベルを導入したサービスと製品機能の全体システムのモデリング例
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図 5 サービスと製品機能の成立条件

う関係を表している．マッサージチェアの販売と使用の
例では，販売サービスを上位サービス，マッサージチェ
アの使用を基底作用と捉え，販売サービスによってユー
ザがマッサージチェアの所有権，即ち永続的な使用権を
取得し，使用が可能になるという関係を表している．レ
ンタルビデオサービスの場合，店舗でビデオを貸し出す
行為を上位サービス，借りた後，サービス受容者である
顧客が家でビデオを視聴する行為を基底作用と捉える．

ここで改めて，提案モデルにおける基底と上位の階層
について整理すると，まず基底レベルの作用とは，顧客
やユーザなどの最終的な作用要求者が望むような日常レ
ベルのイベントに対応する作用のことを指し，これを基
底レベルの階層と呼ぶ．そして，上位レベルの作用とは，
基底作用を直接または間接的に可能にするような作用の
事を指し，そして，その上位作用を必要に応じて任意に
多層的に積み上げたものを上位レベルの階層と呼ぶ．例
えば衣服のオーダーメイドサービスの場合，作用対象で
ある顧客が自分の好みの衣服を着る事 (正確には，好み
の服が顧客を嬉しくさせる作用)が基底レベルに当たり，
上位レベルでは，好みの衣服の製造と購入という 2つの
作用が重なる形にモデリングできる．更に，衣服の採寸
が加わり，3つの作用が重なるモデルとなる．-次章では，
提案モデルに基づき，サービスと製品機能とを差別化す
るサービスの本質的性質について考察する．

4. サービスと製品機能の違いを表現する性質

4 ·1 非 所 有 性

提案モデル上でのサービスと製品機能の成立条件を，
作用の提供側と受容側の間の関係，作用の提供側の関係，
受容側の関係と順に考察する．

初めに，提供側の関係を考察する．個人マッサージ店を
考えれば，作用実行主体であるマッサージ師自身が，作用
提供者であるマッサージ店の経営者でもあるので，作用
実行主体と作用提供者が一致する．この例から，サービ
スの場合には，作用実行主体と作用提供者は一致する場
合があり，これを「『提供側の縮退可能性』という性質が
成り立つ (を持つ)」という．つまり，記号で表記すると，
縮退して A = B である場合と，縮退していない A �= B

の両方の場合がある．製品機能の場合，作用実行主体は

必ず製品だが，それを設計し準備する作用提供者がその
製品であることはない．そのため，製品機能の場合には
「提供側の縮退可能性」は成り立たず，常に A �= B であ
る．つまり，提供側の縮退可能性は，サービスと製品機
能との違いとなる性質であると言える．
次に，受容側を考察する．図 5左部のマッサージ店サー

ビスの例のように，作用要求者と作用対象は同じもので
あり，作用要求者と作用対象が一致する場合があるため，
C = DとC �= Dの両方の場合があり得る．これを「『受
容側の縮退可能性』が成り立つ」と呼ぶ．製品機能の場
合，図 5右部のマッサージチェアを例にすれば，受容側
は，作用要求者と作用対象が共にユーザであることもあ
るので，サービスの例と同様に受容側の両者は縮退して
いる．つまり，受容側の縮退可能性は，サービスと製品
機能の識別には貢献しないと言える．
この縮退可能性について，作用の提供側と作用の受容

側の関係を具体的な例を通して考察する．比較の例とし
て，自分で肩を揉む等の「自分自身へのマッサージ」と
「マッサージ店で受けるマッサージ」を挙げる．普通，前
者はサービスと見なされず，後者はサービスと見なされ
る．両者の違いは，前者の場合は作用実行主体と作用対
象の役割を同じもの (人間) が担い，後者の場合は異な
るものが担う点である．一般にサービスはある主体から
別の客体 (対象) に対して行われるもので，自分自身に
対するものはサービスとは見なされない．つまりサービ
スの場合は，提供側にいる作用実行主体と受容側にいる
作用対象が一致しない．また，サービスの作用提供者と
作用要求者も一致しない．つまり，常に (A �= D) かつ
(B �= C)が成り立つ．これを「『他者性』という性質が
成り立つ」と言う．ここで製品機能について，図 5右部
のマッサージチェアを例にすると，製品機能の作用提供
者はメーカー，作用実行主体は製品であり，作用要求者
と作用対象はユーザであるため，製品機能も他者性が成
り立つと言える．つまり，他者性はサービスと製品機の
両方で成り立つ性質なので，両者の違いを表現する性質
ではないと言える．
更に，提供側と受容側の関係において，サービスと製

品機能で異なる点を考察する．製品機能の場合，ユーザ
はマッサージチェアを購入しているため，作用実行主体
であるマッサージチェアと作用要求者であるユーザの間
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には所有関係が成り立つ．一方，サービスの場合，作用
実行主体であるマッサージチェアはマッサージ店の所有
物であり，作用要求者である顧客との間には所有関係が
成り立たない．この違いとなる性質を非所有性と呼ぶ．
以上より，ある作用がその全体システムの中でサービス
として成り立つためには，他者性を成り立たせるために
「(A �= D)かつ (B �= C)」を満たし，非所有性を成り立
たせるために「作用実行主体は作用要求者の所有物では
ない」という関係を満たす必要がある．そして，サービ
スと製品機能との違いとなる性質は，提供側の縮退可能
性 (サービスの場合のみ縮退可能性が成り立ち，A＝ B

である場合が存在すること)と非所有性 (サービスの場合
のみ非所有性が成り立つ)であると言える．

非所有性は，後述するように様々なサービスと製品機
能の違いとなる性質を派生させる根源的性質である．以
下では，サービスが持つ非所有性から派生する性質につ
いて更に詳細に分析を行う．

作用という観点から見た場合，所有の有無によって生じ
る大きな違いは，使用する時間や場所を所有者が任意に
決めることができるという使用に関する任意性の違いで
ある．ここでの「所有」は，法律上の所有権ではない∗3．
例えばローンにより製品を購入した場合，法律上，ロー
ン完済まで製品の所有権がユーザにない事がある．しか
しローン完済前でも製品を使用する際は，所有している
状態と同じ様に使用できる．即ち，ある Xを Yが「所
有」するとは，法律上の所有権に関わらず，いつでもど
こでも Xが Yを自由に使用できる状態を指す．Xを所
有者，Yを所有物と言う．

サービスの場合，作用実行主体の所有者は，作用要求
者である顧客でなく作用提供者である．そのため，顧客
がサービス作用を使用するには作用提供者との調整が必
要となり，実際の使用の際には，使用する時間や場所等
がある程度制約され，提供者の一定の制御下におかれる．
これにより作用に対する様々な認識の違いが生まれる．例
えば，時間に対する認識について言えば，サービスの場
合にはマッサージ 1時間 2000円というようにユーザが作
用発揮の時間を明確に意識する傾向がある．Webサービ
スの場合は一見自由にいつでも使用できるように見える
が，実際にはサーバのメンテナンスなどで提供側がサー
ビスを止めることがあり，Webサービスの時間は提供者
の一定の制御下にあり自由ではない．

4 ·2 主体作用分離性，無形性，作用販売性

次に，作用と主体の認識に関する違いを説明する．サー
ビスの場合，顧客は第一にサービスの品質に興味を持つ．
サービスを行う人を顧客が指名するのは，その人が望む

∗3 なお，本研究では，奴隷が主人に行う奉仕行為は，サービス
とは見なさない．奴隷は主人に所有され，社会的，倫理的問題
は別にして，いつでも主人の思うままに使用できるので，製品
機能と同じように捉えることができるためサービスではない．

作用の品質を提供できるからである．つまり，顧客にとっ
ては，望む品質でありかつ保証した品質の作用が実現さ
れるのであれば，ある特定の主体 (以下，主体と略す)で
ある必要はない．例えばハンバーガーのチェーン店の場
合，販売員は，マニュアルに規定した通り働くことができ
れば特定の主体である必要はない．サービスの全体シス
テムにおいて，このような主体の匿名性によって主体よ
りもそれが果たす作用に対する意識が強くなり，サービ
ス受容者から見ると，主体から作用が分離したように意
識される∗4．製品機能の場合，製品はユーザの所有物の
ため，ユーザにとって主体はサービスのように匿名的で
なく特定された存在である．そのため，製品機能のユー
ザは主体に対する意識が強くなり，サービスのように主
体が作用から分離したように意識されない．この主体と
作用に対する意識の違いを，主体作用分離性と呼ぶ．

2章では，既存研究における無形性や消滅性はプロセ
スの性質であり，サービスと製品機能に共通して成り立
つ事から，両概念の識別には貢献しないと述べた．また，
サービスと製品 (製品の機能ではなく，製品そのもの)を
識別するためには，無形性と消滅性だけでは十分な説明
とは言えず，なぜ製品の「もの」の側面のみが意識され
るのかを説明する必要があると述べた．我々の主体作用
分離性に基づけば，サービスの場合には，サービス受容
者にとっては望む品質の作用を提供されるならば，ある
特定の主体である必要はない．そのため，主体に対する
意識が弱く作用が主体から分離されたように意識され，
作用の持つ「プロセスとしての性質」が強調されたため
に無形性や消滅性が認識されたと説明できる．一方，製
品の場合，その機能発揮の全体システムにおいて，主体
である製品がユーザの所有物であり，サービスの様に匿
名的でなく特定された存在であるため，機能発揮プロセ
スではなく主体の方が強く意識される．そのため，主体
の持つ「物としての性質」が強調して意識され，実は製
品機能が備えている無形性や消滅性が認識され難くなる
と説明できる．つまり，無形性と消滅性は，確かに製品
では成り立たずサービスでは成り立つ性質だが，それは，
サービス全体システムと製品機能全体システムを比較し
た時に両者を識別できる非所有性という，より根源的な
性質から派生するものであると説明する事が出来る．
また，サービスは作用やプロセスを販売しているとよ
く言われるが，これも先程と同様，主体作用分離性に基
づいて，サービスの場合は作用だけが強く意識されたた
めと説明できる．なお本研究ではサービスが作用を販売

∗4 サービスの品質 (作用の効果やそれにかかる時間，コストな
ど)は，主体に依存することが多く，これを適切に測定，管理す
ることはサービスにおいて重要である．サービスの品質測定の
分野においては，Zeithamlらの SERVQUALの研究が知られて
いる [Parasuraman 88]．しかし，本論文の議論の焦点は，サー
ビス概念の存在に関わる本質性であり，サービスの品質測定，
管理は別の問題で本論文の範囲を超えるものであり，また製品
にも同様の品質評価は存在しサービスに固有の性質ではないた
め，ここでは詳しく議論しない．
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しているという性質の事を作用販売性と呼ぶ．そして，製
品もそれが販売対象になるという意味で，両概念は比較
対象になり得るが，その違いは上記のような根源的違い
から生じた結果であると言える．

4 ·3 環境設計性と外部作用設計性

一般に製品設計において，製品設計者が設計できるの
は工場から出荷される製品自体であり，製品の想定使用
環境∗5について考慮はするが，それ自体を設計すること
はできない．一方，サービス設計の場合，サービス自体
だけでなく内装や店舗などサービス受容者である顧客が
サービスを利用する周りの環境まで設計することができ
るという違いがある．これを環境設計性と呼ぶ．

この環境設計性は，「外部使用設計性」という性質から
導かれる．作用は，解釈するコンテキストの違いによっ
て外部作用 (機能)と部品作用 (機能)に分類される [來村
09]．前者の外部作用とは，装置を使う人間の意図に直接
的に基づいて解釈された作用である．例えば，ネジ止め
用工具のドライバーの発揮する作用は，使用する人間の
解釈によって「ネジを回す」作用や，ドライバーの後部
を用いて「釘を打つ」作用というように解釈される．後
者の部品作用は，ある装置が部品としてより大きなグレ
インサイズのシステムの中に組み込まれた際に，全体と
なるシステムが発揮する作用を達成するという目的に基
づいて，部品の振る舞いを解釈したものである．全体と
なるシステムが発揮する作用は外部作用であるため，そ
れを達成するための部品作用は，人間の意図に間接的に
基づいて解釈された作用と言える．この外部作用と部品
作用の峻別に基づけば，サービス設計の中心は最終ユー
ザに対する外部作用にあり，製品機能の設計の中心は部
品作用にあるという相対的な違いがある∗6．この違いと
なるサービスの性質を外部使用設計性という．

ここで，「環境」を作用の最終的な利用者を中心として，
その周囲に存在するものの集合と捉えると，サービスに
おける環境の設計は，環境が発揮する外部作用を設計し
ていると言える．この様にサービス設計では，顧客に対
する外部作用を中心に設計するので，最終ユーザの周囲
の環境が発揮する外部作用も設計することになる．これ
によって環境設計性が外部使用設計性によって導かれる
ことを説明できる．

∗5 自動車の様に製品内部にユーザが入るような製品の環境は特
殊なケースである．一般に自分の所有物を使用する様な場合，
例えば箸の使用を考えると，自己を箸も含めた拡張した存在と
して認識する．自動車も同様で，場所移動という観点から見る
と，車も含めた拡張された自己と認識されるので，環境は，そ
の周囲の道路になる．一方で，タクシーの様に自動車を使った
サービスの場合，自動車や運転手は自分の所有物ではないため，
製品機能の様に自己を車も含めた存在としては認識しない．

∗6 相対的な差というのは，製品設計においても外部作用も設計
されるためである．それでも，製品設計の場合，サービス設計
に比べれば，部品作用の設計の割合が明らかに多い．
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図 6 性質間の依存関係

4 ·4 性質間の依存関係

前述したサービスの性質の間には依存関係 (図 6参照)
があるため，ここで改めて依存関係の整理を行う．まず，
サービス定義の分析と製品機能概念との対応関係から，
サービスは目的指向作用として捉えられる．そして，こ
れを前提とし，目的指向作用における主体と対象物の関
係に着目してサービス実行に関する性質を分析し，サー
ビスとして成り立つ必要条件が「他者性」が成り立つ事
であると述べた．その結果，サービスを製品機能と識別
するには，他者性を前提として，更に「非所有性」を満
たす必要がある事が分かった．非所有性により「時間特
定性」「主体作用分離性」が導かれ，更に主体作用分離性
により，なぜ無形性や「作用販売性」がサービスの性質
と言われるのかを説明できた．
このように，サービス実行に関しては，「非所有性」を
起点として様々な製品機能との違いとなる性質が導かれ
るため，「非所有性」が製品機能との根源的違いとなる性
質である事が分かった．更にサービス設計に関する性質
では，「外部使用設計性」が製品機能設計との違いである
ことを明らかにした．そして，一般にサービスの場合に
環境が設計される理由を外部使用設計性によって説明で
きた．「環境設計性」は外部使用設計性をユーザの環境に
注目して限定化した性質であると言える．

5. 上位サービスの分析

本章では，前章のサービスの性質に基づき，どのよう
な作用をサービスとみなすことができるのかを，上位-基
底作用を用いて分析する．また，上位サービスの概念的
な整理と分類について述べる．

5 ·1 サービスと製品機能の領域

第 3章において，モデルに基底と上位という 2つのレ
ベルを導入したが，その際に述べた 3つの例，マッサー
ジ店サービス，マッサージチェアの販売と使用，レンタ
ルサービスにおいて，何らかの使用/利用権を移転すると
いう意味で同型の上位作用を見出す事ができる．この作
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表 3 サービスと製品機能の領域
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用は，主体作用分離性，環境設計性などのサービスの性
質を満たすことから，これらの 3つの例は，上位レベル
では共にサービスとみなせる．
次に各々の基底レベルを考察する．マッサージ店サー
ビスの基底作用はマッサージ師によるマッサージである．
主体であるマッサージ師は当然，顧客の所有物ではなく，
顧客にとっては望む品質の作用が提供されるなら，主体
はある特定の者である必要はない．そのため，主体に対
する意識が作用に比べ弱くなり，作用が主体から分離さ
れる．また，作用を提供する店内環境も設計している．こ
の様に，主体作用分離性と環境設計性を満たすため，基
底作用はサービスと見なせる．一方，販売サービスの基
底作用は，ユーザによる製品の使用による作用発揮であ
る．これは 4章で述べた様に，主体作用分離性と環境設
計性を満たさず，サービスでなく製品機能である．最後
のレンタルサービスの基底レベルは，レンタルした製品
の使用による作用の発揮である．顧客にとっては，レン
タルした製品は，保証された作用が発揮できれば，ある
特定の製品である必要はない．そのため主体作用分離性
は満たす．しかし，環境はサービス受容者である顧客自
身の部屋などであり製品設計者が関与できないので，環
境設計性は満たさない．従ってレンタルサービスの基底
作用は，サービスの本質的性質である環境設計性を満た
さないので完全なサービスとは言えない．実際，レンタ
ル中をサービスと見なすかどうかは意見の分かれるとこ
ろである．この様にレンタル中が人よってサービスかそ
うでないか認識が分かれる理由は，この分析に基づけば
主体作用分離性は満たすが環境設計性は満たさないとい
うように，部分的にしかサービスの性質を満たさないか
らだと説明できる．以上をまとめると表 3のようになる．
表中の実線の枠はサービスの性質を満たす領域，点線の
枠は製品機能の性質を満たす領域を表す．
このように 3つの例を上位と基底レベルに分けて捉え
ることで，サービスと製品機能発揮の領域が明確になり，
共通する部分が上位レベルで，異なる部分が基底レベル
である事がより明確になる．そして，一般にサービスと
認識されているものには，基底レベルと上位レベルの両
方がサービスであるものと，上位レベルのみがサービス
であるものがあることが分かる．また，製品という概念

についても，基底レベルでは製品の機能発揮でありサー
ビスと区別できるが，上位レベルにおける販売行為やレ
ンタル行為まで考慮すると，サービスと呼べる作用が存
在し，サービスとしての性質を捉える事もできる．次節
で述べるように，上位作用を考えることで，多くのもの
にまつわる行為をサービスと見なすことができる．

5 ·2 上位サービスの分類

ここまで様々な上位サービスを述べたが，ここで改め
てそれらの上位サービスについて分析と分類を行う．
ある作用を利用可能にするような上位サービスは，販
売サービス以外にも存在する．例えば，機械修理サービ
スは，故障して機能が発揮できない製品を修理し，再び
機能を利用可能にする上位サービスであると言える．ま
た，製造行為も上位サービスと捉えられる．例えば，衣
服のオーダーメイドサービスは，サービス受容者の要求
する機能を持つ衣服を製造し，サービス受容者にその機
能を利用可能にすると捉えられる．これは，レストラン
において，コックが料理を作り (上位サービス)，サービ
ス受容者が料理を食べる (基底作用)の関係と相似形であ
る (ただ一般的には基底レベルは，ウエイターによる給仕
行為を捉えることが多く，この場合は基底レベルもサー
ビスである)．同様に，典型的な大量生産工業製品の製造
行為も上位サービスと言える．通常は,製造行為はサービ
スとは見なされないが，これは基底レベルを見ているか
らで，衣服のオーダーメイドサービスと同様に，機能発
揮作用を基底レベルと捉える立場からは上位サービスで
ある．また，配送サービスは，サービス受容者の利用し
たい環境に製品を届けることで，その環境で製品機能を
利用可能にしている．
これらの上位サービスを分類したものを図 7に示す∗7．
前述した 3つの例は物理的に作用発揮可能な状態を作り
出すという上位サービスで，販売サービスなどは作用を
利用 (使用)する者に対してその権利を与える上位サービ
スであると捉えることができる．前者を「作用発揮関与
物準備上位サービス」，後者を「使用権提供上位サービ
ス」と呼ぶ．更に，使用権提供上位サービスは，販売サー
ビスのように提供する使用権の期間が永久であるような
「永久使用権提供上位サービス」と，レンタルサービスの
ように一時的な使用権を提供する「一時使用権提供上位
サービス」に分類できる．また，作用発揮関与物準備上位
サービスは，さらに作用主体の存在自体を準備する「作
用主体存在準備上位サービス」と，作用主体の発揮能力
のみを準備する「作用主体能力準備上位サービス」に分
類できる．前者に関しては，衣服のオーダーメイドサー
ビスのように存在しない作用発揮主体を製造し存在させ
る「作用主体製造上位サービス」と，配送サービスのよう

∗7 ただし，この分類は，ここまでで述べた種類の上位サービス
を整理するのが目的であり，あらゆる種類の上位サービスを網
羅的に分類していると主張するものではない．
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図 7 上位サービスの分類

に作用発揮主体を使用する場所に設置する「作用主体設
置上位サービス」に分類される．能力のみに関する準備
には，修理サービスのように，作用発揮能力を失った状
態のものを，再び作用発揮能力を持った状態にする「発
揮能力修復上位サービス」が分類されている．また，広
告などによって利用する意図を喚起させて利用者を新し
く存在させる上位サービスとして「利用者存在上位サー
ビス」が分類される． 従前の議論においてサービスかど
うかの認定において議論が分かれることが多々見られた
が，その原因の一つとして，基底と上位の分離に加えて，
サービスを捉える基点が定まっていなかった事があると
思われる．3.2節で定義したように，基底レベルを明確
に定めることでサービス全体を捉える基点を明らかにで
き，またサービスと製品機能の領域の違いを明確にする
ことができる．
既存のサービスの分類として「アフターサービス」，「ビ
フォアサービス」，「インサービス」が良く知られている．
これらは販売を基点として時間的な前後関係でサービス
を分類したものである．本論文の上位サービスは,作用
要求者が直接望む作用を可能にするもので，「顧客の要求
を満たす」という全てのサービスの根底にある概念に基
づくものである．つまり，これら上位と基底作用の分類
と，販売を基点とする時間軸上の分類は，異なる観点に
基づいている．さらに，販売がいつ行われるかはサービ
スにおいて本質的とは言えない．例えば，前払いで提供
されていたサービスを後払いにした時，今までアフター
サービスだったものが，ビフォアサービスになってしま
う．そもそも時間という観点でのサービスの分類は，概
念化をする上ではあまり本質的ではない．例えば，エレ
ベーターを納入し，点検と修理を行うサービスを考える．
この場合，そのエレベーターの故障の点検・診断サービ
スは，完成品のエレベーターを納入した後だけでは無く，
その前の設置作業や試運転の段階，さらに試作品の納入
後でも行われることがある．この様に時間的観点だけ見
れば，故障診断はサービス全体の様々な時間点に現れる
が．一方で機能的観点から見れば，故障診断は機能の維
持に関わる上位サービスとして一貫して捉えることがで
きる．この様に分類する観点が異なるために，上位サー
ビスが単純に 3つの内どれか一つに対応するというわけ

ではなく，3つ全てに対応する．例えば，アフターサービ
スは，広辞苑では「製造業者や販売業者が，商品を売った
後もその商品の品質を保証したり，点検や修理の相談に
応じたりして客に奉仕すること．」と定義されている [広
辞苑]．点検や修理は，前述した上位サービスの分類に基
づけば「発揮能力修復上位サービス」に対応する．それ
ら点検や修理の依頼を受け付ける従業員の行為は，点検
や修理を可能にする上位サービスに対応する．また，ビ
フォアサービスは，「販売以前のサービスの意で、買い手
側に商品知識を提供することやアドバイスをすることな
どが含まれる。顧客に働きかけ、その好意を得て購買に
まで結びつけようとする活動である。」と定義されてい
る [流通用語辞典]．ここに挙げられている例は，作用利
用者存在上位サービスと捉えることができる．インサー
ビスの中では，前述したマッサージ店における受付など
が上位サービスとして対応する．

6. 本研究のサービスの定義

ここまでサービスと製品機能を差別化するサービスの
本質的な性質について考察した．本章では，この本質的
性質に基づいてサービス概念を定義し，既存のサービス
定義と比較する．また，定義が様々なサービスを正しく
捉えられているか分析を行う．

6 ·1 サービスの本質的性質に基づくサービスの定義

本研究では，サービス概念を以下のように定義する．
定義：「サービスは，実行環境に埋め込まれた機能で，

サービス受容者の視点から見て実行主体から切り離され

たものを言う．(ここで機能とは，あらゆる種類のエージェ
ントによって発揮される目的指向の作用を意味する．)」
補足：

(1) サービス事業者は，(a)サービスの質に関する保
証と広告を行い，(b)サービス内容の設計とサービス
実行主体の訓練を行い，(c)結果として起こる作用の
価値を最も高めるように実行環境を設計する．サー

ビス事業者はあらかじめ設計された環境において上

手く実行されると期待される機能 (これが「実行環
境に埋め込まれた機能」である) を受ける権利を販
売する．サービス受容者は，第一義的に機能の品質

に興味を持つのであり，機能の実行主体に対する興

味は相対的に弱く，機能が実行主体から切り離され

たように見える．

(2) サービスには複数の階層があり，上の階層のサー
ビスは下の階層のサービスを可能にしている．最下

層の基底レベルは，サービス受容者が関わる日常の

イベントに対応し，サービスまたは（製品）機能発

揮がそれになりえる．

(3) サービスが発揮する機能がサービス提供者によっ
て意図されている場合，それを本質的サービスと言



オントロジー工学に基づくサービスの本質的性質の考察 187

い，そうでない場合，偶発的サービスと言う．

本定義の「サービス受容者の視点から見て実行主体か
ら切り離された」という部分が主体作用分離性を説明し
ている．主体作用分離性を定義に含むことで，既存研究
の無形性等の性質は，サービスの実行主体から切り離さ
れた部分に注目したサービスの性質であると説明できる．

また，4.2節では，非所有性から主体作用分離性が派生
すると述べたが，ここではあえて非所有性を定義から外
している．これは，これまでの分析では見つかっていな
いものの，非所有性以外の性質から生じるような主体作
用分離性を持つサービスが存在する可能性があり，それ
らを排除しないような定義とするためである．

更に，「実行環境に埋め込まれた」という部分が，環境
設計性と時間特定性が重要な性質であることを説明して
いる．そして，定義の補足における，サービス提供者の
意図に合致するか否かという識別は，機能概念における
本質的機能と偶発的機能の類別 [來村 09]に基づいて本
質的なサービスと偶発的なサービスとを区別するための
ものである．このように，本定義は，サービスの本質的
性質を含む事で，サービス概念の本質を捉え，更に機能
概念研究で得られた知見をも含むものとなっている．

6 ·2 既存のサービス定義との比較

§ 1 下村らのサービス工学におけるサービス定義

既存の定義との違いとして，まずサービス工学におけ
る下村の定義「サービスの供給者であるプロバイダが，
対価を伴って受給者であるレシーバが望む状態変化を引
き起こす行為」[下村 05]と比較する．この定義の「対価
を伴って」という部分は，前述した通りボランティアな
ど無償のサービスがあるため，本質的性質とは言えない．
更に，その部分を除けば，製品機能にも当てはまる定義
であるため両者の違いを表せていない．本定義はサービ
スを，製品機能を含む目的指向の作用とすることで，従
来の定義の範囲をカバーしつつ，サービスと製品機能と
の違いを定義に反映させる事によって，従来の定義より
も精緻な定義にすることができたと言える．

§ 2 IBMによるサービス定義

IBM の定義 [IBM] は，“A service is a provider/client
interaction that creates and captures value.”というもので
ある．この定義は，コンサルティングサービスなどのサー
ビスを主に想定して作られたものだと思われるが，製品
を利用することにも当てはまってしまう．なぜなら，例
えば，洗濯機を利用する際にも洗濯機とユーザの間にイ
ンタラクションがあり，洗濯機を利用することによって，
衣服を清潔にするという価値を生み出していると言える
からである．本定義は，IBMの定義にはない，製品機能
との差別化を含むため，より精緻な定義であると言える．

§ 3 オントロジー工学の分野におけるGuarinoらのサー
ビス定義

オントロジー工学の分野において，Guarinoらはサービ
スを次の様に定義している．“A service is present at a time
t and location l iff, at time t, an agent is explicitly commit-
ted to guarantee the execution of some type of action at
location l, on the occurrence of a certain triggering event,
in the interest of another agent and upon prior agreement,
in a certain way.” [Ferrario 08]．本研究の定義はサービス
を作用の実行として捉えているが，この定義では実行で
なく実行が保障されている時に存在するものとしている
点が大きく異なる．ただ，この定義も前述した定義と同
様に，製品機能との差別化が不十分であるという問題を
抱えている．サービス実行の保証の概念は，製品のメー
カーも製品が正しく機能を発揮できる事を保証して販売
している．また “in the interest of another agent”という部
分は，製品機能も当然ユーザの利益のために行われるも
のであるために，差別化にはなっていない．更にこの定義
の実行の保証や開始トリガーといった概念は，本定義で
は補足 2の上位と基底階層というより一般的な観点で概
念化している．またこの定義はサービスの提供側からの
ものであるが，本定義では補足 3で提供側だけでなく受
容側の視点も考慮している．以上より，本定義はGuarino
らの定義よりも詳細かつ多様な観点を考慮した定義であ
ると言える．

§ 4 Lovelockらのサービスの 8P
サービスマーケティングの分野では，Lovelockらによっ
て 8Pというサービスマーケティングミックスが提案さ
れている [Lovelock 99]．マーケティングミックスとは，
マーケティング戦略を策定する上で考慮すべき要素を挙
げたものである．8P は，Product, Process, Productivity
& quality, Place, Physical evidence, People, Promotion,
Price という 8 つの要素からなる．これらの概念的要素
は，本研究のサービス定義の中で説明することができる．
本定義ではサービス概念をサービス全体システムの中で
特殊化された目的指向作用と定義している．まず Product
であるが，これは商品としてのサービスを指し，本定義
では顧客に提供される目的指向作用としてのサービスが
対応する．次の Process であるが，目的指向作用は 2.1
節で述べたように Processを含む概念となっている．ま
た，目的指向作用は属性として効率や品質 (Productivity
& quality) を持つ．4.3 節の環境設計性より，発揮され
る場所 (Place)や周囲の物理的な環境 (Physical evidence)
も含まれる．人間は作用の主体になりえるので，定義は
Peopleを含む．Priceであるが，これはボランティアサー
ビスなど価格を持たないサービスも存在するために，あ
えて定義には含めていない．最後の Promotionは，本定
義の補足 (1)の (a)でサービス事業者がサービスの質に関
する広告を行うとしており，本定義の中に含まれている．

次に，製品機能との差別化という観点から 8P を検討
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する．8P は従来の製品のマーケティングミックスであ
る 4P(Product, Price, Promotion, Place) に，サービス特
有の要素として Physical evidence, Process, Productivity
& quality, Peopleを付け加えたものである．Physical ev-
idenceは本研究の環境設計性とほぼ同じでありサービス
特有であると言える．しかし，他の要素に関しては製品
機能との差別化ができていない．Processと, Productivity
& qualityは，目的指向作用に含まれ，下位概念である製
品機能とサービス両者が持つ属性であるため差別化する
要素にならない．そして，Peopleは主体が人間となるこ
とを指すが，それでは自動販売機や ATMなど製品が主
体となるサービスを説明できない．このように，本研究
の定義は，従来の 8Pの要素を説明でき，また製品機能と
の差別化という新しい性質を考慮したものとなっている．

8Pのサービス特有の要素に Peopleがあることや，前
述した IBM の定義が人間が行うサービスを前提として
いること，また 4.1節で述べたように奴隷の奉仕をサー
ビスと見なす立場があることから分かる様に，人が行う
ものをサービスと見なす場合がある．これは本研究が捉
えたサービスの性質に基づいて，現代では人間は誰から
も所有されず，非所有性とそれから派生する主体作用分
離性を満たすことから，サービスと見なされたのだと説
明することもできる．しかし，製品が行うサービスもあ
るために，このようなサービス一般の捉え方は定義とし
ては正しくないと本研究では考える．

§ 5 Vargoら Service-Dominant Logicにおけるサービ
ス定義

また，近年サービスマーケティングの分野において，
Vargoらによって Service-Dominant Logicという新しい
サービスマーケティングの理論が提案された [Vargo 04]．

彼らはサービスを単数形のServiceと複数形の Services
を明確に区別している [Lusch 06]．複数形の servicesは，
これまで従来のサービスマーケティングにおける無形財
を指すものであり，有形財としての goodsとの対比され
る概念である．一方で，彼らは新しく単数形の serviceを
次の様に定義している [Lusch 06]．“S-D logic specifies
that it is service - defined as the application of specialized
competences (operant resources - knowledge and skills),
through deeds, processes, and performances for the bene-
fit of another entity or the entity itself - that is exchanged
for service.”更に，“Service is the fundamental basis of ex-
change”を理論の基本的前提 (Fundamental Premise)の一
つとして挙げている [Vargo 08]．Vargoらは，価値の交
換をサービスの本質と捉えて，従来の無形財の services
と有形財の goodsの差別化を避けて，より上位の概念と
してサービス概念を定義をしている．具体的には service
は goodsと servicesの上位にあるものとして位置づけて
おり，serviceには無形財の servicesを介した価値交換だ
けでなく，有形財の goodsを介した価値交換も含まれて
いる．この新しい定義の意義はここで詳しく議論しない

が，サービス概念が他の概念と何が異なり，それを特徴
づける本質的性質が何であるのかという我々の提起した
問題に答えるものになっていない．

6 ·3 例題による本定義の検討

§ 1 マッサージ店サービス

始めにマッサージ店サービス (図 4(a))を例に，サービ
スの定義が正しく当てはまるのか検討する．まず定義の
「実行環境に埋め込まれた」を検討する．マッサージ店
サービスは開始から終了まで全て提供側が設計した店舗
で行われ，また営業時間が決められており，そのような
時間と場所の中で顧客がサービスを受けている．つまり
マッサージ店サービスは，特定された状況に埋め込まれ
た作用を提供していると言える．次に，定義の「サービ
ス受容者の視点から…切り離された」という部分につい
ては，5.1節で述べた通り主体作用分離性を満たすため
当てはまる．次に補足 (1) の (a) には，品質を保証する
ためのマッサージ師の訓練と広告が対応する．(b)には，
マッサージメニューの設計と品質を保証するためのマッ
サージ師の訓練が対応し，(c)には，提供するリラックス
作用の効果を高める様に落ち着いた内装にする事等が対
応する．補足 (1)の残りの部分に関しては，マッサージ
店は，リラックス作用を受ける権利を販売しており，顧
客はマッサージ師よりもリラックス作用に興味があると
言える．補足 (2)は，5.1節で述べた上位レベルの受付行
為が，基底レベルのリラックス作用を可能にする関係に
対応する．(以降の例も同様)．補足 (3)については，マッ
サージ店サービスは顧客をリラックスさせることを目的
としており，本質的サービスは顧客を「リラックスさせ
る」である．しかし，例えば顧客が業務の間の空き時間
を埋めるために利用すると，マッサージ店が本来意図し
ない「空き時間を埋めること」が目的となり，マッサージ
店は「空き時間を埋める」という偶発的サービスを提供
したと言える．この様に提供側と受容者側の意図の違い
によって何を提供するのが本質なのかが異なる事があり，
提案モデルと本定義は本質的/偶発的サービスという類別
によって，この違いを説明できる．以上から，本定義は
マッサージ店サービスに正しく当てはまる事が分かる．

§ 2 自動車の販売と使用

次に自動車の販売と自動車の製品機能の使用 (図 8)を
検討する．自動車の販売の場合，販売員や店舗は，サー
ビス受容者である顧客の所有物ではなく，非所有関係が
成り立ち，同時に主体作用分離性も成り立つ (図 6参照)．
そのため，定義の「サービス受容者の視点から見て実行
主体から切り離された」と言う部分は，販売サービスにお
いても成り立つ．一方，購入した自動車を使用する場合，
自動車は既に顧客の所有物であり，顧客すなわちユーザ
にとって主体である自動車は固有的で，主体に対する意
識が強い．そのため，主体と作用の両方が意識される事
から，サービスとは異なり自動車の使用から得られる作
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用は分離されたように意識されない． 次は，定義の「実
行環境に埋め込まれた」という部分だが，販売サービス
の場合，店舗など作用の実行環境が設計されており，営
業時間も決められているため，販売サービスは実行環境
に埋め込まれていると言える．一方，自動車の使用に関
しては，自動車の設計者は自動車の周囲の道路等の環境
を設計できず，またユーザは自動車をいつでも使用でき
るので，特定の実行環境に埋め込まれているとは言えな
い．自動車の販売について定義の補足を検討すると，補
足 (1)(a)に対応するのが，品質の保証のための販売員の
訓練と広告である．(b)は販売業務の設計と販売員の訓練
が対応し，(c)は店舗の内装を高級なものにすること等が
対応する．補足の残りに関して，販売サービスは，店舗に
おいて発揮される所有権移転作用を販売しており，サー
ビス受容者である顧客は販売員よりも所有権移転作用に
興味があると言える．補足 (3)は，サービス受容者であ
る顧客が自動車販売店で車を見て暇をつぶすなど，自動
車購入以外の目的で店舗を利用する場合に，販売店が偶
発的サービスを提供したと説明できる．以上から，自動
車の販売の例において，本定義はサービスと製品機能と
を識別できていることが分かる．
§ 3 Webサービス
インターネット上の検索サービスなどWebサービスと
呼ばれるものも，本定義で説明できる．Webサービスの
モデルを図 9に示す．Webサービスは，サーバ上で稼働
するWebアプリケーションがユーザの要求に応じて情報
を与えるという形で行われる．ユーザにWebアプリケー
ションの利用権を与えるのがアプリケーション提供システ
ムである．上位-基底作用の枠組みでは，アプリケーショ
ン提供システムが作用対象である顧客に対してWebアプ
リケーションの利用権を与えることが上位サービスであ
り，作用対象である顧客に情報提供等のWebサービスを
提供するのが基底作用であると捉えることができる．

Webサービスが，本サービスの定義に当てはまるか検
討する．主体であるアプリケーション提供システムやWeb
アプリケーションは，顧客にとっては保証した品質を満た
せば，(特に近年のクラウドコンピューティングでは)ある
特定のサーバがサービスを提供する必要はなく，作用が
分離したように意識される．一方，多くのWebサービス
の場合，いつでもどこでも利用でき，一見すると実行環
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図 8 自動車の販売と使用のモデリング

境に埋め込まれていないように見える．しかし，Webア
プリケーションが常時稼働しているので，いつでも利用
可能に見えるだけで，実際にはメンテナンス時など提供
者の意思によってある時間停止できるため，時間やサー
ビス提供の仕方は他のサービスと同様に特定されている
と言える∗8．また，利用するには指定の URL にアクセ
スする必要があるため，Webサービスも実行環境に埋め
込まれていると言える．次に補足 (1)に関して検討する
と，(a)については，常にWebサービスを提供できるよ
うにWebアプリケーションの管理と調整を行い，広告を
行うことに対応する．(b)は，Webサービスの内容の設
計とWebアプリケーションの管理と調整が対応し，(c)
は，インターネット環境を整備することが対応する．残
りの部分については，Webサービスは，そのようなイン
ターネット環境におけるWebサービスを販売しており，
サービス受容者である顧客はWebアプリケーションより
もWebサービス自体に興味があると言える．以上のよう
に，本定義の適用によって，ユーザがほぼ自由に使える
Webアプリケーションを提供することが，機能発揮では
なくサービスと言える理由を説明できた．
§ 4 公共サービス

前述したサービスは企業が行うものであったが，市役
所の窓口やゴミ収集，水道，消防など市町村や公共団体
が行う公共サービスも存在する．これも後述するように
提案モデルで捉えられ，定義も当てはまる．
公共サービスを提案モデルで捉えると，作用提供者は
市町村，作用実行主体は公務員，作用対象は各場合によ
り異なり，作用要求者は市民となる．また，公共サービ
スは市民になった時点で利用可能になり，上位サービス
は暗黙的に発揮されていると捉えられる．ただし，水道
サービスなど明示的な契約が存在するものもある．例え
ば消防サービス (図 10参照)の場合，基底作用は消火す
る行為であり，上位サービスは前述した理由で市民になっ
た時点で消火サービスが利用可能になるため，暗黙的に
発揮されていると捉えられる．
次に公共サービスがサービスの定義に当てはまるか検
討する．「切り離された」という部分は，公共サービスの
主体が，一般のサービスと同様，保証された品質の作用
が提供できれば，ある特定の主体である必要はなく，サー
ビス受容者である市民には，作用が主体から分離された
ように意識される．実際，消防サービスの場合，消防隊
員や公務員は，自治体が決めた品質のサービスを提供で
きるなら誰が行っても良く，作用が分離されたように意
識される．次に「実行環境に埋め込まれた」という部分
は，公共サービスも一般のサービスと同様，周りの環境
が設計され，時間が特定されているので，実行環境に埋
め込まれていると言える．実際，消防サービスは，火災が

∗8 なお画面インターフェースについては，周囲の明るさ等は制
約されていないが，Web サービス側での解像度やブラウザの
推奨など，ある程度制約を受けているので，環境をある程度，
設計していると言える．
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図 9 Web サービスのモデリング
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図 10 消防サービスのモデリング

発生した状況で行われるが，消火栓など防火設備の設置
など周りの環境も設計されているため，実行環境に埋め
込まれていると言える．また，市役所の窓口は販売サー
ビスと同様，開いている時間は決められており，市役所
の建物など環境も設計されているため，実行環境に埋め
込まれていると言える．補足 (1)に関して，(a)について
は，市町村が市民に消火活動を行うこと保証し，広報活
動を行うことに対応する．(b)は消防業務の設計と消防隊
員の訓練が対応し，(c)は消火設備を設置するなど市町村
の防災環境の整備が対応する．残りの部分について，消
防サービスは防災設備の整った環境における消火作用を
販売しており，サービス受容者である市民は消防隊員よ
りも消火作用に興味があると言える．以上より公共サー
ビスも本研究のサービスの定義に当てはまると言える．

7. ま と め

本研究では，人や製品が行う多様なサービスを対象に，
サービス一般に成り立ち，かつ他の概念と差別化するよ
うなサービス概念の本質的性質を，オントロジー工学に
基づいて明らかにし，サービス概念を定義した．具体的
には，まず既存のサービス定義の分析から，機能オント
ロジーの研究 [笹島 96,來村 02, Kitamura 06]に基づき，
サービスが機能 (目的指向作用)概念を特殊化した概念と
して捉えられる事を示した．この機能概念は，製品の機能
だけでなく人の行為も含む一般性のある概念であり，既
存研究で重視されるプロセスや価値，品質などの概念も
一般的な形で持つ．さらに，サービスと同型概念である
製品機能との比較を行い，その違いとなる主体作用分離
性や環境設計性等の本質的性質を明らかにした．これら

の差別化する性質に基づいてサービスを定義することで，
機能 (目的指向作用)というサービス一般が持つ本質を捉
えつつも，製品機能等のサービス以外を含まない適切な
定義にすることができた．
そして，本研究の考察は，サービス一般の研究と本研
究が依拠する機能工学の研究の両研究への基礎的な貢献
になるものと考える．サービス概念は，サービスサイエ
ンスなどのmultidisciplineとしてのサービス一般の研究
において，分野を結び付ける核となる概念である．そし
て，サービス概念は，人や製品によるサービスなど多様
なサービスを包含する概念として捉えるべきで，その定
義は，サービス一般に当てはまり，かつサービスだけが
当てはまる様なものとして定義するべきである．そうで
なければサービス一般の研究の核には成りえない．本研
究では，マーケティングや経済学，工学，経営学など様々
な分野の既存研究のサービス定義を調査し，それらが人
間だけに当てはまる様な狭いものや，逆にサービス以外
も含む過度に一般的なものであるという問題を明らかに
した．例えば IBMの定義の様に，人と人とのインタラク
ションという狭い範囲に限定する事は，その様な要素が
重要になるコンサルティングサービス等の分析では，非
常に有効な視点となりえる．しかし，それでは自販機や
ATMによるサービス等の多様なサービスを捉えきれず，
サービス一般の定義とは言えない．本研究で取り組んだ，
サービス一般を対象にしたサービス概念の定義に関する
議論は，multidisciplineという特徴を持つサービス一般の
研究の学術的基盤を固めることに貢献するものと考える．
次に，機能工学に基づくサービス一般の研究の意義と，
それに対する本研究の貢献を述べる．従来，工学は，物作
りに関する学問であり，「もの」からの発想が中心であっ
た．実際，多様な要求を実現する「もの」の実現にこそ工
学の本質があり，機械工学，設計工学，航空・船舶工学な
どの伝統的工学に共通する精神と言えよう．しかし，「も
の」からの発想は，吉川の指摘のように，環境汚染や大
量生産，大量消費など「現代の邪悪」と呼ばれる問題を
引き起こしてきた．サービス工学は，このような「もの
からの発想」から離れ，サービスという新しい観点から
もの作りを見直すと言う意欲に燃えた Principleであり，
それによって従来の枠にとらわれない新しい工学を生み
出そうとしている [冨山 99]．実際，「もの」が中心となる
製造業においても「ものからの発想」から離れ，「ものを
売るのではなく，ものが発揮する機能を売る」と見なす
ことで得るものは大きい．例えば，コピー機のメーカー
は，コピー機そのものを売るだけでなく，コピー機を貸
し出して，コピー機の「複写機能」の使用に応じた課金
や，修理・保守などを提供するビジネスモデルによって大
きな利益を上げている．しかし，ここで問うべきことは，
なぜ「機能工学」ではないのかと言うことである．これ
は筆者らが抱いた疑問であった．ものが要求を満たすた
めに発揮する機能は本質的には実現方法に依存せず，そ
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の意味で「形状」に比べれば「機能」はものから一歩離れ
た存在であるはずである．それにも関わらず，従来，工
学，特に機械工学においては「機能」はものと切っても
切れない関係にあり，ものと一体となって存在するもの
と見なされてきた．これまでの機能論や機能モデルの研
究がそれを物語っている [Hubka 88, Perlman 04]．もの
から独立した新しい概念を得るには「機能工学」ではな
しえず，「サービス工学」という新しい観点が必要である．
そこで本研究では，サービス工学は従来の工学とは異
なる独自の研究として発展すべきであるとし，独自性の
基礎となるサービス概念に固有な性質を，従来の工学で
議論されてきた製品機能との違いを通して考察した．ま
ずサービスが作用として捉えられることをサービスの定
義の分析によって明らかにした．そして，なぜ製品機能
は「もの」と「作用」が一体化し，サービスの場合は分離
するのかを，サービスと製品機能と根源的違いとなる非
所有性を基に「主体作用分離性」の違いとして説明でき
た．そして，「作用販売性」と従来誤った理由で製品と識
別されてきた「無形性」を，主体作用分離性を基にモデ
ルに基づいて正しい理由によって説明することができた．
そして，サービス設計に特有である環境の設計が，「外部
使用設計性」によって説明できることを示した．以上の
考察によって，サービス工学が，機能工学とは異なる「も
の」から独立した視点に基づくものであり，それによっ
て，ものから分離された作用が発揮される環境に作用の
受け手を取り込み，それを統合的に設計の対象とするこ
とが可能であることを明らかにした．
今後，本研究で得られたサービスを捉えるために必要
な概念要素を基にして，サービスのオントロジーを構築
し，概念の形式化と組織化を行う．そして現在，オント
ロジー構築環境「法造」を用いて，サービスのオントロ
ジーの試作を行っている [住田 11]．また，そのオントロ
ジーに基づいて具体的なサービスの構造や性質を表現す
るサービスのモデルを構築するためのモデリングツール
としては，機能的知識記述ツール OntoloGear [高藤 08,
MetaMoJi]をサービスモデリング用に拡張することで実
現できると考えている．
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