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葉をよく聞くようになると共にこういった疑問も多
く聞かれている。

本連載では、行政サービスに限らず新しい事業開
発手法として注目を集めているサービスデザインと
いう概念をいろいろな視点から論じながら、はたし
てそれがどういったものなのかを探っていきたい。

連載第1回となる今回は、先日経済産業省と特許
庁から発表された「デザイン経営」宣言をとりあげ
ながら、デザインを取り巻く考え方の全体像を探っ
てみる。

2018年5月、経済産業省と特許庁は、デザイン
による我が国企業の競争力強化に向けた課題の整
理とその対応策を「『デザイン経営』宣言」として
報告書にとりまとめ、公開した。本報告書は、「産
業競争力とデザインを考える研究会」の検討結果と
してリリースされたものであり、その活動内容及び
報告書全文は以下のサイトから参照することができ
る。

「産業競争力とデザインを考える研究会」の報告書を取

りまとめました｜経済産業省

http://www.meti.go.jp/press/2018/05/2018 

0523002/20180523002.html

デザインポートフォリオという観点

行政をとりまく社会環境の複雑化や、めざましい
ICTの進展などを背景に、多様化・個別化された課
題やニーズに対応していくための利用者中心の行政
サービス改革が求められている。この課題に対して、
実践のためのアプローチとして「サービスデザイン」
に対しての期待が高まっている。

平成29年5月に日本国政府のIT戦略本部で決定さ
れた「デジタル・ガバメント推進方針」でも、「サー
ビスデザイン思考に基づく業務改革（BPR）の推進」
が方針の1つとして挙げられ、平成30年1月に発表
された「デジタル・ガバメント実行計画」では、利
用者中心の行政サービス改革を推進するための方針
として「サービス設計12箇条」が策定された。ま
た、同計画に基づき、サービスデザイン思考の意義、
手法、事例などのガイドが公開されるなど、日本に
おいて政府・行政機関へのサービスデザインの本格
的な導入が進められようとしており、また関心も高
まっている（文献1）。

しかしながら、このサービスデザインとは具体的
にいったいどういったものなのであろうか。また、
サービスデザインとサービスデザイン思考とはなに
が異なっているのだろうか。そして、このサービス
デザインは、行政サービスにどうやって活かしてい
くべきなのであろうか。サービスデザインという言
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ブランド構築に資するデザイン：
プロダクトデザイン、グラフィックデザイン、コミュ
ニケーションデザイン

イノベーションに資するデザイン：
デザイン思考、ヒューマンセンタードデザインアプ
ローチに基づく事業開発

端的に言うとブランド構築に資するデザインと
は、ものやサービス自体をいかにデザインするか、
そしてそれらをどのように知らしめていくかという
部分でのデザインとなる。これには、いわゆる形の
デザインだけではなく、デジタルプロダクトやサー
ビスのユーザーインターフェイス（UI）デザイン
も含まれるだろう。これらは企業活動のうちで顧客
が見たり触れたりすることで実際に価値を感じる接
点であると言え、その体験を積み重ねることで独自
性を感じていくことが、ブランド構築となるのであ
る。

これに対して、イノベーションに資するデザイン
とは何であろう。これはブランド構築に比べると直
接的なものや形のデザインでないぶん、分かりにく
いが、「形そのものではなく、デザインの知見を活
用して、新しい事業やサービス、課題解決を見いだ

本報告書は、日本国内での多種多様なデザインの
専門家と実務家が集い、日本におけるデザインの現
在地とこれからを議論した成果であり、デザインの
業界向けではなく一般の企業経営者に向けて、どの
ようにデザインを経営に取り込んでいくべきかにつ
いての考え方と指針を示したものだ。

本報告書においては、まず「デザイン経営」の効
果として以下のような定義がなされている。

「デザイン経営」の効果 = ブランド力向上 + イノ
ベーション力向上 = 企業競争力の向上

サービスデザインとイノベーションについて考え
ていく本連載の1回目として、まずはこの枠組みを
お借りして個々で扱われているデザイン、そして
サービスデザインとは何なのかを考えてみよう。

上記の定義は、図1のようなベン図で示されてい
る。

ここでは、ブランド構築に資するデザインとイノ
ベーションに資するデザインという言葉が用いられ
ている。まずはこれらを整理しよう1。これらの2
つのデザインは、それぞれブレイクダウンすると以
下のような分野となる。

（出典）経済産業省・特許庁『「デザイン経営」宣言』より
図1 　「デザイン経営」の効果
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していくアプローチ」のことをさす。もちろん、最
終的にプロダクトやサービスとして世に出ていけば
それはなんらかの形で人が触れるものになるが、触
れられるものだけではなく、それが考え出される過
程そのものについてもデザインと呼んでいることに
なる。この分野は、2000年以降ビジネス全般で普
及が進んでいるデザイン思考や、そのデザイン思考
の前提となっているヒューマンセンタードデザイン

（Human Centered Design: HCD）などが代表的
なものとなる。

このデザイン思考やHCDについては、本連載に
おいてより深掘りをしていくが、これらは「イノベー
ションに資する」と銘打たれているだけあり、イノ
ベーションのためには欠かせないアプローチである
と考えられている。

日本語では長く技術革新と訳されてきたために技
術的な発明と受け取られがちな「イノベーション

（innovation）」という言葉であるが、単なる発明
であれば「インベンション（invention）」であり、
イノベーションとは呼ぶことはできない。イノベー
ションはもともと「新結合」と呼ばれる、広い意味
を持つ言葉であるが、今日では人々の行動や価値観
に変化をもたらすこと自体を指している。

その背景としては、社会の変化により技術的な発
明だけでは人々に変化を与えることは難しくなって
きたことがある。そして、人々の価値観に影響を与
えるには、人々にとっての新しい「意味」が必要で
あり、その「意味」とは人々の置かれている状況や
文脈を踏まえなければつくり出すことができない。
この新しい「意味」をつくり出すために求められて
いるのがデザインのアプローチなのだ。

このブランド構築とイノベーションのための2つ
のデザインは、共通する部分もあるが、異なる部分
もある。しかしながら、これからのビジネスにおい
てはどちらも必要であることは間違いがない。この
2つのデザインをどのように組み合わせるのか、あ
るいは統合させるのかといった判断が「デザイン経
営」となる。

すなわち、デザイン経営とはこの2つのどちらに
重きをおくのか、その比率を決めるポートフォリオ
の組み方といえる。業種や規模などの種別によって、
どちらに比重を置くかは経営者の判断となる。しか
しながら、こんにち、BtoBでもBtoCでも、はたま
た民間企業でも公共部門でもこの2つのデザインを
意識しなければ事業を行うことは難しい。

プロダクトをつくっている企業であればそのプロ
ダクトがどのように見えるのか、体験されるのかが
肝となるであろう。同様にサービスを提供している
企業ではそのサービスの品質が勝負のしどころとな
る。これらは「ブランド構築に資するデザイン」と
いえる。しかしながら、いかにそのプロダクト、サー
ビスに行き着くかという道をつくれなければ組織は
生き残ることができない。一度成功したものがあっ
たとしても、そこから発展させるだけではいつか限
界を迎えてしまう。

プロダクト、サービスどちらであっても、既存の
ものからの改善においては、技術的な発展と、ユー
ザーニーズを反映させた発展とが考えられる。これ
らは、マーケットにおいて改善としてとらえられ、
一定の評価は得られるため、一般に多くの企業や組
織においてはこの改善が主流となっている。しかし
ながら、社会的背景が大きく変化しているとき、こ
ういった改善的な変化は目先の最適解、すなわち局
所最適解に陥ってしまうことが多い。こうしたとき
にまったくかけ離れた視点からイノベーティブな社
会への提案がなされると、一気にこれまでの製品や
サービスは陳腐化してしまう。

3 「デザイン経営」とは、デザイン
ポートフォリオの組み方

1  このレポート公開に際して、2018年6月13日には「『デザイン経営』
宣言 カンファレンス」が開催され、本研究会での議論の経緯な
どが解説された。本稿での「デザイン経営」の解釈は一部この解
説によっている。
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イノベーションの例としては、AppleのiPodや
iPhone、そしてアクションカメラのGoProなどが
わかりやすいだろう。これらの製品は、それぞれ技
術的にそこまで革新的なわけではない。しかしなが
ら、それぞれポータブル音楽プレイヤー、スマート
フォン、そしてアクションカメラという新しい「意
味」を社会に提示し、そしてそれによって新しいマー
ケットをつくりだした。同様に、Uber、Airbnbは
サービスにおいて同じことを起こしたといえる。共
に宿泊、運送という古くからあるサービスにおいて、
それまでは企業から個人へという形でのビジネスで
あったものを、個人対個人のマッチングの形とする
ことで新しい形態のビジネスとして生まれ変わらせ
たのである。

これらのイノベーティブなプロダクト・サービス
は、どれも従来からの改善のアプローチからでは生
み出すことができない。そこには、新しい着眼点か
らマーケットをつくり出すためのアプローチが存在
している。「デザイン思考」はその一つであり、そ
れゆえにいまデザインの業界ではなく、ビジネスの
観点から注目を集めているのである（図2）。もち
ろん、このイノベーションの起こし方には、絶対的
な方法などは存在していない。それゆえに、「デザ
イン」なのである。この不確定性に対してのデザイ
ンアプローチの有効性についてはまた回を改めて解
説しよう。

また、この新しい意味を生み出すイノベーション
は民間企業だけに限ったものではない。本誌におい
て過去に紹介した、米ニューヨーク市のイノベー

4 サービスデザインのアプローチ

ションプロジェクト（2017年4月号「海外におけ
る公共サービスへのデザイン活用」）は、低所得者
向け税還付プログラムの利用を促進させることを実
現した官民連携によるプロジェクトであった。

いずれにせよ、これからの企業・組織において、
このイノベーションを導くデザインをいかに取り込
むかは重要な課題であり、そのことをこの「デザイ
ン経営」宣言は示しているのである。

さて、前述の2つのデザイン分野を示すベン図で
は、2つの円が重なっている部分がある。実は、本
連載のテーマとなるサービスデザインは、ブランド
構築とイノベーションの双方に関与するアプローチ
であり、このベン図の重なりの部分であるといえる
ものである。

具体的には、イノベーション側のアプローチを用
いてサービスを起案・企画しながら、ブランディン
グ側のアプローチによって、接点（タッチポイン
ト）のインタラクション（相互作用）をつくってい
く、ということを行うのがサービスデザインとなる。

「サービス」と銘打たれているが、こんにちプロダ
クトが単体のプロダクトとして成立することは少な
く、コミュニケーションを含めてなんらかのサービ
スとして提供されることが多い。このため、サービ
スデザインとは、事業一般についての考え方である
といえるのである。

（出典）著者作成
図2 　イノベーションと既存製品の改善
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長谷川　敦士（はせがわ　あつし）
1973年山形県生まれ。東京大学大学院総合文 

化研究科博士課程修了（学術博士）。2002年、
株式会社コンセントを設立、代表を務める。代表
的なクライアントとして、リクルート、三菱電機、
サントリー、NTTグループなどがある。幅広い
分野においてUXデザイン、サービスデザイン、
情報アーキテクチャ設計などの実践を行ってい
る。2019年度より、新設される武蔵野美術大学
造形構想学部クリエイティブイノベーション学
科教授に就任。Service Design Network日本
支部共同代表、NPO法人 人間中心設計推進機構 
副理事長などを務めている。著書、監訳など多数。

次回以降で詳しく取り扱うが、サービスデザイン
の手法は数多く提示されているが、サービスデザイ
ンを考える際の土台となる「サービスデザイン思考」
は、以下の五原則が提唱されている（文献2）。

サービスデザイン思考の五原則
1.ユーザー視点である（user-centered）
2.共創的であること（co-creative）
3.インタラクションの連続性（sequencing）
4.物的証拠（evidencing）
5.ホリスティックな視点（holistic）

ここで述べられている5つの原則には、ユー
ザー中心設計／ヒューマンセンタードデザイ
ン（user-centered design/human-centered 
design）、 シ ス テ ム 思 考（systems thinking）、
サービスドミナントロジック（service-dominant 
logic）、ユーザーエクスペリエンスデザイン（user 
experience design: UX design）といった領域
が含まれている。そこには、時代背景そしてイノベー
ションのための新しいアプローチが含まれている。

今回は「デザイン経営」宣言の内容を紹介しなが
ら、今日のデザインの広がりを概観した。これから
の連載にて、前述の新しいアプローチなどを紹介し
ながら、サービスデザインを有機的に組み上げて、
イノベーションを生み出すためのサービスデザイン
を探っていこうと思う。
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