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本
誌
第
17
号
の
特
集
「
日
本
サ
ー
ビ
ス

大
賞
が
描
く
未
来
」
に
も
あ
る
よ
う
に
、

今
後「
社
会
課
題
を
解
決
す
る
よ
う
な
サ
ー

ビ
ス
モ
デ
ル
が
生
ま
れ
」「
既
存
の
業
態

に
と
ら
わ
れ
な
い
サ
ー
ビ
ス
が
数
多
く
出

て
き
て
、
新
し
い
サ
ー
ビ
ス
産
業
を
生
み

出
し
て
い
く
」
こ
と
が
期
待
さ
れ
て
い
る
。

新
し
い
サ
ー
ビ
ス
を
生
み
出
す
と
き
の
よ

り
ど
こ
ろ
の
一
つ
が
サ
ー
ビ
ス
デ
ザ
イ
ン

だ
。
Ｓ
Ｐ
Ｒ
Ｉ
Ｎ
Ｇ
生
産
性
向
上
戦
略
Ｐ

Ｔ
の
提
言
「『
ス
マ
ー
ト
エ
コ
ノ
ミ
ー
』
の

実
現
を
め
ざ
し
て
」（
２
０
１
８
年
11
月
）

で
も
、
サ
ー
ビ
ス
デ
ザ
イ
ン
の
経
営
活
用

を
促
進
す
る
こ
と
を
謳
っ
て
い
る
。

活
発
化
す
る
国
内
外
の
動
き

　

国
内
外
で
も
動
き
が
盛
ん
に
な
り
つ

つ
あ
る
。
経
済
産
業
省
・
特
許
庁
は

２
０
１
８
年
に
「
産
業
競
争
力
と
デ
ザ
イ

ン
を
考
え
る
研
究
会
」
の
報
告
書
『「
デ

ザ
イ
ン
経
営
」
宣
言
』
を
ま
と
め
、
特
許

庁
内
に
デ
ザ
イ
ン
統
括
責
任
者（
Ｃ
Ｄ
Ｏ
）

と
デ
ザ
イ
ン
経
営
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
チ
ー
ム

を
設
置
し
て
行
政
サ
ー
ビ
ス
の
改
善
に
取

り
組
ん
で
い
る
。
続
い
て
同
省
で
「
高
度

デ
ザ
イ
ン
人
材
育
成
研
究
会
」
が
ス
タ
ー

ト
し
、「
サ
ー
ビ
ス
デ
ザ
イ
ナ
ー
」「
ビ
ジ
ョ

ン
デ
ザ
イ
ナ
ー
」
な
ど
の
人
材
像
に
つ
い

て
研
究
が
進
め
ら
れ
て
い
る
。

　

海
外
で
は
、
２
０
０
４
年
に
設
立
さ
れ

た
Ｓ
Ｄ
Ｎ
（
サ
ー
ビ
ス
デ
ザ
イ
ン
ネ
ッ
ト

ワ
ー
ク
）
が
、
非
営
利
国
際
組
織
と
し
て

国
際
会
議
の
開
催
、
表
彰
制
度
の
運
営
、

専
門
誌
の
発
刊
な
ど
を
通
じ
て
、
普
及
、

交
流
、
相
互
協
力
の
た
め
の
事
業
を
展
開

し
て
い
る
。
支
部
の
数
は
年
々
増
加
し
て

お
り
、
２
０
１
９
年
11
月
末
現
在
で
、
Ｓ

Ｄ
Ｎ
の
ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト
に
は
ヨ
ー
ロ
ッ

パ
、
南
北
ア
メ
リ
カ
、
中
東
、
ア
フ
リ
カ
、

ア
ジ
ア
な
ど
47
の
支
部
が
紹
介
さ
れ
て
い

る
。
そ
の
中
に
は
ア
メ
リ
カ
や
中
国
な
ど

国
内
に
複
数
の
支
部
が
あ
る
国
も
あ
る
。

　

２
０
１
３
年
に
は
日
本
支
部
が
発
足
。

大
・
小
の
イ
ベ
ン
ト
や
研
究
会
の
開
催
の

ほ
か
、
専
門
書
の
翻
訳
版
の
作
成
な
ど
を

し
て
お
り
、
こ
れ
ま
で
に
公
共
部
門
に
お

け
る
サ
ー
ビ
ス
デ
ザ
イ
ン
の
活
用
に
つ

い
て
の
レ
ポ
ー
ト
（
２
０
１
７
年
）、
ヘ

ル
ス
ケ
ア
部
門
に
お
け
る
サ
ー
ビ
ス
デ

ザ
イ
ン
の
活
用
に
つ
い
て
の
レ
ポ
ー
ト

（
２
０
１
９
年
）
を
翻
訳
発
行
し
て
い
る
。

サ
ー
ビ
ス
デ
ザ
イ
ン
人
材
の
役
割
、
資
格

　

サ
ー
ビ
ス
デ
ザ
イ
ン
と
は
、
ユ
ー
ザ
ー

の
視
点
を
重
視
し
、
ユ
ー
ザ
ー
と
供
給
側

と
の
共
創
に
よ
り
、
サ
ー
ビ
ス
全
体
を
開

発
す
る
も
の
と
言
わ
れ
る
。
次
頁
か
ら
の

イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
に
あ
る
よ
う
に
、
サ
ー
ビ

ス
開
発
を
超
え
た
領
域
に
も
そ
の
機
能
が

求
め
ら
れ
て
き
て
い
る
。
民
間
部
門
の
ほ

か
行
政
や
医
療
分
野
で
も
活
用
さ
れ
て
い

る
。
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
や
ス
マ
ー
ト
フ
ォ

ン
の
普
及
も
サ
ー
ビ
ス
デ
ザ
イ
ン
を
巡
る

環
境
に
大
き
な
影
響
を
与
え
た
。

　

サ
ー
ビ
ス
デ
ザ
イ
ン
を
支
え
る
人
材
は

ど
の
よ
う
に
育
成
す
る
の
か
。
実
は
、
現

在
活
躍
し
て
い
る
多
く
の
サ
ー
ビ
ス
デ
ザ

イ
ナ
ー
が
取
得
し
て
い
る
資
格
が
あ
る
。

特
定
非
営
利
活
動
法
人 

人
間
中
心
設
計

推
進
機
構
が
２
０
０
９
年
か
ら
認
定
し
て

い
る
「
人
間
中
心
設
計
専
門
家
」「
人
間

中
心
設
計
ス
ペ
シ
ャ
リ
ス
ト
」
だ
。「
Ｈ

Ｃ
Ｄ
（
人
間
中
心
設
計
）」
は
、
も
と
も

と
製
造
業
の
製
品
開
発
の
現
場
で
ユ
ー

ザ
ー
の
視
点
を
活
用
し
て
研
究
さ
れ
て
き

た
蓄
積
が
あ
り
、
Ｉ
Ｓ
Ｏ
（
国
際
標
準
化

機
構
）
に
も
規
格
化
さ
れ
て
い
る
。
現
在

で
は
、
製
造
業
に
限
ら
ず
、
ウ
ェ
ブ
業
界

や
金
融
機
関
を
は
じ
め
多
く
の
サ
ー
ビ
ス

産
業
で
も
活
用
さ
れ
て
い
る
。
そ
の
人
間

観
察
の
考
え
方
の
深
さ
、
広
さ
は
多
く
の

領
域
で
参
考
に
な
る
。

サービスデザインの可能性
顧客重視のサービスの考え方と人材育成
新たなサービスを生み出す、あるいは、これまでのサービスを見直す手法として
「サービスデザイン」がある。顧客の視点や体験を重視してサービスを開発しよ
うとするアプローチは、海外でも日本でも、産業界、行政、医療現場などで注目
されている。本特集では、サービスデザインの専門家にインタビューし、その概
要、経緯、海外の動向や、人材育成のための資格制度などについて聞いた。
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顧
客
の
ニ
ー
ズ
に
対
応
し
て
サ
ー
ビ

ス
を
生
み
出
す
、
あ
る
い
は
既
存
の

サ
ー
ビ
ス
を
見
直
す
た
め
の
手
法
と
し

て
「
サ
ー
ビ
ス
デ
ザ
イ
ン
」
が
注
目

さ
れ
て
い
ま
す
。
今
号
の
特
集
で
は
、

「
サ
ー
ビ
ス
デ
ザ
イ
ン
」
の
可
能
性
、

サ
ー
ビ
ス
デ
ザ
イ
ナ
ー
の
人
材
育
成
や

資
格
制
度
な
ど
を
テ
ー
マ
に
、
専
門
家

へ
の
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
を
掲
載
し
ま
す
。

　

会
員
の
皆
様
に
は
、
日
頃
よ
り
ご
支

援
を
賜
り
、
誠
に
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い

ま
す
。
令
和
に
な
っ
て
初
め
て
の
年
明

け
と
な
り
ま
し
た
。
本
年
も
引
き
続

き
、
会
員
な
ら
び
に
ご
関
係
各
位
の
ご

支
援
、
ご
協
力
を
賜
り
ま
す
よ
う
よ
ろ

し
く
お
願
い
い
た
し
ま
す
。

　

Ｓ
Ｐ
Ｒ
Ｉ
Ｎ
Ｇ
で
は
昨
年
11
月
に
第

３
回
日
本
サ
ー
ビ
ス
大
賞
の
応
募
を
締

め
切
り
ま
し
た
。
多
く
の
ご
応
募
を
い

た
だ
き
誠
に
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま

す
。
厳
正
に
審
査
を
お
こ
な
い
、
今
年

秋
に
は
授
賞
サ
ー
ビ
ス
を
発
表
い
た
し

ま
す
。

　

今
年
は
、
夏
に
大
き
な
国
際
的
ス

ポ
ー
ツ
イ
ベ
ン
ト
を
控
え
て
い
ま
す
。

外
国
か
ら
の
お
客
様
も
大
勢
お
見
え

に
な
る
こ
と
が
予
想
さ
れ
歴
史
に
残

る
年
と
し
て
位
置
づ
け
ら
れ
ま
す
。

２
０
２
０
年
代
が
始
ま
る
年
で
も
あ
り

ま
す
。

新年
おめでとうございます。
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