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Abstract: In recent years, the role and importance of boundary 
objects have been recognized in various fields. Furthermore, the 
use of boundary objects in design is an essential issue in the 
coming era of social innovation, in which diverse people will 

collaborate. 
This paper proposes a perspective that considers service design 
itself a boundary object for collaboration and discusses its 
significance. 
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1. はじめに 

環境問題や国際問題など、社会の課題は複雑に関わり合い、厄
介な問題（Wicked Problems）の時代と呼ばれるようになってい
る。こういった社会で、デザインは未来を切り拓くためのアプロ
ーチとして新しい役割を期待されている。 

Manzini(2015)はこれからの社会は、⼈々が広義のデザインア
プローチを活⽤しながら社会のなかでプロジェクトの実践を⾏っ
ていく「ソーシャルイノベーションの時代」となっていくと提⾔
している。こういった社会では、デザインバックグラウンドを持
たない、さまざまな属性を持つ⼈々が、プロジェクトに関わって
いくことになる。 

⼀⽅、昨今さまざまな分野で、プロジェクトにおいて⼈々をつ
なぐバウンダリーオブジェクトの役割とその重要性が認識されて
いる。多様な⼈々がコラボレーションを⾏うこれからのソーシャ
ルイノベーションの時代において、バウンダリーオブジェクトの
デザインにおける活⽤は重要な論点である。 

本論⽂ではこれからのコラボレーションのための、サービスデ
ザイン⾃体をバウンダリーオブジェクトとしてとらえる視点を議
論する。 

2. バウンダリーオブジェクトとサービスデザイン 

バウンダリーオブジェクト（BO）は、Star & Griesemer (1989)
によって、博物館の運営において専⾨家とアマチュアが、互いに
不⼗分な理解のなかでどうして協働できていることを説明するた
めに導⼊された。ここで BO とは「異なった⼈々をつなぎ」「共
通の理解を⽣み出す⼿段」と定義されている。また、特徴として、
さまざまな解釈を許す「柔軟性」を持ちながら複数の解釈の「⼀
貫性」を⽣み出すということが指摘されている。 

Rhinow et al(2012)は、デザインプロトタイプがイノベーショ
ンプロセスにおける BO として機能することを指摘している。さ
らにこのなかでは、BO は、複数分野のデザインチーム間、組織
内でのチームや部⾨間、組織外のユーザー、顧客、クライアント
とも影響し合うとしている。 

また、サービスデザインの分野でも、サービスデザイン⼿法の
バウンダリーオブジェクトとしての活⽤が推奨されている
（Stickdorn et al (2018)）。たとえばペルソナやカスタマージャー
ニーマップといった中間成果物は、それ⾃体分析資料として⽤い
られるということはもとより、異なった属性のプロジェクトメン

バーが、対象とするユーザーがどういった⼈なのかを議論してい
く過程において、メンバーの相互理解が進んでいく効果を⾒込む
ことができる（⻑⾕川(2022)）。 

表 1. CJMのバウンダリーオブジェクトとしての役割 
 
このような役割はペルソナ、アイデエーション、プロトタイピ

ング、評価といったサービスデザインのそれぞれのステップで⾒
いだすことができる。 

⼿法やプロセスの BO としての役割を適切に認識することで、
プロジェクトは単なるサービス開発のみならず、協⼒的なチーム
構築にも寄与するようになるといえる。 

3. バウンダリーオブジェクトとしてのサービスデザイン 

ここで、サービスデザインの個々の⼿法ではなく、サービスデ
ザイン⾃体を BO としてとらえる視点を提案する。 
従来、「サービスを⽣み出すこと」⾃体がゴールとして設定され

ることが⼀般的であり、そのためにサービスデザインがあった（図
1-A）。しかし、サービスは⽣み出されたそのタイミングでは、た
とえそれまでプロトタイプの検証を繰り返したとしても、まだ未
完成であるといえ、その後の運⽤を⾏いながら課題を⾒つけて解
決していったり、あるいは社会や組織に合わせて変化させていっ
たりするプロセスがスタートする。 

こういった状況がありながら、いまだにサービスを⽣み出すと
ころが⼀番重要な部分、という認識が浸透しており、その結果多
くの組織では、「サービスのいったんの完成」までを開発チームが
うけおい、リリース後は運⽤チームに引き継ぐ、という考え⽅が
とられている。 

これは、開発フェーズに時間がかかり、改善を⾏うにしても課
題を⼀定期間ためてまとめて次のバージョンで改善する、という
製品開発の時代の考え⽅であり、現代のサービス型の事業の考え
にはそぐわない。 

役割 効果 

ユーザー視点 ユーザーという共通の⽬的に向かうこと
ができる 

相互理解 発話からメンバーの⽴ち位置の違いを認
識することができる 

共通の⽬的 共通の⽬的が設定されていることで会話
しやすくなる 
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「サービス」とは価値提案（value proposition）を形にした抽象
的なものであり、特にサービスドミナントロジック型のサービス
においては、その形は共創的な⼀つの概念ともいえるものとなる。
そういったとき、いったん形になったリリース時のサービスは完
成形ではなくひとつの仮説といえるものとなる。このとき、その
後の運⽤とサービス改修を想定すると、そこで形になっているい
ったんのサービスモデルよりも、サービスを⽣み出したチームの
「ビジョン」がはたしてどういったものであるのか、ということ
のほうが重要になる。 

「サービスを⽣み出すためのプロセス」であるサービスデザイ
ンアプローチは、調査、分析、アイデエーション、プロトタイピ
ング、評価、改善などのプロセスを通じてチーム内で⼀つのサー
ビスのビジョンを共有するためのプロセスであるととらえること
ができる。このとき、サービスデザインのプロジェクトは「サー
ビスのビジョンを具体化し、育てていくためのチーム組成のプロ
セス」であるということができる（図 1-B）。これが「サービスデ
ザインをバウンダリーオブジェクトとしてとらえる視点」となる。 
具体的にサービスデザインを BO として考える場合、サービス

デザインアプローチのひとつひとつの活動は「途中成果物を⽣み
出すための活動」ではなく、その活動⾃体が⽬的となる。 
現状多くのプロジェクトにおいて、サービスデザインアプロー

チが普及したことに伴い、そのなかでは分業が進み、カスターマ
ージャーニーマップや MVP（Minimal Viable Product：実⽤最⼩限
の製品）といった途中成果物を形にすることだけでプロジェクト
が進⾏し、メンバーが関わり続けことが減ってきている。そうし
た場合、共通のサービスビジョンを持つこと、それを活かしてリ
リース後も改善を⾏っていくことといったことは期待できない。 

サービスデザインを BO としてとらえた場合、1. 分業で途中成
果を効率よく作っていくのではなく、その⼀つ⼀つの活動にメン
バー全員が参加していることが重要となり、また、2. 途中成果物
は既存のテンプレートやフレームワークを埋めていく作業ではな
く、可能であればその意義から議論し、フォーマットについても
⾃由に議論しながら作り上げていくことが必要となる。 

これによって、チーム内での相互理解とサービスに対してのビ
ジョン（⾒通し）を共有することができるため、リリース後のチ
ーム運営や課題に対して同じ⽬線でとらえることができるように
なることが期待できる。 

この捉え⽅は、あくまでマネジメントが持つべき視点であり、
かならずしも参加するメンバーがそういった観点を持っている必
要があるとはいえない。しかしながら、プロジェクトのオーナー
やファシリテーターなどは、こういった考え⽅でタスク設計や、
メンバーの関与度のマネジメント、スケジューリングなどを⾏っ
ていく必要があるといえる。 

4. おわりに 

本論⽂では、サービスデザイン⾃体を BO とみなすことで、サ
ービスデザイン活動が⼀つのビジョン構築となり、サービスリリ
ース後のチームの活動に寄与する可能性を論じてきた。 
筆者がこれまで関わってきたプロジェクトでも、プロセスへの

プロジェクトメンバーの関与はそのままそのチームの相互理解や
ビジョンの共有につながっている。 

本論⽂ではサービスデザインのアプローチを対象としてきたが、
冒頭で述べた Manzini のソーシャルイノベーションのアプロー
チも基本的には同じものであり、この考え⽅⽅はこれからのソー
シャルイノベーションの実践においても⼀般的になるといえる。 
企業や組織で⾃律的にサービスを⽣み出し、改善していくプロ

ジェクトはもとより、中⼩企業や⾃治体などで、⼗分にリソース
がなかったり、最初から完成度を上げることができなかったりす
るようなプロジェクトでこそ、デザインアプローチを BO として
とらえることで、継続的な発展に結びつけることができる。 

「サービスを⽣み出すこと」が⼀般化して⽇常的になり、連続
的にイノベーションを起こしていくような世界のために、こうい
った視点でのプロジェクトが今後増えていくことを期待したい。 
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図 1 バウンダリーオブジェクトとしてのサービスデザイン 

 

サービスサービスデザインアプローチ
サービス

サービスデザインアプローチリリース後の運用 リリース後の運用

A. 従来：サービスデザインは「サービス」を目指した手段に位置づけられる B. バウンダリーオブジェクト視点：サービスデザインはリリース後の運用のためのチーム組成として機能する
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