
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
［第 3グループ内の例会日］  狭山(金)、新狭山(月)、入間(木)、入間南(火)、飯能(水)、日高(火)、狭山中央(火) 

                   所沢(火)、新所沢(月)、所沢西(水)、所沢東(木)、所沢中央(月) 
 

第 966回(10月 8日)例会の記録  
     
点 鐘     栗原憲司会長  
合 唱     四つのテスト 
第２副ＳＡＡ  吉松君、東君 
卓話講師    大生病院 
        業務連携推進室長 中村 香様 
 
※出席報告 
会員数 出席者数 出席率 前回修正 
34名 25名 71.88％ 81.25％ 

 

  会長の時間       栗原(憲)会長 
先日、秩父へ旅行に行っ

てきました。印象に残った、

和同開珎を紹介したいと

思います。私は初めて見学

しましたので、印象に残り

ました。 
和同開珎 

今から 1300年前、「708
年 1 月 11 日、武蔵国秩父
郡(現在の秩父市黒谷)で和銅が発見され、朝廷に献
上されました。この日から年号を和銅(和銅元年)
と改める」と、奈良時代 100年の歴史書｢続日本記｣
に書かれています。なお続けて｢5月に銀銭、8月
に銅銭が発行された｣とありますが、これが日本最

初の通貨になったとされる「和同開珎」のことで

す。 
《1億 5千万年も昔、海の底が動きだし、日本列
島が浮かび上がる時に、さまざまな凸凹や裂け目

が出来ましたが、その一つの裂け目に噴き出した

鉱物の一つが｢和銅｣で、黒谷に噴き出したのは純

銅でした。》 
秩父から銅が出たことを国を挙げて祝った理由

は、今までの銅と違って「和銅」（自然銅）だった

からです。そして役人の位を上げ、罪人の罪を許

し、長寿者・困窮者に籾（米）を与え、孝行者に

は租税負担を免除した。特に武蔵国の今年の庸（労

役の代わりに納めた税）と、秩父郡の調（土地の

産物で納める税）・庸が免除された。 

その上、和銅の発見、献上が時代の要求にも合

っていたのです。政治や文化が大いに進み、国家

の制度も整って新しい都造り（平城京＝奈良の都）

の気運も高まってきていた時で、多くの資材や労

働力が必要だったのです。その調達や運搬の費用

や賃金などに貨幣という便利な手段を考えて、貨

幣造りの計画も進められていたので、原料となる

銅が発見され献上されていたのですが、それがし

かも純銅である和銅だということですから、国家

隆盛の前兆として、一代国家的行事となったので

した。 
通貨の先進国であった唐（今の中国）の開元通

賓（西暦 621年発行）にならって和同開珎は造ら
れました。形も重さも殆ど同じです。違うところ

は銭の名前の書き方が、開元通賓は上下左右（対

読）読みですが、和同開珎は時計回り（回読）に

読みます。 
聖神社 

和銅の発見、献上を喜ばれた第 43代元明治天皇
は、勅使を遣わして祝山に神籬（神霊の宿るとこ

ろ）を建てて鉱山の神である金山彦尊を祀り、祝

典を挙げられました。時は和銅と改元されたその

日、1月 11日でした。その後間もなく、祝山から
銅洗堀を隔てて蓑山を背にした清浄の地を選んで

遷座さられましたのが聖神社です。国常立命、大

日孁貴命（天照大神）、神日本磐余彦尊（神武天皇）

の三柱を合わせ祀り、和銅元年（708年）2月 13
日創建となっています。ついで養老 6年 11月 13
日に元明金命（元明治天皇）を合祀し、秩父の総

社と称されました。 
社殿は、創建以来、仁和 3年（887年）2月 13
日、文明 13年（1481年）、寛文 4年（1664年）2
月 13日（？）、文化 4年（1807年）11月 13日と
4 回の建替えを経て、現在に至っています。そし
て、昭和 39年（1964年）4月 13日、秩父市仲町
の今宮神社の本殿・拝殿を聖神社として移転改築

されたことに伴い、本殿脇に旧本殿を移し、大国

主命を祀る和銅出雲神社として奉斎されることに

なりました。 
一間社流造りの本殿と入母屋造りの礼拝殿から
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なる現聖神社社殿は、江戸中期宝永 6,7年（1709
年～1710年）にかけて、大宮郷の工匠大曽根与兵
衛の建立になり、彫刻は桃山期の遺風をわずかに

残し活気に満ちたもので、「聖神社の社殿」として

秩父市指定有形文化財になっています。 
一方、旧社殿の「和銅出雲神社」は縁結びの神と

して広く信仰を集めています。 
（2009.2.23 秩父市和銅保勝会） 
遺跡への路順 

和銅黒谷駅で下車、聖神社を出て美の山登山道

を約 5 分、200m 歩くと最初の道標「和銅露天掘
り跡入口」があります。そこに立って南を見上げ

れば、左手の高い山が遺跡のある「和銅山」、右手

が奈良の昔、和銅奉献を祝って、神籬（祭典のた

めに作られた神殿）が建てられたと伝えられる「祝

山」です。そこから道標に従い右へ細道を降りる

と露天掘り跡に通じます。 
遺跡に立つ 

大型「和同開珎」モニュメント（高さ 5m）前か
ら、眼前の急斜面を蛇行する見学道（古蹟記念碑

まで 150m）を辿れば、1300年の往時の面影を残
す露天掘り跡を眼下に、また眼前に体感できます。

地質学上「出牛‐黒谷断層」と言われ、地殻変動

に伴う造山活動で基盤の秩父中古成層と、堆積に

よる第三紀層の断層の露頭の一部が和銅山頂から

麓を流れる銅洗堀まで長さ 100m、幅 6～10m、深
さ 3m の切割抗となって二條残されています。こ
こに噴出、凝結したのが和銅（自然銅・ニキアカ

ガネ）だったのです。 
江戸時代に編纂された新編武蔵風土記稿（文政

11年・1828年）に土地の人の言伝えとして、「銅
山の様子」を『東に向かって急坂の小道を八、九

町（1km弱）も曲がりくねりしてよじ登ると頂上
にでる。大岩がにょきにょきそびえ立っている。

その色は銅色（赤黒く光沢のある色、つまりあか

がねいろ）がかっている。大昔、掘り進んだとい

うところは平たい大岩の山を南北に掘り尽くして、

中断したので大岩が東西に向き合ってそびえ立っ

ている。中断したところを今は和銅沢と呼んでい

る。』と書いてありますが、今、ここの岩盤上に立

てばまざまざとその風景が甦ります。 
銅洗堀に沿って（帰路の風景） 

遺跡前を流れる銅洗掘に沿って下れば、聖神社

へも秩父市指定文化財『内田家住宅』へも通じま

す。橋を渡って切り通しを過ぎ、内田家を遠望し

つつ広い道路に出ます。 
ところで、この銅洗掘と呼ばれる沢ですが、採

掘した銅鉱石の泥を洗い落とした沢と言い伝えら

れています。ここで掘られた銅鉱石は選鉱されて

鋳銭所へ運ばれ「和同開珎」が造られたとされま

す。その後も長い間、この沢水は下山集落の生活

用水、また水田の耕作に使われてきました。しか

も上流、中流、下流の場所場所で呼び名が別々な

のです。源流に近い方は銅泉で、和銅山の麓から

中流にかけては銅洗掘です。できた和銅銭を洗い

浄めるのは銅銭掘。荒川の滝口近くになると「ど

うねんぼう」又は「どうでんぼう」と昔から呼ば

れてきていたようです。 
蓑山（美野山・標高 583m）を流れ下る沢は 13
あるとされ、十三谷の名で呼ばれていますが、そ

の殆どがこの沢に合流しています。なお、遺跡と

内田家周辺にかけては和銅献上時からの長い歴史

の移り変わりを偲ばせるたくさんの古地名も残さ

れています。殿地（役所）鋳銭所、押出（運搬）

竹（会計）、樋の口・火の口（鋳造の火元）、燠・

熾き（火の始末）などです。 
 
 

  幹事報告                宮野幹事 
1. ガバナー月信 10月号について 
2. 第 11回米山功労クラブ感謝状について 
3. 2013～2014年度、地区大会について 
4. 2012～2013年度、会計報告について 
5. 例会変更 所沢中央ＲＣ 新所沢ＲＣ 
       所沢西ＲＣ 入間南ＲＣ 
6. 回 覧 物 難民を助ける会ＡＡＲニュース 
 
 
米山奨学生            金強重君 
 皆さんこんにちは。ありがとうございます。 
いよいよ 4 年生の後期になりますけれども、担当
の先生から言われたことは、このまま成績を維持

していけば卒業する時に表彰をもらえることにな

るという事でした。皆さんのお陰だと思います。 
 また、成績だけではなく後半期頑張って、米山

奨学生としての模範を学校に残して行きたいと思

います。 
 

  委員会報告    
親睦活動) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) 小島委員長)

 11月の旅行の参加者調べが回っていると思いま
すが、出来るだけ沢山の方がご参加頂けるように

お願い致します。例会修了後に、親睦の炉辺を喫

茶の方で行いますので、よろしくお願い致します。 
 
 
「外来卓話」・・・・・・・・ 
【講師紹介】          寳積克彦会員 
プログラム委員長のつぶやきを耳にしまして、

今月から毎月 1人ずつ 5か月に渡って、私どもか
ら卓話をさせて頂こうと思っております。そのト

ップをきりましたのが、業務連携推進室長です。

難しい名前ですが、基本的には組織とは縦割りが

多いと思います。組織がどんどん大きくなってく

るとなお、横のつながりがなかなかうまくいかな

い、その横のつながりに力を入れ、縦横のつなが

りを綿密にしていこうということが、彼女の役割

です。 



狭山には、「困ったときは 宮岡宏太郎」という言

葉があるそうですが、私ども尚寿会にも「困った

ときは 中村香」という言葉があります。本当に

知識が豊富で、色々な部署から色々な相談を受け、

それを捌いていくのが彼女です。 
皆様方の職業で「サービス」とは非常に重要だと

思います。「サービスの質」が問題になるわけです

が、「サービス」とはそれを受ける人の期待感とそ

れを体験した後のギャップが「サービスの質」だ

と、彼女が言っていました。今日はその「サービ

ス」について、彼女にゆっくりとお話して頂こう

と思います。宜しくお願い致します。 
 
「サービス」を「体験」としてとらえる 

大生病院、 
業務連携推進室室長 中村 香様 

 
私は 1年 9ヵ月前に、尚寿会の仲間入りをさせ
て頂きました。普段は人と人とをつなぐ仕事、院

内連携をさせて頂いております。過去 17年間程、
事務診療に携わり、サービスについて関わってま

いりました。本日はこのようにお話をする機会を

頂戴致しまして、恐縮ではございますが、是非温

かい目で見守り頂きながら、お聞き頂ければ幸い

でございます。宜しくお願い致します。 
経済産業省の通商白書 2012年度版、「産業別構
成比の変化」からお話させて頂きます。日本の産

業別構成比において、1990年、サービス産業の比
率は 62.9%でした。20年後の 2010年、その比率
は 70%まで達しております。アメリカの産業別構
成比において、1990年代、サービス産業の比率す
でに 75.1%のとなっており、2010年には 78.2%と
約 8 割を占めています。こうしたサービス産業の
比率が高まってきたことに加えて、近年顧客の価

値が「物」から「体験」へとシフトしてきている

のではないでしょうか？本日はそうした視点から、

「サービス」を「体験」としてとらえる、という

テーマでお話をさせて頂きます。サービスを「user 
experience」、これは「ユーザー体験」と訳してお
りますが、こちらを重視した視点で少し考えてま

いります。 
「user experience」とは、顧客がサービスを利
用した時、そして後からそれを思い返した時に味

わう体験の全てです。言い換えますと、商品の機

能や使いやすさだけでなく、お客が本当にやりた

いことを、楽しく、心地よく、実現できるかどう

かを重視した概念と捉えて下さい。ちなみに、

Microsoft社のWindows XP、この名前の由来とな
っているのは、「experience」の〝XP″を取って
いると聞いております。現在の西洋文化圏では、

顧客は機能的な問題解決だけでなく、日常の中に 
楽しみを与えてくれる、そんな解決策を望んでお

ります。Apple 社は Microsoft 社以上、Nike は
adidas以上、コーヒーを買うならスターバックス
といった選択は、今や定番となっております。こ

れは何故なのでしょうか？それは機能性に優れる

というよりも、ここで味わえる感覚が心地よいか

らということになります。機能性や使いやすさだ

けでは、私たちの暮らしは十分には満たされませ

ん。機能性や使い良さは、既にあって当然となっ

ているのです。そして顧客が探し求めているもの、

それは情緒的な結びつきや経験、体験なのではな

いでしょうか？ 
皆さん、Sonyのウォークマンをご存知でしょう
か？その登場は、音楽を野外に持ち出すという、

新しい体験を顧客にもたらしました。1980年代に
急速に世の中に広まった、Sonyのウォークマンは
まさしく「user experience」、「ユーザー体験」の
代表例とも言えます。ウォークマンの出現以前は、

音楽といえば建物の中で耳にするもの、自由に外

に持ち出すことのできないもの、Sonyの盛田会長
の著書に「MADE IN JAPAN 」というものがご
ざいまして、その中のエピソードをいくつかご紹

介致します。かつて盛田氏が滞在したニューヨー

クで、若者が路上で大きなラジカセを背負って、

音楽をStreetで楽しんでいる姿を目にしたそうで
す。そこで盛田氏は、音楽を外に持ち出すことの

市場性を確信したという件がありました。その確

信通り、ウォークマンは世界的な大ヒット商品と

なり、私たちのライフスタイルを大きくかえるこ

とにもなりました。同じように、家庭用 VTRの登
場もそうではないでしょうか。連続ドラマを見る

ために、放送時間までに家に帰らなければならな

い、そんな妥協を家庭用 VTRは打ち破ってくれま
した。もう一つ、パスポートサイズの 8mm ビデ

オの出現、これも自分の子供の成長を簡単に記録

するには、静止画、つまり写真以外にはないとい

う当時の妥協を打ち破ってくれました。このよう

にウォークマンも、8mm ビデオも、VTR も全て
「user experience」、「ユーザー体験」を私たちに
提供してくれた商品と言えます。では今なぜ、急

速に「user experience」が注目を集めているので
しょう？ 
そこには IT の出現があります。IT を用いるこ
とで、今まで妥協してきたものを打ち破るほどの

体験を提供できる可能性が飛躍的に増えてきたか

らです。具体的にはインターネットを用いた新し

い「user experience」です。Amazon.com や

e-shopping booksの登場です。Amazonの登場以



前は、本が欲しい時には必ず書店に出向かなけれ

ばなりませんでしたし、そこで 10冊も買ってしま
った日には、担いでヒーヒー言いながら自宅に戻

る必要もありました。インターネットを用いたサ

ービスが、私たちのライフスタイルを大きく変え

ることにもなりましたし、インターネットが当時

爆発的に人々の関心を集めたのは、この新しい

「experience」、「体験」の可能性が私たちの興味
を強く刺激してくれたからではないでしょうか。 
「user experience」の背景を少し見てみたいと思
います。そこには社会環境の変化があります。産

業の歴史を少し紐解きますと、まずは機能の実現

に価値があった時代、そこからそれらを流通させ

ることが価値となる時代、さらに情報の選択の時

代、こうした一連の流れに到達してきております。

例えば機能の実現に価値があった時代、音楽を鳴

らすことや、野菜や牛乳を冷やすこと、衣類を洗

濯すること、こういった機能が不足していた時代

がありました。このような機能は無いととても不

便なので、機能が実現されてさえいれば、利用者

にとって、形がどうであれ、価値があった時代で

す。しかし機能全体が満ち足りてくると、単なる

機能の実現だけでは利用者は満足しなくなります。

さらに機能は進化し続け、満足できないだけでな

く、そもそもの機能が多くなりすぎてしまってい

て必要とすらされない、こうした状況すら生まれ

てくるのです。家の中にある家電の機能、使って

いない物が多くあると思います。私の家も同じで

す。 
ではもう一つ、自動車産業で見ていきますと、

機能の実現に価値があった時代、そもそも車が走

ることが重要であった時代です。スピードがでる

こと、走っている最中に壊れないこと、スペック

が最も価値のある時代です。その次に、どこでそ

の車が買えるのかという流通の問題に論点が移っ

てまいります。運搬するための交通網、販売する

ためのディーラー名整理といったところに移って

まいります。そしてどれを買ってもらえるかとい

う情報の選択の時代です。いかにユーザーの眼を

捉えるかということになっていきます。そしてさ

らに今、顧客自身の価値観に応じた選択を行う時

代へとシフトしてきております。顧客自体の多様

化です。同じ車という製品であっても、その見方、

捉え方が人それぞれになってきています。古い車

を大切に使う方、コミュニケーションのプラット

ホームとして捉えているので、車自体にはこだわ

らない方等、色々な顧客がいる時代です。体験価

値が重視されている社会になってくると、物とし

ての商品を買うよりも、サービスをその都度利用

するという体験の方が、頻度は高くなってきてい

ます。例えば、カーシェアリングで代表されるシ

ェアリングサービス等も、いつでも好きな時間に

アクセスをして利用できる、そしてシェアリング

サービスは、サービス提供者と顧客に繋がる付加

価値を置くというビジネスモデルになっています。

シェアリングサービスの領域は徐々に拡大をし、

今や自動車産業だけではなく、自転車、住宅等で、

みられるようになりました。カーシェアリングを

代表する「user experience」、「ユーザー体験」の
最終到達地点ともいうべき、「サービスデザイン」

についてご紹介させて頂きます。 
「サービスデザイン」という言葉はあまり耳にし

ないかもしれません。日本での「サービスデザイ

ン」への関心は、4年前の2010年に始まりまして、
今年 5 月「サービスデザインネットワーク・ジャ
パン」というものが設立されたばかりです。「サー

ビスデザイン」という分野に多くの注目が集まっ

てきてはありますが、まだ誕生したばかりで歴史

も浅く、一般的な定義は確立されておりません。

「サービスデザイン」は「intangible」、「無形の
デザイン」とも置き換えることができます。サー

ビスとは顧客が実現したい価値に対して、何らか

のサポートをすることです。これは一見形の無い

物に思いますが、実際にサービスを提供しようと

思った時、何らかの物がひつようになります。サ

ービスは建物の中で行われ、人や機械を介して提

供されていきます。物や人、ソフトウェア等の組

み合わせ、顧客の目的達成を手助けする仕組みや

仕掛けをどう作っていくかということが、「サービ

スデザイン」の考え方となります。 
具体的な「サービスデザイン」の特長とは 
1.ユーザー中心…サービスは顧客の目を通して経
験されるものである 

2.共創… すべての関係者がサービスデザインの
プロセスに関わる 

3.インタラクションの連結性…相互に関係する複
数のインタラクションを繋ぎ合わせ、一続きの

夢を形作る 
4.物的証拠…無形なサービスは、物理的な人工物
によって可視化する 

5.Holistic／全体的な視点…サービス全体の環境
をよく考慮する 
という 5 つの特長がございます。一つずつお話さ
せて頂きます。 
1.ユーザー中心 
私たちが提供するサービスは、顧客がそこにい

なければどんなサービスも成立致しません。サー

ビスは無形であり、倉庫にストックしておけるよ

うな商品ではありません。サービスはサービス提

供者と顧客を通して、その都度作り出されるもの

なのです。そしてサービス本来の目的は、個々の

ニーズに応じることであり、繰り返し利用され、

心から気に入って頂けるかどうかはその結果とい

うことになります。 
2.共創 
サービスのデザインのプロセスには、全てのス

テークホルダーに参加してもらいましょう。1 つ
目でユーザー中心、こちらで顧客との共通点、ど

んなニーズが必要なのかということが見つかった

ならば、新しいサービスをどう設計していくか、



または既存のサービスをどう改良していくかを、

皆で考えていく段階に入ります。共創は経験や専

門性の異なる、さまざまな T字型人材が同じチー
ムのメンバーとして協力し合わなければなりませ

ん。T 字型人材のイメージですが、横軸が、一般
知識を含めた幅広い知識を持った人材を表し、縦

軸は、スキルの深さ、専門性の高い知識を持った

人材ということで、これを一つのチームに一同に

集めるということになります。 
3.インタラクションの連結性 
相互に関係する複数のインタラクションを繋ぎ

合わせ、一つずつの流れを形作らなければなりま

せん。サービスは一定の時間をかけて展開する、

動きのあるプロセスです。サービスのリズムを考

える必要があるのですが、サービスのリズムは、

実はユーザーの気分にもかなり影響致します。例

えば空港のセキュリティーチェックです。進みが

遅いとじれったく感じるかと思いますし、速すぎ

ると慌ただしく、ストレスを感じてしまいます。

一度不快な思いを与えてしまうと、なかなか挽回

が出来なくなってしまいます。そしてサービスの

プロセスを作るのは、数多くの顧客接点、「タッチ

ポイント」と呼ばれるものです。それらを繋ぎ合

わせた一連のサービスを、時間を形作っていくと

いうことになります。 
少し横道にそれますが、サービスのプロセスに

ついてご紹介させて頂きます。サービスのプロセ

スは 3つの期間に分けることができます。 
①プリサービス期…サービスに接触するまでの期

間、期待をして頂いている期間 
②サービス期…顧客がサービスを実際に経験、体

験する期間 
③ポストサービス期…帰宅後も続くサービスに対

する心地良さや感動の持続時間＝満足度 
ということになりますが、この 3 つのサービス期
間を総合的にデザインしていく必要があるという

ことです。一つ一つが独立してデザインされるこ

となく、連続した流れが必要です。 
3 つのサービスの期間の連続性を、私ども大生

病院の人間ドックを例にお話させて頂きます。ま

ず受診者が人間ドックの受診を思いたちます。パ

ンフレットを見たり、大生病院の前を通りかかっ

たり、口伝で大生病院の評判を聞いたりといった

「プリサービス」の時期があります。ここでもパ

ンフレットを手にしたり、評判を聞いたりといこ

とが顧客接点、「タッチポイント」ということにな

ります。ここでの優れたサービスは受診者にスト

レスや不安を与えることなく、サービス期当日の

体験、次のサービス期まで期待感をキープしてお

くということが、優れたサービスとなります。 
人間ドック当日、こちらが「サービス期」となり

ます。体験の期間です。受診者が大勢病院に入り、

受付、医師の診察、医師の検査とさまざまものに

タッチしていくわけです。そして受診が終わり、

帰りにジュースのサービスをさせて頂いておりま

す。受診者が自宅に戻り、ジュースを飲んだ時に、

当日のサービス期の心地良さと感動を思い出し、

さらに 2 週間後、結果表が送られてきた時に、再
び当日の体験期間、サービス期の感動を思い出す

ということになります。これら一つ一つの「タッ

チポイント」を経ることに、顧客、受診者の気持

ちが徐々に満たされていくということになります。

いかに途中で途切れることなく、一連の流れをつ

くるかが重要です。 
演劇と同様、一つのサービスが舞台上、ここで

は人間ドックスペースになりますが、一つの舞台

上で起こる物事だけでは成立しません。当院の例

で言えば、入り口を入ってきた瞬間の院内清掃、 
舞台裏の作業である結果入力、カルテの準備等も

サービスの一部ですから、デザインしていくこと

が大切となります。 
4.物的証拠 
形がなく、手に触れることができないサービス

は、有形の物的要素を用いて可視化する必要があ

ります。無形のサービスを有形化にということな

のですが、前回の旅行の体験を思い出して頂きた

いのですが、その時にお土産は買われましたか？

ご自宅に帰り、それを見ると旅先での楽しかった

時間が思い出されるでしょうか？お土産が楽しい

旅の記念品であるように、先ほどの大生病院の健

康診断の窓口が持たせてくれたジュース、これは

心地良いサービスの記念品、または証拠となる物

的証拠であり、帰宅後飲んだ時に当日の記憶を呼

び起こす働きを持ちます。受診者は感情的な連鎖

を通して、大生病院で受けた人間ドックサービス

を深く心に留めることになります。つまり物的要

素は「user experience」、「ユーザー体験」を実際
にサービス期だけで終わらせることなく、次の「ポ

ストサービス期間」まで長く引き伸ばしてくれる

という働きがあります。サービスの証となる物的

要素は、目立たない舞台裏でのサービスに目を当

てるのに役立ちます。ホテルの客室清掃のサービ

ス、トイレットペーパーの端を折りたたんでいく

習慣、これは正しく、清掃という舞台裏でのサー

ビスが完了したという合図になっております。 
5. Holistic／全体的な視点 
サービスを取り巻く全体に目を配りましょうと

いうことですが、サービスは無形ですが、有形の

環境の中で、有形物を用いて行われていきます。

病院は、病院という建物の中で、さまざまな機械

を使いながら、人間の手を介して、人間ドックを

行ってまいります。しかし受診者は無意識のうち

に五感の全てを使って、この環境を感じ取ってい

ます。受診者はその中で行われているサービスを

感じ、見たり、聞いたり、嗅いだり、触れたり、

味わったりしていきます。サービス以外の要素で、

受診者が無意識のうちに五感を感じ取っているか

もしれないことに配慮するということは、サービ

スそのものの「experience」、「体験」に大きく影
響致します。現場をとりまく環境や条件にも、注
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意を払う必要があります。清掃、光、明るさ、温

度や湿度、匂い等にも配慮が必要となります。 
「サービスデザイナー」の言葉をいくつかご紹介

させて頂きます。 
・現在のサービスデザインの軸にあるのは、人と

人、人と企業、企業と企業の間に生じる価値や

関係性への理解です。大事なのはこのことです。 
・サービスデザイン趣向とは、多様な文化が連携

し合うことで、「user experience」を強化し、
従業員の満足度を高め、最新技術を活用品がら、

企業目標を追求し、それらを通して、事業の成

功という最終目的を達成することを目指す取り

組みです。 
・これはいわば人民による人民のためのサービス

ですから、サービスを利用する人々の興味、希

望、心配事を明らかにすることが「experience 
design」の第一歩です。 
終わりに、「user experience」を重視したサー

ビスデザインは、人々のためデザインするのでは

なく、人々と一緒にデザインし、作っていくもの

です。そしてより良いサービスをするには、組織、

内外問わず、それに関わる全ての関係者の共創に

よって作られなければなりません。サービスの質

は顧客の期待と実際の体験のギャップによって決

まります。顧客の想像をはるかに超え、これまで

になかったものを打ち破るほどのギャップが

「user experience」に繋がっていきます。顧客だ
けでなく、エンタープライズ全体のデザインをし

ていくことも大切ではないでしょうか。 
本日は「サービス」を「体験」ととらえると題

しまして、お話させて頂きました。後半の「サー

ビスデザイン」は参考引用文献と致しまして、

「THIS IS SERVICE DESIGN THINKING－領
域横断的アプローチによるビジネスモデルの設

計」、こちらの著書は今年 7月に日本語翻訳された
ばかりの著書でございます。本日は誠にありがと

うございました。 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
                
 
 
 

 
 
栗原(憲)君 大生病院・業務連携推進室長、中村香

様、ようこそお出で下さいました。卓話

よろしくお願い致します。 
 
宮野君 中村 香様、本日は卓話ありがとうござ

います。楽しみにしておりました。 
江原君 大生病院・業務連携推進室長、中村香様、

卓話楽しみにしております。本日は、何

卒よろしくお願い致します。 
稲見君 尚寿会、業務連携推進室長、中村 香様

ようこそお出で頂きました。今日のお話

楽しみです。 
片山様 大生病院・業務連携推進室長、中村香様、

卓話楽しみにしています。 
小島君 医療法人尚寿会・業務連携推進室長、中

村香様、本日はありがとうございます。

お話楽しみにしていました。 
小幡君 中村 香様、ようこそ当クラブへお出で

頂きました。卓話楽しみにしています。 
坂本君 中村室長様、常日頃の笑顔に感謝致しま

す。卓話よろしくお願い致します。 
高田君 中村様、本日はお忙しいところありがと

うございます。卓話よろしくお願い致し

ます。 
 
 
 


