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山 大 JAIST）、白  生 JAIST）、  JAIST） 

  

年 の ー ス化が GDP や 業 の 70% 上が ー ス業に している。こうした中

で ー ス事業の持続性ある発展に対する要 はますます増大している。事業の持続性を 持して

することそのものに価 がある[6]。 に たり持続することで な行動は され、 との間

にコ ット ントが発生することになるのである。 
ー ス業において 造される価 は、 ー ス 者が一方的に定 し するのではなく、

と ー ス 者の関 の中で されていくものである[10][11]とされている。 の定 としては、

「多く ）の 々が 同 意識に基づいて行う 造的 動である」と 明され[5]、さらに、主要な

要 として、 ンセ ス・行動主 ・相 用・ 発といった 念を していると指 される[9]。
ー ス 者 と ー ス受 者 ） の 方向の関 性によって ー ス価 が定 され、 造

されるのである。 
しかしながら との関 が 化 していくステップの中で、 と ー ス 者、ないしは

これを り くステーク ル ーとの関 はどのように 化していくのか、また、どのような価 が

されて行くのか、といったプロセスは ずしも明らかにされていない。これらの課題に対し、 者ら

は れた ー ス ジネス事 を研究することで、 ー ス 者の状態がどのように して

いくかの内容を分析 デル化し、持続性ある事業の要件をさまざまな から してきた[7][8]。本

ではさらに と ー ス 者相 の関 性の 化およ インターラク ンの結果生 出され

る 価 の内容をいくつかのケースを基に分析 デル化する。そして 価 と 間の主観的な

との関 性の考察を基に持続性ある ー ス事業の本 的要件を する。 
 
２   

 2-1.  

と ー ス 者の価 に関しては、Vargo の Service Dominant Logic (SDL)に基づく価

理論がある[10][11]。Goods Dominant Logic (GDL)では が の中心であるが、SDL では

ー スがす ての交 の基本 であり、 は ー スによる 用の 現の一要 に過ぎず、

ー ス のための流通 カ であるとされる。 って、価 の 造も GDL では 造過 が

するとともに価 生 も していると考えられていたが、SDL では は ラント リ ースとし

て価 の生 過 に まれることになる。この考えは ー ス ジネスの中で がどう づけられ

るかを定 した重要な の であり、本論もこれに している。その上で動的に ー ス 化に

いどのような参画者間の関 性が構築されていくのか、その 果としてどのような価 が 出されて

いくのか、等の はいまだ明らかにされていない。本論ではこの に関し分析を行う。 
 2-2.  

の内容を した として二つの い分析がある[9]。一つは 者「からくり 門」に

よる「 き 子」というからくり であり、この から たれる が的に たると「 の が

となく喜 でいるように見える」と ている。また 二の としては、 の 安 の石 山

）が られている。 に つ観察者から見てどの から見ても ず 15 ある石の内 1 つが同

時には見えないように配 されており、このことは見る の により見えるものが 定され 化

することを している。 上のように 関 においては、見る 主 ）と見られる ）の関

性で意 が 定される。ないしは見る がどのような にいてどのような に するかに

より、また を目的に を見ようとするかにより見えてくるものが異なると考えられるのである。こう

した相対性を考えると、2-1 で した 事者間相 の関 性がますます重要になってくるのである。 
2-3.  

ー スが感性価 を 、 々 の主観的・情 的意 の 現が目的に まれるとすれ 、 々

の 間性に した クロの 充足の内容と 化をとらえることは重要である。2-1.が クロの



― 377―

1 
 

２  

業 ステ リティを する ー ス事業 デルと 的 6P 
 

山 大 JAIST）、白  生 JAIST）、  JAIST） 

  

年 の ー ス化が GDP や 業 の 70% 上が ー ス業に している。こうした中

で ー ス事業の持続性ある発展に対する要 はますます増大している。事業の持続性を 持して

することそのものに価 がある[6]。 に たり持続することで な行動は され、 との間

にコ ット ントが発生することになるのである。 
ー ス業において 造される価 は、 ー ス 者が一方的に定 し するのではなく、

と ー ス 者の関 の中で されていくものである[10][11]とされている。 の定 としては、

「多く ）の 々が 同 意識に基づいて行う 造的 動である」と 明され[5]、さらに、主要な

要 として、 ンセ ス・行動主 ・相 用・ 発といった 念を していると指 される[9]。
ー ス 者 と ー ス受 者 ） の 方向の関 性によって ー ス価 が定 され、 造

されるのである。 
しかしながら との関 が 化 していくステップの中で、 と ー ス 者、ないしは

これを り くステーク ル ーとの関 はどのように 化していくのか、また、どのような価 が

されて行くのか、といったプロセスは ずしも明らかにされていない。これらの課題に対し、 者ら

は れた ー ス ジネス事 を研究することで、 ー ス 者の状態がどのように して

いくかの内容を分析 デル化し、持続性ある事業の要件をさまざまな から してきた[7][8]。本

ではさらに と ー ス 者相 の関 性の 化およ インターラク ンの結果生 出され

る 価 の内容をいくつかのケースを基に分析 デル化する。そして 価 と 間の主観的な

との関 性の考察を基に持続性ある ー ス事業の本 的要件を する。 
 
２   

 2-1.  

と ー ス 者の価 に関しては、Vargo の Service Dominant Logic (SDL)に基づく価

理論がある[10][11]。Goods Dominant Logic (GDL)では が の中心であるが、SDL では

ー スがす ての交 の基本 であり、 は ー スによる 用の 現の一要 に過ぎず、

ー ス のための流通 カ であるとされる。 って、価 の 造も GDL では 造過 が

するとともに価 生 も していると考えられていたが、SDL では は ラント リ ースとし

て価 の生 過 に まれることになる。この考えは ー ス ジネスの中で がどう づけられ

るかを定 した重要な の であり、本論もこれに している。その上で動的に ー ス 化に

いどのような参画者間の関 性が構築されていくのか、その 果としてどのような価 が 出されて

いくのか、等の はいまだ明らかにされていない。本論ではこの に関し分析を行う。 
 2-2.  

の内容を した として二つの い分析がある[9]。一つは 者「からくり 門」に

よる「 き 子」というからくり であり、この から たれる が的に たると「 の が

となく喜 でいるように見える」と ている。また 二の としては、 の 安 の石 山

）が られている。 に つ観察者から見てどの から見ても ず 15 ある石の内 1 つが同

時には見えないように配 されており、このことは見る の により見えるものが 定され 化

することを している。 上のように 関 においては、見る 主 ）と見られる ）の関

性で意 が 定される。ないしは見る がどのような にいてどのような に するかに

より、また を目的に を見ようとするかにより見えてくるものが異なると考えられるのである。こう

した相対性を考えると、2-1 で した 事者間相 の関 性がますます重要になってくるのである。 
2-3.  

ー スが感性価 を 、 々 の主観的・情 的意 の 現が目的に まれるとすれ 、 々

の 間性に した クロの 充足の内容と 化をとらえることは重要である。2-1.が クロの

2 
 

に って時系 で動的に 動する関 性を り ったのに対し、2-3.は クロに に った

スタティックな分析の づけになる。 ローの はこうした 間の本 的 を 5 に

分 した理論である[3]。生理的 生 ） ・安全 安心）の ・ 属の 、 認の 、自

現の 、がこれにあたる 1-1）。 5 の が 1 ずつ 件として 上がっていく 生

理的 が充足されると の安全の が発生する）、すな 者が充足されることを に 者が

発生すると 明されているが ）、 の相 の 関 は 性が い。現に ランク

ルの「 と 」[1]に見られるように、生 の 機に かれている場合でさえ 間は相 の 認や意 の

現を める であり、 に 関 があるとは らず、 しろ していると考えることがで

きる。また心理学的アプローチとして最上 に「自 現」という からの を いているが、

ロー自 に社会的価 の コ ティ発展要 ）を 6 目の に づけている (
1-2)[2]。 の内 的 の充足も他者との関 性の上に り つものであり、 ー スの関 性の

化 と同様の観 に つものである。 ー ス価 の が 事者の感性や意 に する 上、

間のもつ基本的 内容との関 を分析すること え [4]）は重要な を すると れる。 
 

 
1-1  1-2 6  1-3 相 の関  

  
３.  

3-1.  

者らはいくつかのケースを分析することにより、 ー ス 化に って に って クロの

の役 ・ づけがどのように動的に 化するかを デル化してきた 2）[7][8]。 状態

の の中で、 . に め まれた機能を していた 、ないし . を から 用

の流れにより ー ス デルとして活用していた に対し、 では機能 だけでなく 性と

心 よさを高めた、コン ルジ ー ス おもてなし）を展 するようになる。 
 

 

  
2 ー ス 化と 状態 異 
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におもてなしを えた ー スを する になると、 のライ スタイルに した

と ー ス 者の一 感が され、 々に を えた 働関 が するようになる。 ’
においてコ ティが されるとこの関 が一 まり、相 の 関 によりコ ティの場

の が行 れるケースさえ出てくることになる。 
こうした を するエレ ントとしての 6 つの P を の 部に対 けしてある。Product
）に え やイン ラ等の Physical Evidence、対 ー スでは特に重要な People する

ト）といった基本 3 要 に え、 ー スの 別化 Personalization）、 ー スに めた 観や

い Perspective）、さらにはこれらを 合して関連 ける ー ス ステ Program）が に じ

関与してくることになる[8]。 では、こうしたプロセスをたどる過 で、相 にどのような関 性が

生じ、価 交 がなされていくかを考察する。 
3-2  

上 のような の状態 に って、 と ー ス 者との間にインターラク ンが き、

これに い相 の関 性も 化している。 3 は ~ ’の で きているアクティ ティのやりとり

と関 性の 化を したものである。 
では、 の す ー を して 給者は を 計 調 し、 に め まれた機能を

に する。 を に対 した 者と 給者の合目的的な関 であり、 ー ス 者 は

場として、 は機能充足の として価 認識している。 でも、 の 態が の

から ー スの に 化しただけで、理 した ー に対し を充足している は らない。 
これに対し では、 々の ー の理 だけでなく、 全 に対する理 の 得が 要になり、

ー ス 者は の状 化に ったコン ルジ ー スを 続的に することが めら

れる。特定の目的に対するワンストップの ー スや ス タリティのある感性価 を 足させる ー

ス プロセスにより にとっては 続的に活用したい 連 として生活の一部に づけられ

るようになっていく。 の機能といった 化された 用性の持 やすい要 より、ワンストップで

行動そのものの方向性を相 するコン ルジ ー スのような 的要 の い ー スの方がス

ウィッチング コストが高いのが通 であり にとっての を通じたプロ ッ ル ー

スという高い 別価 が されている。 
 さらに ’では、パー ライ された 別価 や 者の す ・ 観 Perspective）
に対する 同や といった 的な意 、あるいはコ ティ化した活動 の参画といった主 的

行動、が 発されており、これらは 々の にとってのかけがえのない 場）となりうる。それ

までの関 が ー スの 者と ー スの 受者という相対の対 の関 であったのに対し、この

では 方が同じ方向を向き同一の目的を することになる。 方向から同方向 とそれぞれの 事

者の クトルが 化しアラインする関 になると価 認識も えの かない重要性を持つものとなる。 
 

 
3 インターラク ンによる関 性の 化と 価  
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上 と ー ス 者の関 性と される価 を ー ス 化の に して構 要 を

合化しつつ デル化を行ってきた。これらの関 性や 価 はそれぞれの 事者が 間の基本的特性

として持つ や感性に基づくものである。 って、これらを心理的な ンタル デルや 容の過

に らして分析することにより、さらにその本 が明確化できると考える。そこで 行文献で した

2-3 参 ） ローの との関連性を分析し、新たな クロの心理的 から ー ス デ

ル構築の意 づけを考察する。 
事 で り上 た の 価 を と対 づけして ると、それぞれの での 価

が 間の基本的 と な対 関 があることが る。 え ーレ ッド ンでいえ 、 ーレ

ーを持つ意 は 動の 的手 ではなく、 アとしての参 者同 の認知であり 動する 感であ

る。これは 属 情の や自 現の に対 している。 ーリング コ ティでの活動や

ン イトでの情報交 等は社会的 認と社会的価 コ ティ ）の であり、 ローの

の 3~6 を 範にカバーしていると考えられる。また、 スーパーで見ると イ ックスでは

の基本的 えが生理的 を たす基本 ー スとなっており、その上に の安全、 、生

者との の見える しといった 6 の 1~3 を主に意 した デルとなっている。ロック・ ィール

ドも同様に 1 の え~3 の での豊かな を意 した デルと える。さらに 年 外で見られ

る The People’s Super Market のような、 域に し 域住 が にも にも参 し、 の安

全と の 減を行う 態は、上 に らして見ると、上 の社会的 レ ルを せて 現

する デルとして社会的機能 を 的に した事 と考えることができる。 
 

上 ー ス デルの 化の中で、 と ー ス 者の関 性の 化と価 の内容について

分析を行い新たな デルを するとともに、 間のもつ基本的 デル ）と ー ス

価 の関 を考察した。これにより / ー ス 者間の関 性の 化や 価 が

デルの とも明確に対 けできる可能性のあることが確認できた。 ローの 6 目を考慮した

ー スの 計を行うことでさらに ー スの 充の可能性が高まるものと考える。こうした考察によ

り、参画者の基本的 の動きにも相 し、 ー ス ジネスの高 化 価 の向上と持続性の増

に 献できる ー ス 化の方向性を できるものと考える。 さらに多様な ジネス 態に対

しこの 性の を ていきたい。 
 
用文献 

[1]   trot dem a um e en sa en, dtv, ( ィクトール E ランクル 、 田 代

子 、「 と 」(新 )、2002 年、 すず書  
[2]  Edited by Edward Hoffman, 1996, ‘Future Visions’ the unpublished Papers of Abraham Maslow, 

エドワード・ ン、上田 一、 田 「 スローの 間論」2002 年、 カ 出 ） 
[3] Maslow, H. Abraham, 1998, Maslow on Management, John Wiley & Sons Inc. ア ラ ロ

ー 、金井 宏、大川 二 「 全なる 」2001 年、日本 新聞社） 
[4] Nakamura, Hugo Tschirky, Yasuo Ikawa Perspectives, (2008) ‘Dynamic Service Framework 

Approach to Sustainable Service Value Shift Applied to Traditional Japanese Tea Ceremony’, 
2008 PICMET2008 conference, Portland International Center for Management of Engineering 
and Technology 

[5] 、 、  志、  、「場と 」、2000 年、NTT 出   
[6] Shirahada, Kunio and Raymond P. Fisk, “Broadening the Concept of Service: A Tripartite Value 

Co-Creation Perspective for Service Sustainability,” QUIS2011,2011. 
[7] 山大 、 、 基 科学 研究 連合、 連合 4 連合コン レンス

(2011)「 ジネス ステ リティを高めるお 様 ー スアプローチの 化プロセス」 
[8] Sugiyama, Daisuke, Kunio Shirahada, Michitaka Kosaka (2012) “Strategic 5Ps and their IT 

based service business model for Corporate Sustainability” 2012 PICMET’12 conference, Portland 
International Center for Management of Engineering and Technology 

[9] 上田 「 とは か」2004 年、  
[10] Vargo, Stephan L., Robert F. Lisch, “Evolving to a New Dominant Logic for Marketing,” Journal 

of Marketing Vol.68 PP1-17, 2004 
[11] Vargo, Stephan L., “Customer Integration and Value Creation, :Paradigmatic Traps and 

Perspectives,” Journal of service research, Volume 11 Number 2, PP211-215, 2008. 




