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２㹁㸯㸴 

௻業ࢧステࣅࢼリティをಁ㐍するࢧーࣅス事業ࣔデルとᡓ␎的 6P 
 

 （ᮡ山 大㍜㸦JAIST）、白⫙ 㑥生㸦JAIST）、ᑠᆏ ‶㝯㸦JAISTۑ

㸯㸬 ⫼ᬒ࡜┠ⓗ 

㏆年⤒῭のࢧーࣅス化が㐍ࡳ GDP やᑵ業ேཱྀの 70%௨上がࢧーࣅス業に౫Ꮡしている。こうした中

でࢧーࣅス事業の持続性ある発展に対する要ㄳはますます増大している。事業の持続性を⥔持して᥎㐍

することそのものに価್がある[6]。㛗ᮇにࢃたり持続することで୙ㄔᐇな行動はไᚚされ、㢳ᐈとの間

にコ࣑ット࣓ントが発生することになるのである。 
スᥦ౪者が一方的に定⩏しᥦ౪するのではなく、㢳ᐈࣅーࢧ、ス業において๰造される価್はࣅーࢧ

とࢧーࣅスᥦ౪者の関ಀの中でඹ๰されていくものである[10][11]とされている。ඹ๰の定⩏としては、

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

要⣲として、ࢩンセࢩス・行動主య・相஫స用・๰発といったᴫ念をໟྵしていると指᦬される[9]。ࢧ

ーࣅスᥦ౪者ഃとࢧーࣅス受㡿者㸦㢳ᐈ）ഃの཮方向の関ಀ性によってࢧーࣅス価್が定⩏され、๰造

されるのである。 
しかしながら㢳ᐈとの関ಀが῝化㺃ᡂ⇍していくステップの中で、㢳ᐈとࢧーࣅスᥦ౪者、ないしは

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

๰されて行くのか、といったプロセスはᚲ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ࢧーࣅスࣅジネス事౛を研究することで、㢳ᐈ㺃ࢧーࣅスᥦ౪者の状態がどのようにኚ⛣して

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

✏ではさらに㢳ᐈとࢧーࣅスᥦ౪者相஫の関ಀ性のኚ化およࡧインターラクࣙࢩンの結果生ࡳ出され

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

ồ㝵ᒙとの関ಀ性の考察を基に持続性あるࢧーࣅス事業の本㉁的要件をᥦ᱌する。 
 
２㸬 ඛ⾜◊✲ 

 2-1. ౯್ඹ๰࡟㛵ࡿࡍ㢳ᐈࢫࣅ࣮ࢧ࡜ᥦ౪⪅ࡢᙺ๭࡜㛵ಀ 

㢳ᐈとࢧーࣅスᥦ౪者の価್ඹ๰に関しては、Vargo の Service Dominant Logic (SDL)に基づく価್

ඹ๰理論がある[10][11]。Goods Dominant Logic (GDL)では〇ရが᳨ウの中心であるが、SDL ではࢧ

ーࣅスがす࡭ての交᥮の基本༢఩であり、〇ရはࢧーࣅスによる㢳ᐈຠ用のᐇ現の一要⣲に過ぎず、ࢧ

ーࣅスᥦ౪のための流通࣓カ࣒ࢬࢽであるとされる。ᚑって、価್の๰造も GDL では〇造過⛬が⤊஢

するとともに価್生⏘も⤊஢していると考えられていたが、SDL では㢳ᐈは࢜࣌ラント㺃リࢯースとし

て価್の生⏘過⛬にྵまれることになる。この考えはࢧーࣅスࣅジネスの中で㢳ᐈがどう఩⨨づけられ

るかを定⩏した重要などⅬの㌿᥮であり、本論もこれに❧⬮している。その上で動的にࢧーࣅス῝化に

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

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

ඹ๰の内容を౛♧したグ㏙として二つの⯆࿡῝い分析がある[9]。一つはస者「からくり⩏ྑ⾨門」に

よる「ᘪᘬき❺子」というからくりேᙧであり、このேᙧからᨺたれる▮が的にᙜたると「ேᙧの㢦が

ఱとなく喜ࢇでいるように見える」と㏙࡭ている。また➨二の౛としては、ி㒔の㱟安ᑎの石ᗞ㸦ᯤ山

Ỉ）がᣲࡆられている。⦕ഃに❧つ観察者から見てどの఩⨨から見てもᚲず 15 ಶ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❧ࡕ఩⨨により見えるものがつ定されኚ化

することを♧している。௨上のようにඹ๰関ಀにおいては、見るഃ㸦主య）と見られるഃ㸦ᐈయ）の関

ಀ性で意࿡がつ定される。ないしは見るഃがどのような❧ࡕ఩⨨にいてどのようなどᗙに❧⬮するかに

より、またఱを目的にఱ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ᙜ事者間相஫の関ಀ性がますます重要になってくるのである。 
2-3. ே㛫ࡢ୺ほⓗḧồ㝵ᒙ࣮ࣟࢬ࣐ࡢ࡚ࡋ࡜⌮ㄽ 

ಶ々ே、ࡤಶ々ேの主観的・情⥴的意ᅗのᐇ現が目的にྵまれるとすれ、ࡳスが感性価್をྵࣅーࢧ

のே間性に❧⬮した࣑クロのḧồ充足の内容とኚ化をとらえることは重要である。2-1.が࣐クロの㫽▔
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どⅬに❧って時系ิで動的にኚ動する関ಀ性をྲྀりᢅったのに対し、2-3.は࣑クロに⹸▔どⅬに❧った

スタティックな分析の఩⨨づけになる。࣐ ローのḧồẁ㝵ㄝはこうしたே間の本㉁的ḧồをࢬ 5 ẁ㝵に

分㢮した理論である[3]。生理的㸦生Ꮡ）ḧồ・安全㸦安心）のḧồ・ᡤ属のḧồ、ᢎ認のḧồ、自ᕫᐇ

現のḧồ、がこれにあたる㸦ᅗ 1-1）。ྛ 5 ẁ㝵のḧồが 1 ẁずつ๓ᥦ᮲件として✚ࡳ上がっていく㸦生

理的ḧồが充足されるとḟの安全のḧồが発生する）、すなࡕࢃ๓者が充足されることを๓ᥦにᚋ者が

発生するとㄝ明されているが㸦ḧồẁ㝵ㄝ）、ྛḧồの相஫の౫Ꮡ関ಀはᐇド性がⷧい。現にࣇランク

ルの「ኪと㟝」[1]に見られるように、生Ꮡの༴機に⨨かれている場合でさえே間は相஫のᢎ認や意ᛮの

ᐇ現をồめるᏑᅾであり、ྛẁ㝵に๓ᥦ関ಀがあるとは㝈らず、ࡴしろేᏑ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ᕫᐇ現」というಶேഃからのどⅬを⨨いているが、

➨ティ発展要ồ）をࢽロー自㌟ᚋに社会的価್のḧồ㸦コ࣑ࣗࢬ࣐ 6 ␒目のẁ㝵に఩⨨づけている (ᅗ
1-2)[2]。ಶேの内㠃的ḧồの充足も他者との関ಀ性の上にᡂり❧つものであり、ࢧーࣅスの関ಀ性の῝

化᳨ウと同様の観Ⅼに❧つものである。ࢧーࣅス価್のඹ๰がྛᙜ事者の感性や意ᅗに౫Ꮡする௨上、

ே間のもつ基本的ḧồ内容との関ಀを分析すること㸦౛え[4]ࡤ）は重要な♧၀をᥦ♧するとᛮࢃれる。 
 

 
ᅗ 1-1㸸ḧồ㸳ẁ㝵ㄝ ᅗ 1-2㸸ḧồ 6 ẁ㝵 ᅗ 1-3㸸ḧồ相஫の関ಀ 

  
 ࣝࢹ౯್ඹ๰ࣔࡿࡅ࠾࡟⛬໬㐣῝ࢫࣅ࣮ࢧ.３

 ⓗኚ໬ືࡢࡅ࡙⨨ᙺ๭࣭఩ࡢ㢳ᐈࡢࣟࢡ࣐࠺క࡟໬῝ࢫࣅ࣮ࢧ .3-1

➹者らはいくつかのケースを分析することにより、ࢧーࣅス῝化にకって㫽▔どⅬに❧って࣐クロの

㢳ᐈの役๭・఩⨨づけがどのように動的にኚ化するかをࣔデル化してきた㸦ᅗ 2）[7][8]。㢳ᐈ状態ኚ⛣

のẁ㝵の中で、Ϩ.ᙜึၟရにᇙめ㎸まれた機能を㉎ධしていた㢳ᐈ、ないしϩ.ၟရをᡤ᭷から฼用࡬

の流れによりࢧーࣅスࣔデルとして活用していた㢳ᐈに対し、ẁ㝵Ϫでは機能ᥦ౪だけでなく฼౽性と

心ᆅよさを高めた、コン࢙ࢩルジࣗ㺃ࢧーࣅス㸦おもてなし）を展㛤するようになる。 
 

 

  
ᅗ 2㸸ࢧーࣅス῝化と㢳ᐈ状態ኚ異 
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᭦におもてなしを㉸えたࢧーࣅスをᥦ౪するẁ㝵ϫになると、㢳ᐈのライࣇスタイルに᰿ᕪした㢳ᐈ

とࢧーࣅスᥦ౪者の一య感が㔊ᡂされ、ᚎ々にᇉ᰿を㉸えたඹ働関ಀがᡂ❧するようになる。ẁ㝵ϫ’
においてコ࣑ࣗࢽティがᙧᡂされるとこの関ಀが一ᒙ῝まり、相஫の༠ຊ関ಀによりコ࣑ࣗࢽティの場

の㐠Ⴀが行ࢃれるケースさえ出てくることになる。 
こうしたኚ㑄をಁ㐍するエレ࣓ントとしての 6 つの P をᅗのୗ部に対ᛂ௜けしてある。Product㸦〇

ရ）にຍえᗑ⯒やインࣇラ等の Physical Evidence、対ேࢧーࣅスでは特に重要な People㸦ᥦ౪するࣄ

ト）といった基本 3 要⣲にຍえ、ࢧーࣅスのಶ別化㸦Personalization）、ࢧーࣅスに㎸めたୡ⏺観やᛮ

い㸦Perspective）、さらにはこれらを⤫合して関連௜けるࢧーࣅス㺃ࢩステ࣒㸦Program）がẁ㝵にᛂじ

関与してくることになる[8]。௨ୗでは、こうしたプロセスをたどる過⛬で、相஫にどのような関ಀ性が

生じ、価್交᥮がなされていくかを考察する。 
3-2㸬ࡾࡼ࡟ࣥࣙࢩࢡ࣮ࣛࢱࣥ࢖ᵓ⠏ࡿࢀࡉ㛵ಀᛶ࡜ඹ๰౯್ࣝࢹࣔࡢ໬ 

上グのような㢳ᐈの状態ኚ⛣にᚑって、㢳ᐈとࢧーࣅスᥦ౪者との間にインターラクࣙࢩンが㉳き、

これにᚑい相஫の関ಀ性もኚ化している。ᅗ 3 はϨ~ϫ’のẁ㝵で㉳きているアクティࣅティのやりとり

と関ಀ性のኚ化をᅗ♧したものである。 
ẁ㝵Ϩでは、㢳ᐈの♧すࢽーࢬをᢕᥱして౪給者は〇ရをタ計㺃調㐩し、〇ရにᇙめ㎸まれた機能を

㢳ᐈにᥦ౪する。〇ရを፹௓に対ᓖした㉎㈙者と౪給者の合目的的な関ಀであり、ࢧーࣅスᥦ౪者ഃは

ᕷ場として、㢳ᐈഃは機能充足の㑅ᢥ⫥として価್認識している。ẁ㝵ϩでも、ᥦ౪のᙧ態が≀ရの㈍

኎からࢧーࣅスのᥦ౪にኚ化しただけで、理ゎしたࢽーࢬに対し౽┈を充足しているⅬはኚࢃらない。 
これに対しẁ㝵Ϫでは、ಶ々のࢽーࢬの理ゎだけでなく、㢳ᐈ全యに対する理ゎの⋓得がᚲ要になり、

スを⥅続的にᥦ౪することがồめらࣅーࢧルジࣗ㺃࢙ࢩスᥦ౪者は㢳ᐈの状ἣኚ化にᚑったコンࣅーࢧ

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

スᥦ౪プロセスにより㢳ᐈにとっては⥅続的に活用したいᖖ連ᐈとして生活の一部に఩⨨づけられࣅ

るようになっていく。〇ရの機能といったᶆ‽化されたỗ用性の持ࡕ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ㄯするコン࢙ࢩルジࣗ㺃ࢧーࣅスのようなே的要⣲のᙉいࢧーࣅスの方がス

ウィッチング㺃コストが高いのが通ᖖであり㢳ᐈにとっての〇ရを通じたプロ࢙ࣇッࢼࣙࢩル㺃ࢧーࣅ

スという高いಶ別価್がᥦ౪されている。 
 さらにẁ㝵ϫϫ’では、パーࢼࢯライࢬされたಶ別価್やᥦ౪者の♧すどᗙ・ୡ⏺観㸦Perspective）
に対する㈶同やඹ㬆といった✚ᴟ的な意ᅗ、あるいはコ࣑ࣗࢽティ化した活動࡬の参画といった主య的

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

までの関ಀがࢧーࣅスのᥦ౪者とࢧーࣅスのா受者という相対の対ᓖの関ಀであったのに対し、このẁ

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

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

௨上㢳ᐈとࢧーࣅスᥦ౪者の関ಀ性とඹ๰される価್をࢧーࣅス῝化のẁ㝵に༶して構ᡂ要⣲を⥲

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

として持つḧồや感性に基づくものである。ᚑって、これらを心理的な࣓ンタルࣔデルやḧồኚ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ඛ行文献で♧した

㸦2-3 参↷）࣐ࢬローのḧồẁ㝵ㄝとの関連性を分析し、新たな࣑クロの心理的ഃ㠃からࢧーࣅス㺃ࣔデ

ル構築の意࿡づけを考察する。 
事౛でྲྀり上ࡆたྛẁ㝵のඹ๰価್をḧồ㝵ᒙと対ᛂづけしてࡳると、それぞれのẁ㝵でのඹ๰価್

がே間の基本的ḧồとᐦ᥋な対ᛂ関ಀがあることがゎる。౛えࣁࡤーレࣅࢲッドࢯンでいえࣁ、ࡤーレ

ーを持つ意࿡は⛣動のຠ⋡的手ẁではなく、࣐ࢽアとしての参ຍ者同ኈの認知であり㌍動するᐇ感であ

る。これはᖐ属㺃ឡ情のḧồや自ᕫᐇ現のḧồに対ᛂしている。ࢶーリング㺃コ࣑ࣗࢽティでの活動やࣇ

ローのࢬ࣐、ティᙧᡂ）の㝵ᒙでありࢽイトでの情報交᥮等は社会的ᢎ認と社会的価್㸦コ࣑ࣗࢧン࢓

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

㣗ရの基本的ရ䬘えが生理的ḧồを‶たす基本ࢧーࣅスとなっており、その上に㣗の安全、㣗⫱、生⏘

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

ドも同様に 1 のရ䬘え~3 のᐙᗞでの豊かな㣗༟を意ᅗしたࣔデルとゝえる。さらに㏆年ᾏ外で見られ

る The People’s Super Market のような、ᆅ域にᐦ╔しᆅ域住Ẹが⤒Ⴀにも㐠Ⴀにも参ຍし、㣗ရの安

全とᗫᲠの๐減を行うᙧ態は、上グḧồ㝵ᒙに↷らして見ると、上఩の社会的ḧồレ࣋ルをేせてᐇ現

するࣔデルとして社会的機能ḧồを➃的に཯ᫎした事౛と考えることができる。 
㸳㸬⤖ㄽ 

௨上ࢧーࣅスࣔデルの῝化の中で、㢳ᐈとࢧーࣅスᥦ౪者の関ಀ性のኚ化と価್ඹ๰の内容について

分析を行い新たなࣔデルをᥦ♧するとともに、ே間のもつ基本的ḧồࣔデル㸦ḧồẁ㝵ㄝ）とࢧーࣅス

ඹ๰価್の関ಀを考察した。これにより㢳ᐈ/ࢧーࣅスᥦ౪者間の関ಀ性のኚ化やඹ๰価್がḧồ㝵ᒙࣔ

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

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

り、参画者の基本的ḧồの動きにも相ᛂし、ࢧーࣅスࣅジネスの高ᗘ化㺃௜ຍ価್の向上と持続性の増

ຍに㈉献できるࢧーࣅス῝化の方向性を♧၀できるものと考える。௒ᚋさらに多様なࣅジネスᙧ態に対

しこの᭷ຠ性の᳨ドをᗈࡆていきたい。 
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