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２C㸮３ 

サー䝡ス౯್๰造䛻䛚䛡䜛䛂も䛶䛺し䛃ᆺ౯್ඹ๰のどⅬ䠄➨䠎ሗ䠅 
－ものづくり௻業の持続可能性指向ࢧーࣅス⤒Ⴀ事౛から－ 

トࣇ中ᮧᏕኴ郎((株)イー・クラۑ 1), ஬ᔱ正㢼㸦(株)䝸䜽ルー䝖 䝽ー䜽ス研究ᡤ） 
 

 ࡟ࡵࡌࡣ ��

価್ඹ๰のᐇ㊶とᴫ念研究はḟ➨に発展してᅜ内にも影響を与えている。ᙜึࡴスをྵࣅーࢧ B2B ௻業

⤒Ⴀの観Ⅼから、௻業だけでなくࢧプライࣖ、事業パートࢼ、㢳ᐈ㸭消費者コ࣑ࣗࢽティとの対ヰによる価

್づくり(Normann & Ramirez 1993)や価್ඹ๰(Prahalad & Ramaswamy 2004)がὀ目され、㏆年では価್づ

くりの対象は⤒῭的価್だけでなくさらにᆅ域・ᚑ業ဨやエネルギー・環境などの社会的価್の๰造が⤒῭

的価್の๰造につながると考えるCSV(Creating Shared Values: ඹ通価್๰造)ᴫ念にも影響を与えているとい

えよう(Porter &Kramer 2011)。 
➃の関与(Lovelok & Wright 1999)を発࡬⏘ス生ࣅーࢧス研究では、࣐ーケティング㡿域での㢳ᐈのࣅーࢧ

に、ࣔノ中心どⅬからࢧーࣅス中心どⅬ࡬のࣇࢩトと㢳ᐈも価್づくりのඹ๰者というᴫ念をྵࡴ

SDL(Service Dominat Logic)௬ㄝのᥦၐ(Vargo & Lusch 2004)がࢧーࣅス科学の基㍈ᴫ念となり、㏆年ではඹ生

観やエコࢩステ࣒要⣲もྵめたࢧーࣅスのᴫ念化(Metcalf 2010)(Shirahada & Fisk 2011)などがḢ⡿を中心に

ὀ目される。また IT 分㔝では、主に SOA(Service-oriented Modelling)のྲྀり⤌ࡳがされたが、㏆年ではࢧー

ス機能の௬᝿化やඹ๰の場を、Mobile & Cloudを用いてᐇ現しようとするSaaS(Software as a Service)や௻ࣅ

業ᶓ᩿的なඹ๰プラット࢛ࣇー࣒CEC(Cross Enterprise Collaboration)を構築する方法やࣅジネスࣔデル構築

に関心が集まってきた(SRII 2012)。 
日本では、ᚑ来から知識๰造⤒Ⴀの観Ⅼから「場」の動態的な๰造にຍえ、さらに事業をྲྀりᕳく関ಀ者

との「関ಀ性」や「プロセス」のデザイン重どが指᦬される(㔝中・⤃㔝 2012)。一方、「おもてなし」⤒Ⴀ

のᴫ念は、日本文化を⫼景として㢳ᐈ重どの高㉁なࢧーࣅスを意࿡してきた。すなࡕࢃ「もてなし」(おもて

なしと同⩏とする)とは、ඖ来、⚾的なே間関ಀの中でのᐈの᥋㐝を意࿡するが、現代では金㖹的対価をకう

「心のこもったおもてなし」ࢧーࣅスや㢳ᐈ価್重どあるいはࢯリࣗーࣙࢩンᆺႠ業の特㛗を⾲すことࡤと

して౑ࢃれてきた(NHK 2010)。㏆年、ᆅ域・㢳ᐈとの関ಀをᚭᗏ的にᙉ化することで価᱁➇தに㝗ることな

く、㢳ᐈのࢽーࢬに合⮴したࢧーࣅスを⥅続的にᥦ౪するࣅジネスࣔデルとしての「おもてなし」ᆺ⤒Ⴀの

新たな᣺⯆の動きもでてきた(おもてなし⤒Ⴀ௻業㑅 2012)。ここではᚑ業ဨの‶足を㉸えたやり⏥ᩫ・感動

等、ே的要⣲の活性化のຠ果もあらためて見┤されている。 
しかしながら、このような「もてなし」ᆺ⤒Ⴀᴫ念は、⤒Ⴀ者のே᱁や࣐インド等に࢛ࣇーカスされるഴ

向がᙉく、ࢧーࣅスや࣍スࣆタリティとのᴫ念の相㐪に関して௨外は、かならずしも十分なᴫ念化やయ系化

はされてこなかった(᭹部 2008)。そこで本✏では、➹者等が㐍めてきたࢧーࣅス価್๰造に関しての学㝿的

なᩍ⫱のための「もてなし」ᆺ価್ඹ๰の研究(中ᮧ・஬ᔱ 2011)をもとにSDLのどⅬからの࿨題をᥦ♧し、

現代のものづくりᆅ域௻業の持続可能性指向ࢧーࣅス⤒Ⴀ事౛の事౛研究を通して「もてなし」ᆺ価್ඹ๰

とSDLどⅬとのリンクをはかり理論化の➃⥴とඹにSDLのᣑᙇ可能性の♧၀を得ることをめざしたい。 

�� SDLどⅬࠖࡋ࡞࡚ࡶࠕ࡜ᆺ౯್ඹ๰ࢳ࣮ࣟࣉ࢔ࡢ࡬ 
本✏での「もてなし」ᆺ価್ඹ๰とは最㏆、⤒⏘┬がᩚ理した文献(おもてなし⤒Ⴀ௻業㑅 2012)にᚑう。 

                                                   
1 ᅜ❧大学法ே໭㝣ඛ➃科学ᢏ⾡大学㝔大知識科学研究科㠀ᖖ໅ㅮᖌ   連⤡ඛ㸸knakamura@eCraftJapan.com 
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SDL では、価್ඹ๰とは、ᥦ౪者

と受┈者の୧者がࢧーࣅスを㐺用する

ことによって価್を๰造することをい

う。すなࢧࡕࢃーࣅスを中心に͆交

᥮”と͆価್ඹ๰͇をᤊえる考え方で

ある(Vargo & Lusch 2008)。もてなし

ᆺ価್ඹ๰は、よりᐇ㝿のおもてなし

௻業の事業における価್ඹ๰の様相を

♧す。SDL の基本的๓ᥦとともてな

しᆺ価್ඹ๰の関ಀ性を⾲ 1.にᩚ理し

た。ここでもてなしᆺ価್ඹ๰の特㛗

はもてなし事業の関ಀ要⣲主య別にᩚ

理した。SDL との関ಀ性のヲ⣽なㄝ

明は┬␎するが、SDLのどⅬにᐦ᥋に関ಀしていることが分かり、SDLどⅬによるもてなしᆺ価್ඹ๰のグ

㏙やㄝ明の㐺用可能性を♧している。 
しかしඖ来、価್ඹ๰の様相はグローバルに一ᚊではない。事業環境や௻業㢼土およࡧᅜやᆅ域の文化的

⫼景により見かけ上大きく異なる。Vargo 等(2009, p.38)は͆Nature of Value (Co)Creation and the Role of 
(Co)Production”の中で「価್づくりのලయ౛は、ಶ別の(SDL ᴫ念上の)ࢧーࣅスࢩステ࣒のഃ㠃ࡈとに

unique であり、かつそのഃ㠃からのࡳ評価できる」としている。もてなしᆺ価್ඹ๰をグ㏙するとき、┤᥋

SDL や価್ඹ๰の理論を㐺用して㏙࡭るのではなく、「もてなし」の⊂自の文化的⫼景(Gotoh&Nakamura 
2009; Nakamura & Gotoh 2011)を཯ᫎしたアプローチをすることの意⩏を♧している。 

SDL では「௻業のアウトプウトとしての交᥮価 (್value-in-exchange)」から「㢳ᐈ等によりᘬき出される

౑用価 (್value-in-use)」のᐇ現࡬、さらに「文⬦価 (್value-in-context)」࡬の↔Ⅼの㌿᥮も㏙࡭価್ඹ๰のプ

ロセスのどⅬを♧している。これはGDL的な᭷ᙧ㈈をᥦ౪する௻業の事業のどⅬの㌿᥮もྵ意している。 

�� SDLどⅬ࡛ࠖࡋ࡞࡚ࡶࠕࡢᆺ౯್ඹ๰ࡢ࿨㢟タᐃ 
SDL を用いた価್ඹ๰のどⅬからの新たな࿨題(proposition)の᳨ドが、アントレࢼーࢩップ等の㡿域でヨ

෭⇕機ჾ࣓ーカࡤられている(Callaway& Dobrzykowski 2009)。౛えࡳ Carrier 社によるᛌ㐺環境ᥦ౪ࢧーࣅ

ス事౛と㟁Ẽ自動㌴の充㟁ࢧーࣅス Better Place 社事౛およࡧ㢳ᐈ参ຍᗘ合いの高いᐙල࣓ーカ IKEA 社事

౛等の文献調査に基づき分析し事౛研究を行っている。そしてSDLどⅬをᚑ来の⤒Ⴀ学ᴫ念にリンクし基本

的な理論ࣇレー࣒ワーク確❧をヨࡳている。 
もてなしᆺ価್ඹ๰では௨ୗのⅬに╔目し(おもてなし⤒Ⴀ௻業㑅 2012; 中ᮧ 2010)、࿨題構築をヨࡳる。

ここではヲ⣽な理論構築は๭ឡし、௨ୗにᴫ要のࡳを㏙࡭る。 
ձ㢳ᐈࢽー࡬ࢬの⥅続的ᥦ౪㸸 もてなしᆺ価್ඹ๰では、じっくり㢳ᐈと向き合って⥅続的な〇ရ・ࢧー

なし、価್づくりࡳスᥦ౪の手ẁとࣅーࢧスのᥦ౪することを๓ᥦとする。これには᭷ᙧ㈈(〇ရ等)もࣅ

の時間㍈を重どし、〇ရ/ࢧーࣅスの౑用価್や㢳ᐈࢽーࢬに合⮴する文⬦価್のᐇ現が要ㄳされる。 
ղᚑ業ဨの意ḧ・能ຊのᚭᗏ活用㸸 もてなしᆺ価್ඹ๰では、知識・スキルをもつᚑ業ဨリࢯースを最大

㝈にᘬき出し、㢳ᐈとの関ಀをᚭᗏ的にᙉ化することにより、㢳ᐈもඹ๰者として関ࢃり高㉁のࢧーࣅス

に高めてゆく。 
ճᆅ域・社会とのかかࢃり㸸 もてなしᆺ価್ඹ๰では、ᆅ域・社会との関ࢃりを大ษにしながら、これを

㢳ᐈ࡬の関ಀᙉ化の資源とする。 
௨上のձ㹼ճに対ᛂして、௨ୗのP1-P3の࿨題をタ定する。 

਀1. SDL੦মਏ੯धुथऩख஑੼கુ൉のঢ়બਙ  
SDLの੦ম৓৐઀ ঢ়৴ਙ ुथऩख஑੼கુ൉の્শ 

FP3: ଃम१شঅ५୹ஔのञीの஫
୸ু஺दँॊ. 

 
 

FP4: ड़ঌছথॻৱ౺म଼ଥરਜ਼の
੦ম৓ऩ౺೎दँॊ. 

 a. ൹௢ഡାदॽش६प়ಱखञ
१شঅ५॑ಲਢ৓प઀୹घॊ. 

FP6: ൹௢मଞप੼கのુ൉঻दँ
ॊ.   

FP7: ੫঵म੼க॑઀୹घॊऒधम
दऌङ੼க઀੧खऊदऌऩः.  b.జ঵৩のਔඟ؞ચৡ॑ਈপ଒

पਬऌলघ. 
FP8: १شঅ५রੱのઅइ্म੪ਟ
൹௢੐਱৓दঢ়બ৓दँॊ.   

FP9: घसथの঺ভ৓उेल৽ੋ৓
਌体঻मৱ౺ଁ়঻दँॊ.  c.৉ୠ؞঺ভधのঢ়ॎॉ॑পજ

पघॊ. 
FP10: ੼கमਭஇ঻पेढथଞप
ஆঽपਠ଴学৓पਖ਼૵औोॊ.   

૟અ (Vargo & Lusch 2008)े ॉ
໪୛ঞঋঝの੺ःඨ৯のा௷ხ  (उुथऩख৽੾੫঵৭ 2012)

॑૞照खஆঽपତ理 
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P1ु؟थऩख஑੼கુ൉मؚ൹௢ഡାदॽش६षのಲਢ৓઀୹॑ষअൊ਱॑ਘीॊ؛ 
P2ु؟थऩख஑੼கુ൉मؚజ঵৩のৱ౺॑ਈপ଒ਬऌলखਹ৷घॊൊ਱॑ਘीॊ؛ 
P3ु؟थऩख஑੼கુ൉मؚ৉ୠ؞঺ভधのঢ়ॎॉ॑੎ଳघॊൊ਱॑ਘीॊ؛ 

 ໬ⓗどⅬᩥࡢࡵࡓࡢᆺ౯್ඹ๰஦౛グ㏙ࠖࡋ࡞࡚ࡶࠕ ��

2.で㏙࡭た文化的⫼景からのグ㏙のᯟ⤌ࡳ(Yin, 2009)を௨ୗにᴫㄝする(Gotoh 2009; Nakamura et’al 2011)。 
ձ ఏ⤫Ⲕ㐨ᡂ❧ྐにおける主ᐈ関ಀのኚ㑄㸸ఏ⤫Ⲕ㐨における日ᖖ・㠀日ᖖおよࡧồ㐨(ಟ行性)・㐟ࡧ(൤
のᖐ属志向などのኚ㑄、また主ᐈの関ಀ性に関する㐍展も࡬のᕼồそしてಶேのᩘᐤ者志向と集ᅋ࡬(♩

一定のഴ向性が認められる。Ⲕ㐨をྵめたもてなしは、「㐟ࡧと൤♩の間を大きくᦂれ動いていること」

が「㨩ຊと๰造ຊをసりだす」とされる(㕥ᮌ 1999; 山田 2011)。 
ղ 「もてなし」のᐇ現要⣲㸸ఏ⤫Ⲕ㐨やもてなし文化論の関ಀ資料(Gotoh & Nakamura 2009)から「しつら

い」(place decoration) ,「よそおい」(personal appearance),「ࡩるまい」(host behavior)は、もてなしの場や

機ჾ等の≀理的環境、ேの外観や⾰⿦、ཬࡧ᥋ᐈ動సや䭲ᛂ等ࢧーࣅスࢩステ࣒の構ᡂ要⣲に関ࢃる。 
ճ ᆺと㊃向のクリエーティࣈルーチン㸸もてなしのᡂຌのためのᐇ行パターンである「ᆺ」、「ᆺ」を࣋

ースとしてさらに⊂自の๰意をྲྀりධれる「㊃向」およࡧ୧者が相⿵的にスパイラルに๰造的発展するጼ

をղの㸱要⣲の⤌ࡳ合ࢃせについてグ㏙できる。 
մ 主ᐈの相஫性と主ᐈのධれ᭰ࢃり㸸ձで㏙࡭た主ᐈの関ಀ性のኚ化は、よりローカルなもてなしの場に

おいてもᏑᅾする。主ᐈの関ಀ性を豊かにする「主ᐈの相஫性」「主ᐈのධれ᭰ࢃり」が認められる。 

 ㄝ᫂グ㏙ࡢᆺ౯್ඹ๰஦౛ࠖࡋ࡞࡚ࡶࠕ ��

事౛研究の対象となったのは、中つᶍの

日本の〇造業・ࢧーࣅス௻業とした。すな

お「レイスࣈ中ᮧ」⿦ල࣓ーカ⊫⩏、ࡕࢃ

よࡧᐟἩࢧーࣅスをᥦ౪するఏ⤫᪑㤋「ட

の井別Ⲯ」を対象とした。ここでは๓者の

ᴫ要を⾲ 1.に、๓㏙の「もてなし」文化ど

Ⅼによるグ㏙౛を⾲ 2.に♧す。ྛ࿨題᳨ド

の要Ⅼを㏙࡭る。 
P1َ؟র੨ঈঞॖ५ُदमؚব੠્ಅ
॑ঋش५धखञଝ࿔؞ಎ఻のଲ造ૼ୒そ
のुのَ॑஑ُधखथؚ೩঻൹௢ओधの
体धੱषのి়धःअَະ਱ُ॑ઐइथ 
n ೩঻൹௢の体धੱのय़६॑Ⴉघ؛そख
थ体஑षのి়作঵॑ৢखथ൹௢धజ঵
৩のऴोँः॑஥ीؚ൹௢のઓःृমఠ
॑ୂऌؚ൹௢ऊै૎ප૾のઐఌऩन॑ৢ
खथ൹௢のৗञऩॽش६॑ऱऌटघधः
अ਌௢঳体のঢ়બਙ॑ണःथॅऎ؛ 
P2َ؟র੨ঈঞॖ५ُदमؚ೩঻঳য
঳যपి়घॊଝ࿔ಎ఻の਑作؞৹ତૼ
୒॑਄੭धওॹॕढ़ঝ॔شॺ৓ऩऽऔ
प” ಎः॑ତइॊ| ऒटॎॉपेॉؚజ
঵৩の५य़ঝ॑ৈीؚ਒加工のഄఴ৓৉
ୠの༵ॉ॑੅ञचؚ଄ুの঩رਛশपु

਀2.র੨ঈঞॖ५のَुथऩखُધ化৓ଳਡपेॊ્ඉ੶஽(ॖ থॱঅগधધ൴पेॊ)  

 ્ শ ुのतऎॉ੫঵のੱମુのႩख१شঅ५ 

“ະ ਱“ ೩঻ओधのମ体धੱषのৌ  ૢ

“஑”  ଝ࿔ृಎ఻のଲ造ૼ୒ؚ஑पະ਱॑加इਤ化 
୻)َ ೄऎؚৢ気ਙऋेऎؚಎା଀૿ऋ૘ऩःَُाञ৯ुऌोः  ُ

“े そउः”   ೩঻のମ体のಳีؚ॑ওॹॕढ़ঝ॔شॺ਑作पेॉؚऽञ೩঻のੱपुँॊय़६ؚ॑Ⴉघऒधपेॉؚ೩঻のेそउः॑ତइॊ؛ 

“खणैः” 
িༀ঴のঽேधॅधॉ॑୮活खؚ೩঻ृਟ௢॑ம๴घॊৃ॑ౄৰ؛ 
୻) ଽः঴ો॑େ਄ఊ୮30ໟ,૽ যોഢमMARLप,਒ষ඄मৱમ
ை؛ঽ঺੺மのَલৄ਒৛਼ُੀ఩ਓఃஈ॑യਤ,৉ୠのഄఴ୭୆維੅  

“ऴॊऽः” ೩঻঳যऱधॉपి়घॊଝ࿔ಎ఻の਑作ૼ୒の਄੭؛ 
జ঵৩の਒৛఼໧加工ૼ୒の৉षの༵ॉ 

਌௢の 
ঢ়બਙ 

a) 体஑षのి়作঵ৢखथؚ೩঻൹௢のઓःृমఠ॑ୂऌؚৗञऩਦ
౅ঢ়બؚऒोऋऔैपజ঵৩のૼ୒पुणऩऋॊ؛ 

b) ु のतऎॉदमँॊऋؚ૎පのু紙ऩनऊैઌੱ॑ຘऎ؛  
 a)਌௢のৼ൩ਙ bؚ) ਌௢のো౹ॉ 

਀1.র੨ঈঞॖ५(ઙ)の໪ਏ  2010ফ10া র੨෥୙঺শपॖথঅগش  
੫঵੡  
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णऩऑؚউটইख़ॵ३ঙॼঝॳش঒॑નয়॑खथःॊ؛ 
P3: িༀ঴のঽேध਼ੀ఩ਓधऩढञ৉੪ધ化の୮活पेॉ೩঻൹௢॑ம๴घॊৃ॑ౄৰघॊधःअَखणै
ःُ॑ਘ化घॊऒधपेॉ൹௢のਟ௰॑യघ؛ऽञ৉ୠঈছথॻ੼கの਱঱मથચऩ଄঻の౻৷पणऩऋढथःॊ؛ 

 ゎ㔘࡜ホ౯ࡢ࢕ࢹࢱࢫࢫ࣮ࢣ ��

ケーススタディタ計(Eisenhardt 1989; Yin 2009)では、」ᩘ事౛でありㄝ明グ㏙により࿨題の᳨ドを行った。

他の事౛はࢧーࣅス௻業であり、ものづくり系௻業とのẚ㍑ができた。分析༢఩はもてなし事業の関ಀ要⣲

主యとその関ಀ性であり、ゎ㔘基‽は文化的どⅬによるㄝ明グ㏙のጇᙜ性である。データ཰集の方法は、イ

ンタࣗࣅー、現ᆅ調査およࡧ文献調査をే用した。リࢧーチタ計の㉁の評価は、ここでは๭ឡする。理論的

ྵ意は、もてなしᆺ価್ඹ๰の理論構築の➃⥴となることおよࡧSDLに୙足しているᴫ念要⣲の♧၀である。

ᐇ㊶的ྵ意は、「おもてなし⤒Ⴀ௻業」のᴫ念の᰿ᣐづけ࡬のᐤ与がᮇᚅされる。 

�� ⤖ㄽ 

本✏では、ձSDL どⅬともてなしᆺ価್ඹ๰の理論的なリンクの構築の➃⥴をめざし、ղSDL どⅬによ

る論理構築と࿨題タ定を行い、ճᆅ域௻業㸰事౛のケーススタディ(ㄝ明は㸯事౛)を用いて理論的リンクと

ྵ意を得るࣇレー࣒ワークをᥦ♧した。もてなしᆺ価್ඹ๰の࿨題のጇᙜ性᳨ドの可能性を明らかにした。 
௒ᚋ、代理ᗑトップのᐇ⦼の(株)ネッࢶトヨタ༡ᅜや㢳ᐈᐦ╔ᆺで生きᘏࡧる༙ᑟయ周辺機ჾ࣓ーカなど

。の事౛も交え事౛研究を῝めてゆきたい。本研究の対象はᆅ域の中ሀ௻業だけに␃まらないࡳ῭リングࣖࣄ

グローバルࢽッチをめざす௻業や公Ẹ連ᦠをはかる公ඹ事業య等(中ᮧ 2012)にも㐺用᳨ウする価್があると

考えている。 
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