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サ ー ビス ・デザ イ ンへ の接 近

近 藤 隆 雄

る。今 日、世界最大のサー ビス企業は、AT&Tで もシティ

は じ め に バンクで もなく、IBMやGEな ど、もともと製造業に分類

されている企業なのだ。1995年か らIBMは 、情報処理オペ

今 日、サー ビス財をどのようにデザインして商品とする レイションの外部委託の引受け、システム統合、ネ ットワ

か、 またはモノ製品 とサービスとの組み合わせによるト一 一 ク設計、 コンサルティング、教育、製品サポー トなどを

タルなオファー としての商品をどのように設計するかとい 内容 とする 「IBMグ ローバル・サー ビス」 というサー ビス

うサー ビス ・デザ インについての方法論的な関心が一段 と 商品を展開 しているが、これは毎年370億 ドルも稼 ぎ出して

高まっている。 いる注2。(IBMは2004年12月 初めに、パ ソコン製造部門を中

こうした問題意識の背景 として二つの要 因が指摘で き 国の レノボに売却することを発表 して世界に大 きな衝撃 を

る。第1は 、大 きな社会的変化 としてのサー ビス経済化の 与えた。これはIBMが 文字通 り製造業からサー ビス企業

一層の進展である。 へ変身することを意味 している)。GEも ジャック・ウェル

20世紀末において、主要先進国では第3次 産業の生産の チの リーダーシップの下で、既存の業務の廃止、縮小など

ウェイ トが きわめて高 くなってお り、各国のGDPに 占め 見直 しを行 うと同時に、エンジニア リング、 メディア、メ

る割合が、アメリカ、イギ リスでは70%を 大 きく越え、 フ デイカル、ファイナンス、コンサルティングなどのサー ビ

ランス、ドイツは70%、 日本でも60%台 半ばに達 している。 ス分野に事業を拡大 した。その結果、GEキ ャピタルだけで

アメリカでは1950年 代半ばからサービス経済化が問題 とな 純利益10.9億 ドルを計上 し、それは全体利益の39%に 達 し

っていたが、わが国では名 目GDPベ ースで、1960年代半ば ている。(なお、このような動 きは米国の他の製造業でも起

には第三次産業の生産が全体のGDPの 半分以上 を占め る きている。わが国では自動車産業、機械 ・設備、家電の一

ようになった注1。 部などにおいて、主に機械 ・設備の保守サー ビスなど有料

こうした変化は、経済の成熟化にともなって一般消費者 化するという方向で、同様の変革を志向する萌芽 を見るこ

の消費の重点が、物質的なものか らサービスへ、また最近 とができる注3。しかし、コンピューター業界以外ではまだ大

では特に情報関係消費の比重が大 きくなっていることなど きな動 きにはなっていない)。

が影響 している。 また企業においても、商品により一層の 製造業のサー ビス企業化 を推 し進めている原因 となって

効果性の向上を求めるという競争環境の変化に応 じてサー いるのは、第一に、多くの製造業において製品のコモディ

ビス関連業務が増大 した り、効率性向上のためのアウ トソ ティ化が進み、製品の差別化が難 しくなってモ.ノ製品だけ
一シングの拡大などが背景 となって起 きたものである。 こ では利益 を上 げに くくなっているこ とが指摘 されて い

うした傾向は一時的なものではな く、不遇逆的に継続す る る注4。その結果、製造業が主要 な利益訴求点をモノ製品その

変化であって、その結果、 より多様性に富んだ新 しいサー ものか ら製品に付随するサービスへ移動 させ る動 きが生 ま

ビス商品への需要が引 き続 きに喚起 されている。 れているということである。

第2の 要因は先の要因と底流で関連 しているのだが、先 第二に、グローバルな競争の激化 と情報技術の進展が、

進 的な製造業企業におけるサー ビス企業化への動 きであ 企業にコア ・コンビタンスへの集中とその他の活動のアウ

注1鈴 木 多 加 史 ・西 田 稔 編 著 『サ ー ビ ス ・エ コ ノ ミー の 展 開 』3頁 、 お 茶 の 水 書 房2001年

注2StephenW.Brown"TheMovetoSolutionProviders"

MarketingManagementp.10Spring2000

注3朝 日新 聞2002年8月14日 記 事 「製 造 業 『売 っ て か ら稼 ぐ』

注4SBrownop.cit.,p.11
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トソー シング化 を押し進めていること(フ ォーカス ト・フ や 「値引き」を表す。 また経済的な財に限っても、「サー ビ

ァク トリー化)。そのため大 きなサー ビス需要が市場 に生 ま ス経済化」のように社会の特徴 を表 した り、「配送サー ビス」

れつつあ り、それに対応するサービス商品が提供 されるよ のように特定の具体的な経済活動 を表す場合 もある。

うなってきたことがある。(米国では1988年 か ら98年の1(年 では、研究者の間では統一的な定義があるかのだろうか。

間で、全てがアウ トソー シング需要ではないが、 ビジネス 実はこれ も明確ではない。欧米のマーケティング研究者の

支 援サ ー ビス関連 だ けで243万 人 の新 規雇用 が発 生 し 間では、1980年 代 まで研究領域 としてのサービス ・マーケ

た)注5。 ティングの独 自性 を主張するために、モノ生産物 との対比

サー ビス ・デザインの観点か らすると、製造業のサー ビ においてサー ビス固有の特徴 を探 り、それらの特徴 を基盤

ス事業への進出は、顧客の要求の拡大に応えるという自然 としてサー ビスとは何かを明らかに しょうとする議論が盛

な動 きか ら発生 している。機械 ・'設備の保守 ・点検サー ビ んに行われた。 しか し90年代に入 るとサー ビスの定義につ

スは、製造業がすでに所有 している技能 ・技術の商品化 で いての議論は下火になっていった。そ して現在 までに究極

あ り、製造業の提供す る金融サー ビスも自動車ロー ンなど の定義 として合意 された ものは存在 しない と言われ てい

と同 じく、販売過程で顧客の利便性 を高めるものである。 る注7。ある程度共通する合意が確立 しているので、厳密で普

その他 のサー ビス も多 くは、製造業企業の製品に関連する 遍性 をもつ定義 を追求することにあまり実 りがないという

分野か ら派生 している。これらは製造業が自社のモノ製品 一般的理解が研究者の間に広 まっているか らだ と考えられ

の提供 による部分的ソ リューションの提供から、よ り幅広 る。

く顧客のニーズに応えるべ く、サー ビスを付加することに
_・1.無 形財 と しての サ ー ビスよ

って顧客へのソリューションの幅 を拡大 した結果 と考 え

ることができる。 この傾向は、たんに製品その もの を提供 多分、最 も一般的な理解は、物理的な形をもたない財で

するという従来の立場から、 より十全 なソリューションの ある「無形の財」という認識である注8。第三次産業 セクター

提供へ と視点が移動 してい くことを示 してお り、こうした の生産ウエイ トが相対的に増大 したことを意味する 「サー

考 え方の広が りは、新ななサービス商品の開発への関心 を ビス経済化」という表現 もこの考え方に基づいている。社

より高めてい くに違 いない。 会の経済活動 を分類する視点か らの経済学的な見方であ

本論のね らいは、こうした企業環境の変化に対応 して、 る。

現在求め られているサー ビス・デザインの考え方や方法を、 この 「無形財」 という考え方には見過 ごせない欠陥が内

サー ビス ・マーケティングの理論や関連するその他 の視点 包されている。無形財 をサー ビスと定義すると、いくつか

か ら、現時点で可能な範囲でまとめてみるとい う点にある。 の重大な例外が指摘できるか らである。例 えば、特許や著

したが って本論は、将来実現 され るべ き体系的なサー ビ 作権 などの知的所有権 は物理的形態の観点か らは無形だ

ス ・デザイン理論への試論的な位置づけ となる。 が、それ 自体が売買 され所有権が主張できる。サービスの

本質は 「機能」や 「働 き」であ り、これらは生産 されると

1.サ ー ビ ス と は 何 か 。 同時に消滅する。 したがって、機能や活動の所有権 を云々

するのは無意味である。またその機能や活動の源泉(例 え

サー ビス ・デザ インの方法 を論 じる前に、 まずそのデザ ば、人的サービスを提供する人材)は 通常は売買の対象に

イン対象であるサービスその ものについて、その特徴を確 はならない。 この点から考えると、知的所有権の場合は、

認 してお きたい。対象 を明確にしな くては、方法論の検討 無形だが所有権が移転するとい う特性から、モノ製品 と同

も十分な意味を持 ちえないか らである。 じ属性 も持 っていると言えよう。また同様に 「情報」も(モ

筆者が以前指摘 したように、サー ビスという用語ほどさ ノに体化す る前は)本 質的に無形であるが、ある種の情報

まざまの意味で使われる言葉はあま りない注6。ある場合に では所有権が主張でき、したがってサー ビスに含めるのは

は接客員の 「精神的構え」 を意味 し、ある時には 「無料」 適当ではない注9。このように、サービスの定義 を無形財 とす

注5米 労 働 省"EmploymentOutlook"・ 経 済産 業 省 資 料 『サ ー ビ ス 経 済 化 の 現 状 』 平 成14年2月27日7頁

注6近 藤 隆 雄 『サ ー ビ ス ・マ ネ ジ メ ン ト入 門』p.20生 産 性 出 版 、1995年

注7CGronroosServiceManagementandMarketingp.46J.Wiley2000

注8「 無 形 の 財 」 と い う 表 現 は 、 生 産 物 は 普 通 有 形 だ が 、 そ の 内 無 形 の もの に 限 定 し て サ ー ビ ス と 呼 ぶ と い う発 想 で あ る。 シ ョス タ

ッ ク は 、 無 形 性 とは 形 容 詞 で は な く状 態 を表 す の で 、有 形 物 と無 形 の サ ー ビ ス とは 異 な っ た 状 態 を あ らわ し、並 立 す る も の だ、 と

主 張 す る。G.LShostack"BreakingFreefromProductMarketing"JournalofMarketingvol.411977

MBSReviewNo.1(12)
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る見方は、単純 明快 とい う利点 をもつ ものの、大雑 把す ぎ て しまう とい うことであ る。

る定 義 であ り厳 密性 を欠 くと言 え よ う。 上原 の指摘 は、サー ビス商 品の デザ インの立場か らも納

つ ま り、無 形財 とい う規定 の仕 方 では、概 念の外延 が広 得 で きる。商 品の デザ イ ンは 「どの よ うな人達 に対 して」、

す ぎて、 その内包 た るサー ビスの特質 を特定 す る ことが 困 「どの よ うな内容 の消 費のために」 の二つ の契機 を当然含

難 に なって しま うとい うこ とであ る。 これで は とて もデザ まなければ な らないか らであ る。 この よ うなセ グ メン テー

イ ンの対象 と しての定義 とす る ことはで きない。 シ ョンや ポ ジシ ョニン グを含 んだサー ビス商品 をデザ イン

す るには、現 実の経営 活動 として、 よ り具体 的 に内容 を把

2・ 機 能 と して の サ ー ビスzき るよ うなサ _ビ スの議 が必要 とな る.

次 に 比較 的 カバー す る範 囲は広 い力乳 本質 を突 いてい る3
.活 動 と して の サ_ビ ス

定義は 野村 清の ものであ る。 野村のサ ー ビス概 念は、曖 昧

さの少 ない明確 な もので あ る。 彼は、 利用可能 な諸資源 を サー ビス概 念の 明確 化が一般化 していな いわが国の状況

「もの」と呼ぶ。 「もの」は、人、物 、 システム を含む。 つ に対 して、欧米の研 究者 の間ではほぼ共通 の理解 が成立 し

ま り 「もの」 はス トック し得 るすべ て を指す。 サー ビス と てい るこ とを先 に指 摘 した注'2。た また ま手元 にあ る1995年

は 「ものが有用 な機 能 を果 たす その働 き」 であ り 「ものが 以降 に米 国 で 出版 され たサ ー ビス ・マ ー ケ テ ィン グの大

使用価値 を実現 す る過程」だ として いる。 また人 以外の 「も 学 ・大学 院用 のテ キス トにお いて、サ ー ビスの定義が どう

の」 を市場 で売 買す る場合 、 これ を 「物財」 と し、サ ー ビ な され てい るか を引用す れば、以下 の通 りであ る。

ス が売 買 され る場合 「サ ー ビス財」 と してい る。つ ま り交 ・ザ イ タムル とビ ッ トナー(2000):サ ー ビスは行為 、プ

換客体 としての 「サー ビス」は野村 の場合 は 「サ ー ビス財」 ロセ ス、パ フォーマ ンス であ る注13。

な のだ注lo。 ・ラス ト、 ザホ リック、ケ ニングハ ム(1996):一 方 が他

野村 の定義 に したが えば、 モ ノであれサー ビスであれ、 方へ 提供 す る本質 的に無形の行為 、パ フォーマ ンスで

すべ ての商 品の購入 はサ ー ビス(機 能)の 消費 とい うこ と あ り、所有権 の変 更 を伴 わない もの であ る注to。

に な る。商 品の需要者 に とって は、 こ うした見方 は感 覚的 ・ラブ ロ ックとライ ト(2002):サ ー ビスは経済的 な活動

に納得 で きるもの だ。 であ って、価 値 を生 産 し、あ る時 と場所 にお いてサー

上 原 は、 野村のサー ビス概念 につ いて、そ の独 自性 を高 ビス の受 け手 または所有物 に対 して望 ましい変化 を生

く評価 しなが らも、 以下 の よ うな批 判 を加 えてい る。つ ま む とい うベ ネ フィ ッ トを提供 す る もの注'5。

り 「野村氏 において は、 サー ビスが 「もの」へ体 化す る際、 共通 してい るの は、 サー ビスは活動 または行 為 であ る と

会 計 とか企 業 といった経 済主体 の果 たす積極 的な役 割が拾 い う点で あ る。

象 され て しまってい る。...確 か に、物 お よび システム は使 わが国 の研 究者 は どう考 えてい るの だ ろうか。上 原 は次

用 価値 の実 現過程(サ ー ビス)と い う機 能 を発揮 す る契機 の ように述べ て いる 「あ る経 済主体 が、他 の経済 主体 の欲

を内包 してい る。....し か しこの こ とは物 や シス テムが 直 求 を充足 させ るため に、市場 取引 を通 じて、他 の経済主体

ちにサー ビス対象 に対 して その よ うな機 能 を遂行 す るこ と その もの の位 相、 ない しは、他 の経済主体 が使用 ・消 費す

を意味 す るわけ ではな い。 その遂行 のため の条件 を有 して るモ ノの位相 を変化 させ る活 動その もので ある」 と注16。上

いるにすぎない〕注"。この批判は、サー ビスの定義が存在論 原の定義の方が先行 して行われているが、上記のラブ ロッ

的な問題意識か ら行われると、客観的 ・本質的な規定が優 ク等の もの とほ とんど同じである。.

先 し、経営活動 として位置付けるという視点が希薄になつ 筆者の定義は次のようなものである。「サー ビス とは価値

注9野 村 清 『サ ー ビ ス産 業 の 発 想 と戦 略 』 電 通1983年42頁

注10前 掲 書38～9頁

注11上 原 往 彦 「サ ー ビ ス 概 念 とマ ー ケ テ ィ ン グ戦 略 」 『経 済 研 究 』明 治 学 院 大 学 「第87号1990年p.76上 原 は 、 サ ー ビ ス に お い て 生 産

活 動 そ の もの の 提 供 を受 け る 場 合 、 そ れ が 他 の 経 済 主 体 の 活 動 で あ る た め に 、受 け 手 は こ れ を全 的 支 配 下 に は 置 け な い 。 そ こ で 与

え 手 と受 け 手 との 間 に 「相 互 制 御 関 係 」 が 発 生 す る、 と して い る。

注12飯 嶋 好 彦 『サ ー ビ ス ・マ ネ ジ メ ン ト研 究 』p。2～3文 真 堂2001年

注13VA.Zeithaml&MJBitnerServiceMarketingp.22000McGraw-Hill

注14RT.Rust,AJ.Zahorik&T,LKeininghamServiceMarketingp.i1996HarperCollins

注15C.Lovelock&L.WrightPrincipleso}ServiceMarketinganaManagementp.62002PrenticeHall

注16上 原往 彦1990前 掲p.76
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創造的な活動、プ ロセスその ものであって、市場取引の対

象 となるもの」である。

「市場取引の対象」 という限定がついているのは、価値

創造的な活動であっても、 自己消費のために自家生産 され

るサー ビス的な活動がかなり多く存在す るからである・例 シ デ プ サ

えば家庭での家事 ・育児や趣味的な活動などである。つま ス リ ロ1

ビスに限定して考え・・いう・とであ・.ぺ1ダ クト 怒

り、経営活動の観点が ら市場で取引される財 としてのサ_テ バ モ ノ'プ ロ ダ ビ

4.サ ー ビス商 品 とは な にか

さて、以上でサー ビスは価値創造的な活動そのもの と定

義 した。 したがって顧客に具体的に提供 されるサ_ビ ス商 サ ー ビス 環 境

品とは、設定 された目的を実現するために必要な活動を組

み立て・一つの具体的プロセスにすればよいことになる。 図1サ ービス商品の品質構成要素(ラ ス トとオリバ_)

しかしサー ビス商品のデザ インにはまだ触れてお くべ き必

要な要素が残 されている。(こ の場合、「商品」 とは、購買 品、等)な どを無視 して活動 だけを議論することはできな

の顧客接点における企業 オファー全体 という意味で使用す いということである。

る。モノ製品は工場でつ くられるが、商品は顧客接点に置Rustと01iverは 消費者がサー ビス商品に対 して評価す

かれなければ商品ではないか らである。つまり商品には便 る品質要素 として次の4つ を上げている注17。

用価値 と交換価値の両方が必要 なのだ。)① サー ビス ・プ ロダク ト

例えば、理髪店の理容サー ビスを考 えてみると、このサ ②サー ビス ・デ リバ リー ・システム

ービスを構成する活動 ・プロセス とは、洗髪、カッ ト、ひ ③サービス環境

げ剃 り、形 を整 える仕上げ作業などである。 しか しこうし ④ モノ ・プロダク ト

た活動 を実行 してい くためには、理髪師を別 にして も、顧 「サービス ・プロダクト」 とは、消費者が購買 を検討す

客は理容用のイスに座 り、洗髪にはシャンプーを使 い、カ る際に考慮するサー ビスその ものの内容のことである。サ
・ットにはバ リカンやハサ ミ

、ひげ剃 りにはカ ミソリ、石鹸、・ 一 ビス提供者が口頭で説明 したり、パンフレッ トに載 った

ブラシ、タオル、ローションなど、そして仕上げには櫛や サー ビス ・メニューの説明な どか ら、消費者が思い描 くサ

ドライヤーなどを使 う。つ まり理容サー ビスの活動には、 一 ビス内容を意味する。重要 な点は、このサー ビス ・プロ

さまざまの物的な道具が不可欠であ り、整髪料 を消費し、 ダクトとは、顧客が現実に経験するもの とは違 う「理論値」

理髪店 の店内の物理的環境や顧客の気持 ちをな ごませ る 、だという点である。肺ガンの患者が受ける医者の治療計画
・BGMや 花などを必要 とする。こうした物的な道具類や整 や旅行代理店の係員が説明す るパ ック ・ツアーの内容など

髪料、店内の環境等は、理容サー ビスの実現に必要なだけ が例 として考 えられる。これらはサー ビスが提供 される実

ではな く、その場、その時間の顧客の トータルな経験の善 際場面では、さまざまの理由から内容が変更された り、追

し悪 しを左右す る。理容サー ビスを消費するとは、こうし 加、削減 された りする。環境が安定 し、予想外のヴァリア

た全体的なサー ビスを体験す ることにほかならず、顧客の ンス も発生せず、関係者が最善 を尽 くすことが前提で提供

サー ビスに対する評価は、このサー ビスの消費に関連す る されるサー ビス内容のことである。生産者から提供 される

全ての経験に対 して行 われる。 こうした商品情報を抜 きに しては、われわれはサー ビス商

つま り、サービスの本質は価値創造的な活動であるとし 品の購入を決定することはできない。 したがって、サービ

ても、ひとたびそれ を消費者が、企業の提供する トータル スのデザインとはこのサービス ・プロダクトのデザインが

なオファーつ まり商品 として消費する場合、その生産に必 .中 心 となる。

要な物的な要素(例 えば、 レンタカーの自動車)や 環境(大 二番 目の 「サービス ・デ リバ リー ・システム」 とは、サ

学の教室)、サービス商品の一部 として顧客に手渡 されるモ ー ビスを生産 .し、顧客に渡すために必要 とされる、施設 ・

ノ製品(レ ス トランでの料理や医療サー ビスにおける医薬 道具、人材、情報 システムな どの生産要素の作 り出す シス

注17RT.Rust .andRLOIiverServiceQualityp.11SagePub.1994
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テムのことであ り、消費者はこのデ リバ リー ・システムと の主張を支持するであろう。 しかし 「サービス商品」 とう

の相互作用の中で実際に提供 されたサー ビスを経験するこ たうためには、サー ビス商品と他の商品を区別す る基準が

とになる。つまりこちらはサービスの 「現実値」である。 必要となる。それは、①その商品の主要な使用価値(コ ア・

サービスの生産には、顧客に直接接するフロン ト・ステー コンセプ ト)が 、主に経験的 な性質をもち、同時に、生産

ジと顧客には接 しないが裏でフロン トを支えるバ ックステ と同時に消費される特徴 を持つ企業オファーの場合か、②

一 ジ(例 えば、 レス トランの厨房)が あるが、サー ビス ・ 顧客の所有するモノ、システム、情報などに対する価値増

デ リバ リー ・システムは、 このフロン トステージとバ ック 加的活動であ り、その活動 自体の提供 を主な目的 とす る商

ステー ジの両方 を含む。ただ し、顧客が実際に体験するの 品の場合において、①②のどちらか、または両方を含む も

はバ ックステー ジの活動に支 えられたフロン トステージで のである。なお、第一の規定 については、モノ製品では、

の経験である。 購入後、その機能の消費 を延期でき、または随時使用する

「サービス環境」は、顧客がサービスを消費する具体的 ことによって、その物理的財 を減耗 または破壊す るという

な場面、環境 をさしている。顧客がサー ビスを経験する場 特徴 を持つ注18ことに対比 される。

の持つ条件は、顧客のサー ビス評価に大 きな影響 を与える。

病院や ホテルの部屋は見栄え良 く清潔でな くてはな らなII.サ ー ビ ス ・デ ザ イ ン の ア プ ロ ー チ

い。真夏に冷房のない教室で勉強するのは大変である。 レ

ス トランの内部は静かな雰囲気が好ましく、工場のような デザインの対象 としてのサービスの内容 を確認 した うえ

騒音の中では落ち着いて食事 をすることはできないであろ で、サー ビス ・デザインのフレームワー クの検討に入 りた

う。 また、サービス環境 として、 リゾー ト・ホテルや温泉 い。

旅館の場合にように自然的な景観 も重要な場合がある。サ サー ビス ・デザインは、 まず既存のサービス商品を改善

一 ビス環境はサー ビスそのもの とは独立したものだが、サ し、価値 を高めるイノベーティブなアプローチと、新 しい

一 ビスの消費を促進 した り阻害 した りする力 を持 って い サービス商品を開発するヒュー リスティクなアプローチの

る。サー ビスは形のない活動であるが故に、提供 される場 二つに大別できる。

の条件が評価 を大 きく左右するのだ・A
.イ ノベ_テ ィブ.ア ブ 。一 チ

最:後の 「モノ ・プロダクト」は、サービスの消費にあた

って、消費者が受け取 る物的な要素である。.レ ス トランの1.顧 客価値のアプローチ

コア ・コンセプ トは食事その もの(つ まり食べ る事)で あ 顧客は、商品に何 を望んでいて、 どの部分 を評価するか

って料理ではない。 しかし料理の味、温度や見栄えは食事 を明らかに し、改善点 を探るアプローチである。他のフレ

の経験の質を決定的に左右する。病院でもらう薬品、コン ームとも関連するサー ビス ・デザインの基本的なフレーム

サルタン トが提出するレポー トのでき具合、これらも関係 ワー クと位置づけ られる。

するサービスの質に大 きな影響 を与える。(1)価 値 とはなにか

サービス・デ リバ リー ・システム、サー ビス環境、モノ・ 顧客価値 を明らかにする前にそもそも 「価値」 とはなに

プ ロダク トはすべて顧客の実際の経験 を左右す る内容だと を意味するかを簡単にまとめておこう。 まず広義には、 白

いう点で、たんなるアイデアであるサービス ・プロダクト 分に とって大切だ ・重要だと信 じている性質、特徴のこと

とは異なっている。'で ある。

ラス トとオ リバーの図をここで引用 したのは、サー ビス 価値は、自分の心的システムの中にある主体的価値 と対

商品 とは彼 らが品質要素 としてあげている4つ 全てが含 ま 象の属性 としての客体的価値に分かれる。主体的な価値に

れるという点 を強調するためである。サー ビスのデザイン は、幸福、愛、正義、平和 といった自分 にとっての理想や

とは第一義的にはサービス ・プロダクトの設計 であるが、 実現をめざすべ き絶対的な価値などがあ り、 また社会化の

サー ビス ・プ ロダク トを実現する他の3つ の要素 もしっか 結果われわれが身に付ける社会の規範やルールを含む社会

り考慮 しておかなければならないからである。 学でいう価値観 も含まれる。

なお、このようにサービス商品をとらえると、すべての 客体的価値 とは、まず主体の価値 を反映 した客体の特徴

商品はサー ビス商品だとい う主張 もなりたつ。特に、先に である 「美 しさ」、「魅力」 といった心理的 ・哲学的価値が

ふれた二番 目の 「機能 としてのサービス」 という見方はこ あり、 もう一つは市場での取引を前提 とする経済学的な価

注18上 原 征彦 『マーケティング戦略論』5頁1999年 有斐閣
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値が南る。経済学的な価値には金や ダイヤモン ドのごとき 精神的コス ト:取 引の交渉でのス トレス。

市場におけ る稀少性の生む価値、個人にとっての効用であ 感覚的コス ト:気 にかかる不快な騒音や部屋の汚れ等。

る使用価値、および需給関係を前提 とす る交換価値がある。(4)デ ザイン ・アプローチ

経済学的価値は客観的な印象 を与えるが、本質は主体が客 顧客価値フレーム ・ワー クを利用 したサー ビスのデザイ

体にどんな価値 を見 るか という主観的な評価が核 となる。 ンは、特定のサービス商品の顧客価値 を高め るための どの

② 顧客価値 要素 を改善 したらよいか、 とい う発想 を基盤 とする。それ

顧客価値は、消費者が特定の財に対 して評価する価値の は以下の ような二つの方法によって可能 となる。

ことであり、使用価値 と交換価値の両方 を含んでいる。つa .分 子 を大きくする

まり一つは、特定の財についての顧客にとっての誘因力 ・ 結果品質の向上には、レス トランのようにモノの消費も

魅力の大 きさであ り、これは使用価値が反映する。第二の 重要 な場合には、料理の質を高めて美味 しくする、関係す

側面は、こうした価値は、顧客が商品の消費によって獲得 る製品の性能 を良 くする(タ クシーや レンタカー)。医療サ

する効用 とそのために支払った犠牲(費 用)と の対比によ 一 ビスであれば、治癒率 を高める、といったことである。

って決 まる(交 換価値)と いう側面である。取引 とは自分 従来から製品のイノベー ションはこの部分 をめ ぐって行わ

の持っている価値(お 金)と 商品の価値の交換だか らだ。 れて きた。

(3)顧 客価値の公式 過程品質については、経験部分の質の向上、対応す る接

顧客価値は、次の公式注19によってその要素 と要素間の関 客員の態度の改良、適切な情報提供や利便性の向上、刺激

係が概念的に表現 される。分子部分 はその商品か ら得 たも 的で楽 しい授業の実施 などサー ビス提供過程での顧客の体

のであ り、分母部分 は支払ったもの、犠牲に したものであ 験部分 をさまざまの視点か ら質 を高め ることが眼 目であ

る(な お、 この公式は要素の概念的関係 をあらわそうとす る。本文で整理 したフレームワークの大部分が、購買費用

るものであって、厳密な数式ではない)。 の削減も含めて、この部分 と関連するものである。

①結果 品質:そ の商品が どれだけ顧客の具体的欲求 を充b .分 母を小 さくす る

た したかで決 まる。医療サー ビスを受けて、病気が治癒 し 価格については一般的には低めた方が顧客価値は高まる

たか、 レス トランの料理は美味 しか ったか、エステティッ が、価格には品質表示機能やブラン ド維持機能 もあり、低

クサー ビスで:体重が減少 したか、 といった結果に対す る評 めた方が常に良い効果を生むかどうかは状況に応 じて異な

価である。 る場合 もある。購買訴求の方法 としてはよく利用され るア

②過程品質:そ の商品を消費する過程での快適 さ、便利 ブローチだが、全体的なサー ビス ・デザインの一部 とはな

さ、提供者の態度 などによって左右 される。飛行機の旅は って も、価格の低減だけでは、'サー ビスのイノベーション

快適だったか、歯医者の治療は痛 くなかったか、 といった とは呼べない。

サー ビス提供過程での品質である。 入手コス トを低め る工夫をす ることは、サー ビス ・デザ

③価格:そ の商品の価格についての金銭的 コス トであ インの大 きな検討領域 となる(な お、入手コス トは分子部

る。 分の過程 品質の裏返 しでもある)。便利な立地、入 りやす く

④入手コス ト:そ の商品を入手す るための支払った価格 広い駐車場、24時 間の営業、見つけやすい品揃え、時間の

以外のコス トで、金銭的、時間的、肉体的、精神的、感覚 かからない支払い、探索情報の提供。顧客の必要に合わせ

的コス トなどが含 まれる。購買費用 ともいわれている。例 たアソー トメン ト等々など、顧客価値向上の観点か ら検討

えば、以下の ようなコス トである。 すべ き余地はかな り広いと思われる。最近広 まっているイ

金銭的コス ト:お 店に行 くための交通費 ンターネ ット・ショッピング/バ ンキング、 また銀行の

肉体 的コス ト:歩 いて行かねばならない。荷物 を持つ労ATMの 利用等はこの部分の コス トを大幅に引き下げたこ

力等。 とが主要な ドライバー となっている。

このように顧客価値アプローチは、価格以外の顧客価値

顧客価値 一 結果品質+過 程品質 の徽 要素 を、価イ直の向上の観点か ら瀬 客の立場にた・価格
+入 手コスト て再検討 し工夫することによって、サー ビス商品のデザイ

図2顧 客価値の公式(ヘ スケット、サッサ_、 ンにさまざまの示唆を与える大 きな可能性 を持っている。
シュレシンジャー)医 療サー ビスの場合 を考えてみよう。医療サービスの「結

注19J.LHeskett,W.ESasserJr.&C.W.L.HartServiceBreakthroughs1990FreePresspp .2-15
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果品質」は、医療の中心課題である治療効果の向上によつ る。

て高め られる。医学や医療技術の急速な発展によって、従 グルンルースは、企業の トータルなオファーの内 「テク

来は治療不可能であった疾患が治療可能にな り、また治癒 ニカル」なアウ トプッ トを生み出すことに関係する要素 を

率 も向上 している。医療の結果品質の向上は止まるところ ① コア ・サー ビス、②促進的要素(モ ノとサー ビス)お よ

を知 らないかのようである。 び③支援的要素(モ ノとサービス)に 分けている注20。

医療の 「過程品質」 もまた医療技術の発展によって太 き 「コア ・サー ビス」とは、そのサー ビス商品の基本的な

な影響 を受けている。従来はつ らい体験を我慢 しなければ 目的に関するもので、医療であれば治療、旅客飛行機であ

ならなかった検査の領域で、CTやMRIと いった低侵襲の れば、 目的地への安全 で高速な移動などである。 これらは

技術によって診断がかなり楽に、 また正確になってきた。 そのサービスのテクニカルな達成 目標である。

治療分野で も内視鏡手術のように患者の負担 を大き く軽減 「促進的なサプサービスやモノ要素」 とは、 コア ・サー

する方法が取 られるようになってきている。最近はまた、 ビスの遂行 を助けるサブ ・サービス、例 えば、大学におけ

「患者様」 と呼ぶのが一般的になってきたこ とが象徴する る事務局サー ビスや図書舘などがある。モノ要素では銀行

ように、患者に対す る医療関係者の態度にも改善の兆 しが のATMの 機械などが上げられる。つまりコア ・サービス

出てきた。 の達成に必要 とされるさまざまの補助的なサービスと物質

医療サー ビスの入手 コス トの削減は、 この分野の大 きな 的なシステムや要素である。

デザイン項 目である。特に、待 ち時間の問題は大 きく取 り 「支援的なサブ ・サー ビスやモノ要素」は、コア ・サー

上げられることが多い。一部の病院では、電子カルテ化に ビスの質を高めた り、差別化を実現するための必要な周辺

ともな うオーダーシステムの実現や、バ ランス ト・スコア 的なサー ビスや モノ要素である。ホテルにおけるレス トラ

カー ドやシックス ・シグマ といったオペ レーション関係の ン、旅客機での映画や音楽の提供、大学での学食などが例

改善手法が使われ ることで大 きな改善を達成 している。医 としてあげられ、モノ要素は例えば、機内食やホテルでの

療技術の向上に ともなって肉体的な苦痛その他の肉体的 コ 宿泊の際に提供されるアメニティー類などである。

ス トもじょじょに見直されている。今後は患者の精神的な 次に、サー ビス ・オファーの機能的な側面(い かに提供

コス トへの関心 も高まってい くに違いない。このように医 されたか)に 関係す る要素(過 程の側面)が ある。サー ビ

療サー ビスの質の向上は全体 として進展 しつつあるが、顧 ス消費に関連 してこの機能的な側面が重要 なのは、サー ビ

客価値のフレームを利用す ることでその品質の構造をより スの特徴である生産 と消費同時性から、実際のサービス提

明確に把握することが可能 となる。 供は顧客の消費プロセスの中で展開す るからである。モノ

2.過 程品質(機 能的側面)に ついての新 しい見方。 製品は、在庫することがで き、移動す ることもで きるので、

イノベーティブ ・アプローチの二番 目は、内容 としては 消費者はあらか じめ購入 して、自分の都合のよい時に消費

顧客価値 のフレームの入手 コス トの部分 に関係す るのだ することができる。 しか し、サービス消費の場合、顧客の

が、今 までは、ほ とんど目が向けられることのなかったサ 嗜好、時間的 ・場所的 ・肉体的条件お よび支払い可能な金

一 ビス部分の取引 コス トの削減に主に関連す る議論であ 額 などから作られるその場その時の顧客の「消費 システム」

と対応 しなければならないからである。

顧客の消費システム との関連で考慮 しなければならない

コァ.サ_ビス'要 因として、ペ リーは、①サービスへの接近可能1生、②顧

一
瓢▲ 灘 一 難 甥蹴ll鰻1雛:ll
またはモノ またはモノ 体 的な要素 を整理 し分類 して いる研 究 は少 ない。

さて、機能的側面を構成する三つの部分について、グル

ンルースは次のような具体的要素 を例示 している注21。

顧客参加 ① サー ビスへの接近可 能性:

図3拡 張 されたサー ビス ・オファー(グ ル ンルース)・ 従 業員 の数 とスキル

注20C.Gronroosibid.,p.168

注21ibid.,p.169
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・営業時間、タイムテーブル、仕事の遂行に要する時 ことである。この発想は、 これまでのサー ビス ・デザイン

間、アポの容易 さ の対象 を拡大 し、真の トー タル ・ソリュウションの提供へ

・草地 近づ く大 きな可能性 を内包 している。

・サービス施設の内部 と外部(快 適 さ、広 さ、使いや ごうした発想の具体例 として金型部品の商社である ミス

す さ、駐車場など)'ミ の場合 を見てみよう。

・道具、設備の使いやすさ、パ ンフレットの分 か りや ミスミは顧客(ユ ーザー)の ニーズ調査を行 って次の5

す さ、書類等への記入の しゃすさ つ ソ リュー ションが求め られ てい るこ とを明 らか に し

・顧客のア クセスを可能にするIT技 術の充実度、使 た注23。

いやすさ ①部品発注に際し、部品図を描かな くて もすむこと。

・サー ビス ・プロセスに同時に関わる顧客の数 と顧客 ②購入部品を自社で追加工する必要がないこと。

の知識 ③納入業者一社ですべて間に合 うこと。

②顧客参加:④ 一本、一個 でも必要な量だけ供給 して くれること。

・情報の提供、書類への記入、 ウェブサイ トの利用 ⑤納期が短 く、確実 なこと。

・顧客のサー ビス ・プロセスへの参加準備状況 と動機 これ らは、部品が納入されるという結果は同じで も、そ

付 け、納得性 れが どのように実行に移 されるか、つ まりサー ビスの過程

③相互作用:(機 能的側面)を 問題に している。

・従業員 と顧客 とのコミュニケー ション これに対 して ミス ミは顧客に対 して次の保証 を約束 して

・組織の物的、技術的 リソースとの相互作用 いる注24。

・システム との相互作用(待 機、支払、IT、 電話、修 ・商品保証(顧 客が必要 とす る部 品を見つける)

理 ・保全、予約、苦情などの各 システム)・ 供給保証(ね じ1本 、1個 でも)

・プロセス内での他の顧客 との相互作用 ・価格保証(カ タログにのった値段で、量に関わらず)

こうした項目は顧客か ら見た場合、主に企業の提供する ・納期保証(必 要な期限までに)

マーケティング ・ミックスの展開の仕方が影響す る。実際 この保証 を実現するために ミス ミは販売方法を従来の営

場面では、注文 ・請求 ・支払い手続 き、クレーム処理、マ 業員が顧客から注文を取 る方式 をカタログ販売に切 り替え

ニュアル作成、クライアン ト従業員の訓練、質問への対応、 て①のニーズに応え、②については、納入メーカーにカタ

アフター・サー ビス、保証、モノ製品が絡めば配送、梱包、 ログに載った半製品を在庫することを求めた。半製品なら

といった一般業務、つ ま り 「請求 できない隠れ たサー ビ 追加加工す ることも短時間でできるし、手間 も掛か らない。

ス」注22の現実の形態によって左右 され る。顧客の全体的な このように ミスミはメーカー まで巻 き込んで、保証 を実

消費システムを対象 とした場合、これ らの隠れたサービス 現するためのシステムを構築 して、顧客に対するサー ビス

を顧客志向へ転換 し、その方向で設計 し直すことによって、 の機能的な価値 を高めて成功 している。

グルンルースが指摘する品質の一方の側面、つ まり顧客が3.サ ー ビス ・ロジスティックス

「いかに(how)」 に消費するかに対応する機能的な品質を 三番目の設計要素 も、入手 コス ト(購 買費用)の 削減に

向上す ることができる。 関連 している。

この考 え方の特徴は、 これまでサー ビスのデザインとい 入手コス トとは、その商品を入手するために顧客が支払

う場合、サービス活動のテクニカルな側面であるコア ・支 わな くてはならない諸 コス トの ことで、具体的には先に説

援 ・促進の3種 のサー ビスが構成するサービス ・パッケイ 明した金銭的、肉体的、時間的、精神的 コス トのことであ

ジが主な対象 となっていたのに対 して、マーケティング ・ る。過程 品質の裏返 しの側面でもある。

ミックスの具体的展開 と考 えられてきた顧客接点での一般 ペ リーは、 こうした消費者の機会費用である入手 コス ト

業務 を、明示的に顧客へのオファー と捉 えて顧客志向的な を引き下げ ることをサービス ・コンビニエンスという概念

デザインを求めている点であ り、 この部分 こそがサービス で説明 している。

品質の機能的側面(い かに消費す るか)だ と主張 している サービス ・コンビニエンスとは 「サー ビスの購入や利用

注22ibid,,p,2

注23鈴 木 直人 『ミス ミの企業家集団経営j37頁 ダイヤモン ド社1996年

注24前 掲 書39頁
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サービス ・デザインへの接近

に関連 して消費者が求め られ る時間 と努力につ いての認 トではなく楽 しみのための投資だから、問題 にならないが、

知」注25であるとして次の5つ を挙げている注26。 移動のための電車や飛行機に乗っている時間などは短 い方

① 決定に関するコンビニエ ンス がよい.こ の点、豪i華客船によるクルーズなどとは意味が

顧客が購買 を決定す るのに必要な情報処理についての コ 異なる。

ンビニェンス。 消費場面でのコンビニエンスは、全体のプロセスの核に

サービスはモノに比べて事前に品質が分か りに くく比較 なるので、この部分が劣 っていると大きくネガティブな影

購買が難 しい。 したが って、購買 リスクが高い。だから、 響を持つ。例えば、何 らかの理由で映画が中断 してしまつ

分か りやす く簡潔な情報提供が大切 となる。内容、品質、 たり、電車が途 中で止まってなかなか動かなかったり、保

特徴 をできれば他の商品と比較できる形で情報提供するこ 険金の請求 を して も長期間反応が ない といった場合 であ

とが望 ましく、パンフレッ トなどの表現において上手な工 る。最近、ある保険会社が顧客か ら連絡 を受けてから保険

夫が必要 となる。 金 を支払 うまでの期間をできるだけ短 くす るといった改善

② アクセス ・コンビニエンス を行 うことを発表 していたが、このコンビニエンスに関わ

先にサー ビスの機能的側面に関連す る要素 として述べた る改善である。

「接近可能性」 と対応 している。サー ビスを利用するため ⑤消費後のコンビニエンス

に使わなければならない時間や労力をどのように削減でき サービスを消費 した後で、なんらかの理由で企業 と連絡

るかに関係する。特に対人サー ビスでは、営業時間内にサ をとらなければならない場合のコンビニエンス。製品の修

一 ビス提供場所に行か なくてはならないから、 この コンビ 理、メンテナス、交換、クレームなどの場面が考え られ る。

ニエンスが重要 となる。立地や営業時間、駐車可能性、ITク レーム対応は、 どのステージにおいて も起 こることが考

や電話による遠隔での処理が可能か といった点が問題 とな えられるが、必要な時間 と努力が少なければ少ない程、顧

る。 客はより満足することが分かっている。

ATMは 広 く機械が設置され ることでアクセス ・コンビ クレーム対応では、それ以前の経験がどんなものであれ、

ニエンスを向上 した。また、東京のMKタ クシーは携帯で 強い印象を与えてしまうので非常に重要である。一般的に

呼び出した地域の地図のどこにクシーが居るか を表示でき 言えば、 クレームを伝 えやすいコミュニケーション ・チャ

るようにして、特定のタクシー を選ぶ と、タクシー内の電 ネルを用意 してお くこと。いったんクレームが起 きた場合

話に直接繋がるシステムを構築 して、アクセス ・コンビニ には、迅速、的確に誠意を示 しなが ら対応することが重要

エンスを大 きく向上 している。 である。

③取引に関するコンビニエンス ペ リーの研究では、これ らのコンビニエンスは、(1)サー

購入を決定 してもサービスを消費するには、(サー ビスの ビスの特徴(顧 客にとっての重要性、労働集約性(も つは

種類によっては前後するが)、 取引(つ まり支払い)を 済 ま ら人なのか、楽 しみの要素など)、(2)企業に関する要因(サ

せ なければならない。 よく問題になるのは、スーパーや レ ー ビス環境、企業ブラン ド、サー ビス ・システムのデザイ

ス トランでの支払いのための待 ち時間である。 インターネ ン等)、(3顧 客の個人的特徴(時 間感覚、時間的制約、共感

ッ ト販売では、動 きが遅 くて8秒 以上かかると多 くの消費者 性、経験等)に よって影響 される。また企業がその場面で

は支払いを止めてしまうという調査がある。 どの程度の統制力 を持っているかの認知によって仲介され

BtoBや サービスの種類によっては、あま り問題 になら サービス評価 を左右することを指摘 している。

ないことが多いが、個人消費の場合は、時間消費を短 くし サー ビス ・コンビニエンスの研究は、 まだ要素間の関係

たいという欲求は大 きい。 また消費者は一般に、ア クセス が具体的に特定 されるまでには進んでいない。 しか し、コ

や決定のコンビニエンスに比べ て、取引コンビニエンスの ンビニエンスの視点がサー ビスのデザインという目的に関

労力や時間を過大に見なす傾向がある。 連 して重要 な変数 となることは明らかであ り、今後このテ

④消費場面の コンビニエ ンス ーマの研究が進むことによって、より具体的なサービス ・

サー ビス消費の自体 にかかる時間や労力に関係す るコン デザインへの示唆が得 られることが期待 される。現段階で

ビニエンス。 は上述の5つ のステージごとのコンビニエンスを一種 のチ

テーマパー クや映画の場合の過程にかか る時間は、コス ェック リス トとして、顧客の消費システムを前提 に検討 し

注25LL.Berry,K.SeidersandD.Grewal``UnderstandingServiceConvenience"JournalOfMarketingvo].66,July2002P.4

注26ibid.,
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工夫することによって、新 しいデザインの可能性を見いだ 顧客はこうした選択肢の中か ら自分が必要 とするものを遷

す ことができよう。 ぴ、 自分だけのコンピュー タを手にすることができる。他

B.ヒ ュ_リ ステ ィ ック.ア ブ 。_チ に もシチズン時計のマイクリ(現 在は製造 してレ'ない)な
どがある。同様の発想は、選択の幅の差はあれ、自動車産

二番 目のサー ビス ・デザインのアプローチは、いわば、 業など多 くの製造業ですでに取 り入れ始め られている。

まだ存在 しない新 しいサー ビス商品の開発に焦点を当てた ②製品の利用できる状態 と顧客のマッチング

ものである注27。 製品を利用する場合には、時、場所および準備状況が、

1.モ ノ製品に付随する三つのサービス 使用者が使 える状態になっていなければならない。タンス

消費者 と製品との関係 をマッチングさせ、十全 なものに は店舗 で購入 しただけでは具体的なソリューションは提供

するために必要 とされ るサー ビスを検討するという見方 を していない。それが 自分の家に運ばれ、適切な場所に設置

取 るものである。顧客が製品から十分にその効用 を引き出 され、梱包が解かれて初めて利用で きる状態にな リソリュ

し、使用の関係 を豊かなものにするにはどんなサービスを 一 ションを提供する。

必要 とするか という問題 を、顧客 ニーズの観点から探ると パソコンであれば、自宅に運ばれ、セッ トアップされて、

い う発想である。結果的に想定 されるサービスは、独立 し インターネットに接続 されなければ電子 メールを使 うこと

たサー ビス商品の場合 もサブ ・サー ビスの場合 も考 えられ ができない。 また、常に快適な利用準備状況にあ'るには、

る。 メンテナンスが行われ、ソフ トのバージ ョンア ップも行 わ

①製品の機能 と顧客のニーズのマ ッチング れなければならい。またパソコンを新 しい機種に買い換え

そもそ もどんな商品でも、顧客が真に欲するものを提供 るには、下取 りや旧機種の廃棄のサー ビスも必要であろう。

すべ きであるが、この点 を再検討 してみようというアプロ こうした一連の関連するサービスが遅滞なく順調に提供 さ

一チである。 この見方は当然の考 え方ではあるが、実際に れ ることによって、消費者はパ ソコンを十分に使 いこなす

は企業は、技術的に可能だから、またコス トをかけずに新.こ とが可能になるのだ。 どんな製品であれ、 こうした見方

しい機能 を付加で きるか らといったプ ロダクト・アウ トの か ら必要な新サー ビスを発見 ・デザ インすることがで'きる

発想をしがちである。それゆえ、商品が顧客のニーズや ウ であろう。

オンツに本 当に対応 しているか どうかをもう一度見直すご ③製品と顧客の使用能力 ・方法のマッチング

とには意味がある。その場合、新 しいサー ビスを付加する 顧客はその製品を使 いこなせる能力を持っていなければ

ことで、 より深 く顧客ニーズを充たす可能性はないか、と な らない。

い う視点 をもつべ きである。 米国のスーパーの ミールソリュー ションとは、食材に調

マス ・マーケティングでは、大量生産による製品 を並べ 理方法 も付けて売ることである。つ まりモノの購入者はか

て、その中か ら顧客 に選択 させ る。だか ら、店舗の品揃 え ならず しもその使い方、消費の仕方 を身に付 けているとは

が大 きいほど、顧客 は満足す る商品を発見す る可能が高い 限らない。この間隙を埋めるサービスが考 えられる。NTT

と思われていた。 しか し、顧客の欲求が細分化 し個別化 し ドコモは、 シニア用携帯電話 「らくら'くホーン」の使 い方

てい くと、究極的には、顧客に個別に対応す るオーダー メ 教室を高齢者層に対 して開いている。今 日、機械製品は不

イ ドしかな くなるであろう。 必要なまでに多機能化 し、付属する使い方マニュアルが ど

その二極の間で、どのように顧客の個別化欲求に応えな んどん分厚 くなっている。こうした傾向は、決 して消費者

が ら、効率的な生産ができるかが問題 となる。 こうした課 に とって親切なアプ ローチではない。製品機能 と使用者能

題 に対 して、マス・カスタマイズとい う考 え方が登場 した。 力 とのマ ッチングを新 しいサー ビス として提供す るこ と

ITの 利用 と中間商品の選択肢 を広げる という形で行われ は、多くの場面で適切な発想であろう。

る。その結果、製品そのものの多様な選択肢の提供が可能 こうしたモ ノ製品に何 らかの意味で付随す るサー ビス

となっている。 を、有料で提供 して結果 として全体的に製品の価値 を増大

典型的な例はデル・コンピュー タの製品である。CPU3す るとい うアプローチは、今後 ますます拡大 してい くこと

種、メモリ17種、ハー ドディスク6種 、モデム2種 、スピ が予想される。

一カー3種 、その他、マウス、モニターなどで複数の選択2.ア ンバンダ リングと小ロ化の発想

肢 を用意 して、計1900万 通 りの製品が可能だとい うことだ。 顧客の消費過程の分析から出て くるもう一つの発想は、

注27近 藤 隆雄 『サー ビス ・マー ケティング」77頁 生産性出版1999年

MBSReviewNo.1(20)



サービス ・デザインへの接近

束を解 くこと(ア ンバンダ リング)と 、小口化の考え方で 標 となる。

ある。 一方、サービス商品では、生産 と消費の同時性か ら、提

社会が全般的に豊かになるにつれて、今 日の顧客は、自 供者の 「生産システム」 と顧客の 「消費システム」の二つ

分のニーズや期待 を明確に意識 し、費用対効果の判断を優 が重な りあって進行することになる。

先 し、納得性 を求め るようになってきている。例えば、生 例 えば、床屋の場合、作業者のスキル ・意欲、料金、店

命保険では、従来は養老保険 というリスク ・マネジメン ト 舗、椅子、ハサ ミ、 クシ等が 「生産 システム」であ り、髪

と貯金 を合わせ た保険が主流であったが、掛け捨てで もリ 型の好み、髪質、時間、経済状態、座 っている労力等が顧

スク対応はリスク対応、貯金は貯金 というように分ける人 客の 「消費システム」である。この二つのシステムが うま

が増 えてきた。 したがって、生命保険 もアンバンダ リング く重 なることが理想であるが、実際は、必ず しも二つが ピ

した単機能 な保 険商品が増えてきている。 ッタリ重なるとは限 らない。顧客の消費 システムをうまく

引っ越 しサー ビスも従来はワンパ ター ンの商 品だ った 取 り込むためには、サービス提供者が相互作用の中で顧客

が、現在ではさまざまなメニューを用意して、いろいろな 情報を収集 し、顧客の立場に立ったサー ビス提供 を行 なわ

単機能なサービスを希望によって積み上げて提供するよう ねばならない。こうした姿勢は、そうでない場合 よりも大

になった。 きな満足を顧客に与 えるであろう。

つ まり従来、束になっていたサニ ビスをほ ぐして、個々 この議論 を、顧客の 「消費」とは、顧客の 「生産活動」

のサー ビスの中から希望するものを選択 し、費用を計算す であると考 えることによって、よりいっそう大 きな示唆を

るようになってきた。 こうした傾向を、束 を解 くという意 得ることができる。山崎正和注28がかって指摘 したように、

味でアンバンダ リングと呼んでいる。 モノやサービスの消費 とは、実は消費者の生産活動にほか

似たような考 え方だが、同一の商品を小分け して販売す ならない。例えば、レス トランでの美味 しい食事 は、生理

る小 口化の発想 もある。月極で借 りる駐車場を小 口化 して、 的には新 たな身体エネルギーの獲得だし、そこでの楽 しい

15分 や20分 単位で賃貸 しす る時間貸 し駐 車場が増 えてい 経験は、心理的な高揚 を生み出すに違いない。こう考 えれ

る。従来は100株 とか500株 を単位に売買 していた株式を10ば 、サービス提供者が目指すべ きは、生産 と消費のシステ

分の1の 単位 で販売するミニ株や、不動産 を証券化 して比.ム の同一化に止まらず、顧客がそのサー ビスの消費によっ

較的小さな価格で販売することを可能にしたの も同 じ発想 て生産する新 しいシステム との同一化でもある。

である。スニパーでは、お総菜を必要なだけ計 り売 りをす また、最近 しば しば指摘されるように、顧客は自分が徴

るサー ビスを取 り入れ始めた。消費者の都合になるべ く添 している商品を当初から理解 しているとは限 らない。つ ま

ってい くという意味で小 口化の発想は正 しい方向だ といえ り、顧客は自分 の 「消費システム」について、ある部分的

よう。 に無知である可能性が大き く、顧客が潜在的に望んでいる

こうしたアンバンダリングや小 口化の発想 も、ニューサ 二一ズは、.提供者 との対話 を通 じて明らかになっていくこ

一ビスを開発する上での一つの重要なヒン トとなると思わ とでもある。 したがって、望 ましいのは企業オファーの提

れる。 供者が、専 門家 として、顧客が予想 しなかったような消費

3.サ ー ビスの 「生産」 と 「消費」についての新 しい考え による 「生産」の可能性 を、顧客 との相互作用のなかで伝

方 えてい くことであろう。 もしこれが可能なら、消費は事前

最後に紹介するのは、デザインの方法 というよ り、消費 の期待 を越えて大 きな満足感を消費者に もたらすことにな

についての新 しいものの見方の提案であるが、サービスの
一致させる

生産プロセスデザインに関 して もある種の示唆を提供 しうる ものであ

る。

モ ノ ・マー ケテ ィングでは・単産 と消費が別 々に行 われ 消費プロセス

るの で、 一つ には流通 システムに よ.って、 もう一 つ はマ ー

ケテ ィン グ ・ミックスの適切 な設計 に よって、 その二つ の
_.1

間の ギャ ップ をつ なぎ、埋 め るこ とがマー ケテ ィングの 目 図4生 産プロセス と消費 プロセスの一致

注28山 崎正和 『柔 らかい個人主義の誕生』p.136山 崎 はこうも述べている。「人間の消費行動は._目 的の実現 よりは実現の過程

に関心 を持つ行動だ。...消費 とはモノの消耗 と再生をその仮 の目的 としながら、じつは、充実 した時間の消耗 こそを真の目的 とす

る行動だ」p.149つ ま り 「経験」の消費を本質 とす るサー ビスこそ本来の消費の形だ というこ とになる。
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る。 対 話 を通 じて顧 客 の消 費=生 産 システム を十分 に理 解

し、オフ ァー の 中に、顧 客 に よ る新 しい生産につ なが る「意

味の あ る情報 」 と 「提案 」 を含 め ていけば、顧客 の消 費プ

ロセ スは よ り大 きな 自己実現 につ なが る可能性 を持つ。

企 業 サ イ ドに とって も、顧客 の消 費 二生産 システム を理

解 す るこ とは、顧客 との相 互触発 を通 じて、商 品の新 しい

コンセ プ トを導 くこ とに つ なが る。

有名 な コカ ・コー ラの コンセプ トの変遷 、つ ま り 「消化

剤」、 「神 経 薬」、 「リフ レ ッシュ」、 「コー ク ・ウィズ ・フッ

ド」 と移 って い ったのは、顧客 の消 費 を問題 としなが ら、

生 産 プ ロセス領域 で の提 案 であ るのだ。

石井 淳蔵 は、「顧客 の未 来 の選 択の可 能性 を作 り出 してい

くマー ケ テ ィン グ」注29こそ が 、マー ケ テ ィングの エ ッセ ン

スで あ る と述 べ てい るが 、 この ことは、提供者 の生産 プ ロ

セス と顧客 の 消費=生 産 プ ロセスが重 な り合 うサ ー ビス ・

マ ーケ テ ィン グに おいて 、 よ りい っそ う実現可能性 が大 き

い と言 え よ う。

まとめ

本論 は、現 在 のサー ビス ・マー ケテ ィングの理 論の検討

を通 じて、サ ー ビスの デザ イ ンに関 わ るフレー ム ・ワー ク

となる概 念 と理論 を網羅 的に検討 した。 そのために前半 で

は、デ ザ インの対象 とな るサー ビスお よびサー ビス商品 の

概 念 を明確 化 し、後半 におい てデザ インに関連 してフ レー

ム ・ワー ク として利用 で きるい くつか の考 え方 を取 り上 げ

た。

サー ビス ・デザ インの アプ ロー チ と しては、 既存 のサー

ビス を改善 す るイ ノベ ー ティブ なアプ ロー チ と新 しいサー

ビスの開発 につ なが る ヒュー リスティ ックなアプ ロー チ を

取 り上 げ た。

この研 究 の今 後 の検討 課題 は、特 に ヒュー リステ ィ ック

なアプ ロー チに関 して、 よ り一 層の成 熟化 を続 け る社 会 の

中で新 た な消 費者 のニー ズ との対 応 を どの よ うに把 握す る

か につ いて、 消費 を生産 と見 なす とい う、 たん に考 え方 の

転換 を示 唆す るこ とに止 まって い る点 であ る。 この部分 に

つ いて の よ り一 層精緻 な理論 の組 み立 てが必要 とな るで あ

ろ う。

注29石 井 淳蔵 「ブラン ドと価値創造」 『生活起点』20008月p .10
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