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研究成果の概要（和文）：マーケティングに新しい視点をもたらしているサービス・ドミナント・ロジック（以下、SD
L)とその中心的な概念である文脈価値に関して理論的・実証的な考察を行った。SDLは、プロセスとしてのサービスに
注目することで、マーケティング理論を統合しようとしているものであり、文脈価値は主体となる企業や消費者が、資
源を統合することによって生みだす価値のことである。SDLの視点に基づいて、文脈価値に影響を与える活動に注目し
、サービスの重視、インタラクション、顧客の参加に細分し、調査を行った。我が国企業を対象とする調査からプロセ
ス志向の企業がこれらの活動に関連するとともに成果にも差があることが明らかになった。

研究成果の概要（英文）：This study focuses on Service-Dominant Logic (SDL), which introduces a new 
perspective to research in marketing, and investigates the concept of value-in-context. SDL integrates 
several marketing theories (market orientation, customer relationship management, supply chain 
management, resource theory, and services marketing), while value-in-context refers to the value 
generated by firms or customers in integrating resources. In this study, we use SDL to examine the 
influence of marketing activities on value-in-context; further, we classify process orientation into 
service thinking, interaction, and customer participation. Our survey of Japanese firms indicates that 
process oriented firms tend to place a high value on service thinking, interaction, and customer 
participation, with high firm performance.

研究分野： マーケティング

キーワード： 価値共創　サービス　文脈価値
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様 式 Ｃ－１９、Ｆ－１９、Ｚ－１９（共通） 

１．研究開始当初の背景 
 米国のマーケティング学界を中心に、マー
ケティングの視点から価値に対する新しい
考え方が提示されてきた。消費の場面に注目
する経験価値、そして今回研究の対象となっ
ている文脈価値である。この両者は生みださ
れてきた背景は異なるとはいえ、価値の創造
を消費者のステージまでに拡張してきたも
のと考えることができる。 
 他方、マーケティング研究は、1970 年代
の 4P やマーケティング・マネジメントに見
られるアウトプットを研究対象とすること
が中心であった。具体的に言えば、「売れる
商品は何か」「売れる商品を売るためにはど
のような手段を組み合わせれば良いか」とい
うきわめて狭い視点で議論したため、それ以
外を無視してきたといって良い。 
 従来の高度成長が期待できる時代であれ
ば、このような焦点の当て方には妥当性があ
ったと考えられる。つまり、商品を必要とす
る市場の要望をかなえるための体制構築が
企業にとって必要であり、それを実現するた
めの企業行動の説明がマーケティングには
求められてきた。 
 しかしながら、交換の段階だけに焦点を当
てることは、マーケティングの研究対象をき
わめて狭い範囲に限定してきた。伝統的にマ
ーケティングは広範囲の交換を対象として
きた。これは 1970 年代のマーケティングの
本質論、範囲に関する議論の中で明らかであ
るが、これらの議論も交換される対象に目が
向いてしまい議論が進まなかった。 
 2004 年にアメリカマーケティング協会の
機関誌である Journal of Marketing に掲載
された論文(Vargo and Lusch 2004)は、その
ような研究の全体的な視点からサービスを
再定義し、サービス・ドミナント・ロジック
（以下、S-D ロジック）を提唱した。S-D ロ
ジックは、アメリカだけでなく、ヨーロッパ
やオセアニアなど世界的にS-Dロジックの意
義や有効性について議論が進められてきた。
欧米諸国のジャーナルにおいてもS-Dロジッ
クの特集号を組むなど、マーケティング学界
からの関心も高く、多くの研究者が S-D ロジ
ックに対して言及している。そして、一連の
論文においてマーケティングにおける新し
い価値概念である「文脈価値」の重要性を示
している。 
 本研究は、このようなサービス視点への移
行、文脈価値の重視という研究動向を踏まえ
た上で、日本企業における文脈価値重視の視
点について検討を加えている。 
 
Vargo, S. and R. Lusch (2004), "Evolving to 
a New Dominant Logic for Marketing," 
Journal of Marketing, 68 (1), 1-17. 
 
２．研究の目的 
 本研究は、上記のような背景のもとで、マ
ーケティングの動向が経験や消費段階にシ

フトしていることを踏まえつつ、我が国企業
におけるマーケティング行動を説明するた
めのフレームワークを提示することにある。
つまり、企業と消費者の長期的なリレーショ
ンシップ構築のために、消費者をオペラント
資源として認識した中で、文脈価値を重視し
ていることがマーケティング活動において
重要であるということを解明することにあ
る。 
特に本研究では、文脈価値の形成を重視す

る企業ほどマーケティング成果が高い傾向
にあることを明らかにすることを目標とす
る。企業と消費者との価値共創プロセスの重
要性を指摘する。 
そして、文脈価値という新しい価値概念の

提示を行い、文脈価値形成プロセスのモデル
化を行う。文脈価値は、これまでマーケティ
ングで用いられてきた交換価値や使用価値
とは、その視点が異なることになる。しかし
ながら、複雑性が増す現代社会において、製
品やサービスではなく、企業や消費者を基準
とする価値の形成に関して方向性を示すこ
とが重要となる。 
 
３．研究の方法 
 本研究では、概念的研究と実証的研究を組
み合わせて実施している。S-D ロジックでは、
多くの概念的な枠組みが提示されている。サ
ービス概念の再検討はいうまでも無く、資源
への新しい視点であるオペランド、オペラン
トの分類、そして、それを前提にした資源統
合、価値共創が議論されている。近年では、
これらの加えてサービス・エコシステムやイ
ンスティテューションも提示されている。 
 従来のマーケティング論で提示されてい
た諸概念との相違や視点の違いといった議
論が充分に行われていないことを踏まえて
概念的研究を行っている。 
 さらに、本研究では、アンケート調査を実
施して、日本企業における価値共創志向の視
点について解明する。マーケティング活動を
通した共同生産活動による成果の違いにつ
いて明らかにするものである。 
 
４．研究成果 
 
（1）文脈価値を中心としたマーケティング
理論の検討 
 
① S-D ロジックの視点 
2004年にVargoと Luschが S-Dロジックに

ついて提言して以来、S-D ロジックや S-D ロ
ジックが中心とみなしている価値共創につ
いて多くの研究者が議論を重ねてきている。
従来、無形財として位置づけられていたサー
ビス概念を拡張し、他者のためにナレッジや
スキルを適用することと定義することによ
って、S-D ロジックは、マーケティングに新
しい視点を提示しているものであると考え
られる。特に S-D ロジックは顧客によるサー



ビスの適用によって、マーケティングの枠組
みを検討している。 
S-D ロジックは、1980 年代以降のマーケテ

ィング研究をサービスの概念で統合してい
るところに特徴がある。つまり、1980 年代以
降に出現したマーケティングの下位領域に
共通する要素としてプロセスに注目し、プロ
セスを表現するものとしてサービス概念を
拡張することで、分散化しているマーケティ
ング研究を統合しているものである。 
 そこで、概念的な考察のために S-D ロジッ
クの主要概念であるサービス、オペラント資
源およびオペランド資源を取り上げる。それ
から、文脈価値について検討する。 
 
②  S-D ロジックの諸概念 
S-D ロジックが用いる概念は、一般的に用

いられている用語法を再考察して、新しい方
向性を示している。 
 まずは、サービス概念である。マーケティ
ングのコンテクストで利用されるサービス
は無形財としての位置づけにある。S-D ロジ
ックでは複数形のサービス（サービシィー
ズ）として位置づけるものであり、無形性の
高い商品ということになる。S-D ロジックで
は、サービスを他者のためにスキルやナレッ
ジを適用することと定義することで(Lusch 
and Vargo 2014)、サービス概念を拡張して
いる。 
 資源概念と価値共創についても同様であ
る。S-D ロジックではサービスを強調するこ
とで、顧客をオペラント資源とすることで、
価値実現における顧客の取り込みを強調し
ている。つまり、顧客をターゲットとするの
ではなく、協力者として位置づける概念的装
置がオペラント資源概念である。 
 さらに、文脈価値は S-D ロジックにおける
主要概念の一つとなる。G-D ロジックは取引
を 強 調 す る 交 換 段 階 で の 価 値
（value-in-exchange 以下交換時点価値）
で は なく、 グ ッズの 使 用段階 の 価 値
（value-in-use 以下使用段階価値）を強調
している。2008 年には文脈における価値
(value-in-context 以下文脈価値)と変更
しているが(Vargo and Lusch 2008)、これも
グッズの利用を想定するというG-Dロジック
につながることから使用段階価値ではない
用語として文脈価値が用いられているとし
ている。 
文脈価値の特徴を理解するためには、S-D

ロジックの特質と関連付けて把握する必要
があろう。文脈価値について Vargo らは厳密
に定義しているわけではない。しかし、S-D
ロジックの特質を関連付けることで、文脈価
値の内容が理解できるようになる(Vargo et 
al. 2008)。 
S-D ロジックにおいては、グッズの交換で

はなく、サービスの交換に焦点を当てている。
目に見える有形のグッズが売り手である企
業から消費者にむけて交換されるという取

引に注目した視点から、企業によるサービス
と顧客によるサービスが交換されることを
間接的交換とし、企業と顧客が共同で価値を
創造するという行為者間フレームワーク
(Actor to Actor framework)という概念を導
入している(Vargo and Lusch 2011)。 
 このような視点は、顧客の役割を価値共創
者とみなすことで達成されるものであると
いえる。つまり、企業と顧客とのプロセスを
分析するためのツールとして、S-D ロジック
は重要であると考えられる。グッズを中心と
した視点では、直接の交換の場に焦点が当て
られてしまい、結果としてそれ以外の諸活動
を対象とすることが難しくなる。 
 これから、次のようなフレームワークが構
築できると考えられる。第 1にサービス重視
の姿勢である。企業と顧客との関係にあるの
は、サービスの交換であるとする S-D ロジッ
クの主張は、拡張製品論と合致するものであ
り、また近年のソリューションとも関連する
ものと考えられる。 
 S-D ロジックでは、製品でもなく、無形財
としてのサービス（サービシィーズ）でもな
い、サービスの交換を重視することから、文
脈価値の要素としてサービス重視の姿勢が
あると考えられる。 
 第 2にインタラクションである。企業と顧
客との間に長期的なリレーションシップが
構築されるようになると、取引だけではない
さまざまなインタラクションが発生すると
考えられる。企業と顧客とのインタラクショ
ンは多様である。インタラクションとして顧
客との接触を高めたり、顧客との対応を充実
させたりすることは、企業の文脈価値を高め
ると考えられる。 
 最後が、顧客の参加である。S-D ロジック
の視点として重要なものの一つに顧客の参
加がある。さらにオペラント資源としての顧
客という概念は、「お客さん」として価値創
造の参加しない顧客観ではなく、アクター
（すなわち、行為者）としての顧客という視
点を提供している。 
 
（2）我が国の企業の文脈価値志向の考察 
 本研究課題では、日本企業を対象としたア
ンケート調査を行っている(庄司・井上 
2012)。500 社送付し、29 社から回答を得た。
返答の総数が少ないが、回答率は社会科学系
の企業向け調査の平均であると思われる。 
 ここではプロセス志向とアウトプット志
向に企業を分類し、それぞれの企業のマーケ
ティング行動について先のフレームワーク
を用いて分析を行った。その結果が次の表に
なる。 
 まずこのプロセス型企業とアウトプット
企業については、質問としてプロセスが重視
されるようになったのかどうかを掲げ、それ
により分類している。 
企業における文脈価値形成の一つのポイ

ントとして 3 つの視点を先に挙げているが、



ここでは、それぞれにおいて平均値の差に差
が見られることになる。ほぼ全ての項目にお
いてプロセス重視型企業がそれぞれの項目
においてアウトプット型企業よりも高い平
均値を示しており、その差も統計的に有意と
いうことになる。 
 
表 1 アウトプット志向とプロセス志向企業
の平均値の差の検定 

項目 調査項目 ア ウ ト

プ ッ ト

志向 

プ ロ セ

ス 志 向

企業 

サービ

ス 

コンタクト 

＋ 

3.57 4.71  

ソリューシ

ョン＋ 

4.07 5.21  

インタ

ラクシ

ョン 

顧客情報統

合* 

4.14 5.50 

顧客状況の

理解* 

4.21 5.43 

顧客情報の

活用** 

4.36 5.79 

顧客参

加 

事業目標と

しての顧客

の参加* 

3.64 4.93 

顧客のクチ

コミと推奨

* 

2.14 3.57 

顧客による

セルフサー

ビス* 

3.29 4.29 

+ p> .10  * p>.05   ** p> .01 
 
これは企業のマーケティング活動も、プロ

セスを重視することを示しているものであ
り、その項目として、サービス重視、インタ
ラクション、顧客の参加に注力していること
を示すものとして考えることができよう。 
なお、この調査では、経営成果についても

平均値の差の検定を行っている。それによれ
ば、ほぼ全ての項目において有意差が見られ
た。 
 これらは全てプロセス志向型の企業の方
が、平均値の高さを示している。ここから推
察されることは、企業にとってアウトプット
をどうするのかと言うことよりもそれを生
みだすまでのプロセスを重視することが必
要であるということである。 

このことからもS-Dロジックの前提となっ
ているサービスの視点、インタラクションや
顧客の参加は重視されるべき項目として考
えることができる。 
 
表 2 経営成果の相違 

 調査項目 有意差 

1 全般的な成果 有り 

2 売上高成長率 有り 

3 収益伸び率 有り 

4 株主価値(時価総額)の増大 有り 

5 顧客からの評価 有り 

6 マーケティング能力の強化 有り 

7 顧客満足の向上 有り 

8 財務体質の改善 無し 

9 従業員満足の向上 有り 

10 CSR の達成度 有り 

 
 ただし、この調査では、文脈価値形成にお
けるより動態的な調査を実施していない。特
に S-D ロジックでは、複雑な現象を捉えるた
めに長期的な視点での考察が求められるこ
とになるため、この点についてはケース分析
を行う必要があると思われる。 
 
（3）まとめと今後の展望 
 
 S-D ロジックは多面的にマーケティング研
究に影響を与えている。多くの研究では、ア
ウトプットを生みだすための共同生産に焦
点が当てられているが、ここでは、企業のプ
ロセス視点を強調し、それに関する諸概念と
アンケート調査による検討を行った。プロセ
ス志向に基づいた企業のマーケティング活
動は、サービス重視、インタラクション、顧
客参加に分けられ、それぞれの有効性につい
て示唆された。 
 他方で、近年、文脈価値については、より
広域の範囲を説明するサービス・エコシステ
ムと関連づけられて検討されている。このよ
うな研究では、よりマクロ的視点あるいは、 
これらの動態的な視点が必要となる。これら
については、今後の研究が必要であると思わ
れる。 
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