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研究成果の概要（和文）：鮨屋、ファストフード、イタリアンレストランなど多様なサービスにおける提供者と
客の間のインタラクションを、ビデオに記録し分析するエスノメソドロジー研究を実施した。従来サービスは客
の要求を理解し満足させるものであると捉えられるが、サービスとは自己を提示し交渉していく過程と考えるべ
きであると提案した。特に客と提供者の間の弁証法的な関係に着目し、サービスとは闘争であるというテーゼを
掲げ、サービスを基礎から捉え直した。さらに、従来人間中心設計を踏襲してきたサービスデザインに対して、
十全の主体の要求を満たすのではなく、特定の主体になっていく主体化の過程をデザインする人間〈脱〉中心設
計の考え方を示した。

研究成果の概要（英文）：Interactions between service providers and customers were videotaped and 
analyzed at various services such as traditional sushi bars, fast-food, and Italian restaurants. 
While prior theories of services have emphasized how customers’ requirements are fulfilled and 
customers are satisfied, the empirical analysis revealed services as the intersubjective process in 
which involved parties present and negotiate their own selves. Particularly, the research resulted 
in the thesis “Service is an intersubjective struggle” based on the dialectical process of 
negating others and proving oneself. Based on this theory, service design, which remains within the 
human-centered design tradition, is repositioned as the design of intersubjective process of 
subjectification through which involved parties seek to become certain subjects rather than 
fulfilling the essentialized subject’s requirements―proposing the human de-centered design 
approach. 

研究分野： 経営学、組織論、サービスマネジメント、デザイン学

キーワード： 顧客インタラクション　エスノメソドロジー　サービス　サービスデザイン　組織ルーチン　相互行為

  １版
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