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岡島 眞理

本研究は，価値共創と価値共同破壊が表裏の関係にあ
ることから，価値共創が価値共同破壊に移り変わる兆候を
サービス提供者がいつ，どのように知覚し対応するのかを
調査し，探索する。調査は国際線の機内サービスシーンに
着目し，客室乗務員経験者に半構造化インタビューを行い
分析した。その結果，5つの項目に対して価値共同破壊リス
クへの回避対応をしていることを明らかにした。また，5つの
項目の時間的な変化は，サービス提供者のリスク回避ある
いは改善のための行為を表す。本研究はサービス提供者
側の視点に立ち，サービス提供者が価値の多様性に合わ
せることで価値破壊を予防したり，リスク回避したりすること
が，価値共創の可能性を高められることを指摘する。

I.	 研究目的

本研究の関心は，価値共創と価値共同破壊との間にある
リスクへの予防，回避プロセスにあるため，さまざま顧客対
応の経験をもつ客室乗務員経験者を調査し，顧客との間で
行われるその相互作用プロセスの解明を目的にする。

II.	 調査と分析

調査の主な手法は，半構造インタビューである。調査結
果から得られたデータをSCAT（大谷 ,2007）で1 次コー
ドと2 次コードに整理し，さらに理論的な次元に集約する
Gioia, Corley, & Hamilton（2012）の分析プロセスに倣
い，表 1に示した。

図 1では，調査対象者であるAとBの顧客とのコラボレー
ションのシーンを準備，参加，参加後の時間的推移を表した。

表—1　分析表

時間的経過 1 次コード 2 次コード 集約された側面
搭乗時

食事選択場面

降機時

料金に見合った対応
選択権は顧客にあり 公平性への配慮見た目の自然さ

個別の特別対応の難しさ
会話を重ねることで相互理解を深める

（準備）
相談・協力

親近感 信頼関係づくり

サービスのプロとしての意識
（顧客心理に配慮しつつ，マイナス 

状況をプラスに転換する覚悟）
業務への自負と自信による安定感 経験知・成功体験による業務への 

自負や自信の裏付け

断り，お詫び ネガティブな状況の受容への感謝 リカバリーに留まらない
ポジティブな発想転換

対立関係から仲間意識への変化 顧客との感情共有 協力者としての共感性
出典：筆者作成



291 Japan Marketing Academy Conference Proceedings vol.11（2022）

https://www.j-mac.or.jp

サービス提供者の行為による価値共同破壊回復のプロセス

III.	考察とまとめ

本調査結果により, 新たな知見を得ることができた。VCC
とVCDは, 表裏一体（Plé, 2017）の関係であること加え，
常にVCCとVCDは簡単に入れ替わってしまう危うさがあ
る。そのことを踏まえ, 提供者は, 顧客価値の性質の多様
性を考慮し, 別な側面でも資源統合を試みている。さらに，
個々の顧客においてもその価値は多様性を持ち，状況によ
り変化するため，提供者がその状況を顧客とのコミュニケー
ションを通じて把握しようとすることで，相互作用プロセスに
おいてVCCの可能性を高められることを示唆する。
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図—1　顧客とのコラボレーションのシーンの時間的変化
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