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学位申請論文 要約 

介護組織における新しい社会サービス定着のメカニズムと組織間ネットワーク 

―顧客間に形成された感情的信頼が促進する手続的知識の移転効果― 

 

田原 慎介 

 

本論文の目的は，B2B の新しい社会サービス（社会課題を解決するために開発された公

的保険外の介護サービス）が顧客である介護組織に採用されて定着するメカニズムについ

て，ユーザーコミュニティにおける組織セットが持つ顧客ネットワークが，定着に及ぼす効

果という観点から明らかにすることである。新しい社会サービスは，顧客である介護組織に

採用されても，その多くは定着していないことが問題となっている。定着が難しい理由とし

て，多くの顧客が新しい社会サービスに関する問題解決や品質改善に必要となる知識を保

有していないことが考えられる。Murray, Caulier-Grice & Mulgan（2010）は，創出と普及の

側面に焦点が当てられてきた新しい社会サービス研究において，定着段階が重要になるこ

とを指摘したが，その後，定着メカニズムについて実証的に解明する研究は進んでいない。 

 本論文は，次の全 8 章から構成されている。まず，第 1 章において研究の背景を説明した

あと，第 2 章では，新しい社会サービスの定義，定着に着目する意義，マーケティング研究

を参考にした定着の捉え方について述べている。具体的に，マーケティング研究では，高級

ブランドのファンクラブや製品のファンがイノベーションに関与するユーザーコミュニテ

ィが，定着や普及のドライバーになると考えられてきた。しかし，ユーザーコミュニティに

は，複数の組織セットがあり，組織セットが持つネットワーク構造も多様であることを考え

ると，顧客が参加しているネットワークによって，定着状況は異なることが考えられる。第

3 章は，理論的検討として，本論文が社会ネットワーク論の立場から新しい社会サービスの

定着について説明することを述べている。本論文では，Rogers（2003）のイノベーション普

及ネットワークを基盤としながらも，ネットワーク参加者間の関係性の質という観点を取

り入れ，集中型，水平的相互作用型，凝集型の 3 つのネットワーク構造について取り上げ

た。第 4 章は，顧客ネットワークと新しい社会サービス定着の関係を説明する妥当な論理の

1 つとして，顧客間の信頼と知識移転の効果について説明し，本論文で検証する仮説と分析

枠組みを提示している。具体的に，本論文は，次の 2 つの仮説が導出された。仮説 1 は，顧

客ネットワークの構造が水平的相互作用型あるいは凝集型である場合には，集中型と比較

して，新しい社会サービスが顧客に定着する傾向にあること，仮説 2 は，顧客ネットワーク

の構造が凝集型である場合には，水平的相互作用型と比較して，新しい社会サービスが顧客

に定着する傾向にあるということである。 

本論文の研究方法は，認知症の予防・改善サービス「学習療法」を事例として，学習療法

定着に関する経時的データを用いた生存時間解析である。この計量分析を行うにあたり，ま

ず，第 5 章では，リサーチ・コンテクストとして，介護ビジネスの特徴や公的保険外サービ
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スの現状，学習療法について説明している。次に，第 6 章では，第 5 章と同様に，リサー

チ・コンテクストとして，学習療法のユーザーコミュニティには，研修会（集中型ネットワ

ーク），X 研究会（水平的相互作用型ネットワーク），Z 研究会（凝集型ネットワーク）とい

う 3 つの組織セットがあり，水平的相互作用型および凝集型は，集中型と比較して，学習療

法が顧客に定着する傾向にあるのではないかという気づきが得られたことについて述べて

いる。これらを踏まえ，集中型，水平的相互作用型，凝集型の 3 つの顧客ネットワーク構造

について，集中型と比較した水平的相互作用型および凝集型における学習療法の定着率の

違い，水平的相互作用型と凝集型を比較した定着率の違いを，生存時間解析を用いて計量的

に比較分析したのが，第 7 章である。 

分析の結果，集中型と比較して，水平的相互作用型および凝集型のほうが学習療法の定着

率は高く，水平的相互作用型と比較して，凝集型における学習療法の定着率が高い傾向が見

られた。第 8 章は，計量分析の考察をもとに本論文の理論的貢献および実務に関わる貢献を

述べ，本論文の限界と今後の課題について説明している。 

凝集型ネットワークでは，顧客間で感情的信頼をもとに知識の探索を促進するトランザ

クティブ・メモリー・システム（TMS）が形成されやすく，TMS を通じて顧客間で手続的

知識が移転されるため，顧客は新しい社会サービスに関する問題解決や品質改善に取り組

むことが可能となり，新しい社会サービスを実施することのポジティブな効果を認識しや

すいのではないかと思われる。本論文は，生存時間解析という経営学では斬新な分析手法を

用いて，顧客間の関係という視点から，新しい社会サービスの定着メカニズムを解明した点

は理論的かつ実務に関わる貢献であるといえる。しかし，信頼と知識移転について質的にも

計量的にも分析することができなかった点は，今後の課題としたい。 

 


