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Teboul (2006）は，サービス業（および製造業）は，表舞台と裏舞台とに分けられると唱えた．表舞台

は顧客から見える部分であり，顧客の問題が解決する場所である．裏舞台は顧客から見えない部分であり，

原材料 ・部品，情報などが加工される場所である．

顧客は，サービス現場において支払う金額のうち，いったいどのくらいの割合を表舞台に払っていると
認識しているのだろうか．本報告では24種のサービスについて，京都大学の経営管理大学院学生，社会

人たちにきいた．のちに，フィリピンのMBA学生にも同じ質問をし，比較した．

結果のひとつは，支払う金額が高いサービスほど表舞台の占める割合が高くなる，つまり高いサービス
にはより高い比率の表舞台の貢献を期待していることである．次に，旅館，高級レストラン，理容／美容，

タクシーなど，他の業種に比べて明らかに高い比率を期待される業種が存在する．学生と旅行会社社員で

差が表れたのは，学生の方に旅館への期待が高かったことである．

これらの傾向を，フィリピンの学生もほぼ共有している．例外は，宅配便とシティホテルへの期待が日

本より若干高いことである．
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1. サービスの表舞台と裏舞台

Levitt1lの至言 「サービス産業などというものは存
在しない．あるのはサービスの比重が他より も大き
し、か小さいかの差だけだ．誰もがサービスに携わっ
ている」に依拠して，サービス業（および製造業）
を表舞台と裏舞台とに分けて議論したのは Teboul2lで、

あった．表舞台は顧客から見える部分であり，顧客
の問題が解決する場所であるという（図ー1) . 

問題または
要望を抱えて

顧客が現れる

サービスの揖供

従業員、機械、
襲鏑晶、他の顧客などと、
直掻かかわる

顧客の問題が
解決する、

あるいは顧客の
気分や姿が変わる

「表舞台ではソIJ.::rーションと顧客経験が重視される」
・サービスの提供（がなされる場所）
・問題または要望を抱えて扇容が訪れる（窃所）
・従業員，機械，著書飾品．他の扇容などと直緩かかわる（喝所）
・顧容の問題が解決する．あるいは顧客の気分や姿が変わる（場所）
．顧容から見える部分

出典： TebouJ2l（邦訳p.37）に筆者加筆

図・1 サービスの表舞台

逆に，裏舞台は顧客から見えない部分であり，原
材料・部品，情報などが従業員，機械，技術により
加工される場所とされる（図－2) . 
この分類を前提としたとき，数あるサービス

（サービス業）において，対価として支払う金額の
うち，いったいどのくらいの割合を表舞台に払って
いると顧客が認識しているのだろうか．この間いは，
Hochschild3lの定義による感情労働「公的に観察可能
な表情や身体的表現をつくるために行う感情の管理．
感情労働は賃金と引き換え

加工

原材料・部品

情報 一l 従業員、機械、技術

・完成晶

・加工済みの情報

・知識

「裏舞台では製品の質と規棋の利益が重視される」
－加工（される窃所）
・原材料・飾品，情報（などがやってくる寝所）

・従業員．機械， t支術（により加工される寝所）
・完成晶，加工済みの情報，知議（がそこから出て行く寝所）
．顧容から見えない部分

出典： TebouJ2l（邦訳p.39）に筆者加筆

図ー2 サービスの裏舞台

に売られ， したがって く交換価値 ＞を有す
(Hochschild, 1983，邦訳p.7）」の文脈にしたがえば，
顧客が「賃金」の原資として支払うことを了解して
いる，すなわちサービス提供者が獲得した価値を意
味するとも考えられる．

2. 調査方法
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本研究では付録1に示す24種のサービスについて，
標準的な支払額を設定し， 「次のサービスが提供す
る価値のうち，フロント部分がどのくらいの割合を
占めると思うか（あなたがそう思って支払う金額の
全体に占める割合）
をきいた．サービスとその金額の組合せの例を付
録 1から抜粋して示す．
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調査対象は以下の3つのグループに大別で、きる．
ひとつめは京都大学の経営管理大学院の学生たちで，
これはある特定の科目の受講生に毎年たずねている
ものである．ふたつめは旅行会社の従業員で，ある
特別セミナーの機会にきいたものである．三つめは
フィリピンのATENEO大学のMBA学生たちで，現
地での特別授業の際に答えてもらっている．フィリ
ピンでの調査票は付録2に示している．
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結果を図－3～5に示す．図－3はある年の京都大学
の経営管理大学院におけるサービスモデ、ル活用論受
講者30名の，サービス業ごとの平均値をプロット
したものである．
図－4は同様に，旅行会社の従業員 10数名のへの
アンケート結果である．
図－5はフィリピンのATENEO大学のMBA学生約
40名の平均値である．
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事1周旧事1田us日事10

者作成
フィリピンのATENEO大学のMBA学生の結果

( 1) 全体の傾向
図－3～5を一見してまずわかることは，支払う金
額が高いサービスほど，表舞台の占める割合が高い
ことである．近似曲線が右上がりになっていること
がこれを視覚的に表している．金額が一定の比率で
高くなるのであれば，近似曲線はX軸に平行となる
はずであるが，そうでないことが注目に値する．言
い換えると，もしも比率が一定であったとしても高
いサービスほど表舞台に支払う絶対額は高くなるが，
それ以上に，高いサービスにはより高い比率の表舞
台の貢献を期待しているのである．どのグラフにお
いても，数百円程度の最低額のサービスでは20%ほ

図ー5
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どであ るのに対 して,お よそ10万 円支払 うサー ビ
スでは,40%つ ま り4万 円程度は表舞台に支払 って

いる と認識 されていることになる.

(2)特 別な期待 を集める業種
旅館,高 級 レス トラン,理 容/美 容は近似 曲線か ら
上に乖離 し,金 額以上 にフ ロン トの比重 が高い.こ

れは,シ テ ィホテルが価格相応で あるの と好対照で
ある.旅 館 や高級 レス トランでは,｢サ ー ビス｣を
超 えた｢ホ ス ピタ リテ ィ｣が 望 まれ るといって よい
だ ろ う.た だ し理容/美 容 で金額 以上 にフ ロン トの

比重 が高いのは,｢技 術料分｣で あるかも しれず,
これ を文字通 りの表舞台 と考 えて よいのか,そ れ と
も,た とえば レス トランにお けるシェフの腕前 と同
様,裏 舞台に属す る と考えた方が よいのかは,解 釈
が分かれ るところである.

逆にその他の業種,洋 服(フ ォーマル),デ パー
トや 家電,エ ア ライ ン(国 内･国 際),タ クシー,
交通等 々はほぼ近似 曲線上にある.つ ま り,本 調査
で発見 された価格相応の｢サ ー ビス｣水 準 さえあれ
ばそれで よいことになる.

(3)日 本の学生 と旅行会社社 員の比較
図一3と4と を比べて,ほ とん ど大 きな差は認 めが

たい.こ れは後述 のフィ リピン と比べて,日 本人 と
しての共通認識が見 られたもの と考え られる.
ただ1点 だ け,観 光旅館が学生 では60%近 いのに

対 し,旅 行会社社員で は40%に 過ぎない点が大 きく

異なる.こ れはそ うしたサー ビス を利用す る経験が
少 な く憧れに近 いイ メージで判断せ ざるを得 なかっ
た学生 と,普 段 か ら商品 として扱 っていて実体 を過
不足 な く知っている旅行会社社員の違いが如実 に表
れたもの と考察する.

(4)フ ィ リピンとの対比
同様 の調査 をフィ リピンのATENEO大 学のMBA学

生39名 に対 してお こなった結果 は図一5に示 されて

い る.こ れ と 日本人 との結果,す なわ ち図一3,4と

比較 してまず,全 体 の傾 向がほぼ同じであることが
わかる.

例 外 の ひ とつ は,フ ィ リピ ンで は宅 配 便(Parcel

Delivery)の フ ロ ン トに対 す る期 待 が 高 い こ と.も

うひ とつ は シテ ィホテ ル(ClassyHotel)の 表 舞 台 へ

の期 待 が 高 く,お そ ら く 日本 人 が持 つ 日本 旅館 へ の

期 待 に通 じる もの を感 じ させ る.

5.ま と め

本研究にお ける発見事項 をまとめる.
第 一 に指 摘す べ きはや は り,支 払 う金 額が 高い
サー ビスほ ど表舞台の 占める割合 が高 くな る,つ ま
り高いサー ビスには より高い比率の表舞台の貢献 を
期待 してい ることであ る.
次 に,旅 館,高 級 レス トラン,理 容/美 容,タ ク
シーな ど,他 の業種に比べて明 らかに高い比率を期

待 される業種が存在す ることである.
学生 と旅行会社社員 の旅館 への期待 の差が顕著に
表れたのも興味深い.
最後 に,上 に挙 げた傾 向を,フ ィリピンの学生 も
ほぼ共有 してい ることも特筆 に値す る.わ ずかの例
外 は,宅 配便 とシテ ィホテルへの期待が 日本 より若
干高い ことである.

既述 のよ うに本調査 では統計分析 をお こなってい
ないため,上 の発見事実を検証す るためには より大

規模な調査 を待たねばな らない.し か しサー ビス設
計 の現場において,考 慮す るに足 る事実で あると考
えている.

謝 辞:本 研 究 は,科 研 費(研 究 課 題 番 号:
26360063｢2要 因理論 を応用 した観光施策 の評価 と

立案｣)お よび科研 費(研 究課題 番 号:25240050
｢経験･信 頼 に基づ く知識活用型サー ビスバ リュー

チェー ンの実証研究｣)の 支援の もとに進 められて
お ります.
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付 録2フ ィ リ ピ ン で 用 い た 質 問 票
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CUSTOMERS'RECOGNITION OF VALUES AT SERVICE FRONT STAGES
-Including comparison between Japanan and Philippine -

Yoshikazu MAEGAWA

James Teboul advocates that service could be separated into front-and back-stages.Services deal with

front interactions,production and manufacturing with back-stage operations.

What percentage of the total payment for rcertain services do customers recognize that they pay for the

font-stages? This study picks up 24 services and asks that question to the MBA students of Kyoto

University and a group of employees at a travel agency. The same questionnaire was used to the MBA

students at Ateneo University, Philippine.

The first finding is that the expensive the service is, the more percentages are credited to the front-stage.

Customers expect more contribution from the front-stage for premium services. Second, for some specific services

like Japanese Inn, classy restaurants, barber shop sand taxis,c ustomers expect much higher value from the front-stage

than the other services. Third, it was for Japanese Inn that students suppose higher services than the employees at the

travel agency.

Interestingly, the students in Philippine share the finding s above with some exceptions of parcel delivery and

classy hotel to which Filipinos expect a little bit more.
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