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サービス・ドミナント・ロジックが誘発する集中出店の 

ネットワーク化による資源の蓄積と活用 
1180407 岡村多恵 

高知工科大学 マネジメント学部 
 

1 はじめに 

 本論文は、集中出店としてのドミナント戦略を採用して

いる企業の事例分析を通じて、資源（特に見えざる資産と

しての情報資源）の蓄積と利用のダイナミズムについて論

じるものである。集中出店のネットワーク化が、店舗と本

部で情報の共有と学習を促し、ひいては資源蓄積をもたら

す事例を用いて、資源蓄積の有効活用が将来事業へ波及す

るメカニズムを明らかにする。 

顧客の新しいベネフィットを実現する「サービス・ドミ

ナント・ロジック」を具現化しようとすると、コストが増

えてしまうことがある。ドミナント戦略は、そうしたコス

トを抑えるための一つの有効な手段となる場合がある。セ

ブンｰイレブンでは、「便利な店」として収益を上げるため

に単品管理が必要となった。同社は、売れ筋商品の回転率

を高めることで収益と「便利さ」の両方を向上しようとし

た。しかし、単品管理を実現しようとすると多品種小分け

配送が必要となり、卸やメーカーに負担をかけることにな

った。セブン-イレブンは、それを解消するために、多店舗

出店としてのドミナント戦略を採用して、小分け配送のコ

ストを分散することにした。 

そうしたドミナント戦略では、集中出店された店舗を管

理し、営業状況を把握しようとして、店舗と本部をネット

ワークで結ぼうとする。その際、サービス・ドミナント・

ロジックによる新しい便益が顧客のニーズに適合するとと

もに、顧客ニーズにまつわる情報がネットワークを介して

企業に蓄積されるようになる。それだけでなく、企業間で

資源の共有が可能となり、資源の有効活用が促される。そ

れは、やがて、将来事業に波及する大きな資源蓄積とな

る。 

そこで、本論文では、サービス・ドミナント・ロジック

による新しい便益の具現化に端を発する集中出店と本部の

ネットワーク形成が将来事業で利用可能な資源を蓄積する

メカニズムを明らかにする。そのアプローチとして、株式

会社セブンｰイレブン・ジャパン、パーク 24 株式会社、俺

の株式会社、有限会社ジェム（ジェムスクール）を対象と

してケーススタディを行うとともに、比較分析を行う。 

以下では、2 節で、サービス・ドミナント・ロジックが

将来事業のための資源蓄積をもたらす戦略について述べ

る。次いで、3 節から 6 節にかけてそれぞれの事例分析を

行い、7 節で比較分析を行う。そして、8 節で、事例分析の

結果を踏まえて本研究の成果をまとめる。 

 

2 サービス・ドミナント・ロジックと戦略の関係

性 

サービス・ドミナント・ロジックとは、モノとサービス

（顧客ベネフィットのこと）を区別することなく包括的に

捉えつつ、顧客とともに価値を創造する共創の視点からマ

ーケティングを組み立てようとする考え方のことである

[1]。 

 そうしたサービス・ドミナント・ロジックによって顧客

ベネフィットを高めようとすると、新しいマーケティング

方法が必要となることがある。しかし、その新しいマーケ

ティングを曲がりなりにも実現しようとすると、企業に負

担がかかることがある。そうした負担が企業にとってデメ

リットとなれば、それを解消するための対策が必要とな

る。その対策として多店舗出店や集中出店としてのドミナ

ント戦略を採用することがある。それは、ドミナント戦略

が新しいマーケティング方法の効率性を高めることがある

からである。しかしドミナント戦略は、顧客を取り合った

り、サービス品質のバラつきが悪評をもたらしたりするな

どの弊害を生む。 

ドミナント戦略のそうした弊害を解消するためにネット

ワークを構築することがある。それは、ネットワークを通

して情報を共有し、学習を促すことで、見えざる資産の蓄

積がもたらされるからである。そうした見えざる資産が、

将来事業で利用する資源となりうるしたがって、サービ
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ス・ドミナント・ロジックの構築→ドミナント戦略の採用

→集中出店間のネットワークの形成→見えざる資産の蓄積

の好循環が企業の将来事業に波及し、存続・持続を支える

だけでなく、競争優位性の構築に影響を与える（図 1）。

 

図 1.サービス・ドミナント・ロジックが資源蓄積を誘発す

る流れ 

 

3 セブンｰイレブンの事例分析[2] 

 セブンｰイレブンは「近くて便利」のキャッチコピーで有

名なコンビニエンスストアチェーンである。各店舗は、小

規模であるが様々な品揃えと 24 時間営業を特徴として、

「便利さ」という顧客ベネフィットを高めている。すなわ

ち、セブンｰイレブンは、モノとしての商品と、サービスと

しての「便利さ」を包括的に売るサービス・ドミナント・

ロジックを打ち出している。しかしコンビニエンスストア

は、小規模店舗ゆえにもともと棚が少なく、倉庫のスペー

スもほとんどない。そのため、本来売れる可能性のあるモ

ノが置けないことによる遺失損益を生み出すことがある。

また、不良在庫を大量に抱えるなどの問題が生じる。 

セブンｰイレブンは、その対策として単品管理を行い、死

筋商品を減らしつつ売れ筋商品を増やしている。しかし単

品管理では、物流単位を大きく下回る個数を発注すること

になるため、メーカーや卸の物流コストが増大する。そこ

でセブン-イレブンは、多店舗出店としてのドミナント戦略

を採用して、「1 店作ったら周りに数店作る」ことにし

た。あるエリアに複数の店舗を作ることで、物流コストの

削減を狙い、実際に物流コストを抑えることに成功した。 

しかし、そうした多店舗出店は、一つのエリアに複数店

舗のセブンｰイレブンがあることになるため、お客を取り合

うというデメリットを新たに生み出す。セブンｰイレブン

は、お客の取り合いで売上が伸び悩むのを防ぐために、各

店舗の営業状況を把握することにした。それぞれの個店に

POS システムを導入し、店舗と本社を IT ネットワークでつ

なぐことによって全国の店舗の状況を知る事が可能となっ

た。 

セブンｰイレブンでは、さらに個店をカバーするフィール

ドカウンセラー制度を採用するとともに、毎週開催される

全体会議で決定された方針をフィールドカウンセラーが定

期巡回によって個店に伝え、個店のカウンセリングを行う

ことで全店の黒字化を目指した。セブン-イレブンは、こう

した施策を定着させることで、店舗と本社に ITネットワー

クを張り巡らし、情報収集および情報共有を行うことを可

能とした。さらに、商品の調達先であるメーカーともネッ

トワークでつながって、情報共有を徹底した。 

こうしたセブンｰイレブンの IT ネットワークは、メーカ

ーに売れ行き情報をもたらし、メーカーが売れ筋商品を開

発するのに役だった。また、本社とメーカーとの間でプラ

イベートブランド（PB 商品）を生み出すことに大きく貢献

した（図 2）。セブンｰイレブンは、PB 商品の割合を高め

ることで他のコンビニエンスストアとの差別化を達成し

た。その結果、セブンｰイレブンの店舗数と売上高は右肩上

がりに伸びている。

 

図 2.セブンｰイレブンにおけるサービス・ドミナント・ロジ

ックの徹底が将来事業へと繋がる流れ 

 

4 パーク 24 株式会社の事例分析[3] 

パーク 24 は、「降りたら目的地」をキャッチコピーとし

て、快適な車社会の実現と日本の交通インフラの発展を掲
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げて駐車場ビジネスを行っている。同社は、目的地の近く

に小規模な駐車場を多く作ることによって車を降りたあと

目的地までの距離を短くすることで顧客ベネフィットを高

めようとした。したがって、同社は、モノとしての駐車場

の時間貸しと、サービスとしての「降りたら目的地」を包

括的に売るサービス・ドミナント・ロジックを達成してい

る。 

目的地の周辺に駐車場をたくさん作ろうとすると、たと

え小さな土地であっても膨大な資金が必要となる。そこで

同社は、目的地の近くで駐車場のための土地を確保するた

めに、使用していない土地を所有しているオーナーにアプ

ローチをして土地を提供してもらっている。しかし、それ

らは持て余している土地が多く、駐車場にするにはスペー

スが少なかったり、使いづらい空間であったりする。そこ

で、一つのエリアに駐車場をたくさんつくるというエリア

ドミナントの考え方でドミナント戦略を採用することにし

た。同社は、200 メートルの間隔で小型駐車場を多数設置

して、各駐車場の商圏を約 200 メートルとした。 

しかし、駐車場の数が多くなると、すべての駐車場で高

い稼働率を実現することが難しくなった。また、200 メー

トル間隔で駐車場を作るので、利用者を取り合う可能性が

高まった。つまり、パーク 24 のドミナント戦略では、駐車

場の管理業務が行き届かなくなり、稼働率が上がらずに赤

字になるというデメリットが生じた。 

 そこで、パーク 24 は、それぞれの駐車場を独自のオンラ

インシステム「TONIC」で接続することにした。その結

果、それぞれの駐車場の稼働状況が分かるため、需要状況

に応じて駐車料金をこまめに上げ下げして収益を高められ

るようになった。パーク 24 のすべての駐車場を結ぶ

TONIC は、稼働率をリアルタイムで把握できるようになっ

ただけでなく、将来事業としてのカーシェアリング事業に

も波及した（図 3）。同社のカーシェアリング事業である

タイムズカープラスでは、ドミナント戦略の影響を受け

て、主要都市で高密度に車両を配置することが可能となっ

た。TONIC による車両の稼働状況の把握が大いに役立っ

た。 

 

図 3.パーク 24 株式会社におけるサービス・ドミナント・ロ

ジックの徹底が将来事業へと繋がる流れ 

 

5 俺の株式会社の事例分析[4] 

 俺の株式会社は「俺のイタリアン」や「俺のフレンチ」

などのレストランを手掛けている。このレストランの特徴

は、有名シェフが原価率 60％を超える食材を用いて来客の

目の前で料理を作ることである。同レストランの料理はそ

れでいて価格が抑えられていることから、顧客に対してコ

ストパフォーマンスを高めているということができる。し

たがって、同社は、顧客に対して高原価率かつ高コストパ

フォーマンスの料理を提供するというサービス・ドミナン

ト・ロジックを打ち出している。 

同レストランは、原価率の高い食材を使っているため、

回転数が高まらないと赤字になる。そこで、より多くの顧

客に来店してもらうために、立ち飲み居酒屋をヒントにし

て立ち食いシステムを取り入れた。これにより収益を見込

める回転率として三回転以上を達成することができた。し

かし、オープン時に定めた顧客ベネフィットである「丸の

内で働く 30 代.40 代の女性 3 人組が思いっきり食べて、思

いっきり飲む」を具現化するにあたって、立ち食いシステ

ムが女性に受け入れられるかどうか不明であった。そこ

で、女性の印象を高めるために、銀座 8 丁目に集中出店を

行うドミナント戦略を採用するとともにレストラン間で競

争を促して、店舗の質を高めることにした。 

同社のドミナント戦略は、複数の店舗で同社の印象を高

めあうものになったが、同時に顧客を取り合う可能性が生

まれるようになり、赤字の個店が出てくる可能性もあっ

た。そこで同社は、集中出店によって口コミネットワーク

を形成して集客性を高めた。その結果、同社の口コミネッ
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トワークは効果的な宣伝効果をもたらすようになって、そ

れが集中出店をともなわない地方への出店や、国外への展

開までも可能とすることになった（図 4）。このうち海外

出店は、同社の事業を広範囲に広げる将来事業であるとい

うことができよう。 

 

図 4. 俺の株式会社におけるサービス・ドミナント・ロジッ

クの徹底が将来事業へと繋がる流れ 

 

6 ジェムスクールの事例分析[5] 

 香川県で英会話教室を運営しているジェムスクールは、

世界で最も幅広いエリアで通じる「アメリカ英語」に特化

して、本場の環境に近い学習環境を作りだしており、講師

もネイティブスピーカーに限定している。このため同社

は、受講生が「ミニアメリカ」のスタイルで英語を遊び感

覚で学ぶことができるというサービス・ドミナント・ロジ

ック打ち出している。しかし、日本国内ではネイティブス

ピーカーの講師が集まりにくいことから、米国に事務所を

構えて採用活動を実施している。 

学習塾業界の販促費は、売上高の少なくとも 10～15％程

度だと言われている。しかし、ジェムスクールでは、講師

の採用活動にコストをかけていることから、販促費を他の

塾同様にかけることができない。そこで、同社は、販促費

を抑えるために、香川県の本拠地から 1 時間以内のところ

に集中出店を行うドミナント戦略を採用して口コミネット

ワークによる宣伝効果を狙うことにした。同社は、その結

果、販促費を 1.7％に抑えることに成功している。 

 集中出店による口コミネットワークでは、授業内容の品

質にバラつきが生じて悪評がたつと、それが近隣の塾に伝

搬する。したがって、口コミネットワークが悪影響をもた

らすと、エリア全体で業績が悪化する可能性が生じる。そ

こで、ジェムスクールでは、授業内容を標準化すること

で、どの講師が担当しても、教室やクラスの数が増えても

一定の品質を保てるようにした。 

ジェムスクールは、授業内容の標準化を実施した結果、

それぞれの塾が標準のもとでつながるようになった。どの

塾にも標準が導入されて、標準をもとに品質を高める活動

が行われるようになった。それは、標準という考え方をも

とに、ゆるやかなネットワークを構築したことになる。同

社がそうして構築した標準化ネットワークは、同社の英語

教育サービスの品質高めただけではなかった。同社が独自

開発し、品質を高めた英会話指導のノウハウや教材は、他

の同業者へ販売することも可能になった（図 5）。それ

は、同社にとって将来事業につながるポテンシャルを有し

ている。 

 

図 5.ジェムスクールにおけるサービス・ドミナント・ロジ

ックの徹底が将来事業へと繋がる流れ 

 

7 ネットワーク形成と資源蓄積の比較 

 これまでに述べた事例分析では、さまざまなネットワー

クを築いたことによる情報資源の共有と蓄積習が将来事業

に波及していると考えることができる。 

セブンｰイレブンでは、鈴木敏文氏が、売上を伸ばし、利

益を上げるためには単品ごとの発注量の増減を考えなけれ

ばならないと考えた。そこで、売れ行きの詳細なデータを

取るために POS（販売時情報管理）システムを導入するこ

とにした[6]。セブンｰイレブンでは、POS を導入し、店舗

を IT ネットワークつなげることで、全国の売れ筋情報を集
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約するとともに顧客ニーズを蓄積した。そうした顧客ニー

ズ情報が、将来事業としての PB 商品の開発に波及した。 

 パーク 24 グループでは、西川光一氏が現場に行かないと

故障や稼働率が分からないことは管理効率が悪いと感じ、

独自のオンラインシステムである TONIC を導入することに

した[7]。TONIC は、全国のタイムズ駐車場の稼働率をリア

ルタイムで把握して管理効率化ノウハウを蓄積しただけで

なく、会員サービス情報やマーケティング情報などの蓄積

を可能とした。こうした管理効率化ノウハウと会員サービ

ス情報とマーケティング情報が将来事業としてのカーシェ

アリング事業に波及することになった。 

 俺の株式会社では、坂本孝氏が、銀座は一流の店しか残

れない立地であるが、その一流の中から俺の株式会社を選

んでもらえるようにするために口コミネットワークを形成

する必要を感じとった。同社の口コミネットワークは、顧

客ニーズを芋づる式に引き出す役割を果たすようになっ

た。それが、地域や海外への出店という将来事業に貢献し

た。 

 ジェムスクールでは、合田美雪氏が地方の良さを生かし

た最高の教育環境を作ろうと考えて、英語教育の専門家で

ない講師でも一定品質のサービスを提供できるように、授

業の 8 割でシナリオを作成する標準化を導入した。同社の

標準はすべての塾に導入されて、塾と本社を結ぶ役割を果

たした。同社の標準ネットワークで品質の高まった教育サ

ービスと教材は、他の業者にも採用されるようになって、

将来事業を展望するきっかけとなっている。 

以上から、サービス・ドミナント・ロジックが誘発する

集中出店のネットワーク形成は、将来事業で有効活用が期

待される情報資源の蓄積をもたらす可能性がある。 

 

8 おわりに 

 本研究においてサービス・ドミナント・ロジックが将来

事業への波及において重大な役割を果たしていることを明

らかにしてきた。サービス・ドミナント・ロジックが新し

い顧客ベネフィットを生み出し、集中出店が顧客との接点

をたくさん作る。その上で店舗をネットワーク化して情報

の共有と蓄積を促すと、豊な情報の流れが起きる。そうし

た豊かな情報は、将来事業のための資源となりうる。 

 

参考文献 

1）https://d-

marketing.yahoo.co.jp/entry/20170413456715.html 

2）http://www.sej.co.jp/ 

3）http://www.park24.co.jp/ 

4）坂本孝「俺のイタリアン、俺のフレンチ ぶっちぎりで

勝つ競争優位性の作り方」商業界、2013 

5）萩島央江「徹底した品質管理で商品価値を高め生徒が生

徒を呼ぶ英会話教室」日経トップリーダー、2013.11 

6）小川進「ディマインド・チェーン経営」日本経済新聞

社、2000 

7）http://www.tv-

tokyo.co.jp/cambria/backnumber/2014/0807/ 

https://d-marketing.yahoo.co.jp/entry/20170413456715.html
https://d-marketing.yahoo.co.jp/entry/20170413456715.html
https://d-marketing.yahoo.co.jp/entry/20170413456715.html
http://www.tv-tokyo.co.jp/cambria/backnumber/2014/0807/
http://www.tv-tokyo.co.jp/cambria/backnumber/2014/0807/

