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	クリステンセン(2001)は、イノベーションのジレンマにおいて、新技術のほとんどは、既存製品の性能を向上させる「持続的技術」であり、技術の進歩のペースは、市場の需要が変化するペースを上回る可能性がある。すなわち、多くの製品は発売後にバージョンアップし、使わない機能を満載し値を上げて再販売される。これに対して、破壊的イノベーションである「破壊的」技術は、製品の性能を引き下げる効果を持ち、従来とはまったく違う価値基準をもたらすものであり、総じてシンプル・小型・安価となるとしている。
	本稿においてはクリステンセンの説を踏襲し、「性能を引き下げ、シンプル・小型・安価となる」ためにはモノから何かのモノを捨てなければならないが、この捨てられるモノとは「モノがモノであるために主要なモノ」であり、これを捨てることにより、新しい価値が生産可能となると考える。ここでは、レストラン営業という実践の中で、サービス業からサービスを捨てたフランス料理レストラン（以下、「Fレストラン」）と、料理店から調理を捨てたセルフグリルレストラン（以下、「BBQ店」）を対象に、レストランであるために主要なモノを...
	3-2先行研究
	ここでは、これまでのイノベーション研究をかえりみる。
	チェスブロウによる、「オープンイノベーション」における研究(Chesbrough, 2006)では、知識の流入と流出を自社の目的にかなうように利用して社内イノベーションを加速させるとともに、市場への進出にも、社内のアイデアとともに社外を経由したルートを活用すべきであり、そのためには、産業・学校・研究機関・起業家など外部から新たな技術・アイデアを活用し、イノベーションを促進させるべきだとしている(Chesbrough, 2006)。
	勤務先企業など母体企業からメンバーの技術者がリスクをとって自発的に飛び出し、創業する行為である「スピンオフ・ベンチャー」における研究（長山, 2012）では、スピンオフをした後の起業家が他のスピンオフ起業家や予備軍とともに製品開発知識の獲得や起業の学習を行うことや、元の企業との関係や再教育制度の方法などが示されている。
	「イノベーション行動科学」の研究（砂田・井上, 2009）では、イノベーションを起こそうとするときの組織には、ある程度の寛容性が求められるとし、これに対処するためには、全く異なる合理性のバランスを生み出しているアクターたち（社長・部長・担当者・会社）の関係性を調整、媒介する必要があるとしている。
	以上に列記したように、これまでの研究はイノベーションの為の組織のあり方、環境、技術・アイデアの活用方法、管理、組織マネジメント、という観点の研究が多数を占めている。また、成功したイノベーションの事後の理論研究および、当事者以外の者による研究が多数であり、当事者による実践内で現在進行中の具体的な事例研究は少ない。
	本研究では、レストランの営業という実践の中で、現在進行中の事例を研究することで、イノベーションの生み出される具体的で詳細な過程を記述・分析したいと考える。
	3-4研究方法
	本調査は、筆者が経営する新しいコンセプトの2つの飲食店において、新しい価値（文化）が生産、推進される過程を示すことで、イノベーションが生じる過程を明らかにしようとするものである。両店舗とも従来のレストランから主要な機能を捨てた新しいコンセプトの店舗である。店側の人間である筆者が、社会規範の逸脱と見なした客の行動に焦点を当て、それに対する客と店のやりとりを記述することで、両者の社会規範が変容していった過程を考察する。店と客の行動は、参与観察（写真撮影・フィールドノーツ）と、店長・店員への聞き取り調...
	4 研究対象
	本調査では、筆者が経営するセルフサービスを採用したフランス料理レストラン（以下、「Fレストラン」）および、セルフサービスと客自身が調理をするセルフクッキング方式を採用したレストラン（以下、「BBQ店」）の2店の運営の調査・分析を行った。2店の営業場所は東京都内、最寄りの駅より徒歩圏内の比較的閑静な住宅地である。当該店は、木造アパート（築50年）1階に「Fレストラン」がテラス席を隣接し営業している。2階には「BBQ店」が屋上テラス席を常設し営業している。営業時間は両店ともに平日・土11時～23時、...
	図4−1 牛フィレ肉のフォアグラのせ　図4−2 ロブスターのロースト
	図4−3 外観
	（図4−1〜3、筆者撮影2018年6月）
	4−1−1「Fレストラン」のシステム
	「Fレストラン」は、通常のフランス料理レストランとは、いくぶん異なった方法で運営されている。来店した客は、店内（50席）あるいは屋外テラス席を選択し確保する。次に1階店内の壁1面に大きく貼られたメニューから好みの飲料・料理を選択し、そばにある券売機（図4−4参照）でチケットを購入し、自分の席に戻る。カウンター内プリンターが客の購入したメニュー名と番号をプリントアウトし、コックが確認し注文が確定する。料理完成後にコックがマイクで番号を呼び出す。客は番号が記入されたチケットと引換に料理を受け取る。席...
	図4−4 店内の券売機とメニュー（筆者撮影2018年6月）
	4−1−2「Fレストラン」の開店までの経緯
	「Fレストラン」の前身であるイタリアンレストランは、9年前の200x年から開店し営業していた。しかし近隣にイタリアンレストランが林立したためと、シェフが元々フランス料理を得意としていたこともあり、筆者が開店4年後にセルフサービスによるフランス料理店への業態変更を提案した。しかし、その提案はシェフ以下スタッフ5名全員の反対により頓挫した。反対の理由は以下の5点である。1点目は、フランス料理はソース作り、下ごしらえ、飾りつけに手間がかかりコックの人件費は上昇する。2点目は、セルフサービスによるホール...
	その4年後の開店8年後となる夏に筆者は、再度セルフサービスを採用したフランス料理店構想を当時のイタリアンレストランのスタッフに再提案し、渋々ではあったがスタッフ全員に了承され、その半年後の開店9年後の3月にセルフサービスを採用したフランス料理を提供する「Fレストラン」としてリニューアル工事を行い開店した。セルフサービスによるフランス料理店への業態変更に反対していたスタッフの賛成への意識の変化は、長引く不況（図 4−5参照）により飲食店も安価な値段設定を考えざるを得ない時代に差し掛かっていたこと、...
	「Fレストラン」における開店前の基本方針の決定は、シェフ・店長・他のコック・筆者および、前述したセルフサービスとセルフクッキングを先に取りいれ200x年に開店し成功を収めていた「BBQ店」の店長を加えたメンバーによるミーティングによって多くが決定された。
	4-2既存フランス料理レストランと「Fレストラン」の比較
	筆者は以前から、美味しいフランス料理をより多くの人に日常に食して貰いたいと考えていた。既存のフランス料理レストランの高級・高価格指向および接待あるいは「ハレ」の日需要という特別な日の会食の場という利用用途に疑問を持っていたのである。緒方（2018）は、「フランス在住のフランス人も高級フランス料理レストランへは日常に行くものではなく、仕事関係か特別な日に訪れるのは日本と同じである」としている。筆者の開店したセルフサービスシステムによるフランス料理レストランである「Fレストラン」は、既存のフランス料...
	4−2−1フランス料理レストランの種類
	フランス料理店は、飲食業態ごとに異なる料理を出しており、4つのカテゴリーに分けられる。緒方（2018）によると一般に高級とされる順に、「レストラン」「ビストロ」「ブラッスリー」「カフェ」となる。「レストラン」には、シェフをトップとするコックが創造性と独自性がある料理をつくり、サービス係がサービスを行い、非日常の空間で食することができるという３拍子が揃っている。「ビストロ」とは、大衆的なフランス料理を提供する食堂である。地方に行くと郷土色が強い料理となる傾向がある。「ブラッスリー」は、ビール醸造所...
	ここでは上記の「レストラン」と「ビストロ」をフランス料理レストラン（以下、「既存フランス料理レストラン」と表記）とする。
	4−2−2既存フランス料理レストランの利用用途
	一般の飲食店利用者の間には「フランス料理イコール高級料理」という図式が定着している（中小企業ビジネス支援サイト, 2018）。既存フランス料理レストランというと、高級・高価格で、内外装に大理石を使用し、シャンデリアの光り輝く店内（斎藤, 2000）において燕尾服に蝶ネクタイのソムリエがうやうやしくワインサービスを行う、社交の場としての光景を思い浮かべられるのではないだろうか。既存の高級フランス料理レストランは、伝統的なガイドブックの格付けによって細かくランキングされており、内・外装が豪華で、値段...
	接待や記念日に使用される高級既存フランス料理レストランとは、フォーマルな食事会の場に用いられるレストランであり、用途としては法人需要の会食・接待の場として利用され、個人需要では記念日・デート・ウエディングといった「ハレ」の日とされる特別な日のフォーマルな食事会に主として利用される。そのために既存フランス料理レストランの出店場所も客が「ハレ」の日に利用する大型ホテルや大規模商業施設内となる傾向（中小企業ビジネス支援サイト, 2018）がある。
	利用者の間には「フランス料理イコール高級料理」という図式が定着しているので、料理とサービスに加えて、内・外装、インテリア、小物類にいたるまで専門性が要求される。さらに社交の場であることを意識した演出が必要（中小企業ビジネス支援サイト, 2018）とされ、そのため既存フランス料理レストラン開店に際しては、特別な日の会食需要に相応しい豪華な内・外装の店が必要であり、キッチンには名のあるシェフと調理を仕切るセカンドコックおよび実際に調理をするコックとその弟子達そして、客席を取り仕切るマネージャーとホー...
	このような店を運営してゆく為には一般客の「ハレ」の日需要に加えて、高額の利用料金を苦にすることなく足繁く通う客あるいは、接待費を使用できる会社需要客といった特別な顧客の獲得と維持が無くてはならない。
	4−2−3既存フランス料理レストランの利用価格
	一般的に既存フランス料理レストランが高級なイメージとなるのは、フォアグラ・トリュフ・キャビアといった食材を使うことが原因の一つとして考えられる。これらの高価な食材を使用した料理は、高額とならざるを得ない。味の素KK（2018）の調査によると、客が求める既存フランス料理レストランへの料理として、家庭では手に入りにくいフォアグラやトリュフなど高級食材を使った料理へのニーズが最も高い結果が示されている（図4−7参照）。また業態別客単価（図4−8参照）は既存フランス料理レストランの平均利用料金は1回1人...
	以上から既存フランス料理レストランの客は、非日常的な空間や高級食材を使った料理を提供することを求め、高額な利用料を払い接待や記念日に利用するという他の業態のレストランとは一線を画す利用用途を求める客層であることが分かる。期待に応える店側である既存フランス料理レストランは、客が特別な日に行くに値する高級食材を使った料理の提供に加えて、店を優雅でフォーマルな格式に保たなければならない。その為には装飾はもとより席と席の間隔をあけ客同士の会話内容の漏れを防ぎ、さらに料理の提供を客1人ひとりの食事ペースに...
	4−2−4「Fレストラン」の利用用途
	筆者はレストランの出店に際して、たとえ既存フランス料理レストランと同様のシェフを従え、贅を尽くした店を構えることが可能だとしても、新しく作る「Fレストラン」に歴史・伝統を後付けすることは不可能と考えた。それを踏まえ、既存フランス料理レストランと競争することを避け、異なったカテゴリー・客層・利用用途・価値の「Fレストラン」を作る道を選択した。
	「Fレストラン」の利用用途としては、接待や年に数回の「ハレ」の日利用ではなく、ファミリーレストラン・ファストフード同様の日常利用を目指した。「美味しいフランス料理を日常に」というコンセプトを具現化する為の一番の問題点は、フランス料理の高額な利用価格を低額にすることである。それによって既存フランス料理レストランの利用用途・利用価値とされる接待・「ハレ」の日需要を捨て去ることとなり、日常利用へ変更できると考え、この問題をいかに解決するべきかを検討した。
	フランス料理に必要な希少食材はヨーロッパが主な産地であり、ほとんどの食材は輸入である。ヨーロッパの食材価格は元々安価では無く、輸入手続きも煩雑であり、原価を下げるのは難しい。高額利用価格を下げる為の解決策としては、料理の価格を下げることであり、価格に直結する投資・維持費用を抑えることが考えられる。投資金の回収は企業・個人を問わず開店後に必須であり、投資額を抑えることが重要である。また出店時に内外装および設備に投資を行えば毎年の固定資産税額も比例して大きくなりそれも価格に反映する。投資費用の抑制を...
	さらなる投資抑制について重要となるのは出店地である。高級レストランの出店地は、高いブランド力での集客や、ウェディングや各種記念日、イベントなど「ハレ」の日需要に対応する為に、大型ホテルや商業施設などが多くなる傾向があるが、路面店に比較して割高な出店料となる。これに対して日常使いのカジュアルな「Fレストラン」は、立地をホテル内・駅隣接を避けた割安な駅徒歩圏内の出店地とすることで、保証金・賃貸料を抑えた。資本を少額投資とした「Fレストラン」は既存フランス料理レストランで価値あるとされる豪華・高級ホテ...
	4−2−5「Fレストラン」の利用価格
	資本の少額投資に続き人件費の削減を進めた。既存フランス料理レストランで重要視される接客サービス対応のホール係・ソムリエ・予約係・会計係を省きセルフサービスとすることで、高級店に付き物のサービス料とテーブルチャージ料も無くした。高級店や既存フランス料理レストランでは使用しない券売機による生産方式を採用し、ホール係の人件費を皆無とした。スタッフは料理を作るのに不可欠なコックのみとし最低限の人件費とした。以上から、「Fレストラン」は出店に際し、少額投資・固定資産税・人件費を抑制することで投資・維持管理...
	4−2−6既存フランス料理レストラン・「立食いフレンチ」・「Fレストラン」の利益構造
	既存フランス料理レストランの利益構造は、高級食材を使用した高原価の料理を高価格で販売することで利益を出す。そのためには贅沢な空間の中でゆっくりと料理を提供することが必要となり客の滞在時間は長くなる傾向があり、1日あたり何人の客をさばけるかという席回転率が下がる。料理の原材料を平均30％と（表4−2参照）した場合、客単価を約4,500円（図4−8参照）と高価格とすることにより客一人当たりの利益を大きくし、回転率が1回転（夜）と低くても利益が出る構造であり「高客単価×低回転」型と言える。これは洋食レ...
	「Fレストラン」の開店前年に同業他社が立ち上げた立ち食い業態のフランス料理レストラン（以下、「立食いフレンチ」と表記）の利益構造を見ると、高級食材を使用した高原価のフランス料理を低価格で販売することにより集客を図り高回転率で利益を出す。坂本（2013）によると「立食いフレンチ」は、料理の原材料を平均45％とし、客単価を約3,000円と低価格とすることにより集客を図り、立食いにより客の1人あたりの客席使用面積を低く抑えることで店内収容人数を高めるとともに、利用時間の制限により客の店内滞在時間を少な...
	「Fレストラン」は、高級食材を使用した高原価のフランス料理を低価格で販売することにより集客を図るところまでは「立食いフレンチ」と同様であるが、着席と客の滞在時間を自由とし、セルフサービスシステムの採用により、ホールスタッフを不要とすることでホール人件費を省くことにより利益を上げる構造である。これは「低客単価×低人経費」型と言える。これは一般のファストフード店に主に採用されている利益構造である。
	以下に既存フランス料理レストランを例とする「高客単価×低回転」型と「立食いフレンチ」を例とする「低客単価×高回転」型、さらに「Fレストラン」を例とする「低客単価×低人経費」型の3つの利益構造店を比較しその特徴を表で示す。
	4−2−7既存フランス料理レストランと「Fレストラン」の規範
	「レストラン・マナー」でインターネット検索すると1,840万件以上のマナーについてのサイトがヒット（Yahoo! JAPAN, 2018）し、その多くにフランス料理レストランという言葉が掲載されている。これらには既存フランス料理レストランのテーブルマナーについて、着席の仕方からフォーク・ナイフの使う順番・スープの飲み方・香水の強さ・会話の内容他がこと細かに列記され、子供連れ・服装・靴などにマナー違反がある場合は、入店を拒否されたり、よいサービスを受けられなかったりするので注意が必要（グアンシータ...
	このように高級レストラン特に既存フランス料理レストランの多くは儀礼的（フォーマルformal）であり、客の求める「ハレ」の日やフォーマルな催しの日の場に相応しい格式と威厳を保つことが既存フランス料理レストランの価値とされる。利用する客も食事に際して大声で笑ったり話したりするべきではない（ハッピーライフスタイル, 2017）という既存フランス料理レストランの暗黙のルールを守らなければならない。このように既存フランス料理レストランとその客は、互いの社会的規範に準拠することによってその価値を維持し成り...
	一方「Fレストラン」は、既存フランス料理レストランの規範から逸脱することで独自の価値観を求めた。「Fレストラン」は既存フランス料理レストランの豪華・高級ホテル内立地・高価格・高客単価・フルサービス・接待・「ハレ」の日需要を捨て去り、内装を簡素・駅徒歩圏内路面店・低価格・低客単価・セルフサービス・日常使いとした。このようにカジュアルであり、客の求める日常利用の場に相応しいペット・子ども連れ可能・アットホームな雰囲気を保つことで「Fレストラン」の新たな価値を提案している。「Fレストラン」とその客は、...
	図4−9 肉料理例　　　　　　　　　　　図4−10 魚料理例
	図4−11 屋上食事風景
	（図4−9〜11、筆者撮影2018年6月）
	4-3-1「BBQ店」のシステム
	「BBQ店」は、通常のレストランとは、いくぶん異なった方法で運営されている。来店した客は、店内（50席）あるいは屋上テラス席を選択し確保する。次に2階店内のショーケース（図4−12参照）内の食材を自ら選択しレジに持参・精算する。客は清算後食材を自分の席に運び、調味料・調理用品を借用後、席に戻り自ら調理し、料理を完成させ食事を楽しみ、食後は残菜を廃棄し調味料・調理用品を返却後退店する。
	図4−12 店内食材ショーケース（筆者撮影2018年6月）
	4-3-2「BBQ店」の開店までの経緯
	この「BBQ店」の開店は、同社系列のイタリアンレストランが1階にて営業していたアパートの2階が空くこととなり決定した。折しもこのイタリアンレストランをセルフサービスレストランへ変更するという筆者の計画は頓挫していたが、社内同系列の輸入食器販売部門の店長がセルフサービスレストラン案に賛同し、「BBQ店」の店長を兼任する形で就任した。この店の開店前の打ち合わせは、社内の他のスタッフ全員が、セルフサービスレストラン構想への反対の立場であったゆえに、経営者である筆者と新店長による話し合いによって基本方針...
	「BBQ店」の業種について、当時一階では上述した同系列のイタリアンレストランが既に営業しており、別の業種を考えることとなった。「BBQ店」開店構想時の200x年は、折しも不況（図 4-5参照）と賃金低下（図 4-6参照）のまっただ中ということもあり、安価な値段設定の店がその頃の飲食店の主流であった。人気業態としてはイタリアン・ブームも一息つき、「チェーン店の居酒屋やもつ鍋屋が人気で他には古くからの個人経営の立ち飲み屋がメディアで注目」(佐藤, 2008)されていた。筆者と新店長は、大人の為の隠れ...
	以上の調査から、セルフサービスとセルフクッキング方式の導入について、筆者と店長は、美味しく新鮮な魚を焼いて食べさせる大人の為の店が少ないと考え、新鮮で良質な食材を産地から直送し客に提供したいと考えた。しかし地方、特に魚介類生産の豊富な北海道からの冷蔵輸送を試みると、市場を通さない個別の輸送はコストが掛かり安価での提供は不可能と判明した。こういった背景をもとに我々は、料理のバリュー価格での提供を模索する中で人件費の削減に取り組むこととなり、セルフサービスによるホールスタッフの人件費削減に続いて、調...
	以上の経緯から、客自らが客席の卓上コンロを使用し食材を焼くというセルフクッキングの採用により、コックの人件費が不要になり、出来上がった卓上コンロ上の料理を客が直接取り食べるというセルフサービスの採用により、ホールスタッフの人件費が抑制できるというシステムに行きついた。客にコックとホール係の役目を肩代わりしてもらう見返りとして、商品をバリュー価格で提供する、という考えにもとづき、減少した人件費を原材料費に割り振り料理の原価率（表4−1参照）を上げ、魅力ある商品価格とした。このシステムにより「BBQ...
	4-3-4 「BBQ店」「Fレストラン」の内装コンセプト立案および工事
	「BBQ店」および「Fレストラン」2店のレストラン開業までのコンセプト立案・デザイン・工事までの経緯について述べる。崎元（2011）はレストラン開業までの調査・コンセプト・デザイン作成の一般的な経緯について、「周辺の市場調査を行い人口・男女別・世代別・住民所得・住民属性などの確認後にターゲット層を確定し業態に応じてメニューと価格を決め、店のデザインは、コンセプトに合わせる」としている。「Fレストラン」および「BBQ店」の開店迄の工程も同様に進んでいった。しかし、殆どの工事を社内の者で行うことだけ...
	一般的な飲食店の開店時投資（賃貸保証金、内外装工事、厨房什器、広告、運転資金他）金額は、坪当たり120 万（吉田（文）、 2009）である。これを当てはめると1店あたり25坪×120万円＝3000万円であるが、2店ともにそれぞれ300万円以下であった。初期投資を最小限にとどめることで、商品価格の上昇を抑えた。
	以下に、2店の構想から開店迄の変遷を表で示す。
	表4−3  2店の開店迄の変遷（筆者作成2018年7月）
	4−3−5 「BBQ店」「Fレストラン」の広告・宣伝
	2店の開店当時には宣伝に先立ち、キャッチコピーを決定した。「Fレストラン」は、「日常にフレンチを！セルフサービスにより人件費を削減、一流シェフが高級食材を使用し本物の美味しいフレンチをバリュー価格で提供！」とした。「BBQ店」は、「自分で焼くから、旨い（焼きたて）・安い（人件費削減でバリュー価格）・楽しい（調理はイベント）」とした。宣伝は、経費削減および開店当初における来店客の急増によるトラブル防止のために、開店前後に手作りのチラシを周囲2キロ圏内へのポスティング（投函）を行うにとどめた。宣伝費...
	5 研究1　客による（社会）規範の逸脱を店が許容―「Fレストラン」および「BBQ店」における3事例
	5-1「Fレストラン」の客による店内における仮眠例
	5-1-1 方法
	図5−1 「Fレストラン」客の食後の仮眠(筆者撮影•加工2018年6月)
	5-1-3 考察
	(1)客による規範の逸脱
	(2) 客による規範逸脱行動と店側の偶発的な許容
	5-2「Fレストラン」の客による店内における「YouTube視聴」例
	5-2-1 方法
	調査方法は、「Fレストラン」内での店側と客の会話場面を筆記記録した。調査実施は201x年5月15日15:30〜22:00の間であった。会話記録より、客と店側が互いの規範の逸脱に言及した言葉と行動、それぞれ自身のあり方が変わっていくプロセスおよび新たな規範が生成される点に特に焦点化し分析した。調査対象は、当該店の「Fレストラン」（開店4年目）アルバイトスタッフ（20代、女）および分析者である筆者および不特定多数の客であった。
	5-2-2 結果
	日曜の夕方前の比較的空いている時間であった。7名の団体客が入店し店の前1階の屋根付きテラス席のソファー席に座った。しばらくは皆で食事を楽しんでいたが食事も一段落したところで客の中の１人が立ち歩き何かを探し始めた。彼らはスタッフを呼び止め、電源を借りプロジェクターを設置（図5-3参照）しYouTube視聴（図5-4参照）を始めるのであった。筆者は、団体が食事をしている側を通りかかりコンセントの位置を教え、以下のように一部始終を観察することとなった。
	図5-3 「Fレストラン」客によるスクリーンおよびプロジェクター設置
	（筆者撮影•加工2018年6月）
	図5-4 「Fレストラン」客のYouTube視聴(筆者撮影•加工2018年6月)
	筆者、スタッフおよび客の会話記録
	顧客：「コンセント借りても良いですか？」（スタッフに）
	スタッフ：「どうぞ、ここのコンセント使っていいですよね」（筆者に尋ねながらコンセントを指し示し、客にも了承を伝える）
	筆者：「いいですよ、そこのをどうぞ」（スタッフ・筆者ともにスマートフォン充電用と考え了承する）
	顧客：「お借りします（持参のPCをつなぐ）」（筆者はPCの充電？スマートフォンじゃないの？と考える）
	顧客：(続いてプロジェクターもつなぐ)
	スタッフ・筆者：（スタッフ・筆者ともにこの展開に戸惑い、断るべきか迷いながら無言で顧客行動を見つめる）
	スタッフ：「ここで映す為に持ってきたの？」
	顧客：「向こうの河原の木陰でやってたんだけど（自前のスクリーンを店の壁に設置しながら）・・、明るすぎて、でもここなら良いかなと？」
	筆者：「この店を偶然見つけたの？どうしてそう（電源を貸す・試写会させる）思ったの？」
	顧客：「この店を思い出して、前に通った時、自由な雰囲気だったから・・・、大丈夫かなと（一同笑）」
	筆者：「（スタッフに）スマホの充電かと・・・、ね（こんなことになるとはの意）」（笑いながら互いの仕事に戻る）
	顧客：（しばらくはYouTubeの個人投稿動画を視聴、その後、ミュージシャンによるミュージックビデオを視聴、さらにミュージックビデオを利用し全員でのカラオケとなった）
	スタッフ・筆者：（全員でのカラオケに驚くが、楽曲が洋楽ということもあって容認した）
	顧客：（一行はこのまま夜遅くまでYouTube視聴とカラオケを楽しんで帰った）
	他の入退店客は彼らの行動を微笑みながら、あるいは呆気にとられながらそばを通るのであった。
	5-2-3 考察
	(1)客による規範の逸脱
	スタッフ：「どうぞ、ここのコンセント使っていいですよね」（筆者に尋ねながらコンセントを指し示し、客にも了承を伝える）の時、筆者とスタッフは、客のコンセントの使用用途はスマートフォンの充電であると予想していた。意に反して顧客は、「お借りします（持参のPCをつなぐ）」（筆者は「スマートフォンでなくPCの充電？」と考える）、さらに続いてプロジェクターもつなぐ（筆者とスタッフは、この時点では未だプロジェクターとは分からずにいた）行動に出た。筆者は勝手にスマートフォン用と思い込み「コンセントを使って良い」...
	食後のYouTube視聴という客の逸脱行動は、店の忙しい時間帯であるランチを避け、15時半から22時という日曜のディナータイムというやや客の少ない時間帯において表れた。客の来店から逸脱行動迄の所要時間は約2時間である。客の語り「この店を思い出して、前に（店の前を）通った時、自由な雰囲気だったから・・・、大丈夫かなと（一同笑）」にある様に、客仲間１人の通りすがりの情報による初めての来店であり、食事をしながら店の様子を窺っていたと考えられる。客は店の客席へのスタッフの管理の度合い、規範への準拠の程度...
	(2)客による規範の逸脱と店側の偶発的および客の振る舞いの程度を鑑みての許容
	店側は、客のPC、プロジェクター、スクリーンを使用したYouTube視聴はフランス料理レストランの客としての規範を逸脱していると判断したが直ちに客に注意を与えなかった。これは筆者とスタッフが、スマートフォンの充電以外のコンセント使用を想定せずに客に出した承諾に起因し、筆者によるコンセント使用撤回による客の気持ち、さらにその時間の店の混雑状況、その後の入店客によるテラス席の使用、「Fレストラン」の体裁、他の客の視線を推しはかっている間の偶発的な手遅れにより、客のYouTube視聴という「Fレストラ...
	続いて「顧客が（しばらくはYouTubeの個人投稿動画を視聴、その後、ミュージシャンによるミュージックビデオを視聴、さらにミュージックビデオを利用し全員でのカラオケとなった）ことに筆者とスタッフは驚くが、これも容認した。カラオケを可能としたのは、客たちの歌の曲種、曲目、マイクなしの声の大きさ、希望者だけ参加の合唱、着席によりカラオケ然と見えない、客の酔いの程度といった客の振る舞いの程度と他の客の反応を鑑みて、カラオケという「Fレストラン」の規範からの逸脱行動を許容することとなった。
	以上から、客は河原での動画視聴の不可能という予期しない事態の後、仲間からの情報を頼りに来店し、来店時の店の状況を鑑みて欲望を表出させた。一方店側は、それを契機に、客のコンセント使用の誤った承諾による意図しない黙認、断られた客の気持ち、客の人数と相席の可能性、「Fレストラン」の体裁、他の客の視線、客の行動理由を問いただしている間に手遅れとなり、客の会食の場における映写会・カラオケ利用という「Fレストラン」の客としての規範からの逸脱行動を許容することとなった。この新たな規範の基は、客仲間の店の情報お...
	5-3「BBQ店」の客による店内における「BGM聴取」例
	5-3-1 方法
	調査方法は、「BBQ店」内での筆者による店長へのインタビューであった。調査実施は、201x年6月26日12:00〜12:30の間であった。録音したインタビューデータを書き起こし、客と店側が互いの規範の逸脱に言及した言葉と行動、それぞれ自身のあり方が変わっていくプロセスおよび新たな規範が生成される点に特に焦点化し分析した。調査対象は、当該店の「BBQ店」（開店9年目）店長（50代、女）および分析者である筆者および不特定多数の客の行動であった。対象期間は、開店（20XX年3月）より開店後（20XX年6...
	5-3-2 結果
	5-3-3 考察
	(1)客による規範の逸脱
	以上から、店における客による客のスマートフォンを利用した個人のBGMという逸脱行動は、店のBGMの選曲と趣味が一致しない客が、店内における自分達の位置、音量を測り、店や他の客に迷惑をかけないといった「BBQ店」の客としての規範を念頭に、客によるBGMという形で欲望を表出させた。さらに店の提案による店のステレオを使用した、客達のスマートフォンの曲を交代で店全体で聴取するという、店と客達の協働による「BBQ店」の新たなBGMシステムとなった。
	図5-5 客の順番待ちスマートフォンとデジタルオーディオプレーヤー
	（筆者撮影2016年1月）
	(2)客の規範逸脱行動と店側の偶発的および客の振る舞いの程度を鑑みての許容
	(3)客によるさらなる欲望の表出と客としての規範の逸脱
	(4) 客による規範の逸脱とさらなる店側の客の振る舞いの程度を鑑みての許容
	さらに、店長：「今は、ネットBGM（の選曲ジャンル）をバイトの若い子に任せてるから、流れている曲が誰の何ていう曲か分かんない、その方が良いと思って」の言葉から、曲数が有限の店のiPodから、新曲が自動的に追加されるネットBGMに変えた後、BGMのジャンル選択権をアルバイトに任せていた。店長は、ポータブルスピーカーを持参しない客のために、店のBGMを魅力的なものへ変化させようとしていた。
	6 研究2　客による（社会）規範の逸脱を店が拒否、その後の店から客へ逆提案、客の許容例―「Fレストラン」および「BBQ店」における2事例
	6-1 「Fレストラン」における客による「お子様フレンチ」提案例
	6-1-1 方法
	調査方法は、 「Fレストラン」内での筆者による店長へのインタビューであった。調査実施は、201x年3月20日11:00〜12:00の間であった。録音したインタビューデータを書き起こし、客と店側が互いの規範の逸脱に言及した言葉と行動、それぞれ自身のあり方が変わっていくプロセスおよび新たな規範が生成される点に特に焦点化し分析した。調査対象は、当該店の「Fレストラン」（開店4年目）店長（40代、男）および分析者である筆者および不特定多数の客であった。対象期間は、開店（201X年3月）より開店後（201...
	6-1-2 結果
	「Fレストラン」は、既存のフランス料理レストランとは違ったコンセプト―セルフサービス、券売機清算、子供同伴可、バリュー（品質の割に価格が低いこと）価格、しかし料理は本格的フランス料理―に、近隣の中・高年層特に東京都内山手という土地柄のマダム層（大型ショッピング施設が充実した駅周辺の高級住宅街に居住し、飲食・買い物は高級店を利用する高所得者層の既婚女性）をターゲットとして開店した。開店後、子供連れの若いファミリー層の来店が増加するとともに、親達から子供用のメニューが無いので提供して欲しいという要望...
	筆者による店長へのインタビュー記録（抜粋）
	店長：「それでもさらに、子供連れのお客さんが増えて、確かに子供の食べるものが無いと、でシェフが大人用の牛フィレ肉の余りで『お子様フレンチ』を出した（開店約3ヶ月後）」
	筆者：「ということは『お子様フレンチ』って、中身は大人と同じだよね」
	店長：「そう、名前と見た目が違うだけ（笑い）」
	筆者：「どのぐらい続きました？」
	店長：「そんなに……でも2年は続いたね」
	筆者：「『お子様フレンチ』を廃止したのはなぜ？」
	店長：「さらに子供連れの客が増えて、大人用と別に作るのが大変で、後、大人用の牛フィレ肉の余りが足り無くなって、だね」
	筆者：「でも、『お子様フレンチ』やめたらクレームがついたのでは？」
	店長：「いや、その頃子供連れのどの親も子供に、美味しいから食べなって、大人の料理を食べさせていたから、みんなで子供用メニューはもう要らないと」
	筆者：「子供が食べられるようにパスタを出して、グラタンもね？」
	店長：「そう、子供も食べられる大人用メニューを増やしたの」
	筆者：「その後は、苦情もなく？」
	店長：「そう、大人と一緒にフレンチを食べるよ、小さな子がお誕生日の時に、『牛フィレ1皿食べに来ました』って言うんだ（笑）」
	筆者：「子供がフレンチねー！（笑）」
	6-1-3 考察
	(1) 客による規範逸脱と店の拒否、その後の店の提案と両者の交渉
	店は、「開店してすぐに、子供同伴の親から子供の食べられる物が無い」と言われ、子供用料理の提供を要望されたが、この顧客行動は既存のフランス料理レストランの客としての規範を逸脱していると判断し、本格フランス料理にこだわり「イタリアンじゃないから、パスタもピッツアも出さ」ず、客による子供用メニューの要望を拒否していた。その後店は、「でも子供というか幼児を連れて来なくなった客もいて」と、「今までのフレンチレストランとは逆（子供同伴可、他のコンセプト）で出来た店だし……」とあるように「Fレストラン」の規範...
	(2) 客による逸脱行動の原因と新たな規範の生成過程
	通常、子供用メニューを提供する飲食店は、レストランの中でもファミリーレストランやデパートの食堂などのファミリー層をターゲットとした庶民的な店である（ヒットコンテンツ研究所、 2015）。大人をターゲットにしたレストラン、ましてやフランス料理レストランへの子供用メニュー提供の要望という客の行動は、規範からの逸脱と考えられる。では客は何故、子供用メニューの提供を要望したのであろうか。「Fレストラン」は、開店時から既存のフランス料理レストランとは異なったコンセプトで（セルフサービス、券売機清算、子供同...
	また親は、当初「子供の食べられる物が無い」としたが、これは、親によるフランス料理に対する思い込みが成したと考える。フランス料理、例えば「フォアグラ乗せの牛フィレ肉は、脂・味が濃い・贅沢品である」という考え方は思い込みに過ぎない。子供に出された「お子様フレンチ」について店長：「そう、名前と見た目が違うだけ（笑い）」と言うように「お子様フレンチ」の材料は大人用メニューの牛フィレ肉と同一であり、その注文が続いたということは、フランス料理を大人が子供に食べさせ、子供もまたそれを食べていたことを示している...
	以上から、既存のフレンチレストランとは異なるコンセプトの「Fレストラン」の規範を理解した客は、従来のフランス料理レストランの規範を超えた行動を表出させ、それを契機として、店側はまだ引きずっていた既存のフランス料理レストランの規範に直面させられ、「Fレストラン」の規範を再考し、「ファミリー・フレンチ・レストラン」と言えるジャンルの店の規範を構築した。それによって、大人専用と考えられていたフランス料理レストランへの子供の来店（図 6-2 参照）および、フランス料理の子供による消費という新たな規範が創...
	図 6-1 子供用クッションと椅子　図 6-2 客の子供用補助席付き自転車
	の列　（図 6-1〜2筆者撮影2017年8月）
	6-2 「BBQ店」における客による店内への「飲食物持込み」例
	6-2-1 方法
	調査方法は、「BBQ店」内での筆者による店長へのインタビューであった。調査実施は、201x年2月20日11:00〜12:00の間であった。録音したインタビューデータを書き起こし、客と店側が互いの規範の逸脱に言及した言葉と行動、それぞれ自身のあり方が変わっていくプロセスおよび新たな規範が生成される点に特に焦点化し分析した。調査対象は、当該店の「BBQ店」（開店9年目）店長（50代、女）および分析者である筆者および不特定多数の客の行動であった。対象期間は、開店より9年に渡る変遷を記述・分析した。
	6-2-2 結果
	土曜の昼頃、団体客約15名が「BBQ店」屋上のテラス席でBBQを始めていた。しばらくするとその団体客に仲間４人が遅れて合流した。４人の手にはスーパーのビニール袋が握られていた。中身はビールとワインそして肉類である。スタッフは客に「持込みシステム」を説明後、持込み料金を徴収した。客は支払いを終え仲間と合流後、持ち込んだ酒類と肉を仲間に振る舞うのであった。この「手ぶらでバーベキュー」をうたう「BBQ店」ではいつの頃からか客が店内へ飲食物を持ち込み、場所代を支払い利用する姿が散見されるようになっていた。
	通常のレストランは、調理した料理（この店では料理材料）および飲料の販売利益で営業が成り立つシステムである。しかしこの「BBQ店」ではその利用方法とともに、店に客が飲食物の材料を持込み、場所代を支払うことで店の設備、調理器具および調味料を使用し、客が調理を行い自ら消費するという「持ち込みバーベキュー」の利用方法も共存する。このシステムにはワイン1本、肉100グラムいった少量の持込みに対して徴収するシステム、飲料のみあるいは食材のみの持込み、さらに飲食物全て持込みの3種の料金が設定されている。客は店...
	筆者および店長とのインタビュー記録（抜粋）
	筆者：「客の持込み（飲食物の）っていつ頃からか覚えています？」
	店長：「そうね・・・、最初は無くて、少しずつ増えてきたね」
	筆者：「最初は、持ち帰らせていたよね？」
	店長：「そうだっけ・・・？そういえばそうかもね？」
	筆者：「・・・思い出した！持ち込んだ酒とかを客から預かって、帰りに渡していた」「いつ頃持込可能（有料）にしたんだっけ？」
	店長：「開店後2〜3年後にはそうしたんじゃない？」
	筆者：「どうしてそう（有料持込可）決めたんだっけ」
	店長：「持ち帰らせるのも可哀想だからね」「後、隠れて持ち込む客を叱るのも嫌だったしね、隠してまで持ち込むなら、持ち込めるようにしてあげようと・・・」
	筆者：「最初それで、ワイン1本いくらとか、肉100グラムいくらとか徴収するようにしたよね？」
	店長：「そうだよ、今でもそれはあるよ」
	筆者：「その後に、全て（飲食物）持込可能の時間貸し（場所代徴収）にしたのはいつ頃？3年前？4年前？」
	店長：「全部持込可能としたのは、今から3年くらい前（開店6年後）からかな？少量の持込みから大量持込み希望へ変わって」
	筆者：「なんで持込が増えたんだっけ？」
	店長：「それはうちがBBQ店とうたい始めたのと、BBQ場に入れなかった客がいて、BBQ難民が増えたからよ！」
	筆者：「あーそうだBBQが流行り初めてね、雨でBBQをできない人が河原から駆け込んできたり、週末に雨の予報が出ると電話で持込み可能かの問い合わせがあったりね」
	店長：「そう、酒も食材も仲間も揃っているので中止にできない、うちに持ち込んでBBQできないかと」
	筆者：「どう？その後、持込客の割合は増えている？」
	店長：「ま、少しずつだけど増えているね、そういう常連さんもくるしね」
	筆者：「なるほど、レンタルスペース業だね（笑）」
	店長：「うちはその方が良いよ、楽で。コンロと網を用意するだけ、片付けもセルフだし（笑）」
	6-2-3 考察
	(1) 客による規範逸脱と店の拒否、その後の店の提案と両者の交渉
	店は筆者：「最初は、持ち帰らせていたよね？」で分かるように当初、レストランにおける客の飲食物の持込みを望ましい行動ではないと判断し、店長が客を咎め持ち込まないよう指導していた。店はこの顧客行動は既存のレストランの客としての規範（飲食物持込み不可）を逸脱していると判断し、客が持ち込んだ飲食物は入店時に店が預かり、退店時に客に返却していた。しかし指導は効果が表れず持込み客は後を絶たなかった。店側は店長：「持ち帰らせるのも可哀想だからね」「後、隠れて持ち込む客を叱るのも嫌だったしね、隠してまで持ち込む...
	以上から、客は既存のレストランの客としてあるべき規範を超えた欲望を表出させ、店はそれを拒否したが客の欲望表出は継続した。それが契機となり、店側は規範に直面させられ、客との互いの利益を鑑み最初は少量持ち込みの有料という提案から始め、それが受け入れられるとさらに、店長：「・・少量の持込みから大量持込み希望へ変わって」と進めるという、客への対応の末に「レストラン」のあるべき規範を超え、「BBQ店」の新たな規範を創り出すこととなった。
	(2) 客による逸脱行動の原因と新たな規範の生成過程
	レストランへの飲食物の持込みは客としての規範からの逸脱であることは客の誰もが理解しているはずである。しかし何故客は飲食物を持ち込むのであろうか。閉店後の店内掃除では、店で販売していない銘柄のビールやワインの空き缶・瓶が椅子の下や物陰から現れる。逸脱行動の起きる時間帯は店が混み合う時間帯であり、場所は店外の屋上席である。理由はセルフサービスゆえにホールスタッフが少なく、忙しい時間帯は店内カウンターに販売スタッフが集まり、店外の屋上席の管理はおろそかになる。客の持込みは少人数でも散見されるが、顕著なの...
	他の要因としては、店側は筆者：「なんで持込が増えたんだっけ？」、店長：「それはうち（店）がBBQ店とうたい（宣伝）始めたのと、BBQ場に入れなかった客がいて、BBQ難民が増えたからよ！」とあるように、店が「BBQ店」と宣伝することで客にBBQのイメージを誘発させ、客はBBQをさせてくれる店ととらえ、自ら飲食物を用意し持ち込むのである。客はレストランであるにもかかわらず飲食物を持込み、注意を受けると「なぜいけないの？」と怪訝な顔をする。店はキャッチコピーを「セルフグリル・・（店名）」として開店した...
	当初店は、客の飲食物持込みは「レストラン」の客としての規範を明らかに逸脱していると判断し、客に持ち帰らせることで店の規範の再考には及ばなかった。その後も客の欲求にもとづく規範からの逸脱行動が繰り返されたことに起因し、持込み物への課金あるいはレストランの場所貸しという新たな利用価値が顕在化したのである。店は客との互いの利益を推し量り、有料での飲食物の持込みを提案し、客はこれを了承したのである。店と客が互いに「レストラン」の規範から逸脱した新たな規範を提案し合い、拒否し、交渉することで協働で既存の規...
	この事例から明らかになった新たな規範の生成過程は以下である。客は、「BBQ店」のキャッチコピー、店のイメージ、BBQ概念、BBQの流行、場所の不足、気象変化という必然と偶然の混在した要因によって逸脱へと誘われ欲望を表出させていた。一方店側は客の行為によって、「レストラン」の規範からの逸脱を提案されたが拒否した。その後、両者の利益その時の状況、客の反応、自然現象といった要因を考慮し、店は客へ利用料金の徴収という逆提案を行い受け入れられた。その結果、新たな「レストラン」の規範が創られた。
	7研究3 客の欲望を店が拒否例―「Fレストラン」および「BBQ店」における1事例
	7-1
	「Fレストラン」および「BBQ店」における客による規範の逸脱を店が拒否例「Fレストラン」「BBQ店」における「飲み放題」例
	7-1-1 方法
	調査方法は、「BBQ店」内での筆者による店長（50代、女）へのインタビューおよび筆者と店長による「BBQ店」「Fレストラン」の過去の営業状態の想起であった。調査実施は、201x年5月20日11:00〜12:00の間であった。書き起こしたインタビューデータおよび想起記録について、客と店側が互いの規範の逸脱に言及した言葉と行動、それぞれ自身のあり方が変わっていくプロセスおよび新たな規範が生成される点に特に焦点化し分析した。調査対象は、「Fレストラン」、「BBQ店」の店長と店員、および分析者である筆者と...
	7-1-2 結果
	「BBQ店」の店長は「Fレストラン」に先立ちセルフサービスの営業を開始したいきさつから、「Fレストラン」を指導する立場(4-1-2)であり、加えて両店のミーティングは、毎週合同で行われることから両店の営業の経緯を最も知る者である。この「BBQ店」の店長と筆者の記憶から両店の飲み放題メニューの変遷は、以下の様になされたことが確認された。
	9年前に開店した「BBQ店」では開店当初の飲み放題メニューには、「未成年者お断り」と言った法律の遵守だけを明示していた。しかし、開店3年後くらいから、ボトルに口を付けた直接飲みや、仲間内での一気飲みなどが原因とみられる急性アルコール中毒の発生および、飲み残しボトルの持ち帰りといった、飲み放題客の問題行動が繰り返されるようになった。スタッフミーテングにおいて、飲み放題時の規則について話し合われ、新しい「BBQ店」の規則が書面で作られ、それを客に提示し署名をさせた後に飲み放題を始めさせることとなった...
	5年後に開店した「Fレストラン」では開店当初から、「BBQ店」の飲み放題客用の規則が採用され、ボトルの直接飲み、一気飲み、ボトルの持ち帰り禁止という規則が明示された。その後、開店半年後に飲み放題客による大声・泥酔・脱衣（上半身）といった行動も、他の客から苦情が出たことで問題となり、大声・泥酔・脱衣（上半身）の禁止も文書化され「BBQ店」よりも禁止事項が多い「Fレストラン」の新規則が作られた。しかし一方の「BBQ店」の規則に、大声・泥酔・脱衣（上半身）の禁止は明示されなかった。それについて筆者がそ...
	7-1-3 考察　客の規範逸脱と店の規範変更拒否
	「BBQ店」開店当初の飲み放題メニュー開始時には、「未成年者お断り」といった法律の遵守だけを明示していたことで分かるように、店は客が飲み放題の規範から大きく逸脱することを考えていなかった。しかし飲み放題客がボトルから直接飲んだり、飲み残したボトルを持ち帰ったりしたことから、店はこれを既存のレストランの客としての規範を逸脱していると判断し、スタッフ全員の合意により新しい規則を書面で作り、客に了承させ署名させることとなった。このように規範の逸脱と見なされる客の行為が拒否され禁止が明示された理由は、急...
	その5年後開店の「Fレストラン」では当初、フランス料理レストランの飲み放題客への規則は、「BBQ店」と同様で出発した。しかし酔った客の声の大きさ、酔いすぎ、上半身の脱衣が問題となり、それらの新たな禁止が規則に加わり、「Fレストラン」独自の規則となった。これは、
	「Fレストラン」客がこの店に対して、静かに落ち着いて食事が出来る店であることを求めていると店側が判断し、それを店が維持することで客と店の互いの利益を守るためであった。一方、「BBQ店」の規則に、大声・泥酔・脱衣（上半身）の禁止は採用されなかった。これは、「BBQ店」の客は、この店に対して、立ち歩き、大声で話をし、酔っ払い、自分達で持ち込んだBGM(事例5-3)を聞きながら食事（図 7-1参照）が出来る店であることを求めていると店が判断し、それを店が維持することで客と店の互いの利益を守るためであった...
	図 7-1立ち歩き・自身の持ち込んだポータブルスピーカーのBGMでダンスをする客（筆者撮影2017年8月）
	8 総合考察
	8-1 客の社会規範逸脱への店の影響
	「Fレストラン」「BBQ店」における客の行動を調査・分析したところ、「Fレストラン」事例の仮眠(5-1)やYouTube視聴(5-2)、カラオケ (5-2)、お子様フレンチの提案(6-1)といった、一般的なフランス料理レストランの規範から逸脱する客や、「BBQ店」事例の個人BGMの聴取(5-3)、飲食物持込(6-2)といった、一般的なレストランの規範から逸脱する客が散見された。この要因について考察する。 　「Fレストラン」「BBQ店」ともに、既存のレストランとはいくぶん異なった方法で運営されてい...
	こういった「Fレストラン」あるいは「BBQ店」の規範に客を従わせることが、客に対する既存のレストランの規範からの逸脱の教示となっている可能性が考えられる。すなわち店が新しい振る舞いを提案し客を誘致し参加させることで、既存レストランにおける振る舞いから逸脱する価値を客に学習させ、新しい振る舞いをすることが魅力あるもの、つまり「Fレストラン」における高級フランス料理をバリュー価格で肩肘はらずに食すことができることや、「BBQ店」での自分達で行う調理はイベントとして楽しめることだとする教示を行っている...
	その結果、客は既存のレストランの規範からの逸脱に至るのだと考えられる。客の仮眠、YouTube視聴、お子様フレンチの提案、個人BGM、飲食物持込といった規範からの逸脱には、客に率先しての店側による従来のレストランにおける規範からの逸脱が少なからず関わっていると考える。
	8-2 店の社会規範再考への客の影響
	「Fレストラン」「BBQ店」における客と店の行動を調査・分析したところ、客の逸脱によってはじめて店側も自店の規範に直面させられていることが明らかになった。
	「Fレストラン」事例の仮眠(5-1)では、ソファーに大の字になって熟睡してしまったカップルを前に、店長と筆者が互いに迷いながら、この店において食後の仮眠があり得ることなのかどうかに直面させられていた。YouTube視聴(5-2)においては、パソコン、プロジェクタのためのコンセント使用という、スタッフと筆者にとって予想外の客の行動に戸惑い、断るべきか迷いながら、動画視聴がこの店の規範としてあり得ることなのかと判断を迫られていた。お子様フレンチ(6-1)では、子供連れ客による子供用メニュー提供の提案に...
	「BBQ店」事例のBGM(5-3)では、BGMが流れる店内の自分の席において客が自分のスマホの曲を聴取する行動から、店は自店のBGM選曲の妥当性に戸惑い、客の持ち込んだスマホの音楽をBGMとすることはこの店の規範としてあり得ることだと店長が判断するに至っていた。飲食物持ち込み(6-2)では、店は初め客の飲食物の持ち込みを断っていたが、繰り返される持ち込みに対して、客による持ち込みを許可する仕組みを考えさせられていた。
	8-3規範の変更過程
	ここでは各規範の変更過程を、「逸脱した当事者」「店」「他の客」の利益・不利益の観点、および規範の推移の観点（表8-1）からまとめる。
	8-3-1　客による逸脱が店に許容された例
	客の仮眠例(5-1)では、客による規範の逸脱は当事者だけの利益であり、他の客や店の迷惑とはならず、すなわち利益にも不利益にもならなかった。
	レストランにおいて横になって寝ないという「公共の場」における社会規範から、仮眠可能という「Fレストラン」の新規範への変更は、満腹感と酔いによる客の過失に端を発した。この時、客は規範からの逸脱を自覚していたようであった。しかし、周囲の他の利用客の減少によりテラス席にカップルのみとなることで空きソファーに横になることが可能となり、結果的に「Fレストラン」への規範変更の提案となった。加えて、筆者が意図せずに店長に最終判断を委ね、店長は筆者との直前のやりとりを客行動の肯定と受けとめるという、店長と筆者との...
	その後も「Fレストラン」では「仮眠可能」と掲示していないにも関わらず、食後に横になって仮眠する客（図5-2参照）が散見される。仮眠する客の全てが他の客の睡眠を模倣している訳ではないと考えると、店自体が客に過失・欲望を表出させることを可能とさせる「隙」があり、店側はそれを容認し新規範は旧規範に戻ることなく新しい規範が維持されていると考える。この「隙」に関しては、「9 議論」において述べる。
	YouTube視聴例(5-2) では、客による規範の逸脱は当事者だけの利益であり、他の客や店の迷惑とはならず、すなわち利益にも不利益にもならなかった。
	レストランにおいて映写会を実施したり、カラオケをしたりしないという「公共の場」における社会規範から、YouTube視聴可能という「Fレストラン」の新規範への変更は、フランス料理レストランでの映写会という客による規範の逸脱に端を発した。これは、河原での動画視聴が不可能になるという客にとって不測の事態の後、店を思い出した仲間のイメージを頼りに来店し、他の客の減少によってテラス席を貸切り状態にできたことにより可能となった。すなわち、客は当初、店への来店予定は無く、偶発的に不可能となった動画視聴のためにレ...
	加えて、筆者の勘違いによるコンセントの使用承諾・使用禁止の躊躇・手遅れという偶発により、YouTube視聴とカラオケという新規範が店に容認された。すなわち規範の変更は、客の不測の事態に端を発した偶発的な変更提案を、店側が勘違い・成り行き・手遅れによって容認するという、客の利用目的と店の用途の齟齬の調整の結果、客も店も意図せずに、すなわち、その時の客と店の状況への依存によりなされたことが明らかになった。
	BGM例(5-3)では、客のスマートフォンを利用した個人のBGMは当事者だけの利益であり、他の客や店の迷惑とはならず、すなわち、利益にも不利益にもならなかった。客のスマートフォンを店のステレオに繋ぐことは、当事者達と店の利益となり、他の客には利益にも不利益にもならなかった。さらに各グループによるポータブルスピーカーBGMは、当事者達は自分の音楽を聞き、他の客は店のBGMを聞くことができることから、どの客にも店にも利益となった。
	レストランにおいて各自で用意した音楽の聴取をしないという「公共の場」における社会規範から、客のグループ毎のBGMと店のステレオからのBGMとが混在する「BBQ店」の新規範への変更は、客が店に隠れてスマートフォンで個人BGMを聴取したことに始まり、この「BBQ店」の規範からの逸脱が、結果的に店のBGM曲の変更提案となった。店長は、自身の選曲に自信がないために店全体でのBGMという逆提案を行い、客はこれを容認した。すなわち規範の変更は、客の不測の事態が意図しない変更提案となり、それが店側の逆提案を呼び...
	お子様フレンチ例(6-1)では、客による規範の逸脱は、子供連れの来店客と余り物を使用した店の利益となり、それ以外の客の利益にも不利益にもならなかった。しかしその後、お子様メニューの材料不足と効率の悪さから店の不利益となり、お子様フレンチの代替メニューとして、子供も食せる大人用メニューを充実させたことよって、子供連れ客とそれ以外の大人の客および、子供料理を大人用と別に作る必要が無くなった店の利益となった。
	子供用メニューを要望しないという「フランス料理レストラン」における社会規範から、子供向けメニューを開発・提供し、やがて子供用メニューを廃止し、大人も子供も食べられるメニューを提供するという「Fレストラン」の新規範への変更は、「フランス料理は子供に食べさせるものではない」という親の誤解に起因し、親による店への子供料理の提供提案となった。店は、一般的なフランス料理レストランの規範に則して考えていたため、子供同伴可としたにもかかわらず、子供への配慮が足りなかった自店の規範の齟齬に気付き「お子様フレンチ」...
	飲食物持ち込み例(6-2)では、客による規範の逸脱は飲食物を原価で持ち込むことで客の利益となり、店は販売価格による利益取得が不可能となり店の不利益となり、それ以外の客には利益にも不利益にもならなかった。しかし、有料での持ち込みは客が土産や自分の料理を皆に馳走したいと持参した飲食物を、店が調理した商品から原価と人件費を引いた低い利益設定料で持ち込み可能あるいは、低料金でのスペース利用が可能になり、持ち込み客にも店にも利益があり、それ以外の客には直接の利益にも不利益にもならなかったが、客の選択肢は増え...
	飲食物を持込まないという「レストラン」における社会規範から、飲食物持込み可能という「BBQ店」の新規範への変更は、客の友人同士による説明不足の誘いと、店が「BBQ店」と宣伝することで客に公共の場でのBBQと誤解させたことに起因した。だが、店は変更を拒否し規範を守り、客に規範に準拠させていた。
	しかし、BBQの流行による場所の不足によるBBQ場への入場不可や気象の変化による屋外からの避難という不測・偶発的に来客が増え、持ち込みを断ることでトラブルとなることを避けるために否応無く、店は客に購入後の飲食材料を店に持ち込む代償として場所代を徴収するという「レストラン」の規範から逸脱した逆提案を行い、客に容認された。すなわち規範の変更は、客の不測の事態・偶発的な変更提案を、店側は否応なく容認し、客の利用目的と店の用途の齟齬の調整をすることで、客も店も意図しない変更提案を、店側のリアクションよる逆...
	8-3-2　客による逸脱が店に拒否・却下された例
	「Fレストラン」「BBQ店」における飲み放題例(7-1)では、客によるボトルに口を付けた直接飲み、一気飲み、飲み残しボトルの持ち帰りといった、飲み放題客のマナー違反が問題となり、全スタッフの合意によって、飲み放題時のボトルからの直接飲み、一気飲み、ボトル持ち帰りは禁止という新しい規範が作られた。この規則に違反すればボトル一本につき幾ら徴収という罰金も設けられた。ボトルからの直接飲みの禁止は、次の客の飲用不可能という店の不利益防止のために、一気飲みの禁止は、客の危険（急性アルコール中毒）という、客の...
	その5年後開店の「Fレストラン」では当初、フランス料理レストランの飲み放題客への規則は、「BBQ店」と同様で出発した。しかし酔った客の声の大きさ、酔いすぎによる歩行困難、上半身の脱衣が問題となり、それらの新たな禁止が規則に加わり、「Fレストラン」独自の規則となった。これは「Fレストラン」の客がこの店に対して、静かに落ち着いて食事が出来る店であることを求めていると店側が判断し、それを店が維持することで客と店の互いの利益を守るためであった。一方、「BBQ店」の規則に、大声・泥酔・脱衣（上半身）の禁止...
	ボトルからの直接飲み、一気飲み、ボトルの持ち帰りはしないという「レストラン」における社会規範に対して客による逸脱行動が生じたが、店側はその行動を拒否し、却下することにより店の規範を維持することとなった。店は店の秩序維持のために、客による規範の逸脱提案を拒否し、客を店の規範に準拠させていた。この拒否は、客と店の利用方法の齟齬の調整をするために否応なしであった。店側のリアクションよる規範の維持と客への準拠は、その時の客と店の状況への依存によりなされたことが明らかになった。
	以下に、規範の変更、当事者・店・他の客の利益・不利益と推移を表で示す。
	表8-1 規範の変更、当事者・店・他の客の利益・不利益と推移（筆者作成2018年12月）
	「↑」は利益、「↓」は不利益、「―」は利益でも不利益でもないことを意味する。
	「過失」は、不注意などによって生じたしくじり、「誤解」は、まちがった理解や解釈、「偶発」は、「不測」・「無意図」・「手遅れ」・「成り行」を含む、「否応無」は、有無を言わせないようす、「齟齬」は、食い違いを意味する。
	8-3-3　規範の変更過程まとめ
	以上から、客による社会規範逸脱に対する店の許容・拒否と利益の関係においては、客による逸脱行為が店に拒否され、新規範が設定されなかった場合というのは、店の不利益になる場合であり、他方、客による逸脱行為が店に許容され、新規範が設定された場合というのは、当事者にとっては利益になる行為であり、「店」「他の客」のどちらかの利益となり、残る者の不利益とならない場合であることがわかった。すなわち、店の不利益になる規範は避けていたことはもちろん、客の逸脱行動を店が許容することで設定された、他の店では不可能と思わ...
	規範の変更過程は、客による過失・偶発・誤解による規範の逸脱が規範の変更提案となり、店は偶発・否応無し・齟齬の調整をすることで新たな規範の創発となった。すなわち、その時の客と店の状況への依存により客も店も意図せずに規範は変更されるものであることが明らかになった。
	客による逸脱行為が拒否され、新規範が設定されなかった場合は、客の利用方法と店の利用用途の齟齬の調整をするために否応無しに、すなわち、その時の客と店の状況への依存により規範が維持されたことが明らかになった。
	8-4 社会規範・学習・イノベーション
	ここでは、社会規範・学習およびイノベーションの関係についてまとめる。
	本調査で明らかになった新たな社会規範の生成過程は以下であった。サービス業からサービスを捨てた「Fレストラン」と、料理店から調理を捨てた「BBQ店」が、客に対して既存の規範からの逸脱を誘致した(8-1)。それにより客は、既存のレストランの規範から逸脱し、「Fレストラン」「BBQ店」の規範の変更提案を行った。店は客の規範からの逸脱によって、自店の規範を再考させられ(8-2)、店は客の規範変更提案を許容あるいは拒否し、逆提案を行い、客が許容することで、新たな規範である「Fレストラン」の仮眠(5-1)、...
	こうして創られた新たな社会規範によって、単にサービス業からサービスを捨てた店、あるいは、料理店から調理を捨てた店という、開店当初、店が提案したコンセプトにとどまらず、店と客の具体的なふるまいを律する社会規範もまた、従来のレストランとは異なるオリジナルの「Fレストラン」「BBQ店」が創られる過程が示された。
	8-5 シュムペーター(1926)のイノベーション論再考
	経済における革新についてシュムペーター(1926)は「新たな欲望が生産の側から消費の側に教え込まれ、イニシアチブは生産の側にあるのが常」とした。
	本論で明らかになった新たな社会規範の生成過程は店が客に先立ち新しい振る舞いを提案し客を誘致し参加させることで、既存の振る舞いからの逸脱の価値を客に学習させ、新しい振る舞いをすることが魅力あるものだとする教示を行っており、その結果、客は既存のレストランの規範からの逸脱に至るのだと考えられた（8-1）。これは、新たな欲望が生産の側から消費者に教え込まれるというシュムペーターの説を限定的に肯定していた。
	本論で新たに示されたことは、その後の客と店の互いの利益交渉による規範の変更の過程すなわち、イノベーションの推進過程の詳細を明らかにしたことである。店によって既存の規範からの逸脱に誘われた客は、既存のレストランの規範から逸脱し、当該店の規範変更を提案した。店は客の規範からの逸脱によって、自店の規範を再考させられ、ここで両者の利益交渉とその時の状況への依存が行われ、最終的に店は客の規範変更の提案を許容することで、あるいは拒否後に逆提案を行い客が許容することで、新たな規範が設定された。こうして新たな社...
	9 議論
	9-1主体間の相互作用という視座
	本論文においてはここまで、各事例における会話場面の記録より、客と店側が互いの役割規範の逸脱に言及した言葉と行動、それぞれ自身のあり方が変わっていくプロセスおよび新たな役割規範が生成される点に特に焦点化し分析してきたが、最後に主体間の相互作用という視座での考察を試みる。
	ここで用いられた、もしある者がある立場にあったならば、その問題に照らしていかにこの行為を選択したであろうかということを読者に納得させることができるような、一つの目的に関する強力な論を構築する如くに作業を進める。このようなモデルをアリソン(1977）は、「おそらく人間が周辺に起こる不可解な出来事を理解しようとする際に用いる最も基本的な方法であり、このような出来事を単なる現象あるいは事件（すなわち、ただ偶然に発生するもの）としてではなく、行為（すなわち、ある意図あるいは選択を表す行動）として認知する...
	以上のような考えに基づき、これまで行った客達と店側という複数の人の間に存在する行為を再考する。
	一般的なフランス料理レストランは、多くの規範からできているが、「Fレストラン」はセルフサービスと券売機を採用することで既存の規範から逸脱した「ファミリーフレンチレストラン」を創発した。同様に、「BBQ店」はセルフサービスとセルフクッキングを採用することで既存の「レストラン」の規範から逸脱した「貸し調理スペースレストラン」という飲食店の新業態を創発した。
	この「Fレストラン」「BBQ店」の営業中という、刻々と変化し即決の判断を求められる状況における、客達と店側との間に存在する規範の変更過程の陰には、客の不注意などによって生じた「過失」、不測・無意図・手遅れ・成り行を含む「偶発」、まちがった理解や解釈の「誤解」と、店側の「偶発」、有無を言わせない「否応無」、食い違いという「齟齬の調整」すなわち、その時の状況への依存があり、客も店も意図せずに規範が変更されるものであることが明らかになった。
	また、客による逸脱行為が店側に拒否され、新規範が設定されなかった場合は、客の利用方法と店の利用用途の「齟齬の調整」をするために「否応無し」に、すなわち、その時の客と店の状況への依存により規範が維持されたことが明らかになった。
	このような状況に依存した行為について、状況論の提唱者の一人であるサッチマン（1999）は、「私たちの行為の状況は決して完全には予想できない、何故ならそれらは絶えず私たちのまわりで変化し続けているからである。その結果、私たちの行為は、体系立ったものであっても、決して認知科学が提起するような強い意味ではプランされていないのである。むしろプランは、本来的にはアドホック（その都度的）な活動に対して、たかだか弱いリソース（資源）であるとみなすべきである」とし、「いかにプランがなされても、その固有の状況の差...
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