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〈論壇要旨〉

　ブ ラン ドは企 業価値 の 源泉の ひ とつ で あ り ， 戦略的に 管理 す べ きイン タン ジ ブ ル ズ で ある．

そ こ で は バ ーセ プシ ョ ン の 管理 が重要 で あ るが ， ウ ェ ブ の 進化に よ っ て レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン が形

成 されやす くな っ た こ と で ， ブラ ン ドの パ ーセ プ シ ョ ン マ ネ ジメ ン トは従来 よりも複雑 に な っ

た． レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン が ブ ラ ン ドの 文脈 に影響を与え る か らで あ る．

　ブ ラ ン ドと レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン を戦略的に識別 し て 、認識す る 必要 が あ る，そ の 上 で ふ た っ を

包括 的に マ ネ ジメ ン トしなけれ ばな らない ． レ ピ ュ テ ーシ ョ ン ・ス コ ア カ
ー

ドはそ の た め の 有

効な 手 法 の ひ とつ で あろ う．
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　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 Abstract

The　brand　is　an 　important，　intangible　asset 　ofacompany
’
s　value 　and 　sheuld 　be　managed 　strategically ．

In　other 　words ，　how 　the 　brand 　is　perceived　must 　be　properly　managed ．　Although　it　has　become　easier

to　forrn　the　reputation 　of 　the　company 　due　to　the　growth　ofthe 　lnternet　，　managing 　how 　the　brand　is

perceived　by　the　public　has　become　more 　complex ．　It　is　because　the 　reputation 　influences　the　context

ofthe 　brand ．

The 　brand 　and 　reputation 　must 　be　understood 　sepalate 王y　and 　strategically ．　Only　then，　can 　both　brand

and 　reputation 　be　managed 　comprehensively ．　The　reputation 　scorecard 　is　an　effective 　method 　for　this．
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は じ め に

　 高級 フ ァ ッ シ ョ ン ブ ラン ドに始 ま り，自動車 の よ うな耐久消費財 ，普段使い の 消費財や歴史

を持 つ 老舗 の 品 々 ま で ，お よそあ らゆ る商品に お い て ブ ラ ン ドは今 日，非 常に 大 きな意味を持

っ て い る．ブ ラ ン ドが 意味を持 た ない 商品 は あま りない と い っ て もよ く， そ の 背景 には マ
ー

ケ

テ ィ ン グ の 組 み立 て 方 の 大 きな変化が あ る t古典 的マ
ーケテ ィ ン グで の 「製 品の

一
要素」か ら，

ブラ ン ドは今，大 き くそ の ポ ジ シ ョ ン を変え，企 業 とス テ ークホ ル ダーを結ぶ シ ン ボ リ ッ クな

媒体 と して ， 企 業 と顧客の 間に 最適な行動 を生み 出 し，関係 を実現 す る強力 な経営資源 とな っ

て い る．

　
一方 ， 企業 にお け る レ ピ ュ テ

ー
シ ョ ン の 概念 は，ま だ 必ず しも統

一
され た もの で は ない ．ま

た ブ ラ ン ド概念 と の 違 い に つ い て も明確 な認識 はい まだ確 立 されて い ない ．とは い え，これ か

ら の 経営や マ
ー

ケテ ィ ン グを考え て い く上 で ， レ ピ ュ テ ーシ ョ ン は不可欠 の 戦略的概念 で ある

と筆者 は考 えて い る．

　 こ の 小論 で は ， ブラ ン ドや レ ピ ュ テ ーシ ョ ン 概念 に つ い て 整理 した後，ブ ラ ン ドとの 関係 の

中で ，
レ ピ ュ テ

ー
シ ョ ン を ど の よ うに認識 し管理 して い けば い い の か につ い て ，若干 の 考察 を

行 い たい ．また実際 の パ ーセ プシ ョ ン デー
タ を用い て ，そ うした関係の あ り様 に つ い て 試行的

に分析 し た モ デ ル を ご紹 介 し た い ．

1． ブ ラ ン ドとは何 か

　ブ ラ ン ドは ， も と も とは燃 え木 ，燃 え さ しの 意 に始ま り，罪 人に押 し た焼印や品質 ・内容 ・

製 造所 ・所 有者 な ど を示 す た め に 家畜 ・商品 等 に つ けた 焼 き 印 を表 す よ うに な り ， 商標

（trademark ）を意味す る こ とばに な っ た ，経済産業省 の 企 業法制研究会 （2002 ）で の 定義は ，

「企業 が 自社 の製 品等 を競争相手 の 製 品等 と識 別 化 また は差別 化す る た め の ネーム ， ロ ゴ，マ

ー
ク，シ ン ボル ，パ ッ ケ

ー
ジ ・デザイ ン な ど の 標 章 」 で あ る．田 中 （1997 ） は，「ブ ラ ン ド と

は 『商品 自体』 を表象す る記 号 の 総体 で あ っ て ，商品 を商品 と し て 成立 させ 同定化 す る と同時

にそ の 商品カテ ゴ リ
ー

を越 えた意 味世界 を表出」 し，「消費者 自身 をも同 定化 す る作用 を有す る

こ とに よ っ て …　　 消費者 との 持 続的 関係 を築 く」 とす る．ブ ラ ン ドエ クイ テ ィ 論 の 大家で あ

る ア
ー

カ ー （1994 ） は ，「ある売 り手 あ る い は 売 り 手 の グ ル ープ か ら の 財 ま た は サ
ービ ス を識

別 し，競争業者 の それ か ら差別化 し よ うとす る特有 の （ロ ゴ ， トレー ドマ ー
ク，包装デザイ ン

の よ うな）名前か っ または シ ン ボル で あ る 」 とし て い るが ，そ こ で は と りわ け財ま た は サービ

ス ，識別 ，差別化，名 前，シ ン ボ ル と い っ た 言 葉が重 要 で あ ろ う．

　筆者 は ， ブ ラ ン ドを以 下 の よ うに考 えて い る．
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ー
レ ピ ュ テ

ー
シ ョ ン ・

マ ネジ メ ン トとの 関係 に お い て 一

　  ブ ラ ン ドは ， 商品 ・サ
ービ ス の 識 別化 ・差別 化 を意図 し た シ ン ボ ル の 体系．

　ブラ ン ドは ， 基本的に商品差別化 の た め の もの で ある ．そ し て 差別 化に は シ ン ボル （象徴）が

用 い られ る．シ ン ボ ル とは象徴だ が
， そ の 象徴は 「さまざま の差異がそ こ で 融合す る 焦点」 （「世

論」 W ．リ ッ プ マ ン ）と考え られ る．

　  ブ ラ ン ドは ， 同時に
， 顧 客を中心 に 人 々 の 間で 共 有され る記憶 の セ ッ トで ，人 々 の 認識 を

　　 固定 し
， 関係性や行動を ドライ ブする機能を持 つ ．

　企業が 表 現 し た い メ ッ セ ージが，シ ン ボル 介 して うま く多 くの 人 々 に受 け止 めて もらえる と，

共有され た記憶の セ ッ トが生 まれる ．そ の 記憶の セ ッ トが企業に とっ て望ま しい 人 々 の 動きを生

み 出 し
， さら に そ の 結果 と し て 企業 と人 々 の 間に 望ま しい 関係性 を育ん で い く．

　  ブラ ン ドが 記憶の セ ッ トとな る た め に は ，様 々 な コ ミ ュ ニ ケ
ー

シ ョ ン 活動が必要．

　メ ッ セ ージを多くの 人 々 に 受け止 め て も らうた めには，そ の ため の コ ミ ュ ニ ケーシ ョ ン 活動が

不可 欠で あ る こ と は言 うま で もな い ．それ も片方向で はな く，イ ン タラ ク テ ィ ブな コ ミ ュ ニ ケ
ー

シ ョ ン活動 で な けれ ばな らない ．

2． マ ネ ジ メ ン トに お ける ブ ラン ドの 意味

　で はそ うしたブ ラ ン ドが，マ ネジ メ ン トにお い て 持 つ 意味 につ い て整理 してみ たい ．

　  ブラ ン ドは有力 な関係性資産 （イ ン タ ン ジブル ズ）

　ブ ラ ン ドは有力なイ ン タ ン ジブル ズで あ り， 関係性資産に位置づ けられ る，有力 とい う意味は，

もちろん ブ ラン ドそれ 自体が有力 なイ ン タ ン ジブル ズである訳 だが，それに加 え て 前述 の よ うに

マ
ーケテ ィ ン グ の 中で の ブラ ン ドの 役割が変わるに っ れて ，ブ ラ ン ドの 力が他 の イ ン タ ン ジブル

ズ に 対 して 少なか らぬ 影響 を持 つ とい うこ とが ある．た とえ ば ， 優れ たブラ ン ドと優れ た企業文

化 の 間には，相応 の 関係性が見て 取る 等はそ の
一

例で ある．

　  ブラ ン ドは企業の 中長期の ポテ ン シ ャ ル で あ り， 継続的な成長 へ の潜在力

　た とえば，日経企 業イ メ
ー

ジ調査 等の デー
タ の 分析か らは，以下の ようなこ とが言え る とい う．

（1）顧 客忠誠の 高い 企 業は低 い 企業に比 べ て ， 売上高，営業利益 ともに成長性が 高い ．

（2）顧客忠誠の 高い 企 業は低 い 企業に比 べ て ， 売上高の 変動性が低 い ．

（3）顧 客忠誠の 高い 企 業は低 い 企業 に比 べ て ， 売上高，営業利益 の 下方硬直性が高 い ．

　こ うした 分析結果か らも ， 顧 客忠誠の 高い 企業，す なわ ちブ ラン ドに対する ロ イヤ ル テ ィ の 高

い 企業で は ， 継続的な成長が実現 されやすい こ とが伺 える，

　  継続的な企業価値の 向上が ブ ラ ン ド ・マ ネジ メ ン トの 目標

　ブ ラ ン ド・マ ネジ メ ン トは，経営 レ ベ ル の 目標設 定 の も とに な される べ き もの ，とい うこ とで

ある．こ の 点に つ い て は，図 1 の a
，
b ふ た つ の 視点か ら考 え て み る と整 理 しや すい ．ひ とつ は ，

a の ，特 定の 商品や事業 の 価値 を生み 出す ドライ バ ー
と し て の ブ ラ ン ドで ある．個 々 の 事業の 価

値 を積み上 げた総和が そ の 企業 の 事業価値に な る が
，

こ の 部分は い わ ば定量 的に評価で きる期待

価値で ，い い ブラ ン ドが ある こ とで こ の 定量的な期待価値 は 安定す る．前述 の 「顧 客忠誠 の 高 い
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企業は 低 い 企業 に 比 べ て
， 売上 高 の 変動性 が 低 い 」 にあ た る部分で あ る．

　今ひ とつ は ， b の 非事業価値の ドライ バ ー
と して の ブ ラ ン ドで ある．非事 業価値 は具体的な事

業に よる裏づ け の な い ，い わ ば定性的な期待価値 と い うべ きも の で
， そ こ で は企業 の レ ピ ュ テ ー

シ ョ ン や組織 の あ りかた等各種の イ ン タ ン ジブ ル ズ が大きく影響 して くる、ブラン ドに はそ うし

た様 々 なイ ン タ ン ジブル ズ を安定 させ ，望ま し い 状態に 保 つ 機能が あ る と考え られ る．

図 1 継続的な企 業価値の 向上 がブ ラ ン ド ・マ ネジ メ ン トの 目標

 

　以上 の よ うな ，
マ ネ ジ メ ン トに お けるブ ラ ン ドの 意味を概念的 に整理 した もの が，ブ ラ ン ドエ

クイ テ ィ である と考え られ る．小川 （1997）は ，「ブ ラ ン ドへ の 投資活動 ，主 として ，PR や広 告

な どの プ ロ モ
ーシ ョ ン 活動に よ っ て つ くり出された無形資産が ，ブ ラ ン ドイ メ

ー
ジ で あ る．これ

を企業 に とっ て価値評価 した もの が ，『ブ ラ ン ド ・エ ク イテ ィ 』の概念で ある」 とす る．ま た ア
ー

カ ー （1994）に よれ ば ， ブラ ン ドエ クイ テ ィ は 「ブ ラ ン ドない し そ の 名前 とシ ン ボル に結び っ い

た ブ ラ ン ド資産 と負債 の 集合であ り ， 製品やサ
ー

ビ ス に価値 を加 えた り減 じ た りす る もの 」 で あ

っ て ，具体的に は 「『ブ ラ ン ドロ イ ヤ ル テ ィ 』『ブラ ン ド認知』『知覚品質』『ブ ラ ン ド連想』『そ の

他 の 所有 して い るブ ラ ン ド資産』 の 5 つ の 資産 （負債）か らな る」 とされ る．シ ン ボ ル を用い た

コ ミ ュ ニ ケ
ー

シ ョ ン 活動 で つ く り出され た記憶の セ ッ トを，資産 として 捉 え価値評価 した もの で

あ り
，

ブ ラ ン ドマ ネ ジメ ン トにお い て は大変重要な概念で ある．

　ブ ラ ン ドエ クイテ ィ の 評 価は ， 記憶の セ ッ トの 内容把握 と，それが企業価値形成に与え る可能

性の 二 面 か ら行 う こ とが で き る．前者で は ブラ ン ドイメ ージ評価が ，後者で はイ ン カ ム ・
ア プ ロ

ーチ手法が，今 日，主に 用い られ る．

　　　　
・
　　 記 憶の セ ッ トの 内容把握 （イ メ

ージ 評価）

　　　　　　　　　　　 ・ブ ラ ン ドイ メ ージ評価

　　　　 ・　　　 企 業価値形成に 与 え る 可能性 （金額 価値評価）

　　　 　　 　　 　　 　　 ・残 差 ア プ ロ ーチ

．
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ー レ ビ ュ テ ーシ ョ ン ・マ ネ ジ メ ン トと の 関係 に お い て 一

・独立 評価ア プ ロ
ー

チ

　　　　　　 ・　 コ ス トア プ m 一チ

　　　　　　 ・　 マ
ーケ ッ トア プ n 一チ

　　　　　　 ・　 イ ン カ ム ア プ ロ
ー

チ

　ブラ ン ドは，顧客の 頭の 中に創 り出 された記憶 の セ ッ トで ある．そ の 記憶の セ ッ トが購 買行動

を生 み 出す 「魅力 の源泉」 で ある こ とによっ て，将来 にわ た っ て収益を生み出すた め の イ ン タ ン

ジブル ズ の ひ とつ にな り，
エ クイテ ィ とし て の 側面を持つ ．した が っ て ブ ラ ン ドの エ クイ テ ィ の

本質は，金額価値 よ りもイ メ
ージ，すなわち記憶 の セ ソ トの 内容に ある と筆者 は考えて い る．

3． ブ ラン ド ・マ ネジメ ン トの 実際

　実際の ブ ラ ン ド・
マ ネジ メ ン トは，plan

−do−see の サ イ クル を回 して行われる．戦略を構築 し，

施策 を展開 し，実態を評価す る，とい う流れ で あ る．

　plan は 識別化 ・差別化の た め に ど の よ うな記 憶 の セ ッ トをつ くるべ きか の 目標設計で ，ブ ラ ン

ドの ア イデ ン テ ィ テ ィ （目標像〉を規定 し，コ ン タ ク トポイ ン ト （伝達戦略） を定め る．ブ ラ ン

ドア イデ ン テ ィ テ ィ （目標像） の プラ ン ニ ン グでは，ブ ラ ン ドが ス テ
ー

クホ ル ダー
に何 を約 束 し

（コ ア プ ロ ミ ス ），ど うい うバ ーセ プ シ ョ ン を共有す べ きか を明確化す る．そ して ，
コ ン タ ク トポ

イ ン トの 設 計で は、コ アプ ロ ミ ス が社内外の様 々 な ス テ
ー

クホ ル ダー
に認 識 され るために必 要な，

様 々 な接点 を通 じた コ ミュ ニ ケーシ ョ ン戦略の 設計 を行 う．商品 ・サービ ス 自体，そ の デ リバ リ，

コ ミュ ニ ケーシ ョ ン な ど，業種に よる違い は ある もの の 企業 とス テ
ーク ホ ル ダーの 接点 は多様で

ある．望 まし い 記憶の セ ッ トを創 るた めに ， 多様な コ ン タ ク トポイ ン トを ど う用 い て い けばい い

の か 、そ の 大枠を決 め る こ とに なる．

　do は 目標 とす る記憶の セ ッ トを実際に つ くるた め の コ ミ ュ ニ ケ
ー

シ ョ ン 活 動 の 実施 ・
展 開で あ

る．そ して see で は ， ブラ ン ドヱ クイ テ ィ に係わる指標を具体的に設定 し
，
　 plan や do が狙 い 通

りに機能 して い るかを評価 ・検討 して い くこ とに なる ．

　前記の よ うな企業価値 との 関係 を念頭に こ うした プ ロ セ ス を継続 させ て 企 業価値 の 向上 を 目指

す こ と．それ がブ ラ ン ドマ ネジ メ ン トの 骨格 にな る．

4． レ ピ ュ テ ー シ ョ ン ・ マ ネジメ ン トの 重要性

　企 業を取 り巻 く コ ミ ュ ニ ケ ーシ ョ ン環境の 変化は 劇 的で ， 関係性資産で あるブ ラ ン ドの マ ネジ

メ ン トにお い て は ， そ の 影響が こ との ほ か大 き い ．生活者が マ
ー

ケ テ ィ ン グ の 構成要素の ひ とっ

とな る中 で
， ウ ェ ブ を通 じ て 生 活者 ど うしが繋が りあえ るよ うに な っ た こ とが大 き い

。
レ ピ ュ テ

ーシ ョ ン は 格段 に 形成 されやす くな り ， それ が記憶 の セ ッ トに 計 り知れ な い 影 響を与 え るよ うに
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な っ た． コ ン タ ク トポ イ ン トの 中で の レ ピ ュ テ ーシ ョ ン の 重要性 が、飛躍的に 高ま っ て い る とい

うこ とにな る．

　レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン は ，
一

般的に は 「評判，世評，声価，よ い 評判 ， 令名 ， 声望 ， 信望 ， 信用」

（研 究社 「新英和大辞典」）の意 だが，マ ネジ メ ン トの 視点で 見た場合 に は 「生 活者や社会全体に

と っ て の 価値や感情をべ 一
ス に ，コ

ー
ポ レ

ー
シ ョ ンやそ の 活動に 関 し て 記述 される特徴や属性 」

（馬 渡） と考え られ る．ブラ ン ドとの 対比 で そ の 特徴 を整 理 し て み よ う．

　  レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン は，主に経営者や従業員の 行為か ら （ブラ ン ドは ，製品 ・サービ ス か ら）

　ブ ラ ン ドは ， あくま で も商品 ・サ
ービ ス を基盤 と し た もの ．マ

ー
ケ テ ィ ン グ の 差別化戦略の も

とに形成 され る．一方 レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン は組織の 経営全般 レ ベ ル に対す る概念．主 と し て 企業の

経営者お よび従業員に よる行為 の 結果か ら導か れ る。

　  レ ピュ テ
ー

シ ョ ン は，第三者情報 が重要 （ブラ ン ドは ，シ ン ボル を生 か し た直接情報が 重要）

　ブ ラ ン ドで は，シ ン ボル を梃子 に ， ブラ ン ドビ ジ ョ ン ，広告な ど，企業に よ る直接情報 の 発信 ・

表明が不可欠．レ ピニ テ
ー

シ ョ ン は，記事や WOM など の 第三者情報が重 要．

　  レ ピ ュ テ ー
シ ョ ン は，非利害関係者を含む 「社会的な共 通認識 」 （ブラ ン ドは ，取引経験 を基

盤 と した 「顧客中心 の 記憶 の セ ッ トD

　ブラ ン ドは，取引プ ロ セ ス に付随する コ ミ ュ ニ ケー
シ ョ ン に よ っ て 顧 客を中核に形成 され る．

レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン は，取引経験の な い 「非利害関係者」 の それ を含む 「社会的な共通認識」．

　  レ ピ ュ テ
ーシ ョ ン は ，

フ ロ
ー的 （ブラ ン ドは，ス トッ ク的）

　ハ ニ ン グ トン （2005＞の 言 葉を借 りれ ば，「相対的な 意味 にお い て ，ス トッ ク として の ブ ラ ン ド

に対 して ，レ ピ ュ テ ーシ ョ ン は フ ロ
ーとして特徴づ け る」 こ とが で きる．ブ ラ ン ドは，記憶 の セ

ッ ト；意味世界 と して 時間をか けて形成 され ，
ス テ

ー
クホ ル ダー

の 生活 に根 ざした価値 として ，

しっ か り とス トッ ク され る．それに 対 し レ ピ ュ テ
ーシ ョ ン は 「記憶の セ ッ トが形成 され て い くと

き の 経過 的な集合知」 で ，移 ろい やすい 「ふ わふ わ した も の 」．

　こ の よ うな定義や 説明か ら，レ ピ ュ テ ーシ ョ ン は，法人格を持 っ 企業組織やそ の 経営全般の レ

ベ ル に対 して の 概念で あ る と同時 に ， 企 業組織 の バ ーセ プ シ ョ ン が形成 され て い く とき の ，ひ と

つ の 「社会的 な共通認識」 で ある こ とが伺え る．特定 の 企業に帰属 させ られ る もの で は必ず し も

な く ， あ る実態に 対す るバ ーセ プ シ ョ ン が作 られ て い く際の社会的変数 の よ うな もの で ある．

　生 活者が企 業価値形成の 片方の 鍵を握 る よ うな現在 の 状 況で は ， こ うした レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン は

間違い な く競争優位 の 源泉で ある．「経営者 お よび従業員に よる過 去 の 行 為の 結果 ， お よび現在 と

将来 の 予測情報 をもとに，企業を取 り巻 くさま ざまな ス テ
ー

クホ ル ダー
か ら導かれ る持続可能 な

（sustainable ）競争優位」 （櫻井，2005 ） として の 戦略的 な認 識 と ， それ に基づ い た マ ネジメ ン ト

が 不 可欠 で あ る．

5． レ ピ ュ テ ー
シ ョ ン とブラン ドの 総合的マ ネ ジ メ ン トへ

戦略 レ ベ ル で コ ミ ュ ニ ケーシ ョ ン に 係わる役 割は こ れ ま で ほぼブラ ン ドの みが担 っ て きたが，
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　　 　 　 　 　 ブ ラ ン ド
・

マ ネジ メ ン ト

ー レ ピ ュ テ ーシ ョ ン ・マ ネ ジ メ ン ト と の 関係 に お い て 一

コ ミ ュ ニ ケ
ー

シ ョ ン環境の 変化に 伴い ，「社会的な共 通認識 」 で あ り 「記 億 の セ ッ トが形成 され て

い くとき の 経過 的な集合知 」 として の レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン 概念を新たにパ ーセ プ シ ョ ン マ ネ ジメ ン

トの 対象と して取 り入れ ，ブ ラ ン ドとあわせ た，よ り包括的で 戦略的な管理を進 める必要がある，

　一
般 に コ ミ ュ ニ ケ

ー
シ ョ ン が成立するた めに は 「文脈」が不可欠で ある．文脈は 「（1）文にお け

る 個々 の 語 ま たは個々 の 文 の 間 の 論理 的な関係 ・続き具合．文 の 脈絡 コ ン テ ク ス ト． （2）す じ

み ち ・脈絡 また，あ る事柄 の 背景や周辺 の 状況 」 （三省堂 「大辞林 第二 版」） とされ，い わば コ

ミ ュ ニ ケ
ー

シ ョ ン を成 立させ る 「お 皿 」 の よ うな もの で ある．ブラ ン ドが記憶 の セ ッ トとなるた

めに は ， 様 々 な コ ミュ ニ ケ
ー

シ ョ ン 活動が必 要だが ，個 々 に交換 され る情報は文脈の 「お 皿 」 の

上に盛 り付け られて，は じめて正 しい 意味を伝 える こ とがで きる．い い ブ ラン ドに は，顧客 と企

業で 共有されたい い 文脈が不 可欠で ある．別 の 言い 方をすれば，ブラ ン ドは，自らが関わ る文脈

の シ ン ボル として正 しく機能 して い なけれ ばば らない とい うこ とで ある．

　ウ ェ ブで 誰 もが情報 を発 信で きるよ うに なっ た こ と で ，企業の 文脈 を取 り巻 く状況 は大 き く変

わっ た．企業に とっ て は， レ ピュ テ ーシ ョ ン へ の 対応な しに効果的なブ ラ ン ド ・マ ネ ジメ ン トを

進め る こ とは，もはや難 し くなっ て い る，

図 2 ブラ ン ドと レ ピ ュ テ
ー
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ションを成立させる「お皿 」

図 2 を見 な が ら今
一

度整 理 を し て み よ う．

  従来ブ ラ ン ドは 、企 業 と顧客を 中心 と した文脈 の 上に成 り立 っ て い た．
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　  し か し ウェ ブ を通 じ て様 々 な立 場の 人 々 の 様 々 な意見 が 次 々 に発信 され ，移 ろい やすい 経

　　 過 的集合知で ある レ ピ ュ テ ーシ ョ ン が生まれやす くな っ た．

　  レ ピ ュ テ ーシ ョ ン 抜きに 企 業 と顧 客の 文脈 は語れな くな っ た．すなわち文脈は企業 と顧客

　　　との 間の だ け で はな く、も っ と広 い 「非利害関係者」 ま で をも含む もの にな っ た．また ，

　　 文脈 の テ
ー

マ は商品 だ けで は な く、経営者や従業員 へ と広が っ た．そ し て企業 自らが 出す

　　　 （コ ン トロ
ー

ル で き る）情報だ け で は な く，第三者情報の 影響が 大きくな っ た．

　企業は社会全体に対す る視点 を持 ち続けな けれ ば な らな い ，そ うし た大 きな文脈の 中で，自ら

の ブラ ン ドに ど うい う価値が あ るかが 問われ るわ け で ある．それ は 、レ ピ ュ テ ーシ ョ ン がブ ラ ン

ドエ クイ テ ィ を決 める大きなお 皿 にな る ， とい うこ とで あ ろ う． レ ピ ュ テ ーシ ョ ン の 動向によ っ

て文 脈が 変われ ば ， ブラ ン ド自体に瑕疵はな くともそ の価値 が損な われ る危険性があ る こ とに な

る．レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン へ の 対応を怠る こ とは 大 きな リス ク にな る所以で あ る ．

　 レ ピ ュ テ
ーシ ョ ン ，文脈 ， ブラ ン ド．ポイ ン トは こ の 3者 の 関係 を ， 総合的な視点の 下に ど う

押 さえるか である．競争優位 の 源泉 となりえる優れ た レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン を生 み出 し ， 文 脈 とい う

媒介 を通 じて，い か に してブ ラ ン ドカ の 向上に結び つ けて い くか ，実際の ブラ ン ド ・マ ネジメ ン

トに お い て も， こ うし た認識の もと，ブラ ン ドと レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン の 総合的な管理 の しくみ を構

築 し て い く こ とに ， 今 日的意義が ある．

6． レ ピ ュ テ ー
シ ョ ン ・ ス コ ア カー

ド化 に 向けて

　こ の よ うな認識や し くみ は トッ プ か ら現場まで
一

貫 して持たれ る こ とが重 要で あ る．そ の 意味

で レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン ・ス コ ア カ ー ド化は 目指すべ き ひ とつ の ゴ ー
ル で あ ろ う．

　電通 で先年行 っ た分析 を ご紹 介 し た い ．ブ ラ ン ドと レ ピ ュ テ ーシ ョ ン の 関係 性 と有効 なイ メ
ー

ジ指標 を探るた め の 仮説 モ デル を検討 した 鷹 通 の オ リジナ ル ブ ラ ン ド診 断 シ ス テ ム で あ る Br・ ・d・ x の データ ．

2004 年 秋東 京．170 の 企 業ブ ラ ン ドの 認 知者各 300 名．顧 客 も 「非利 害関係 者」 も
一

括 で 含 む ），

　ブラ ン ドや レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン の 周 りに は ど の よ うな文脈が ある の か ．また レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン と

ブラ ン ドは ど う関係 して い て ，ス コ ア カ ー ドで は，ブ ラ ン ドや レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン に関 して ど の よ

うな指標 を取 っ て い けばい い の か．前 に触れ た よ うに ブ ラ ン ドの 本質的は記憶 の セ ッ トで あ り、

レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン も企 業に対す る パ ーセ ブ シ ョ ン とい うこ とでは ブラ ン ドと同様である． レ ピ ュ

テ
ーシ ョ ン やブラ ン ドに関するイ メ

ー
ジ指標 を体系的に整理す る こ と は 可能で ある と考え，そ こ

か ら見 える文脈 を構造的に探 っ て み た．以下 はそ の モ デル の 模式 図と結果で あ る ．

　  レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン がブ ラ ン ドの 購買喚起力に影響 を与え る とい うこ と．

　　　ブラ ン ドの購 買喚起力に 対 し て ，レ ピュ テ
ーシ ョ ン の 直接 の 影響が 見て 取れ る．

　  レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ン に は，品 質 ・信頼イメ ージ，活力イメ
ージ と独 自性イ メ

ージが直接的に

　　　影響 を与 え る とい うこ と．レ ピ ュ テ
ー

シ ョ ンだけで なくブ ラ ン ドの購買 喚起力に とっ ても ，

　　　品質 ・信頼イ メ
ー

ジを高め る こ とが重要で ，そ の 品質 ・信頼イ メ
ージ には ， 外 向き志向イ

　　　メ
ージ と先進性 イ メ

ー
ジ とい う，物理 的に も時間的に も積極的な，い わば 「打 っ て出 て 行
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　 　 　 　 　 ブ ラ ン ド ・マ ネ ジ メ ン ト

レ ビ ュ テ
ー

シ ョ ン ・
マ ネ ジメ ン トと の 関係 に お い て

一

 

〈」イ メ
ージが影響を与える とい うこ と．今あるもの をただ守ろ うとするだ けで は ， 品質 ・

信頼イメ ージは築けない とい うこ とを，こ の モ デル は暗に示 して い る よ うに思われ る．

そ して そ のおお もとに は社会性イ メ
ージ （社会的責任や環境志向な どの CSR 的評価〉が あ

る．「打っ て出て行 く」方法 に関 して の 社会的な納得性が問われて い る，とい うこ とだろ う

か ．企業に とっ て は，「なぜ そ うす る の か 」 とい う，企 業活動 の 根拠や経営 の 理念を世 の 中

に 明示 し て 行 くこ とが課題 に なろ う．

図 3　 レ ピ ュ テ
ーシ ョ ン 構造仮説モ デル の概念図

　ま とめる と，レ ピ ュ テ ーシ ョ ン （や企 業価値）には ，
「社会性 に富ん だ先進性イ メ

ージ 」 を生 き

生き （活カイ メ
ージ）とその 企業 らしく （独 自性イ メ

ージ）， しか も信頼 を勝 ち得る か た ちで （品

質 ・信頼イメ
ージ）共有す る文脈が必 要で ある とい う こ とに なろ う．

　レ ピ ュ テ ーシ ョ ン ・ス コ ア カ
ー

ドは こ うしたイ メ
ージ指標 も落 と し込 ん で い けれ ば い い だろ う．

図 4 は ，BSC の 戦略マ ッ プ の 基本 形 に ，
レ ピ ュ テ

ーシ ョ ン （社会の視点）をは じめ として ，い く

っ か加筆 を して み た も の で あ る． レ ピ ュ テ
ーシ ョ ン は 「経過的な」 集合知 な の で 、プ ロ セ ス の す

ぐ後 ， そ して顧客 の 前にお い て い る． レ ピ ュ テ ーシ ョ ン ・ス コ ア カ
ー

ドで は ，
こ の 中 の

， 社会 の

視点 ， 顧 客 の 視点，財務の 視点等を 中心 に，必要な 指標を選 び出 し ， 指標 の 体系 を作 っ て い くこ

とにな る の で はない だろ うか．

　 レ ピ ュ テ ーシ ョ ン とブ ラン ドの マ ネジ メ ン トは，筆者に は ，
こ れ か らの 企業経営に とっ て 相 当
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に本質的な視点や課題 を含ん で い るよ うに 思 える，有効な指標づ く りの た めに は ， 今後 各 々 の 現

場で の こ うし た取 り組み が 欠 かせ な い ．

図 4 　レ ピ ュ テ ーシ ョ ン ・ス コ アカ
ー
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学習ヒ成長の視点
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　そ して 、
マ ネジ メ ン トにおい て ブ ラ ン ドと レ ピ ュ テ

ー
シ ョ ン を識別す る意義は ， 戦略 プ ロ セ ス

の 中で どの よ うな対応行動 を両者 に与 える ときに，意味あ る経営が可 能 に な る か の 選択肢 を充分

に 取 り揃えてお く こ とで あ るよ うに思 える．意識 して こ の 両者を見分 け る こ とが，マ
ーケテ ィ ン

グや企業 コ ミュ ニ ケ
ー

シ ョ ン の効果，ひ い て は企業価値 の 形成に有効で あ る との 認識が ，企業 ト

ッ プ に は求 め られ て くる．
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