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研究成果の概要（和文）： 

本研究では、CRM を実践する手法体系としてのデータベース・マーケティングと消費者理論
による知見とを融合させ、顧客の理解をさらに深めて顧客行動の予測能力を高める枠組みを探
求することを通して CRM の新たな展開を目指し、その成果を国際発信してゆくことを目的と
した。大規模な顧客データベースを活用して CRM にとって有用な個に特化したマーケティン
グモデルを開発し、さらには実験に基づく消費者理論を深める消費者行動研究、ダイナミック
に変化する市場や消費者行動を捉えるモデルを開発し、それらを国内外の雑誌論文や学会・研
究集会で成果を発信した。その際、国際的なフロントランナーとの国際連携を強化し、国際的
にも通用する研究成果を創生した。第二年度及び最終年度の 2 回にわたり国際的先端研究者
を招聘した国際研究集会を開催し、外部評価を中間および最終段階で受けながら研究を進
めた。さらに初年度および第三年度に国内研究集会を開催し、国内の研究連携を強めると
ともに当該領域の国内研究者への研究成果を発信した。研究課題期間を通じて、合計、54
編の学術論文、91 件の学会発表、15 件の図書刊行を実現した。 

 
研究成果の概要（英文）： 

This research project intended to pursue a new direction of CRM by fusing database 
marketing and consumer theory, which makes it possible to predict customer behaviors through 
well understanding consumers. We have developed marketing models for individual customers, 
accommodating consumer heterogeneity necessary for efficient CRM, and dynamic marketing 
models to catch up with the dynamically changing market.  We have also conducted the 
consumer behavior study based on experiments to acquire more precise understanding 
consumers.  We had invited some leading scholars from abroad to have international 
workshops, and continued to work with them for international collaboration on research.  We 
also had two workshops mostly for researchers in Japan. 

We published the research outcomes in some academic journals and presented them at the 
conferences.  Totally we had 54 papers published, 91 presentations and 15 books from our 
research project. 
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１．研究の背景 

自社の顧客を離脱させない顧客維持、優良顧
客の識別と追加販売、 通常顧客の優良顧客
への転換、などの CRM の考え方は成熟市場
経済におけるマーケターに求められる重要
な戦略となっており、現代マーケティングの
大きな研究領域を形成している。 

CRM の実施に関する具体的課題は、取引履
歴として自動的に蓄積される消費者行動に
関する大量データを利用した異質な顧客を
理解して個別対応することである。しかし、
国内および国外を通じて、既存研究にはつぎ
の 2 つの点で限界と課題がある。 

(1)CRM を実践する手法としてのデータベー
ス・マーケティングで展開されているモデル
は、消費者の情報処理の「結果」である行動
データを主として情報源として展開されて
いるが、これで十分ではなく、消費者理論で
研究される「原因構造」を反映させる必要が
ある。 

(2)市場全体として大規模な情報があっても、
顧客ごとには複雑な消費者の情報処理の結
果である行動を正確に理解できるほどに多
くの情報は期待できないのが実情であり、顧
客の異質性をどのように処理して推測を行
うか。同じ消費者でも時間軸上で変動する時
間的異質性をどのように処理するかが十分
に検討されていない。 

本研究はこれらを克服するための新しいア
プローチとして、(1)に対しては、消費者理論
を取り入れた演繹アプローチとの融合、(2)

については、消費者異質性の統計モデリング
を組織的に研究する。 

２．研究の目的 

本研究では、CRM を実践する手法体系とし
てのデータベース・マーケティングと消費者
理論による知見とを融合させ、顧客の理解を
さらに深めて顧客行動の予測能力を高める
枠組みを探求することを通して CRM の新た
な展開を目指し、その成果を国際発信してゆ
くことを目的とする。さらにこれまでの国際
的なフロントランナーとの国際連携を強化
し、国際的にも通用する研究成果を創生する。 

３．研究の方法 

まず第 1 に、データベース・マーケティング
による CRM 実践の各段階において、これまで
提案されているマーケティング・モデルを、
共通する課題としての消費者異質性モデリ
ングの視点から再検討し、新しいモデル開発
の研究を体系的かつ組織的に実施する。さら
に、第 2 に、最新の消費者理論を取り入れて

これらを融合し、帰納的推論と演繹的推論の
総合による高精度の顧客管理モデルを開発
して新しい CRM を展開する。その際、消費者
の情報処理過程を跡付ける、店頭行動観察、
サーベイ意識調査、買い回り調査を背景とし
て、理論の検証や CRM に特化した理論の修正
も加えてモデルの中に取り入れてゆく。 
４．研究成果 
まず初年度の平成 21 年度には、CRM のための
データベース・マーケティング手法の新しい
展開を探った。具体的な実績として下記の通
り。 
（１）既存のデータベース・マーケティン
グ・モデルおよび消費者行動の異質性モデリ
ングに関する研究 
既存の CRM研究のうち実践手法について包括
的にサーベイし、既存手法に求められる改良
や新しい手法の開発を探った。主な研究成果
は次のように纏められる。 
・潜在的選好の動的変化を消費者の行動デー
タから追跡予測するモデルの開発 
・CRM の実践に際して必要な消費者間の情報
交換を記述する確率モデル群の構築とその
マクロ方程式の導出 
・消費者の購買に内在する期待構造とその営
業活動への潜在的な効果の導出 
・インターネット上での音楽 CD の購買履歴
データを使って消費者間の時間的嗜好変化
を考慮した CRM モデル開発 
・消費者間の相互作用という観点から行うネ
ット上の情報処理過程の解明 
（２）研究成果の報告会の実施 
本課題分担者を含めて国内の関連研究者が
集結した国内研究集会「マーケティングサイ
エンスの新展開」を２日間（日程：2 月
13(土)-14(日）, 場所：東北大学経済学研究
科４階大会議室) にわたって開催した。総合
討論の際には、本課題の研究内容に加えて今
後の活動計画についても議論した。 
（３）国際連携の下でのモデル論の検討 
海外研究協力者を中心とする国際的フロン
トランナーからの助言を求め、意見交換やつ
うじて研究の国際化と高度化を図った。具体
的には、次年度に大阪大学において研究協力
者 Allenby 教授を含む先端的研究を行ってい
る関連研究者を海外から招聘して国際会議
を開催することを決定した。 
（４）科研費による研究活動の情報発信基盤
の形成 本課題のホームページを開催し、研
究課題とその具体的研究活動の内容の研究
成果を外部に発信する手段を確立した。 



つづいて第二年度の平成 22 年度には、デ
ータベース・マーケティング手法の新しい展
開を探求した。具体的な実績として下記の通
り。 
（１）データベース・マーケティング・モデ
ルおよび消費者行動の異質性モデリングに
関する研究 
・繰返し購買に伴う飽きの度合いの動的変化
追跡モデルの開発と商品アソートメントへ
の応用 
・消費者の購買行動の居住地・時間別の時空
間モデルの開発 
・消費者間におけるネット上のコミュニケー
ションを介した影響関係の分析：送信者の経
験に結合される共有属性が受信者から見て
高関与なイシューである場合を高結合、低関
与なイシューである場合を低結合として識
別することが受信者の態度に及ぼす影響を
測定する上で有益であることを実証 
・状態空間モデルを用いた消費者の期待構造
と営業活動の潜在的効果のモデル開発 
（２）国際研究集会の実施 
海外から５人の著名な研究者を招聘し、本課
題分担者を含めて国内の関連研究者を集結
した国際研究集会「International Workshop 
on Bayesian Statistic and Marketing」を
２日間（日程：2010 年 9 月 1-2 日, 場所：大
阪大学待兼山会館大会議室) で開催した。総
合討論の際には、本課題の研究内容に加えて
今後の活動計画についても議論した。 
（３）国際連携による共同研究推進 
招聘した国際的フロントランナーとの国際
的共同研究に着手した。 
（４）消費者の店舗選択行動調査 
購買に関する消費者の意思決定の第１段階
となる店舗選択行動をモデル化して分析す
るため、５００人に対して店舗選択行動の調
査を行い、それをデータベース化した。 
平成 23 年度は、消費者理論の統計モデル

への組み込みおよび CRMの異質性モデリング
について組織的に取り組んだ。 
（１）消費者理論に基づいた CRM モデル開発
研究 
具体的には、消費者理論の CRM への応用可

能性および CRMのための新しい消費者理論の
追求、新しいマーケティングモデルの開発、
購買履歴データと消費者理論にもとづく消
費者行動観察データとの融合のモデル開発、
異なる種類のデータの融合問題としてモデ
ル論について研究した。 
個別の研究成果としては、下記がある。状

態空間モデルや階層ベイズモデルを用いて、
大規模データに内在する消費者の購買の期
待構造や営業活動の潜在的効果の検出、消費
者によるブランド混同を分析するための認
知心理学をもとにした消費者判断モデルの
構築と心理実験手法の提案、モバイル情報サ

ービスについて大規模情報から消費者ニー
ズを比較する分析手法の開発、情報発信者の
経験に関連する属性情報と経験内容との間
の関連性の構造に関して当該発信者の経験
に対する受信者による信頼性判断が異なる
ことを消費者実験により実証した、消費者行
動研究分野で提示されていた内部探索・外部
探索・学習の概念を整理し、繰返し購買によ
る動的な観察された購買行動を消費者の情
報処理の観点から経験集合という概念を導
入した研究、消費者の購入経験による飽き
（飽和）をモデル化し、品揃え戦略へ適用を
可能とするモデルの開発などである。さらに
実務の世界との連携を図って研究課題の現
実可能性を高めた。 
（２）研究集会の実施 
研究分担者のみならず関連する研究者に

よる研究集会を 2011 年 12 月 23 日（金）-24
日(土）にわたり慶応大学において開催し、
研究成果の中間評価を行った。合計 14 件の
研究報告が行われた。 
 さらに最終の平成 24 年度には、総括的研
究と外部評価による研究の質保障を行った。 
（１）CRM の総括的研究 
研究課題の最終段階としての総括および

成果発信に取り組んだ。課題に関する総括的
研究を行い、以下では主な研究実績について
列挙する。CRM の前提となる大規模データを
用いた消費者行動モデリングという観点か
ら高次元データの次元圧縮の手法であるト
ピックモデルと消費者の購買行動をデータ
から説明する階層ベイズプロビットモデル
を統合し、大規模なデータに関しても消費者
の購買行動に関する高度な情報抽出が可能
であることを示した研究、消費者の認知的判
断について消費者の選択状況を模した実験
を行えるように実験手法を開発した研究、ネ
ット上に構築した実験用 Web と実物財を刺激
として用いた CLT 実験を通じて、被験者と比
較他者との類似性を構成するいくつかの構
造的要因が被験者の現在の知覚に有意な影
響を及ぼすことを示した研究、マイクロ・マ
ーケティングの動的現象について非線形・動
的モデルによる分布ラグ型の時系列モデル
に焦点を当て，MR 活動と医薬品の売上の関係
のモデル化と推定方法を開発した研究、複数
のブランドが存在し繰返し購買が観測され 
る消費財市場における消費者のブランド選
択行動を再解釈し、消費者個人の内面にある
絞り込まれたブランドの集合を考慮した選
択モデル開発研究、などである。 
（２）国際研究集会の実施 
 さらに外部評価および国際的成果発信の
手立てとして国際研究集会の実施した。具体
的には海外から５人の著名な研究者を招聘
し、本課題分担者を含めて国内の関連研究者
を集結した国際研究集会「International 



Workshop on Marketing Science and Service 
Research」を２日間（日程：2012 年 7 月 1-2
日, 場所：統数研研究所大会議室) で開催し
た。総合討論の際には、本課題の研究内容に
加えて今後の活動計画についても議論した。
プロジェクトの総括と国際的視点からの点
検を実施した。 
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