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研究成果の概要（和文）：本研究の目的は，キャパシティが制約されたサービス産業における顧

客価値の構築過程を収益管理の視点から明らかにすることである。ポイント制度および価格コ

ントロールが顧客生涯価値の構成要素に及ぼす影響，事業環境およびレベニューマネジメント

の方針がレベニューマネジメントの効果に及ぼす影響に関する実証研究を行った結果，価格コ

ントロールなどのプロモーション手法と顧客価値との関係に関する知見を得ることができた。 

 
研究成果の概要（英文）：The objective of this research is to identify the process of 
customer value creation in capacity constraint service industries from the viewpoint of 
revenue management. As the result of empirical analysis about the effects of the practices 
of point program and price control on customer lifetime value, and about effects of 
operational environments which the companies facing and policies of revenue management 
which the companies adopting on the output measures of revenue management, I have some 
evidence on relationships of promotional methods such as revenue management with creation 
of customer lifetime value. 
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１．研究開始当初の背景 

 
従来，顧客価値の研究は主として国内外の

マーケティング研究者を中心に行われてき
た。顧客価値の基本的な考えは，当該もしく
は顧客グループが生涯にわたってもたらす
予想キャッシュフロー額を現在価値に割り
引き，合計するものである。しかし，本研究

の対象であるキャパシティ制約型のサービ
ス産業という視点から顧客価値を考察する
と，下記の 2点の課題が残っているように思
われた。なお，本研究におけるキャパシティ
制約型のサービス産業とは，一定期間におけ
る販売最大量がその保有するキャパシティ
によって制約されているサービス産業を指
す。ホテル業界，航空業界などがその典型的
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な例である 
第 1に，キャパシティ制約型サービス産業

において普及しているレベニューマネジメ
ントのような短期的な収益最大化手法やポ
イント制度のような顧客維持のための手法
は顧客生涯価値の構築に影響を及ぼしてい
るのかの議論がなされていない。また，影響
を及ぼしているとすれば，どのような影響を
もたらすのかが明らかになっていなかった。 
第 2に，顧客価値の測定方法の精緻化に主

眼が置かれ，正確に顧客価値を測定する方法
に議論が終始している。しかしながら，その
結果をいかにマネジメントに役立てるべき
かに関する議論が十分になされてこなかっ
た。 
 
２．研究の目的 
 

本研究の目的は，キャパシティ制約型サー
ビス産業に適した顧客価値の測定・管理のた
めのフレームワークを理論面の検討と実証
分析とを通じて提示することである。具体的
には，質問票調査及びインタビュー調査の回
答結果の分析を通じて，顧客生涯価値の構築
に貢献しうるレベニュー・ドライパーを明ら
かにし，当該レベニュー・ドライバーがいか
なる事業環境において機能するかを明らか
にする。 
 
３．研究の方法 
 

本研究においては，上記の目的を達成する
ために，以下の３段階で研究を実施した。 

第１に，レベニューマネジメントに代表さ
れる価格コントロールが顧客生涯価値に実
際に影響を及ぼしているか，また価格コント
ロールが影響を及ぼしているとしても，その
影響の及ぼす過程が他のプロモーション手
法と異なる特徴を有しているのかを確認し
た。そのために，価格のコントロールおよび
ポイント制度といったプロモーション手法
が顧客生涯価値に及ぼす影響について文献
研究を行った後，日本の小売業（自動車販売
業，外食業を除く）788 社に対して質問票調
査を実施した（回答企業数 267 社，回収率
33.9％）。この質問票調査の結果に基づき多
重回帰分析を実施し，価格コントロールが顧
客生涯価値のどの構成要素に正または負の
影響を及ぼしているか，どのような特徴を有
するプロモーション手法が顧客生涯価値に
影響を及ぼすのかを明らかにした。 

第２に，上記の質問票調査の結果を受けて，
典型的なキャパシティ制約型産業であるホ
テル業に対して複数回のインタビュー調査
を行い，レベニューマネジメントの方針によ
る重要業績指標の違い，レベニューマネジメ
ントが有効に機能する環境，効果測定を行う

際に用いられている尺度についての情報を
得た。 
第３に，以上の結果に基づいて，客室数 180

室以上を有する 1,087ホテルに質問票調査を
実施した（回答ホテル数 253，回収率 23.3％）。
この質問票調査に基づき因子分析及び多重
回帰分析を実施し，事業環境とレベニューマ
ネジメントの方針がアウトプット尺度に及
ぼす影響について明らかにした。 
 
４．研究成果 
 
（１）プロモーション手法の役割については，
実証研究の結果，価格コントロールとポイン
ト制度という２種類のプロモーション手法
が，顧客の年間購入額の増加および取引の長
期化に貢献するための条件には違いがある
ことが明らかになった。制度が魅力的である
こと，来店頻度を向上させるようなプロモー
ションを行うこと，特定商品の販売促進に役
立つプロモーションであることは概ね顧客
の年間購入金額の増加および取引の長期化
という顧客生涯価値の構築要素に正の影響
を及ぼすことが明らかとなった。これらは， 
ロイヤルテイ・プログラムが購入金額および
関係性の持続性に効果があるという先行研
究(Verhoef(2003),Lewis(2004),Leenheer et 
al.(2007))の結果と一致する。ただし特定商
品の販売促進に役立つ値引き制度が取引継
続に与える影響は支持されなかったものの，
特定商品の販売促進に役立つポイント制度
は，取引年数の長期化には負の影響を及ぼす
ことも明らかになった。これは，いわゆるチ
ェリーピッカーの比率が増えると，平均的な
取引期間という面では負の面に働く可能性
があるという Lal and Bell(2003) の結果を
一部裏付けるものである。また，2 つのプロ
モーション手法の併用は，顧客の年間購入金
額の増加および取引の長期化に正の影響を
及ぼすことが明らかになった。 
 
（２）インタビュー調査からは様々な知見を
得たが，収益管理においては繁忙期と閑散期
においては異なる実務が行われており，調査
を行う場合には分けて考察したほうが望ま
しいことが確認された。また，収益管理のス
テップを細分化して確認することにより，レ
ベニューマネジメントの局面には計画のフ
ェーズとコントロールのフェーズとが存在
しており，どのフェーズが重視されるかは事
業環境の違い，繁忙期および閑散期の違いに
よって異なることが明らかにされた。 
 
（３）いかなるレベニューマネジメントのあ
り方が効果的であるかを明らかにするため
に，価格コントロールのフェーズを計画段階
（需要予測と商品の作りこみ）とコントロー



 

 

ル段階（予約受付時のキャパシティのコント
ロールと価格のコントロール）とに分けて，
事業環境，成果尺度との関係を考察した。 

計画段階における需要予測を管理するこ
とは，繁忙期においても閑散期においても，
レベニューマネジメントの成果に正の影響
を与える。コントロール段階においては，キ
ャパシティ・コントロールも価格コントロー
ルも繁忙期におけるレベニューマネジメン
トの成果には有意な正の影響を及ぼさない
ことが明らかになった。これに対して，閑散
期においては，キャパシティ・コントロール
は正の影響を及ぼし，価格コントロールは負
の影響を及ぼすことが明らかになった。すな
わち，繁忙期におけるレベニューマネジメン
トは計画のフェーズを重視すべきであり，閑
散期においてはキャパシティ・コントロール
を通じて価格を維持するコントロール局面
を重視すべきことが明らかになった。 
 
（４）本研究から得られた成果は，これまで
研究されることの少なかったサービス産業
における収益管理に関連しており，そのレベ
ニュー・ドライバーを解明するための多くの
知見を得ることができた。今後は，本研究か
ら得られた知見に関する考察をさらに進め
るとともに，本研究の結果の他業界への適用
についても研究を進めていく予定である。 
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