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研究成果の概要（和文）：本研究の目的は、情報サービス(対面的対人無形財サービス)のサービス・エンカウンターに
おける従業員と顧客の間で発生する相互作用について、特にその動態的側面に注目して研究することである。具体的な
研究成果としては以下の三点が挙げられる。(1)相互作用に臨む顧客の状況を明らかにした、(2)相互作用に臨む従業員
の状況を明らかにした、(3)相互作用の反復によるサービス提供枠組の動態的変化を考察した。

研究成果の概要（英文）：The purpose of the research was to study interaction between employee and 
customer in Service Encounter of Information services. The research approached the purpose with a focus 
of Service Encounter’s dynamic characteristics. The research was completed by achieving the following 
results: (1) Clarified customers’ situations facing interactions against employees, (2) Clarified 
employees’ situations facing interactions against customers, (3) Examined dynamic changes in the service 
offering structure due to repetitive interactions.

研究分野： マーケティング
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１．研究開始当初の背景 
サービス・エンカウンターは、顧客がサー

ビス提供者である従業員(企業)と直接接触す
る場面であると同時に、Norman(1991)が指
摘したように顧客によるサービスの評価を
決定づける「真実の瞬間」が生じる場面でも
ある。サービス財の場合、提供されるサービ
スの品質は、有形財の場合のような性能や仕
様といった客観的な測定尺度を持たず、サー
ビスを消費する消費者の主観的な判断に委
ねられている。従って、サービス・エンカウ
ンターはサービス・マーケティングにおける
重要なマネジメント課題の一つとされてい
る。 
顧客の重要性についてはこれまでも指摘

されてきた。マーケティング分野においては、
ワントゥワン・マーケティング、CRM、顧客
エクイティなどの中でその重要性が取り上
げられた。近年その比重はさらに増してきて
おり、サービス・マーケティングを中心に、
価値共創という概念が提唱されている。
Vargo 等(2004)は、顧客は企業が提供する財
を消費するだけの受け身の存在ではなく、よ
り重要な役割を果たす主体的な資源として
企業とともに価値共創をおこなうと指摘し
ている。価値共創の背景には、従業員と顧客
との間で発生する相互作用の存在がある。 
サービス財における従業員と顧客の相互作
用が重要であるのは、相互作用が持つ再帰的
な効果が、従業員(と顧客)に影響を及ぼし、
その結果サービスの提供枠組そのものが動
態的に変化していくからである。しかしなが
ら、相互作用の詳細な点については、その動
態的な特性によってその性質がきわめて見
極めにくい。アンケート調査等による統計的
手法による一時点における状況の分析では、
サービス提供枠組の内部のメカニズムが把
握しにくいからである。 
研究代表者は、動態的なマーケティング現

象の分析には、コンピュータ・シミュレーシ
ョンを用いることが有用であると認識し、以
前からマーケティング研究にコンピュー
タ・シミュレーション手法の一つであるエー
ジェント・アプローチを取り入れ、同アプロ
ーチにより非対面状況下での消費者間相互
作用に注目した研究をおこなってきた。これ
までの研究活動の経緯を踏まえ、サービス・
エンカウンターでの相互作用についてその
動態的側面を明らかにすることは、サービ
ス・マーケティングにおける新たな理解につ
ながるであろうという認識から、本研究を策
定するに到った次第である。サービス財の分
類としては、Lovelock(1983)による分類がよ
く知られているが、本研究ではその中で情報
サービスに分類される、対面的対人無形財サ
ービス(具体的には、銀行や保険代理店店頭の
カウンターにおける対面的対人接客状態で
提供されるプロフェッショナル・サービス)
を対象として取り上げた。 

 

２．研究の目的 
本研究では以下の三点の研究項目を明ら

かにすることを目指している。 
 
(1) 相互作用に臨む顧客の状況を明らかに

する 
 
サービス・エンカウンターの場面には、顧

客が自らの意志で赴くのであるが、顧客によ
って相互作用に臨む態度は異なる。相互作用
に臨む顧客の態度を規定している各種要因
を見つけ出し、要因間の関係について統計的
な手法を用いて分析する。そうした要因には、
サービスに対するニーズの強さ(緊急性)、個
人的性格(協調性)などの心理的(内的)要因と
サービス・エンカウンター時の環境やコンデ
ィション(混雑状況や待ち時間等)などの環境
的(外的)要因が考えられる。その他、顧客満
足度(CS)やサービス評価などとの関係も同
時に分析する。 
 
 (2)相互作用に臨む従業員の状況を明らか
にする 
 
サービス・エンカウンターにおける相互作

用は、従業員並びに消費者の双方に影響を及
ぼす。特に従業員に関しては、業務という性
質上、顧客との相互作用が繰り返されること
により累積的に影響を受けていると考えら
れる。その結果、従業員の状態には大きな変
化が生じる。主な変化としては、知識・スキ
ルレベルの蓄積がおこり、サービス提供能力
が向上することである。その反面、提供努力
に見合わない評価を顧客からフィードバッ
クされて、モチベーションの低下によるサー
ビスの質の低下が起こる可能性もある。こう
した相互作用の反復によって、従業員のパフ
ォーマンスに変化が生じ、その変化が次のサ
ービス・エンカウンターにおける相互作用を
規定するという具合に、従業員への変化が再
帰的に蓄積されていくメカニズムを分析す
る。その他、企業文化や、予算等プレッシャ
ー、従業員満足(ES)等についても同時に分析
する。 

 
(3)相互作用の反復によるサービス提供枠

組の動態的変化を考察する 
 
相互作用が従業員・顧客双方にもたらす変

化は、長期的なスパンで考えた場合、サービ
ス・エンカウンターにおけるサービスの提供
枠組の構造的特質そのものを変化させると
いえる。例えば、顧客が当該サービス財を反
復消費する場合では、従業員からの情報提供
や支援による教育効果で、サービス遂行の所
要時間が減少し、サービス・オペレーション
の効率化がおこる。上記(1)(2)の結果を踏まえ、
相互作用の繰り返しにより、特に従業員にお
いて蓄積される変化の内容とサービスの提
供枠組が時間の経過とともにどのよう変化



をするかについての考察をおこなう。その際
に、サービス財に対する需要変動や使えるリ
ソースの制約等様々な要因についても考慮
にいれて考察をおこなう。また、提供される
サービスのパフォーマンス測定指標として、
一定期間に生成される全従業員の満足度(総
ES スコア)と全消費者の満足度(総 CS スコ
ア)を算出し、その動態的な変化のパターンを
分析する。 
 
３．研究の方法 
本研究は、サービス・エンカウンターにお

ける従業員と顧客の間の相互作用を研究す
ることが目的であった。その目的を遂行する
ために、下記のような手順で研究を実施した。 
まず、文献レビューによる理論的基盤と分

析枠組みの構築をおこなった。エージェン
ト・アプローチ関連領域とサービス・マーケ
ティング関連領域を対象として先行研究文
献の網羅的なレビューによって、基礎的知識
の整理をおこない、モデル構築の際の理論的
な裏付けと本研究での分析枠組を構築した。 
 次に、アンケート調査による顧客の分析を
おこなった。 相互作用における顧客側の状
況を明らかにするために、アンケート調査を
実施した。アンケート調査の準備にあたって
は、上記の文献レビューから得られた先行研
究による理論や構成概念を考慮しながら、質
問項目の設定をおこなった。アンケート調査
の実施に関しては、(株)ビデオリサーチ社の
協力により、同社が保有している消費者パネ
ルを対象にしたウェブアンケートによって
おこなった。集計されたデータに対して、共
分散構造分析等の統計的手法による分析を
おこない、相互作用に臨む顧客の態度を規定
する要因の特定と各要因間の構造的特質を
明らかにした。 
 相互作用における従業員側の状況を明ら
かにするために、サービス業の従業員に対す
るインタビューを実施した。サービスの提供
枠組みの中で、従業員の果たす役割は大きい
ものであるが、従業員側の内面的な変化につ
いては定量的に分析することが困難である
ため、金融サービス業数社に協力を要請し、
従業員に対するインタビューを実施するこ
とによって定性的に分析した。分析にあたっ
ては、相互作用が反復されることによる従業
員の変化に特に焦点をあてた。 
 研究年度二年度以降から、サービス・エン
カウンターにおける相互作用を再現するシ
ミュレーション・モデルの構築をおこなった。
研究所年度の活動で得られた知見をもとに、
平成 26 年度初頭からシミュレーション・モ
デルの構築をおこなった。シミュレーショ
ン・モデルには、アンケート調査やインタビ
ューで得られた従業員や顧客の属性に関す
るデータをパラメータとして組み込んだ。従
業員と顧客の相互作用が再帰的影響を及ぼ
すプロセスや相互作用の反復が従業員の行
動規則を変化させるプロセスを中心にモデ

ルの構築を進めた。また、顧客に関しては、
反復購買時の態度形成や他の顧客との情報
交換(消費者間相互作用)による態度変化の
プロセス等もモデルに反映させた。 
 出来上がったシミュレーション・モデルに
関してインタビューを実施した企業にヒヤ
リングを実施し、シミュレーション・モデル
の妥当性の検証をおこなった。モデルに対す
る意見をフィードバックしてシミュレーシ
ョン・モデルの精緻化に努め、また、収集し
た実データとのマッチング処理によるモデ
ルのパラメータ・チューニングを繰り返した。 
構築したシミュレーション・モデルを用い

て、異なった属性を持つ顧客の組合せや従業
員の数等を変化させる、などのさまざまな条
件下でのシミュレーション試行を実施した。
消費者満足と顧客満足の総和をサービス・パ
フォーマンスの測定指標として設定し、提供
されるサービスの内容やサービス提供枠組
の動態的な変化について観察し、分析と考察
をおこなった。 
 
４．研究成果 
本研究では以下の三点の研究項目を明ら

かにした。 
 
(1)相互作用に臨む顧客の状況の解明 
 
サービス・エンカウンターの場面には、顧

客が自らの意志で赴くのであるが、顧客によ
って相互作用に臨む態度は異なる。相互作用
に臨む顧客の態度を規定している各種要因
を見つけ出し、要因間の関係について統計的
な手法を用いて分析する。そうした要因には、
サービスに対するニーズの強さ(緊急性)、個
人的性格(協調性)などの心理的(内的)要因
とサービス・エンカウンター時の環境やコン
ディション(混雑状況や待ち時間等)などの
環境的(外的)要因が考えられる。その他、顧
客満足度(CS)やサービス評価などとの関係
も同時に分析した。 
 
(2)相互作用に臨む従業員の状況の解明 
 
サービス・エンカウンターにおける相互作

用は、従業員並びに消費者の双方に影響を及
ぼす。特に従業員に関しては、業務という性
質上、顧客との相互作用が繰り返されること
により累積的に影響を受けていると考えら
れる。その結果、従業員の状態には大きな変
化が生じる。主な変化としては、知識・スキ
ルレベルの蓄積がおこり、サービス提供能力
が向上することである。その反面、提供努力
に見合わない評価を顧客からフィードバッ
クされて、モチベーションの低下によるサー
ビスの質の低下が起こる可能性もある。こう
した相互作用の反復によって、従業員のパフ
ォーマンスに変化が生じ、その変化が次のサ
ービス・エンカウンターにおける相互作用を
規定するという具合に、従業員への変化が再



帰的に蓄積されていくメカニズムを分析し
た。その他、企業文化や、予算等プレッシャ
ー、従業員満足(ES)等についても同時に分析
した。 
 
(3)相互作用の反復によるサービス提供枠組
の動態的変化も考察 
 
相互作用が従業員・顧客双方にもたらす変

化は、長期的なスパンで考えた場合、サービ
ス・エンカウンターにおけるサービスの提供
枠組の構造的特質そのものを変化させると
いえる。例えば、顧客が当該サービス財を反
復消費する場合では、従業員からの情報提供
や支援による教育効果で、サービス遂行の所
要時間が減少し、サービス・オペレーション
の効率化がおこる。上記(1)(2)の結果を踏ま
え、相互作用の繰り返しにより、特に従業員
において蓄積される変化の内容とサービス
の提供枠組が時間の経過とともにどのよう
変化をするかについての考察をおこなった。
その際に、サービス財に対する需要変動や使
えるリソースの制約等様々な要因について
も考慮にいれて考察をおこなった。また、提
供されるサービスのパフォーマンス測定指
標として、一定期間に生成される全従業員の
満足度(総 ESスコア)と全消費者の満足度(総
CS スコア)を算出し、その動態的な変化のパ
ターンを分析した。 
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