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研究成果の概要（和文）：本研究の目的はサービス業を対象として、（1）異なる文化の消費者がソーシャルメディア
によっていかなる影響を受けるか；（2）ソーシャルメディアがいかに効果的に商業化されるか；（3）ソーシャルメデ
ィアを通じて、消費者との長期的なリレーションシップをいかに築き上げるかについて探索することである。
これらの目的の達成のため定性的及び定量的分析を実施した結果、異なる文化を持つ消費者はソーシャルメディアに対
する態度と認識が異なっていること、ソーシャルメディアの有効性は顧客満足、ポジティブな口コミ、再利用行動に正
の影響を及ぼすことが明らかになった。

研究成果の概要（英文）：This research selected service industry as research object and aims to explore 
(1) how customers in different culture are influenced by social media, (2) how social media can be 
practiced into real business world and (3) how to build a long-term relationship with customers through 
social media.

To achieve the research purposes above, qualitative and quantative analyses have been employed. As a 
result, the customers with different culture background show their different attitude and recognition to 
social media. Moreover, it has been clarified that the effectiveness of social media positively affect 
customer satisfaction, positive WOM and repurchase behavior.

研究分野： 商学
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１． 研究開始当初の背景 

（1）21 世紀に入りソーシャルメディアを
通じたインターネットをベースにする情報
が急増するのに伴って、広告、人的販売、公
共関係などのような伝統的なマーケティン
グ・コミュニケーション手段は優位性を失い
つつあり、一方、ソーシャルメディアがマー
ケティング・コミュニケーションの新たな手
段として、より多くの会社などで注目されつ
つある。 

 

（2）サービス業では無形性の特徴がある
ため、ソーシャルメディアによるマーケティ
ング・コミュニケーションは、製造業に比し
サービス業において、より重要な役割を果た
している。 

 

（3）ソーシャルメディアのサービス業に
おける応用は、比較的新たな課題であるため、
先行研究は多くない。特にソーシャルメディ
アが消費者行動にいかなる影響を与えるか
に関する研究は、欧米に比べて日本では、ま
だ十分に進んでいない。欧米の研究において
は、たとえば、Kangas, Toivonen & Back 

(2007) が My space, YouTube, Wikipedia な
どのビジネス・モデルを理論的に探索し、
Kaplan and Haenlein (2009)が利用者の自
己表現の程度（高/低）と社会接近の程度（高
/中/低）により、現在世界中で広く使われて
いるソーシャルメディアを分類し、それぞれ
の効果と応用について論議してきている。 

 

（4）これらの研究では主にソーシャルメ
ディア自体に関して論議しているものの、利
用者の視点から見て、利用者がソーシャルメ
ディアからいかなる影響を受けるかについ
ては論議していない。また、今までのソーシ
ャルメディアに関する研究においては、事例
分析などのような定性的分析が主となって
いるが、ソーシャルメディアの効果をいかに
測定するか、企業がソーシャルメディアを新
たなビジネス・チャンスとしていかに商業化
するかに関して、既存現象と既存理論の定量
化はまだ十分なされていない。 

 

 

２．研究の目的 

（1）サービス業において、異なる文化の
消費者がソーシャルメディアによっていか
なる影響を受けるか； 

 

（2）ソーシャルメディアがサービス企業
（たとえば、ホテル、航空、小売など）にい
かに効果的に商業化されるか； 

 

（3）サービス企業がソーシャルメディア
を通じて、消費者との長期的なリレーション
シップをいかに築き上げるか； 

 

について探索することである。 

３．研究の方法 
消費者のソーシャルメディアの影響に対

する心理的変数、及び心理的プロセスの探索、
ソーシャルメディアの商業化によるビジネ
ス・モデルの構築に関しては、定量的な分析
手法により研究を進めてきた。 
また、ソーシャルメディアの商業化による

ビジネスが成功した企業に関しては、定性的
な分析手法（事例研究）により研究を進めて
きた。 
本研究においては、定量的な分析手法と定

性的な分析手法を両方使用した。 
 
（1）「サービス結果」から「サービスプロセ
ス」を重視する異種のサービスを研究対象に
して、消費者に対し、ソーシャルメディアか
らいかなる影響を受けるかについてサーベ
イ・リサーチを行うことであった。 
 
（2）ソーシャルメディアがサービス企業に
いかに効果的に利用されるかに関しては、第
一段階で得られた結果に基づき、業界別に
（たとえば、ホテル、航空、小売など）適切
なモデルを、数学的方法により探索すること
であった。 
 
 
４．研究成果 
（1）社会心理学、消費者行動学、サービス・
マーケティングにおける先行研究及び今ま
での自らの研究に基づき、知覚品質、顧客満
足、ポジティブな口コミ、再購買行動を取り
上げ、これらの変数には消費者の購買決定か
ら、再購買行動、或いは推奨行動までの一連
の行動を表す心理変数が含まれるとは限ら
ず、新たな変数（サービス業界における原産
国効果）を検討した。具体的には、サービス
業界における原産国効果の存在を明らかに
して、サービスの良さに関する顧客の評価に
強い影響を与えることを明確にした。 
 
（ 2 ） 異 文 化 間 の 消 費 者 行 動 研 究
（ Cross-cultural Consumer Behavior 
Research）に基づき、消費者を四つのグルー
プ、すなわち、垂直＆個人主義社会（たとえ
ば、アメリカ、イギリスなど）、垂直＆集産
主義社会（たとえば、日本、韓国など）、水
平＆個人主義社会（たとえば、スウェーデン、
デンマークなど）、並びに水平＆集産主義社
会（たとえば、イスラエルなど）に分け、サ
ービス企業がソーシャルメディアを通じて
行うコミュニケーションが、今までの研究の
流れで論議されて来た知覚品質、知覚価値、
顧客期待、顧客満足（一時的満足と累積的満
足）、ロイヤルティ（再購買行動、ポジティ
ブな口コミ）などのような消費者心理に関す
る主要な変数との因果関係が異なることを
明確にした。 
 
 しかし、以上の四つのグループに属してい



る国々の消費者に対し、サーベイ・リサーチ
を実施することができなかったため、理論的
探索の段階にとどまっている。今後、この理
論的探索の土台に基づき、異なる文化の消費
者がソーシャルメディアによっていかなる
影響を受けるかということに対し、定量的調
査を行い、統計的モデルにより更なる研究を
推進する予定である。 
 
（3）サービス業界におけるソーシャルメデ
ィアの商業化に関する理論的探索を行った。
ソーシャルメディアがビジネスに応用され
たのは近年のことであり、それらに関する理
論背景が不十分なので、国内外の研究論文に
基づき、当該分野の理論背景、特にソーシャ
ルメディアの活用に関連する変数について
検討した。 
 
 これまでに、ソーシャルメディアの有効性
を認識してはいるものの、ソーシャルメディ
アの有効性を測定する指標が欠けているこ
とについて、本研究では、「面白さ」、「相互
作用」、「流行性」、「カスタマイゼーション」、
「知覚リスクの減少」という 5 つの指標を開
発した。 
 
（4）以上の 5 つの指標の適用性を検証する
ために、調査会社の協力により、日本国内で
18 歳以上の 73,716 人を対象にし、サービス
業界（損害保険サービスと旅行サービス）の
ソーシャルメディア商業化の効果について
調査を実施した。その結果、損害保険サービ 
スと旅行サービスにおいて、「相互作用」、「流
行性」、「カスタマイゼーション」及び「知覚
リスクの減少」は、ソーシャルメディアの有
効性を測る適切な指標であることが分かっ
た。 
 
（5）異なるサービス業界において、ソーシ
ャルメディアが果たしている効果に関し、統
計的モデルを構築した。その結果、サービス
業界が異なるにも関わらず、ソーシャルメデ
ィアから、顧客満足、再利用意図、ポジティ
ブな口コミに与える直接的な影響はほぼ同
じであることが分かった（下図のモデル参
照）。 
 
 
 
 
 
 

 
 
注：（ ）の中は旅行サービス 
 
（6）消費者のソーシャルメディアに対する
態度を明確にするために、理論的探索を行っ
た。先行研究に基づき、ベネフィット（機能
面、心理面、社会面）、コスト（エフォート、

プライバシー、難しさ）、インセンティブ（利
他主義、アクセス、環境、性質、信頼性）、
利用意図の各指標を、消費者のソーシャルメ
ディアに対する態度の測定指標として明確
にした。その後、日本全国 18 歳以上の男女
に対し、オンライン調査を実施した。 
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