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研究成果の概要（和文）：本研究の成果は，時代のニーズに合わせて，顧客タイプ別サービス効果分析システム
に対して，多様な分析対象や分析目的，データ構造によって，下記のような幅広い拡張ができたことである。1)
経時的分析への拡張，2)原因系のみでなく結果系変数でのタイプ分類への拡張，3)階層的タイプ別効果分析への
拡張，4)顧客のみでなく従業員タイプ別サービス効果分析への拡張，5)サービスプロセス設計における顧客に与
える感情効果に基づくタイプ分けへの拡張，6)大規模データに基づくタイプ別サービス効果分析への拡張，7)分
析対象の拡張(顧客購買データ，従業員データ，学習・教育データ，キャリア能力データ，地域データ等)等であ
る。

研究成果の概要（英文）：The result of this study have been able to expand the analytical system for 
survice effects according to the customer type,based on the analytical objects, purposes, andvdata 
structure by adjustings it to the needs of the times, such as follows; 1)Expansion to repeated 
measures analysis, 2)Expansion to the type classification with the objective variables as well as 
explanatory variables,
3)Expansion to the effect analysis according to the hierarchical type, 4)Expansion to the service 
effect analysis according to not only the customer but also the employee type, 5)Expansion to the 
classification for the type based on the feelings effects to give the customers in the service 
process design, 6)Expansion to the service effect analysis according to the type based on 
large-scale data, 7)Expansion of objects for the analysis (customer purchasing data, employee data, 
learning, education data, carrier ability data, local data, and so on).

研究分野： サービス・サイエンス

キーワード： 経時的タイプ別サービス効果分析　タイプを考慮したサービス・プロフィット・チェーン　批判的思考
スキルによるタイプ別分析　学修プロセスデータ分析　感情階層図によるプロセス設計　従業員による
サービス効果の異質性分析　販売方法ネットワーク分析によるタイプ分類　顧客・学習者の興味の異質
性

  １版

令和

研究成果の学術的意義や社会的意義
サービス分野の世界経済に占める割合が大きくなり，人々の価値観，ライフスタイルも多様化してきた。そのた
め，企業視点で顧客をセグメントするのではなく，顧客視点で顧客タイプ別にサービス効果を分析することが重
要になってきているが，そのような分析を詳細に行うことは手間がかかるため，あまり行われていない。顧客視
点での分析により，顧客はより自分の価値観やライフスタイルに適したサービスや製品を手に入れることがで
き，使用価値が高まる。ビッグデータ活用も重要な時代となり，本研究成果で、多様なデータに対応した顧客タ
イプ別サービス効果分析システムに様々な角度から拡張できたことは、学術的意義や社会的意義が非常に大き
い。



様 式 Ｃ－１９、Ｆ－１９－１、Ｚ－１９、ＣＫ－１９（共通） 
１．研究開始当初の背景 
 21 世紀に入り，サービス分野の世界経済に占める割合が非常に大きくなり，しかも人々の価
値観が多様化し，ライフスタイルも多様化してきていた。そのため，研究開始当初，顧客を顧
客視点でタイプに分類し，顧客タイプ別にサービス効果を分析することがとても重要になって
きていたが，そのような分析を詳細に行うことは手間がかかるため，あまり行われていなかっ
た。顧客視点でタイプ別に分析して知見を得ることによって，顧客の方はより自分の価値観や
ライフスタイル，ニーズに適したサービスや製品を手に入れることができ，使用価値が高まる。
一方，企業側も，顧客タイプ別に分析することにより，各顧客タイプによってサービス効果が
かなり異なり，お薦めすべきサービスや製品が非常に異なっていることを，データに基づき客
観的に把握することができる。しかし、それが望まれてはいたが，データ整備はまだそれ程時
代的に整っていなかった。しかし，ビッグデータ活用には，各企業がトライアルし始めようと
していた時期であり，そういう意味で，多様なデータに対応した顧客タイプ別サービス効果分
析システムが必要とされる時代背景となっていた。 
  
２．研究の目的 
 本研究の目的は，時代のニーズに合わせて，顧客タイプ別サービス効果分析システムを，多
様な分析対象や分析目的，データ構造によってそれぞれに拡張していくことであった。その意
味で，下記のような幅広い拡張を目的としていた。1)顧客タイプ別サービス効果分析の経時的
分析への拡張，2)原因系変数でタイプ分類を行うのではなく結果系変数でタイプ分類を行う分
析への拡張，3)個人が住んでいる地域のタイプに影響を受けている場合の分析のような階層的
タイプ別サービス効果分析への拡張，4)顧客だけでなく，サービス提供者側の従業員タイプ別
サービス効果分析に拡張し，顧客と従業員タイプの組み合わせによる効果も分析できるような
拡張，5)サービスプロセス設計において顧客にわくわく感が沸き起こる効果に基づくタイプ分
けを応用するような拡張，6)大規模データに基づく顧客タイプ別サービス効果分析への拡張，
7)対象は，顧客購買データのみではなく，従業員データ，学習・教育データ，キャリア能力・
意識データ，各地域タイプの定住意識データ等様々な対象データへの拡張，等である。 
 
３．研究の方法 
(1) 基本的に顧客タイプ別サービス効果分析システムを拡張するということであるが、タイプ
わけに関しては、アンケート調査データによるタイプ分類の場合は因子分析の因子得点、教育
データの場合は項目反応理論の被験者母数推定値、従業員の売り方の場合は各サービス・製品
の購入された個数、あるいは売り方のベイジアンネットワークのエッジ、学習プロセスログデー
タ分析の場合は教育学的な学習方略や興味を特徴量として抽出した変数、大規模顧客購買デー
タ分析の場合も顧客追求価値をデータから抽出した変数、サービスプロセス設計のための階層的
タイプ分類の場合にはワクワク感を引き起こす軸を設定した階層的構造図によって、タイプ分類できる
ように、対象によって最適な分類ができるような方法を開発した。 
(2) タイプ別の効果を測る部分も、条件付確率分布、ベイジアンネットワーク構造、構造方程
式モデリング構造、階層一般化線形混合モデル、Factorization Machines 等、分析対象のデータ構
造によって最適にサービス効果，教育・学習効果，地方自治体政策効果等々が測れるよう拡張した。 
 
４．研究成果 
 多様なデータに対応した顧客タイプ別サービス効果分析システムに関する研究について、
様々な角度から研究を行い、以下のような研究成果を上げた。 
(1) タイプ別サービス効果分析システムの経時的分析への拡張に関する研究成果論文

“Expansion of the Analytical System of Measuring Service Effectiveness by Customer Type to Include 
Repeat Analysis,” が国際学会誌 International Journal of Social and Humanity (IJSSH), Vol.4，2014，
pp.194-200 に掲載された。 

(2) 教育コミュニケーションの学生タイプ別分析に関する研究成果論文“A Study on Interactive 
Educational and Learning Communication in Consideration of Simultaneity and Heterogeneity for 
Improving the Quality of Education, ” が国際学会誌 International Journal of Social and Humanity 
(IJSSH), Vol.4 ，2014，pp. 132-137 に掲載された。 

(3) 結果系変数でタイプ分けをした批判的思考能力育成に関するタイプ別分析で有用性を検証した研究
成果は“批判的思考スキルによるタイプ分けと各タイプの学生の教育・学習経験の各スキルに与え
る影響の分析”が日本教育工学会論文誌、Vol.39 2016、pp.259-270 に、“Classification of 
Students into Types based on Critical Thinking Skills and Analysis of the Effect of Students' 
Education and Learning Experiences on Skills by Type,” が国際学会誌 Educational Technology 
Research, Vol.39，2016，pp.83-96 に掲載された。 

(4)階層的なタイプ別分析の研究成果は，“階層一般化線形混合モデルを用いた定住意識の地域
差・年代差の分析に関する研究－都市施設・住宅情報と市民意識を組み合わせたデータを
用いて－”が、地域学研究、Vol.48 、2019、pp.1-20 に掲載された。 

(5)大学生のタイプ別追跡調査の研究成果については、“理工系大学における在学生の学力・成績
とキャリアデータによる追跡調査・分析の試み” が、大学入試研究ジャーナル、Vol.25、2015、
pp.29-36 に、“多面的・総合的評価の実現に向けた追跡調査・分析の試み” が、大学入試研究



ジャーナル、Vol.27、2017、pp.15-22 に、“理工系大学における高大接続改革のための学びの
連続性の考察－高大接続の基礎をなす，高等学校での多様な活動・学習環境と大学入学後
の活動・学修データとの関係性の分析－”が、大学入試研究ジャーナル、Vol.28、2018、
pp.227-232 に掲載された。 

(6)タイプ別サービス効果分析システムを顧客タイプ分類だけでなく、従業員タイプ分類にも用
いて、顧客と従業員のマッチングに関する研究成果は、“タイプ別サービス効果分析システム
を用いた顧客と従業員のマッチングに関する研究”が、経営情報学会誌、Vol.24、2016、
pp.231-238 に、“Purchase Analysis Based on the Relationship between Customers and 
Service providers,”が Management Studies, Vol.6，pp.67-95 に、“A Study on Type 
Classification of Employees and Sales Support Analysis based on Similarity of Sales-purchase 
Bayesian Network Structure,” が国際学会誌 Journal of Advanced Management Science,,Vol.6, 
2018, pp.182-189 に掲載された。 

(7)グローバル化が進む中，社会に要請されている小学校の英語教育質的向上のために，賞学生
を英語 4分野の初期能力でタイプ分類し、その学習プロセスログデータから使用している
学習方略や興味を特徴量として抽出する方法を提案し、タイプ毎に詳細に分析した研究成
果に関しては、“音声ペン学習プロセスログデータ分析に基づく小学生の英語能力向上のため
のモデル化・検証に関する研究”が、教育情報研究、Vol.31、2015、pp.43-54 に、“A Study on 
Type Classification of Employees and Sales Support Analysis based on Similarity of 
Sales-purchase Bayesian Network Structure,” が国際学会誌 Journal of Advanced Management 
Science, Vol.6, 2018, pp.182-189 に掲載された。 

(8)サービスプロセス設計のための階層的タイプ分類方法を提案した研究論文“A Proposal of the 
Emotion Hierarchy Diagram for Designing the Service Processes,”が Serviceology for Smart 
Service System, 2016，pp.27-37 に掲載された。 

(9)大規模顧客購買データに対して顧客追求価値をデータから抽出するアルゴリズムを提案し、
さらにその特徴量に基づきタイプ分類をして購買予測をする方法を提案した研究成果 
“Prediction of Purchase Behaviors based on Customer Demand Value using Factorization 
Machines, ” が国際学会誌 Journal of Advanced Management Science, Vol.6, 2018, pp.190-196
に掲載された。 
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