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研究成果の概要（和文）：本研究課題では，サービスの生産性向上に関する基礎原理の探求を行った。一連の研
究を通じて，効率性の追求だけでなく，顧客志向など価値を高めることによる生産性向上も視野に入れる必要性
があることが確認された。特に，生み出されるものが同質にはならないサービス業では，製造業のように提供者
側の視点のみから生産性向上を考えることは不可能であり，プロバイダと顧客の双方の視点を含む必要があるこ
とが明らかになった。その上で，サービスの生産性向上の鍵となるのは，顧客によるサービスプロセスへの参画
を作り込むことであり，その課題が大きく，入力の正確性，サービスコスト，サービス実現力の3つであると結
論付けた。

研究成果の概要（英文）：In this research project, we explored the basic principles of service 
productivity improvement. Through a series of studies, it was confirmed that it is necessary to 
consider not only the pursuit of efficiency, but also the improvement of productivity through the 
enhancement of value, such as customer orientation. In particular, in the service industry where 
products are not homogeneous, it is impossible to consider productivity improvement only from the 
perspective of the provider as is the case in the manufacturing industry, and it is necessary to 
include the perspectives of both providers and customers. It was then concluded that the key to 
improving service productivity is to create customer participation in the service process, and that 
there are three major issues: input accuracy, service cost, and service feasibility.

研究分野： 経営学
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  １版

令和

研究成果の学術的意義や社会的意義
我が国では，超高齢化社会の到来によりサービスの受け手が増大すると同時に，少子化によってサービスの与え
手が減少し，サービスの需給の一致が果たせなくなることが確実視されている。一方で，経営学においては，製
造業を念頭においた生産性向上の原理が書き換えられておらず，今やGDP比で7割を占めるまで成長したサービス
業に対する生産性向上の方法論が未だ提案できていない。サービスを中核とする産業経済への転換し，発展を遂
げていくためには，サービス社会に向けた新たな生産性向上の原理の発見が不可欠である。

※科研費による研究は、研究者の自覚と責任において実施するものです。そのため、研究の実施や研究成果の公表等に
ついては、国の要請等に基づくものではなく、その研究成果に関する見解や責任は、研究者個人に帰属します。
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１．研究開始当初の背景 
 我が国では，超高齢化社会の到来によりサービスの受け手が増大すると同時に，少子化によっ
てサービスの与え手が減少し，サービスの需給の一致が果たせなくなることが確実視されてい
る。研究開発当初の 2018 年では，宅配業者の人材不足により荷物が運べなくなる“宅配クライ
シス”や，ワンオペと呼ばれる勤務形態が問題視され，牛丼チェーン店が閉店を余儀なくされる
などの社会問題が発生していた。 
 一方で，経営学においては，製造業を念頭においた生産性向上の原理が書き換えられておらず，
今や GDP 比で 7 割を占めるまで成長したサービス業に対する生産性向上の方法論が未だ提案
できていない。政府の経済成長戦略を踏まえ，サービス・イノベーション人材育成推進プログラ
ムやサービス産業生産性協議会なども発足していたが，顧客満足度やベストプラクティスを調
べている程度に留まり，体系化が進んでいる段階とはいえないのが現状であった。我が国が，サ
ービスを中核とする産業経済への転換し，発展を遂げていくためには，サービス社会に向けた新
たな生産性向上の原理の発見が不可欠であった。 
 
 
２．研究の目的 
 本研究課題では，サービスを中核とする産業経済への転換に向けた，サービスの生産性向上の
ための基礎原理の発見を目的とした。 
 
 
３．研究の方法 
 
 かかる目的に向けて，大きく６つのアプローチにより研究を遂行した。 
 
（１）製造業とサービス業の生産性原理の違いに関する実証的考察 
 まず，製造業の生産性向上原理である「専門化とコーディネーションの原則」が，サービスの
提供場面ではなぜ適用できないのか，という視点に基づく実証的考察を行った。具体的には，従
業員がもつ特性をもとに「専門化とコーディネーション」を適用した場合，その組み合わせの効
果がどう変化するのかを探究した。 
 
（２）期待値の測定・制御による生産性向上の探究 
 サービスの知覚品質は，顧客が経験した品質から期待値を減じたものだと考えられている。サ
ービスの提供側（以下，プロバイダ）からみれば，顧客に必要以上の期待値を持たせないことが
効率的だといえるが，それは購買機会ロスを招くことにもつながる。そこで，プロバイダはどの
ように期待値を把握するべきなのか，その制御をどうしたらよいのか，という観点からの分析を
行った。 
 
（３）顧客によるサービス生産プロセスへの参画に関する研究 
 サービス業は製造業と異なり，個々の顧客によって求める品質が異なる異質性（heterogeneity）
という特徴がある。この異質性を担保し，効率的を高める（ムダを省く）ためには，顧客ニーズ
の把握が鍵になる。究極的な姿は，顧客自身がサービス生産プロセスへ参画することであるため，
その実現形としての顧客参加に関する研究を行った。また，観察研究を通じ，顧客参加では表現
できない参画行動が抽出されたため，新たな概念化も行った。 
 
（４）サービスの品質管理に関する研究 
 サービス提供における異質性という特徴をふまえるとき，プロバイダが標準化・マニュアル化
を目指すことは，必ずしも“効率的”なサービス提供の形とはいえそうにない。そこで，サービ
スの品質管理はどうあるべきなのか，またどのように管理可能なのか，という観点からの分析を
行った。併せて，現場の従業員はそうした異質性に対しどう対処しているのか（適応的販売）に
関する調査を実施した。 
 
（５）リピート顧客・問題顧客の管理方法に関する研究 
 プロバイダの立場からみれば，すべての顧客の満足の追求を目指すことは効率的とはいえな
い。最も注視すべき顧客層は，何度もサービスを利用してもらえるリピート顧客や，サービスに
不満を覚え破滅的な事態を引き起こしかねない問題顧客であろう。しかし，その管理手法につい
てはほとんど何も検討されていないのが現状であった。そこで，問題顧客やリピート顧客が生じ
る原因や対処方法に関する実証的考察を行った。 
 
（６）高い顧客志向経営の成果に関する研究 



 これまでの研究では,1990 年代に確立された顧客志向概念による成果研究はあるものの，デジ
タル時代に合致した高い顧客志向がもたらす成果に関する考察は乏しかった。そこで,究極的に
顧客志向経営を企業が行った場合，どのようなプロセスよって，どのような成果を得ることがで
きるかを実証的に考察した。 
 
 
４．研究成果 
 
各テーマの研究成果は下記の通りである。 

 
（１）製造業とサービス業の生産性原理の違いに関する実証的考察 
アパレル販売の従業員の顧客志向や販売志向をもとに専門組織化した上で，どのようなコー

ディネーションをすれば業績を上げられるのかが探究された。その結果，ごく限られた状況下を
除き，「専門化とコーディネーションの原則」では生産性は向上しないことが判明した[1]。一方
で，顧客志向は個人レベルでの管理が，販売志向は組織レベルでの管理が効果的であることが示
された[2]。 
 
（２）期待値の測定・制御による生産性向上の探究 
 サービスプロバイダが，アンケート調査を行わずに期待値を測定する方法を提案した[3]。そ
のなかで，効率的な運営のためには，期待値を適度に下げておくことが有効である可能性が示唆
された。さらに，顧客が期待値をもつ際に抱く比較水準を推定し，その制御方法に関する考察を
行った[4]。 
 
（３）顧客によるサービス生産プロセスへの参画に関する研究 
 5 つのサービス形態をもとに，顧客参加が顧客満足をもたらしているかが探究された。その結
果，両者の間には，逆Ｕ字関係があることが判明し，顧客による“適度な参加”が効果的である
ことが示された[5]。また，ヘアサロン店舗での観察を通じて，顧客から従業員に対する積極的
な働きかけが確認されたため，これを customer leadership と名付け，その概念化と効果に関す
る検証を行った[6]。 
 
（４）サービスの品質管理に関する研究 
 宿泊予約サイトのデータを入手し，各施設の品質の不安定性（標準偏差）を測定した。併せて，
それらの宿泊施設の支配人に対する質問票調査を実施し，データの接合を行った。その結果，宿
泊施設における TQM（統合的品質管理）が，サービス品質の不安定性を抑えている事実が確認さ
れた[7]。その他，従業員の適応的販売の実態[8]や，サービス提供者の従業員満足が顧客満足に
結びつくという SPC（サービス・プロフィット・チェーン）の効果を検証し，顧客満足をもたら
しているのは従業員満足ではなく，従業員の行動面にあることを明らかにした[9]。 
 
（５）リピート顧客・問題顧客の管理方法に関する研究 
 プロバイダが，簡易に問題顧客や優良顧客を発見する技法を提案し，その妥当性を検証した
[10]。さらに，そうした顧客を制御するための方法論を探索的に調査した。その結果，過剰な広
告宣伝が問題顧客を生み出す背景になっていること，ならびにそうした問題顧客に対して，金銭
的報酬などの表面的な問題解決を図ることは，将来的な問題行動を引き起こすきっかけになり
得る可能性が示された。対照的に，リピート顧客に対しては非金銭的報酬が効果的であるなど，
リピート顧客と問題顧客が生み出される背景やその制御方法が，量的にではなく質的に異なる
ことが確認された[11]。 
 
（６）高い顧客志向経営の成果に関する研究 
 デジタル時代に合致した高い顧客志向として｢カスタマー・アドボカシー志向｣が挙げられる。
カスタマー・アドボカシー志向に関して，多様な企業のケーススタディ，周辺理論の整理，モデ
ル構築を行った[12][13]。定性分析から要素抽出を行い，定量分析を行って，頑健性のあるカス
タマー・アドボカシー志向の成果モデルを構築した。そこで，カスタマー・アドボカシー志向と,
サービス・マーケティング研究において重要な概念として扱われてきた｢従業員満足｣｢顧客満足｣
｢信頼｣｢感情的コミットメント｣｢行動的ロイヤルティ｣｢アドボケイト｣との関係性を明らかにし，
企業業績へのプロセスを考察した[14]。 
 
一連の研究を通じて，効率性の追求だけでなく，顧客志向など価値を高めることによる生産性

向上も視野に入れる必要性があることが確認された。特に，生み出されるものが同質にはならな
いサービス業では，製造業のように提供者側の視点のみから生産性向上を考えることは不可能



であり，プロバイダと顧客の双方の視点を含む必要があることが明らかになった。その上で，サ
ービスの生産性向上の鍵となるのは，顧客によるサービスプロセスへの参画を作り込むことで
あり，その課題が大きく，入力の正確性，サービスコスト，サービス実現力の 3つであると結論
付けた [15]。 
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