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研究成果の概要（和文）：代表的な調査としては日本航空株式会社の調査を行った。具体的にはインタビュー・
会議の観察などの調査を行った。その結果，2015年に博士論文が受理された。さらに2015年には学術書籍に論文
が掲載された。2016年には日本航空株式会社の子会社に関する学会報告を行った。その内容をもとにした論文が
2017年に学会誌に掲載された。その他にも2017年に学術書籍に論文が掲載され，シンポジウムでも報告を行っ
た。

研究成果の概要（英文）：A representative survey was conducted by Japan Airline. Specifically, we 
conducted surveys such as interviews and meeting observing. As a result, the doctoral thesis was 
accepted in 2015. In 2015 the paper was also published in academic books. In 2016 I gave an academic
 report on the subsidiary of Japan Airline. A paper based on that content was published in academic 
journal in 2017. Other publications were published in academic books in 2017 and also reported at 
the symposium.

研究分野： 管理会計

キーワード： 論文掲載
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１．研究開始当初の背景 

わが国では自動車産業を中心に，原価企

画と呼ばれる「製品の企画・開発にあたっ

て，顧客ニーズに適合する品質・価格・信

頼性・納期等の目標を設定し，それらの同

時的な達成を図る総合的利益管理活動」が

行われてきた（日本会計研究学会，1996）。

近年，この原価企画がサービス業でも利用

されていることが指摘されている（岡田，

2010；荒井，2011；Yazdifar and Askarany，

2012；谷守・田坂，2013）。これらの背景か

ら本研究を開始するに至った。 
 
 
２．研究の目的 

近年，製造業で生成・発展してきた原価

企画がサービス業でも利用されていること

が指摘されている。しかし，そのサービス

業で利用されている原価企画が製造業と同

じものであるのか，製造業とは異なるサー

ビス業の特徴を踏まえた原価企画が利用さ

れているのかは十分に明らかにされていな

い。本研究では，製造業と全く同じ原価企

画を利用するよりも，サービス業の特徴を

踏まえた原価企画を利用することで，組織

はより高い成果をあげることができると考

えた。そこで，本研究では，様々なサービ

ス業の事例を調査し，サービス業において

効果的な原価企画を明らかにしようとした。

これにより，サービス提供組織体が，価値

の高いサービスを提供できるようにするこ

とが本研究の目的であった。 
 
 
３．研究の方法 

本研究は「サービス業ではどのような原

価企画を実施しているのか？」という問い

を明らかにしようとした。 

まず，サービス業における原価企画を明

らかにするうえでは，「サービス」「原価企

画」というキーワードをもとに国内外の公

表論文，書籍を調査し，先行研究の調査を

実施した。つぎに，高業績のサービス事業

者が行っている原価企画活動およびそれを

支援する管理会計システムを事例調査した。

とくに，管理会計システムによって原価企

画的特徴を持つ活動がどのように促進され

たのかを明らかにしようとした。具体的に

は観察およびインタビューを行う非関与型

の定性的方法を採用した。佐藤（2006）が

推奨するように，現地を何回も訪れておこ

なう現場密着型の聞き取り・観察，まだま

とまった形で報告されていない第一次資料

の収集を行った。また，実際のサービスが

提供されている場面も観察した。具体的に

は日本航空（航空運輸サービス），ぶどうの

木（洋食レストランサービス）といったサ

ービス組織を調査した。 
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４．研究成果 

代表的な調査としては日本航空株式会社

の調査を行った。具体的にはインタビュ

ー・会議の観察などの調査を行った。その

結果，2015 年に博士論文が受理された。さ

らに 2015 年には学術書籍に論文が掲載さ

れた。2016 年には日本航空株式会社の子会

社に関する学会報告を行った。その内容を

もとにした論文が 2017 年に学会誌に掲載

された。その他にも 2017 年に学術書籍に

論文が掲載され，シンポジウムでも報告を

行った。 

なかでも日本航空株式会社の客室本部に

焦点を当てた調査では，フィロソフィとい

う経営管理システムが顧客満足度向上に良

い影響を与えていることを明らかにした。

日本航空では，JAL フィロソフィと呼ばれ

る行動指針が顧客に不満を与えるリスク，

他の社員に認めてもらえないリスクを軽減

しており客室乗務員がニーズ適合的で個性

に基づくサービスを積極的に提供すること

を支援していた。 
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