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研究成果の概要（和文）：　本研究において明らかになったことは、次の2点である。
　第1に、金融サービスのように顧客の求めに応じてサービスの種類をカスタマイズできるようなサービス業に
おいては、収益性が（ロイヤルティにつながる）顧客維持率に、他のサービス業よりも強く影響されうる。
　第2に、プロスポーツ・サービスの収益性は、ロイヤルティ・プログラムから強い負の影響を受けていると言
えるけれども、実際には、プログラムの内でも割引を伴う価格プロモーションが行われると顧客満足に強くネガ
ティブな影響を与え、その不満足が収益性に影響を与えていることが明らかとなった。

研究成果の概要（英文）： This study has two findings. First, the profitability of financial services
 can be more strongly affected by customer retention (which leads to loyalty) than in other 
services. Second, the profitability of professional sports services can be negatively affected by 
price promotions with discounts. The price promotion has a strong negative impact on customer 
satisfaction. And the dissatisfaction affects profitability.

研究分野：マーケティング

キーワード： 収益性　顧客維持率　ロイヤルティ　結果の不確実性仮説　知覚リスク　顧客満足　スポーツ　サービ
ス

  １版

令和

研究成果の学術的意義や社会的意義
　本研究は、サービス業における収益性と顧客維持率およびロイヤルティ・プログラムの関係が一様ではないこ
とを明らかにした。とりわけ、プロスポーツ・サービスの収益性が、金融サービスとは異なり、ロイヤルティ・
プログラムから強い負の影響を受けていることを、比較可能なモデルを用いることで明らかにした。
　これまでのマーケティング研究で頻繁に扱われてこなかったプロスポーツ・サービスを対象としたことによ
り、他のサービスでは見つからなかった矛盾点を発見したと言える。ただし、その矛盾点を解くまでには至って
いない。

※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 

 

本研究の目的は、サービス業における収益性と顧客維持率およびロイヤルティ・プログラムの
関係を明らかにすることにあった。具体的には、クレジットカードや生命保険などといった金融
サービスの収益性はディリクレモデルで導かれる理論値から顧客維持率の観測値が正に乖離す
るほど高まると説明できるにもかかわらず、プロスポーツ・サービスの収益性はこのような乖離
では十分に説明できず、ロイヤルティ・プログラムから強い負の影響を受けているのはなぜかを
問うた。 

 このような研究を実施した背景には、次の 2 点の事実が調査によって明らかになっていたこ
とがある。第 1 に、生命保険のような金融サービスの収益性は、単に顧客維持率を高めれば高ま
るのではない。むしろ市場浸透度の影響を加味したディリクレモデルで算出される顧客維持率
の理論値から観測値が正に乖離するほど収益性が高まる（図表 1 左側参照）。しかし第 2 に、プ
ロスポーツのようなサービスの収益性は、このような乖離では十分に説明できず、ロイヤルテ
ィ・プログラムから強い負の影響を受けている（図表 1 右側参照）。 

 

図表 1 サービス業の収益性への先行要因 

 

前者（図表 1 左）の結果は、一見対立する二つの先行研究がどちらも正しいと解釈することに
よって導かれた。一方は、Harvard Business Review 誌に掲載された Reichheld et al.(1990)の研究を
嚆矢とした「サービス業の収益性は顧客維持率を高めるほど高まっていく」という広く一般に知
られた主張である。もう一方は、同じ年、学術誌の Journal of Marketing 誌で「単に顧客維持率を
高めるだけでは十分ではない」とした Ehrenberg et al.(1990)の主張である。後者は、一企業が内
部で観測できる顧客維持率は市場浸透度のような他企業との相対的な位置づけに影響を受けて
しまうため、ディリクレモデルと呼ばれる数理モデルで顧客維持率の理論値を算出すべきだと
主張した。これら両者の主張は一見対立しているけれども、ディリクレモデルで算出される顧客
維持率の理論値、そこから観測値が正に乖離するほど収益性が高まるのであれば、両主張には矛
盾がないとわかる。前者の結果が示しているように、金融サービスを事例とした分析によって、
この仮説の一定の妥当性は検証されていた（涌田, 2018）。 

 ところが、金融サービスと同様に継続取引を必要とするプロスポーツやオーケストラの収益
性は、このような乖離では十分説明できず、再購買時にポイントや割引などの報酬が受けられる
ロイヤルティ・プログラムから強い負の影響を受けていることも明らかとなった（図表 1 右）。
これら興行を行う市場は、これまでのマーケティング研究では対象とされにくく、しかも顧客維
持率の向上をどれほど高めるべきかという実務的課題が急務であるにもかかわらず、十分な説
明がなされていない。なぜサービス業の収益性の説明にこのような差が生じるのか。これが本研
究の開始当初の問題関心であった。 

 

２．研究の目的 

 

 そこで本研究では、主として次の 2 つの視点から、サービス業の収益性の説明に差が生じるの
はなぜかという問いへの答えを導こうとした。 

 第 1 は、サービスの特徴が、この差を生んでいるのではないかと問うことである（課題 1）。
同じサービス業でも金融業とプロスポーツ業は大きく異なっているように見える。たとえば、事
前に商品を評価しにくい際に生じる消費者が抱くリスクのことである知覚リスクに着目して、
金融サービスがプロスポーツよりもはるかに知覚リスクが高いと指摘している（Guseman ,1981）。
このようなサービスの特徴の相違が、ロイヤルティから収益性へとつながる因果の強さの濃淡
を生むため、収益性と顧客維持率およびロイヤルティ・プログラムの関係性の強さにも濃淡が生
まれうるのではないか。このような仮説が先行研究と矛盾せず導くことができるかを文献レビ
ューにより明らかにしようとした。 

 第 2 は、強い負の影響を与えるロイヤルティ・プログラムとは、具体的にどんな観測変数で構
成されうるものなのか明らかにすることである（課題 2）。上述した図表 1 は、金融サービスと
プロスポーツ・サービスそれぞれにモデルを適用した結果であって、比較可能な条件を必ずしも
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満たしていたわけではない。そこで本研究の第 2 の課題では、両サービスに共通のモデルを当て
はめて、比較検討しようとした。 

 

３．研究の方法 

 

課題 1 では、サービスの特徴を網羅的に分類した Lovelock（1983）の分類を使って、ロイヤル
ティから収益性へと至る因果に迫った先行研究をレビューした。 

 課題 2 では、金融サービス（生命保険）とプロスポーツ・サービス（プロサッカー）の利用者
を対象にアンケートを実施することでデータを収集し、少数サンプルであっても十分な妥当性
をもつ PLS-SEM（Partial Least Squares Structural Equation Modeling）を用いて、同じモデルの適用
を行った。 

 

４． 研究成果 

 

（1）課題 1 の成果 

 

課題 1の成果は次の通りであった。収益性とロイヤルティにつながる顧客維持率との関係は、
サービス業が顧客に提供する消費環境の類型に応じて、ロイヤルティから収益性へとつながる
因果の強さに濃淡が生まれうるため、関係性の強さにも濃淡が生まれうる。それゆえ、金融サー
ビスのように顧客の求めに応じてサービスの種類をカスタマイズできるようなサービス業にお
いては、収益性が（ロイヤルティにつながる）顧客維持率に、他のサービス業よりも強く影響さ
れうる。一方で、外食チェーンやプロスポーツのように、提供するサービスの種類を簡単にはカ
スタマイズできないようなサービス業においては、収益性と顧客維持率との関係が、そもそも金
融サービス業よりも強くない可能性がある。このような可能性があるため、プロスポーツ・サー
ビスの収益性が顧客維持率で十分説明できなかったのかもしれない。 

 

図表 2 サービスの分類に応じた収益性とロイヤルティの関係性を実証した先行研究 

 

（2）課題 2 の成果 

 

肯定的見解 否定的見解 肯定的見解 否定的見解

旅行サービス Fornell (1992)①

Anderson (1996)③

Anderson (1998)⑤

工業品販売 Reichheld & Sasser (1990)②

美容院 East, Hammond & Gendall (2006)①
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Reichheld & Sasser (1990)② Reinartz & Kumar (2002)②③
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病院 Anderson (1998)⑤
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Reichheld & Sasser (1990)②

運輸業 Anderson (1996)③

Anderson (1998)⑤

警察 Fornell (1992)①

電話 Bolton (1998)①
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新聞社 Anderson (1996)③
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Anderson (1998)⑤

Macintosh & Lockshin (1997)①

East, Hammond & Gendall (2006)①

East, Lomax & Narain (2001)④

East, Gendall, Hammond & Lomax (2005)⑤

銀行 Reichheld & Sasser (1990)②
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Anderson (1998)⑤

Gremler & Brown (1999)⑤

e-Commerce Fornell (1992)①
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生命保険 Reichheld & Teal(1996)②

Anderson (1996)③

Anderson (1998)⑤

Verhoef, Franses & Hoekstra (2002)⑤ 航空会社 Anderson (1996)③

Anderson (1998)⑤

Agustin & Singh (2005)①

Dowling & Uncles (1997)②

証券会社 Reinartz & Kumar (2002)②③

百貨店 Anderson (1996)③
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 課題 2 の成果は次の通りであった。プロスポーツ・サービスの収益性は、ロイヤルティ・プロ
グラムから強い負の影響を受けていると言えるけれども、実際には、プログラムの内でも割引を
伴う価格プロモーションが行われると顧客満足に強くネガティブな影響を与え、その不満足が
収益性に影響を与えていることが明らかとなった。これは、価格プロモーションが顧客満足のポ
ジティブな影響を与え、その満足感が収益性に影響を与えている生命保険業とは対照的であっ
た。しかし、このような現象がなぜ生じたのかを明らかにするまでには至らなかった。この点が
本研究の重大な限界である。 

 

図表 3 Jリーグ（プロサッカー）と生命保険の因果モデルの比較 
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