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研究成果の概要（和文）：本研究は、現在多くの企業が目標としている CS（顧客満足度）につ

いて、世界ではじめて同一尺度による先進国、新興国からなる 8つの国・地域での 15 の製品・

サービスを対象とした CSを含む CS関連指標のデータベースを構築し、CS関連指標の国の文化、

そして経済状況の影響と、CS関連指標間の因果メカニズムの違いを実証的に検証したものであ

り、グローバル化したマーケティングや品質設計に多くの示唆を与えるものである。 
 
研究成果の概要（英文）：Nowadays CS (Customer Satisfaction) is becoming a common measure 
of firm performance. This study built the first database of CS and related measures for 
15 products and services of eight countries and regions including advanced and new 
developed countries using the same methodology. Based on this database, empirical 
analyses examined influential effects of country culture and economic condition on CS 
and causal mechanisms among CS-related measures. Many implications were obtained 
concerning global marketing and quality design. 
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１． 研究開始当初の背景 

(1)1977 年からほぼ 3 年ごとに耐久消費財

を対象にした CS 測定を実施し、約 30 年に

わたるその日本おける CS データベースを

保有し、消費者側からの製品評価構造なら

びに顧客満足度とマーケットシェアをはじ

めとする経営成果との関連性メカニズムの

解明等の研究論文を発表済みであった。 

(2)この成果を耐久消費財から全製品・サー

ビスに対象を拡大することともに、グロー

バル化した経済に対応するための CS 研究

としてわが国以外の先進国、新興国に拡大
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し、国家ならびに文化による差、産業によ

る差、そして時系列的変化の生成メカニズ

ムに拡張する必要があった。 

 

２．研究の目的 

(1)CS 経営とグローバル化した企業活動が

進展する中、国の文化による違いに基づく

バイアスや、経済状況によるバイアスの存

在とそのメカニズム、さらにその産業特性

による違いを解明することは、わが国と文

化や経済状況の異なる市場をマーケティン

グ戦略上極めて重要である。本研究は 1.で

述べたそれまで蓄積してきた研究成果を、

耐久消費財から全産業、そしてわが国を含

む先進国、新興国で CS関連指標の調査を行

うことで、CSの国際比較とその国ごとの文

化・経済状況との関係と、その影響メカニ

ズムの解明を意図するものである。 

(2) 同時に、耐久消費財等の日本の時系列

の CS調査を引き継ぎ、また全産業に拡張す

ることで、景気感等の経済状況の影響メカ

ニズムを詳細化、一般化を目指すものであ

る。 

 

３．研究の方法 

(1)15の製品・サービスを対象として CS関連

指標（CS、知覚品質、知覚価値、事前期待、

再購買意図、口コミ、スィチングコスト等）

および個人のもつ文化（不確実性回避指標、

個人主義指標）、幸福感等の測定を、先進国、

新興国それぞれ 4つの計 8の国・地域（日本、

米国、フランス、ドイツ、中国、ウィグル、

タイ、ボリビア）で調査を 2008 年から 2010

年 3月まで行い、その総サンプル数は約 6万

に及ぶ。このデータをもとに各国の文化や経

済状況との関係に関する多くの仮説のもと

に分析を行い、検証を行った。 

(2)同時に時系列的な景気感の影響について

は、2010年に耐久消費財についての調査を行

った。さらに 15 の製品・サービスを対象と

した金融危機を挟んだ調査を 2008年に行い、

研究室の既往の研究をフォローするととも

に、新たな知見を引き出す分析を行った。 

 

４．研究成果 

 (1)CSに関する経済状況、特に景気感の影響

については、耐久消費財３製品について、既

往の研究の延長として調査を 2010年に行い、

図１に示すように、株価から推定される予測

値とほぼ一致する結果が得られ、期待―不確

認モデルにおける比較標準（事前期待）に景

気感が影響し、CSが景気感と高度な負の相関

をもつことを再検証した。 

(2)(1)に基づき、企業が経年的に行う CS 調

査の結果から、自社のパフォーマンス評価を

行う場合、調査を実施した時点での景気感の

バイアスを取り除くことが不可欠であり、そ

の簡便法として株価により補正法を提案し、

補正を行うことで CS とシェアや利益率等の

企業業績との統計的有意な正の関係が見え

てくることを検証した。同時に病院のデータ

でも同様な関係が見出せることを示した。 

(3)図１にあるような CSと景気感との負の関

係は中長期的な時間経過であるのに対して、

2008 年秋に起こった金融危機の前後という

短期でも同様な現象が起こることを、15の製

図１ 耐久消費財３製品の平均満足度（右軸）と日経平均株価（左軸）



 

 

品・サービスを対象とした調査で明らかにし

た。図２はその結果であり、知覚品質や知覚

価値には差はなく、CSのみ 100ポイントスケ

ールで統計的有意な約 1ポイント、危機後に

CSが上がっていることを示せた。同時に例え

ば、女性は影響を受けににくい等、性別や個

人の文化による差も検出出来た。 

図２ 2008年経済危機前後の15の製品・サービスのCSの変化  

(4)本研究の一番の目的である世界 8 ヶ国・

地域の CS 関連指標の測定と比較では、15 の

製品・サービスの CS の平均値は図３のとお

りであり、日本の消費者が一番低いという結

果が得られた。これは日本の消費者の比較標

準が高いという研究仮説と合致するもので

ある。また 15 の製品・サービスを、製品＞

サービス＞公共サービスの順であり、これに

ついては各国共通であることも検証した。 

図３ 世界８ヶ国・地域の１５の製品・サービスの平均ＣＳ値  

(5) 日本の製品・サービスの質は他国比べて

高いと想定されるのも係わらず、図１のよう

に 8ヶ国・地域の中で最も低くなっている要

因として文化の影響がある。図４はホフステ

ードの国の文化を説明する４次元の中の一

つ不確実性回避傾向（あいまさを許さず正確

さや精密さを求める性向）のスコアと各国の

CS値との関係を示したものであり、高度の負

の関係、すなわち不確実性回避のスコアが高

いほど、CSが厳しい評価になることが高度な

統計的な有意差をもって検証された。同時に

個人主義や他の文化特性についても、国レベ

ルだけでなく、個人レベルについても、マー

ケティング上有用な示唆を与える多くの文

化の影響を検証することができた。 

図４ 各国の平均ＣＳ値と国の文化（不確実性回避傾向）  

 

(6) 各国の製品・サービスの平均 CS値から、

全産業の CS 値の平均値を指し引いた相対 CS

値は、図５のようなパターンとなる。 
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図５ 各国の産業の相対CSのパターン（上段:先進国、下段：新興国）  

これより、先進国と新興国では異なるパター

ンをもつこと、そして特に先進国において、

相対 CS が高い産業は、それだけ国際競争力

をもつ産業であることを導き出すことが出

来た。この知見により、従来、CSとシェアに

ついては、相関があるか、負の相関関係があ

るという矛盾を含む結果が支持されていた

ことに対して、その知見は先進国だけに限ら



 

 

れ、先進国であっても国際的に競争力のある

産業においては、先進国であってもむしろ正

の相関がある、という新しい理論を構築する

ことができた。 

(7) その他、各製品・サービスと消費者の使

用方法との関係について、国による差を含め

た分析により多くの知見が得られた。例えば

携帯電話の事例では、図７に示すように使用

している機能数が多いほど CS は高まり、特

に日本で顕著であり、これは俗に言うガパラ

ゴス化現象を反映してものである。また同じ

製品・サービスでも実用的目的よりも、快楽

的目的の方が CS が有意に高い等、品質設計

上有益な示唆を与える知見を引き出した。 

図７ 機能の活用数とＣＳとの関係（Feature Fatigue現象）  

(8)さらに、図８に示すような CS関連指標と

幸福感、文化との相互関係を、世界のデータ

から抽出した。これより CS と幸福感は相互

作用をもちながらも、文化は CS よりも幸福

感により強い影響を与える等の知見を導き

出すことが出来た。 

図８ ＣＳ、幸福感、文化との関係メカニズム  
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