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研究成果の概要（和文）：本論ではデジタル財のサブスクリプション・サービスを対象とし、まず顧客満足と顧
客価値の観点から満足の構造を議論した。その結果、顧客満足を高めるためにはサービスの利用の程度を高める
ことが重要であるが、満足が大きく変わる閾値構造等を明らかにし、それがサービスタイプによって異なるこ
と、契約の継続期間の長短は顧客の満足に大きな影響を及ぼしてはいないことなどを明らかにした。さらには近
年続出している価格改定を行う上で重要となる、サブスクリプションにおける価格感度を明らかにし、同時に価
格感度における、従来確認されているWeberの法則と同様の、比率化した際の消費者の反応における傾向（弱い
法則性）を確認した。

研究成果の概要（英文）：This research focused on digital subscription services. At first, discussing
 the structure of satisfaction in view of customer satisfaction and customer value. As a result, it 
is important to increase the degree of service use in order to increase customer satisfaction, but 
we clarified the threshold structure of service use, and found that it differs depending on the 
service type. Moreover, we demonstrated that the length of contract duration does not have a 
significant impact on customer satisfaction. Furthermore, we argued the price sensitivity of 
subscriptions, which is important for the recent price revisions, and at the same time, we confirmed
 a tendency in the price sensitivity of consumers' reactions when the ratio is changed, similar to 
Weber's law, which has been confirmed in the other area of pricing study.

研究分野：マーケティング，消費者行動，プライシング

キーワード： subscription service　pricing　customer satisfaction　customer experience　omnichannel

  １版

令和

研究成果の学術的意義や社会的意義
本研究ではサブスクリプション・サービスの顧客満足に与える影響として、まず利用の程度についての知見をも
たらした意義が大きい。既存のサービス研究の枠組みでは説明できない研究余地を示すと共に、サービスの利用
期間よりも、現在どれほど使っているかが重要であり、利用の程度には満足度が大きく変わる閾値が、例えば週
１回などのポイントにあることを明らかにした。またサービスタイプの違いによっては、使えば使うほど満足度
があがるわけではないことなど、利用と満足度の関係構造が変わること示した。
そして、近年多くなっている価格改定時に資する、価格感度を明らかにした。これはこれからの実務にも大きく
資する結果である。

※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。



様 式 Ｃ－１９、Ｆ－１９－１、Ｚ－１９（共通） 
 
１．研究開始当初の背景 
研究開始当初の背景は、止まらない市場拡大と研究不足である。研究を開始した 2019年時点
では、サブスクリプション市場はデジタル財を中心に特に活況を呈しており、さらにその分野は
食品などの有形財へと広がってきていた。申請時点で記した通り、国内外の市場規模は拡大し続
けており、さらにその数値は上方修正されるなど、拡大がより進んでいる状態である。 
一方で活況な市場現状に対し、サブスクリプションの学術的理解が大きく遅れていることが
学術的背景における重要な問題として指摘でき、海外のマーケティング系メジャージャーナル
でも研究不足が指摘されており、また国内においては一部会計学などにおいて取り扱う文献が
見られるなど、海外に数段遅れたさらなる研究不足が指摘できた。 
 
２．研究の目的 
 本研究の大きな目的は研究題目にあるとおり、サブスクリプションにおける顧客価値と満足
の構造を解明することである。この目的のもと、本研究では以下３つのリサーチ・クエスチョン
（以下 RQ）を掲げ、その問いに対して答えを出すべく研究を遂行した。RQは＜Ⅰ＞サブスク
リプションにおける顧客価値と満足の構造は既存の理論とどう異なるのか、＜Ⅱ＞サブスクリ
プションは顧客の利益や便益にどれほど寄与しているのか、＜Ⅲ＞サブスクリプションにおけ
る消費者・顧客との関係性はどのように築かれるべきか、の 3つである。 
消費者調査データなどを用いながら RQ に答えを出すと共に、サブスクリプションのタイプ
分類を行い、タイプ毎の顧客へのアプローチ方法についても答えを出すことを目的とした。 
 
３．研究の方法 
本研究はまず企業ケースの整理と、既存サービスのタイプ分類を含む文献レビューを行い、そ
の後に実際のユーザーに対する調査や外部顧客満足度調査データ、企業のシングルソースデー
タなどを用いて、特に利用の程度に焦点を当てた実証を行った。 
実証のうち RQⅠについてはレビュー論文で既存理論では説明できない研究余地を明らかにす
ると共に、RQⅡへの対応を含めた、研究余地で指摘した利用の程度と満足に対する実証を、実際
のユーザーを対象とした大規模調査データ（オリコン顧客満足度調査など）を用いて行った。ま
た RQⅡについては、サブスクリプションの形をとる実際の企業の実データを用いた分析も実施
した。RQⅢに対しては、特に近年サブスクリプションにおいて実施されるケースが多い価格改定
（主に値上げ）と関係性の構築に焦点を当て、実際の契約者を対象に行った調査から Retention
に繋がる（もしくは繋がらない）要因を探索し、実証を行った。さらに心理的要因を明らかにす
るために、サービスの利用とその消費者の特徴が詳細に把握されているシンクタンクが保有す
るシングルソースデータを用い、サブスクリプションをより利用する人の心的特徴を明らかに
した。 
 
４．研究成果 
 2020 年から行った本研究では多くの成果を上げたが、まず既存文献のレビューについては査
読付き論文として太宰（2022b）にまとめて発表を行った。このレビュー論文では、近年のデジ
タル財を主とする「利用し放題」もしくは一定の上限はある中での利用の裁量が顧客に与えられ
ているサブスクリプション・サービスにおいて、顧客の裁量の概念が考慮されていないこと、既
存理論のうちの顧客満足や支払い価格への痛みが変わり得る点についての議論がほぼなされて
いないことや、既存のサービスにおける顧客満足の理論（JCSI モデル）では捉えられない研究
余地を整理した。例えば、既存のサービスの顧客満足における理論では、サービスは体験をしな
いとその価値を判断することができないため、利用をすることで知覚品質や、支払対価に対する
知覚価値を形成するとしているが、サブスクリプションにおいては多くのケースにおいて無料
体験期間などがあって知覚品質が本契約前に構成可能である上に、価格は当然一定であるため
に知覚価値も事前の形成が用意であるが、この点が議論されていないことなどである。そのうえ
で、顧客満足を高め、その後の契約継続につなげるためには、既存モデルの知覚価値や知覚品質
よりも、サービスの利用の程度を高めることが顧客価値を高める上でも重要となることを指摘
した。これが RQⅠに対する成果となる。 
続いて、顧客満足度調査のデータから、RQⅡに対する成果として、サービスが顧客の便益に繋
がっているのであれば契約が継続されると考えられるが、契約の継続期間の長短は顧客の満足
に大きな影響を及ぼしてはおらず、サービスの現在の利用の程度が強い影響を及ぼしているこ
とや、その満足を感じる利用の程度には閾値が存在すること、サービスタイプによって利用と満
足の構造は異なることなどを明らかにした。 
 査読付き論文である太宰（2022a）においては、異なるサービスタイプとして定額動画配信と
オンライン英会話を想定したが、どちらの部類のサービスでも、週 1回という利用頻度を下回る
と大きく満足度が低下して解約に至る可能性が大きいことから、利用の程度の下限に閾値があ
ることを確認した。逆に、利用すればするほど満足は高まっていくと考えられるが、定額動画配
信においては、非常に長い時間閲覧をし過ぎると満足度が上がらず、むしろ下がり得ることを示



し、サービスタイプによって、利用の程度が多い側における閾値が存在するタイプ、しないタイ
プがあることを明らかにした。これらの様子をまとめたものが次の図表である。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
図表：サブスクリプションの利用における閾値とサービスタイプによる構造の差異 

（太宰, 2022a より） 
 
 RQ のⅢについては、長期的な関係継続に至るためにどのような消費者が利用の程度を増やす
かという観点から、消費者のサイコグラフィックに関する実証分析も行った。太宰（2021）では
近年注目される制御焦点理論を用い、最良を求める促進焦点を重視する群はサブスクリプショ
ンの利用意向高く、また実際に利用頻度も高いことから使いこなしている、もしくは継続するに
値する利用をしていることが確認できた。さらに、同じくシングルソースデータを用いて、サブ
スクリプションを採用しやすい人は、新技術をより受容しやすいことから、キャッシュレスの利
用に対しても関連があることを示した。 
本研究が行った非常に大きい貢献の最後は、RQ のⅢに関わる価格感度の研究である。関係構
築・継続に強い影響を及ぼし、さらには近年続出している価格改定を行う上でも非常に重要とな
る、サブスクリプションにおける価格感度に対して研究成果を残した。サブスクリプションは当
然基本的には定額制であるものの、近年はその値上げが頻繁に行われるようになったが、その実
務の環境変化に対して全く研究が追い付いていないのが現状であった。 
本研究では価格感度測定法によって、価格感度が消費財における価格感度と同様に分布を持
つことや、Weber の法則のように、比率化した際に消費者の反応に傾向（弱い法則性）が観測で
きることを明らかにした。さらに価格感度、ここでは高いと感じる金額や安いと感じる金額と、
顧客満足との関連の程度も明らかにし、総じてサブスクリプションにおいては価格意識が弱い
ことを確認した。 
そもそも継続的サービスにおける価格の議論はサブスクリプション登場以前より参照価格の
文脈などで研究課題とされていたが、サブスクリプションにおける価格、参照価格や価格感度の
議論は海外を含めて皆無であった。そのような中で本研究が行われ、価格感度を明らかにしたこ
とは、我々の生活に浸透したサービスであり、またその価格改定が頻繁に行われるようになった
現代において、国内外で実務・研究の両面で大きなインパクトとなる。 
現在でもごく稀であるが変動制（もしくは従量制）と定額制の両面を取り入れたサービスなど
が出てきているが、価格改定だけでなく、もっと柔軟に価格が変動するサブスクリプション・サ
ービスが広まることも考えられる。そのためにも、継続的サービスやサブスクリプションの価格
感度などの価格にまつわる研究を現時点で開始できたことは、大きな意義が認められる。 
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