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研究成果の概要（和文）：本研究の目的は、顧客の購買行動の分析に社会的な要因を組み込むことによって、各顧客と
その顧客が持つ友人・知人ネットワークの経済的価値を測定することである。顧客はクチコミを発信し、新しい顧客を
企業にもたらす。こうした友人招待は、多くのビジネスにおいて推進力となっている。本研究の成果としては、クチコ
ミが新規顧客獲得にもたらす影響の検討、クチコミが広まりやすい環境の分析、クチコミのプラットフォームとしての
ソーシャルメディアへの理解、ソーシャルメディア上の行動の価値測定と、行動促進要因の検討が挙げられる。

研究成果の概要（英文）：The aim of this research is to incorporate the social factor with the customer pur
chase database and calculate the monetary value of each customer and his or her network. In previous resea
rch, the value of the customer is often estimated using the purchase history, but the network value is neg
lected. In the field of computer science, the value of the network is evaluated via the network structure,
 but not much attention is paid to the economic aspect of each node. The contribution of the research are:
 understanding the effect of word-of-mouth on new customer acquisition, calculating the value of customer 
and his or her network in social media, and gaining insight into consumer's engagement behavior on social 
media. 
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１．研究開始当初の背景 
 
ブログや SNS（ソーシャル・ネットワーク・

サービス）といった CGM（Consumer Generated 
Media）の登場により、消費者が自らの消費
経験を発信し、不特定多数の他者に影響を及
ぼすことが可能になった。このことは、対人
影響の規模が飛躍的に拡大されたことを意
味している。こうしたことから、実務と研究
の両方でクチコミが関心を集めている。本研
究の目的は、インターネット上で相互につな
がる顧客とそのクチコミの経済的価値を測
定するものである。 
顧客の価値を測定する取り組みは、これま

でもマーケティングの分野で行われてきた。
たとえばRFM分析では購買履歴データなどを
用いて最新購買日、購買頻度、購買金額によ
って顧客の価値を分析する。RFM 分析に代表
される顧客分析の手法はひとりの顧客の価
値を測定するには有効であるが、対人影響や
顧客の持つネットワークの価値を測定する
ことはできていない。一方で、コンピュータ
サイエンスの研究ではインターネット上の
ユーザー・ネットワークにおいて価値の高い
ユーザーを発見することに成功しているが、
そうしたユーザーの経済的価値までに踏み
込んだものはない。 
また、クチコミを含めた自発的参加行動が

どのようにして生起し、そうした行動がどの
ように企業の経済的活動に影響を及ぼすか
についての研究も望まれる。 
 
２．研究の目的 
 
本研究の目的は、顧客の購買行動の分析に社
会的な要因を組み込むことによって、各顧客
とその顧客が持つ友人・知人ネットワークの
経済的価値を測定することである。顧客はク
チコミを発信し、新しい顧客を企業にもたら
す。こうした友人招待は、多くのネットワー
クビジネスにおいて推進力となっている。本
研究ではクチコミによって新規顧客獲得を
もたらす顧客に着目するものである。 
また、クチコミが発生し、対人影響が起こ

る場としてのソーシャルメディアへの理解
を深め、クチコミを含めた消費者による自発
的参加行動が生起するメカニズムの理解を
目指す。 
 
３．研究の方法 
 
本研究では顧客一人の経済的価値だけで

なく、その顧客の持つ友人ネットワークにも
着目し、ネットワークを含めた各顧客の価値
とクチコミの価値の測定を目指す。 
そのために、顧客の行動履歴データとネッ

トワークデータを取得し、各顧客の過去の購
買行動、顧客の友人の購買行動を分析するこ
とによって、顧客一人の価値を明らかにする。 
研究の学術的な特色は、従来のマーケティ

ング研究のように顧客一人の価値のみに注
目するのでなく、顧客の友人・知人といった

顧客の持つネットワークに着目した点にあ
る。また、従来のコンピュータサイエンスの
研究のように、ネットワークの構造や特性に
重点を置くのではなく、その経済的価値を検
討する。本研究により、クチコミする顧客の
価値とクチコミ一件当たりの経済的価値が
明らかになる。こうしてこれまでブラックボ
ックスであった消費者のクチコミの価値が
明らかになることによって、顧客の獲得コス
トの他のマーケティング手法との比較やマ
ーケティングROIの測定に貢献できると予想
される。 
本研究のアプローチとしては、マーケティ

ングに加えて人工知能や社会学など異なる
領域を融合させる。各研究分野の優位性を組
み合わせた学際的なアプローチは、消費者購
買行動研究に新たな知見を提供できるもの
と考える。 
 
４．研究成果 
 
顧客はクチコミを発信し、新しい顧客を企

業にもたらす。こうした友人招待は、多くの
ネットワークビジネスにおいて推進力とな
っている。本研究ではクチコミによって新規
顧客獲得をもたらす顧客に着目するもので
ある。 
 平成 23 年度は、論文を執筆する過程で対人
影響に関するマーケティングおよび消費者
行動の分野の文献サーベイを実施すること
ができた。また、クチコミとマーケティング
活動の相互作用と新規顧客獲得に関する実
証分析（雑誌論文８、学会発表３）において
は、本研究の主題であるクチコミの経済的価
値とＲＯＩに取り組むことができた。 
雑誌論文７と６においては、本研究の主題

であるクチコミが発生する環境に着目し、検
討した。具体的には、雑誌論文７においては
クチコミの影響力が最大化する二者間関係
についての検討を行った。また、雑誌論文６
では知覚認知率がクチコミ受信意向と購買
に与える影響について実証研究を行った。 
雑誌論文５についてはネットワークでつ

ながる消費者と、そのクチコミネットワーク
の中心で経済的価値を発生させるインフル
エンサーについて考察した。 
平成 24 年度は、クチコミが行われる場と

してのソーシャルメディアの理解を深め、そ
こで行われるエンゲージメント行動や推奨
行動の分析を進めた。 
雑誌論文４においてはクチコミの受発信

が行われるソーシャルメディアの学術的な
定義を明らかにし、活発なクチコミ行動が行
われる条件について論じた。 
雑誌論文３ではペイドメディアとアーン

ドメディアの顧客獲得への効果を検討し、ク
チコミ受発信行われる場としてのアーンド
メディアの価値を検討した。 
学会発表２においてはエンゲージメント

行動の価値測定の方法を提案した。本研究に
おける「エンゲージメント」とは、サイトと
そこに集まるユーザーへの積極的な関与を



示す行動を指し、具体的にはコミュニティを
つくる、ブログを書く、記念写真を撮影する
などの活動で測定する。そして、エンゲージ
メント価値 EV はユーザーのサイトにおける
各活動の総和として定義する。エンゲージメ
ント価値の測定においては、顧客一人の価値
に注目するのではなく、顧客のネットワーク
にも着目し、ソーシャルネットワーク上の友
人の価値を含めた各顧客のエンゲージメン
ト価値の測定を目指した。 
本研究の主題であるクチコミは、消費者の

自発的参加行動の一形態である。平成 25 年
度はクチコミを含めた消費者の自発的参加
行動のメカニズムに関して検討を進め、論文
や学会発表としてその成果を発信した。自発
的参加行動を説明する新しい概念として、仕
掛学がある。雑誌論文２および１では消費者
による自発的参加行動を仕掛学とマーケテ
ィングの接点で捉えなおし、整理した。また、
学会発表１では自発的参加行動をブランド
リレーションシップ、行動経済科学、ヒュー
マンコンピュータインタラクションといっ
た既存研究の理論的枠組みのなかで位置づ
け、自発的参加行動の発生要因に関する理解
を深めたうえで、企業のマーケティング活動
としての仕掛けの分類を試みた。 
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