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リ レー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ング に お け る

サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ング ・ア プ ロー チ の

理 論 的 貢 献

南 知 恵 子

本稿 は,リ レー シ ョンシ ップ ・マー ケテ ィ ング研 究 にお け るサー ビス ・マ ーケテ

ィング ・ア プロー チが果 た した理 論 的貢 献 を,当 該 アプ ローチ が,サ ー ビス取 引の

特 徴 で あ る,1)生 産 と消費 の不可 分 性,2)相 互 作用 的な プ ロセ ス,3)取 引 の継

続 性 とい う点 を,関 係性 概念 へ と発 展 させ た ことに求 め,そ の理 論 的特徴 につ いて

整 理す ると と もに,新 しい局面 を迎 えて い る当該分 野 の課題 と方 向性 を示 す こ とを

目的 とす る。

サ ー ビス ・マー ケテ ィング研 究 は,顧 客 との直接 的 な接触及 び相互 作用 の管理 を

重 視 して きた。一 方 サ ー ビス研 究 にお け る顧 客維持 研究 で は収 益性 との 関連 に注 目

して き た。 顧 客 維 持 研 究 領 域 は,収 益 性 志 向 と と もに顧 客 関 係 育 成 を志 向す る

CRMに 関 す る研 究 に包 摂 されつ つ あ る。 換 言 すれ ば,CRM研 究 の 発展 動 向 が リ

レー シ ョンシ ップ ・マ ーケ テ ィングに おけ るサー ビス ・マ ーケ テ ィ ング ・ア プ ロー

チ分野 の進 展 の鍵 を握 る と言 え る。

キ ー ワ ー ド リ レ ー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ,

サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ン グ,CRM,ノ ル デ ィ ッ ク ・ス ク ー ル

1は じ め に

リレーションシップ ・マーケティングの源流は1970年 代後半に北欧に出現 した産業財分野

及びサービス分野における諸研究領域に遡る。 これまでの多岐にわたる当該分野の発展動向
1)

を総括 し,今 後の研究発展を展望 しようとする動きがある中,近 年注目されるのは,CRM

(customerrelationshipmanagement:顧 客関係管理)研 究領域 との関連である。

リレーションシップ ・マーケティング研究分野 は,初 期研究においては,産 業財取引にお

ける関係的取引の存在を指摘することや,サ ービス取引におけるマネ ジリアル ・マーケティ

ングの限界を示すことにより,マ ーケティング理論におけるパラダイム変換を志向するもの

として関心を集めてきたが,近 年では,積 極的に顧客との関係性を発展 させることへと,議

論の焦点がシフ トしてきている。CRMに ついては,1990年 代後半頃か ら隆盛 してきたIT
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(情 報 技 術)を 用 い た 経 営 手 法 で あ る が,顧 客 と の 関係 性 志 向 と い う点 に お い て,リ レー シ

ョン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ を具 現 化 す る もの,あ る い は 発 展 形 態 と して 捉 え る立 場 が あ る

2)(
e.g.ParvatiyarandSheth2001,0'MalleyandMitussis2002)。

リ レー シ ョ ン シ ッ プ ・マ ー ケ テ ィ ン グ(RelationshipMarketing)と い う名 称 は,LBerry

に よ り1983年 のAMAの サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ン グの 学 会 で初 め て 明示 的 に用 い られ,サ ー

ビ ス ・マ ー ケ テ ィ ン グ の 文 脈 上 で そ の 概 念 が 主 張 さ れ た(Berry1983)。 この こ とか ら も う

か が え る よ うに,サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ン グの 視 点 に よ る ア プ ロ ー チ は,リ レー シ ョン シ ッ

プ ・マ ー ケ テ ィ ン グ の一 つ の 理 論 的 潮 流 を 形 成 して き た。

リレー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ング の 系 譜 に お い て,サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ン グを 理 論

的 基 盤 とす る サ ー ビ ス ・マ ー ケ テ ィ ング ・ア プ ロ ー チ と呼 ぷ べ き ス クー ル は,次 の2点 にお

い て 注 目 に値 す る。 す な わ ち,サ ー ビス 取 引 を理 論 的 に捉 え よ う とす る ア プ ロ ー チ が リ レー

シ ョン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ の概 念 形 成 に影 響 を与 え た こ と,さ ら に サ ー ビス 取 引 に内 在

す る特 徴 が 近 年 顧 客 と の継 続 的 取 引 を発 展 させ よ う とす る動 向 に深 く関 連 して い る とい う点

で あ る。

本 稿 は,リ レー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ング研 究 に お け る サ ー ビ ス ・マ ー ケ テ ィ ング ・

ア プ ロ ー チ が果 た した理 論 的 貢 献 を,当 該 ア プ ロ ー チ が,サ ー ビス 取 引 の持 つ特 徴 で あ る,

1)生 産 と消 費 の 不 可 分 性,2)相 互 作 用 的 な プ ロセ ス,3)取 引 の継 続 性 とい う点 を,関 係

性 概 念 へ と発 展 させ た こ と に求 め,そ の 理 論 的 特 徴 に つ い て 整 理 す る と と もに,新 しい局 面

を 迎 え て い る当 該 分 野 の 研 究 発 展 へ の 方 向 性 を示 す こ とを 目的 とす る もの で あ る。

2リ レー シ ョン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ研 究 領 域 の 理 論 的 源 流 と

サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ン グ ・ア プ ロ ー チ の特 徴

2.1リ レー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ研 究 領 域 の系 譜 とそ の特 徴

リ レ ー シ ョ ン シ ッ プ ・マ ー ケ テ ィ ン グ の 理 論 的 な 源 流 は,1970年 代 後 半 に遡 り,1)J.

Amdt(1979)に よ る 内部 化 市 場(domesticatedmarket)議 論,2)ス ウ ェー デ ンのHakansson

を 中心 とす るIMP(lndustrialMarketingandPurchasing)グ ル ー プ に よ る産 業 財 マ ー ケ テ ィ

ング ・ア プ ロー チ(Hfikansson,ed.1982),3)フ ィ ン ラ ン ドのGr6nroos(1978),Gummesson

(1979)に よ る ノル デ ィ ッ ク ・ス ク ー ル と呼 ば れ る サ ー ビ ス ・マ ー ケ テ ィ ン グ ・ア プ ロ ー チ

に求 め る こ と が で き る 。Arndt(1979)の 主 張 は,現 実 に存 在 す る 継 続 的 な 取 引 関 係 は,米

国 流 の市 場 取 引 の議 論 か ら乖 離 して い る とい う指 摘 に あ り,マ ー ケ テ ィ ン グ理 論 の拡 張 や一

般 化 へ の志 向 が 見 られ る(Amdt1980)。Amdtの 主 張 は,そ の 後IMPグ ル ー プ の 研 究 者 達

に影 響 を与 え る こ と にな っ た(Gummessonetal.1997)。

北 欧諸 国 に起 こ った リ レー シ ョン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ概 念 の 源 流 は,系 譜 と して は2
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つ の方 向性 に 分 か れ て発 展 した 。 一 つ は ノ ル デ ィ ック ・ス クー ル に よ る,サ ー ビス ・マ ー ケ

テ ィ ン グ に よ る リ レー シ ョン シ ッ プ ・マ ー ケ テ ィ ング の 系 譜 で あ り,も う一 方 は,IMPグ

ル ー プ に よ る,産 業 財 マ ー ケ テ ィ ング に お け る 企 業 間 ネ ッ トワー ク に焦 点 を あ て た リ レー シ

ョン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ング の系 譜 で あ る。

元 来,取 引 関係 が 継 続 的 あ る い は 固 定 的 な企 業 間 取 引 を基 盤 とす る関 係 性 概 念 と,サ ー ビ

ス 取 引 を 基 盤 とす る 関 係 性 概 念 と は異 な る系 譜 と して 捉 え られ る。Mattson(1997)は,前

者 の 企 業 間 関 係 に 注 目す る ス クー ル を,NW(ネ ッ トワ ー ク ・ア プ ロ ー チ),後 者 の サ ー ビス

取 引 を 基 盤 と す る ス ク ー ル をRM(リ レー シ ョ ン シ ッ プ ・マ ー ケ テ ィ ング)ア プ ロー チ,と
3)

呼 ぶ こ と に よ り明 確 に 区 別 して い る。

企 業 間 関 係 を 研 究 焦 点 とす る研 究 潮 流 は そ の 後,米 国 に お け る チ ャネ ル 論 研 究 者 に よ る当

該 分 野 へ の 参 入 に よ り発 展 を 遂 げて き た。 一 方,サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ング の系 譜 を 引 く研

究 潮 流 は,英 国 とオ ー ス トラ リア研 究 者 に よ る,AA(AngloAustralian)ア プ ロー チ,も し

くはUKア プ ロ ー チ と呼 ば れ る研 究 の 潮 流 を 形 成 して い くこ とな った 。 こ う して,リ レー

シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ分 野 は研 究 焦 点 や ア プ ロー チ に お い て 多 岐 にわ た り,発 展 し

て い く こ と に な る が,2000年 に は,ParvatiyarandSheth(2000)に よ り,リ レー シ ョ ン シ ッ

プ ・マ ー ケ テ ィ ン グ研 究 の総 括 及 び 再 定 義 が 試 み られ た。 近 年,多 岐 に わ た る こ れ らの リ レ

ー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ研 究 の 源 流 と特 徴 を 明 ら か に したM611erandHalinen

(2000)は,こ れ らの研 究 潮 流 に,さ らに デ ー タ ベ ー ス ・マ ー ケ テ ィ ング の 研 究 系 譜 を加 え

て い る6

リ レー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ と い う言 葉 自体 は,Berryに よ りサ ー ビ ス ・マ ー ケ

テ ィ ングの 文 脈 に お い て 主 張 さ れ る まで,そ の言 葉 が 用 い られ る こ と は な か った が,リ レー

シ ョ ンシ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ の源 流 を形 成 した,北 欧 の研 究 者 コ ミュニ テ ィ の うち,IMP

グル ー プ と ノ ル デ ィ ッ ク ・ス ク ー ル は,取 引 に お け る関 係 性 を,相 互 作 用 概 念 で 捉 え,イ ン

タ ラ ク テ ィブ ・マ ー ケ テ ィ ング とい う概 念 に よ り,研 究 を発 展 させ て き た。

IMPグ ル ー プ と ノ ル デ ィ ッ ク ・ア プ ロ ー チ とは,と もに 相 互 作 用 概 念 を 研 究 の 中核 に置

くが,そ の 文 脈 及 び相 互 作 用 概 念 の 内 容 は 異 な る。IMPグ ル ー プ は,サ プ ラ イ ヤ ー と メ ー

カ ー 間 の 取 引 に注 目 し,こ れ らの企 業 間 取 引 に は,経 済 取 引 の み な らず,取 引 に前 後 して,

技 術 供 与 や 社 会 交 換 を 含 め た相 互 作 用 が あ り,取 引相 手 間 に 関 係 性 が 存 在 す る とい う こ と に

着 目 した。 企 業 間 の取 引 が,継 続 的 な相 互 作 用 と して 捉 え られ,ま た 相 互 作 用 とネ ッ トワー

ク の 概 念 で 捉 え よ う と す る と こ ろ に 特 徴 が あ る(Gummessonetal.1997,Hakanssonand

Snehota2000)o

一 方
,ノ ル デ ィ ッ ク ・ア プ ロ ー チ は,サ ー ビス財 取 引 の 文 脈 に お い て,サ ー ビス ・プ ロバ

イ ダ ー と顧 客 と の二 者 間 の 相 互 作 用 へ の注 目 を起 点 と して,関 係 性 構 築 の 研 究 を進 展 させ て
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き た こ と に特 徴 が あ る。Gr6nroosは 対 消 費 者 の サ ー ビス取 引,Gummessonは,プ ロ フ ェ ッ

シ ョナ ル ・サ ー ビス 取 引 を研 究 対 象 とす る とい う違 い は あ る もの の,こ こで論 じ られ る相 互

作 用 は,サ ー ビス 取 引 自体 が プ ロセ ス で あ り,サ ー ビ ス提 供 側 と顧 客 と の生 産 と消 費 と の不

可 分 性 自体 を 相 互 作 用 と して 捉 え る とい う点 に お い て特 徴 づ け られ る(e.g.Gr6nroos2000a)。

2.2サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ン グ ・ア プ ロ ー チ の 理 論 的 特 徴

サ ー ビ ス分 野 に お け る初 期 の研 究 に お い て,サ ー ビ ス取 引 は,サ ー ビス に お け る生 産 と 消

費 の 不 可 分 性(Regan1963,Batesonl979)と,顧 客 の サ ー ビ ス生 産 へ の 直 接 関 与(George

1977)と い う点 に お い て特 徴 づ け られ る こ と が 指 摘 さ れ て き た。George(1977)は,サ ー ビ

ス企 業 が考 慮 す べ き 点 と して,サ ー ビス が 触 知 で き な い と い う特 性 を 持 つ こ とか ら,従 業 員

の 顧 客 との 接 点(contact)の 役 割 を 重 要 し,従 業 員 を対 象 と す る,イ ンタ ー ナ ル ・マ ー ケ テ

ィ ング を提 唱 し,か つ サ ー ビス業 自体 の産 業 化 を主 張 した。 そ の 文 脈 に お い て,サ ー ビス の

生 産 と消 費 の 同 時 性 とサ ー ビス遂 行 に お け る買 い手 の参 加 が 与 え るサ ー ビス水 準 へ の 影 響 に

つ い て言 及 して い る。

Gr6nroos(1978)は,サ ー ビ ス固 有 の マ ー ケ テ ィ ング理 論 の 必 要 性 を主 張 して き た が,そ

の 根 拠 とな る サ ー ビス の 特 徴 と して,サ ー ビ ス財 の無 形 性(intangibility)と 生 産 と消 費 の 相

互 作 用 と を挙 げて い る。 彼 の 主 張 は,サ ー ビス の製 造 者 とサ ー ビス 自体 が 不 可 分 で あ る こ と,

サ ー ビス の 製 造 と マ ー ケ テ ィ ング は相 互作 用 的 な プ ロセ スで あ る こ と,消 費 者 は,マ ー ケ テ

ィ ング に お け る活 動 的 な 参 加 者 と して捉 え られ る点 を 強 調 した。 この 相 互 作 用 や プ ロセ ス概

念 へ の注 目 は,Gr6nroos(1980)に お い て よ り明 示 的 に展 開 され,サ ー ビス は 行 為 で あ り,

サ ー ビス は プ ロ セ ス の 中 で 製 造 さ れ る とい う点 が 強 調 され た。 さ ら にサ ー ビス企 業 が 顧 客 の

関 心 を作 り出 し,こ の 関 心 を 販 売 へ とつ な げ,長 期 間 に わ た り,満 足 した顧 客 が循 環 的 に サ

ー ビス の再 購 買 を行 う と い う
,マ ー ケ テ ィ ング と顧 客 の ニ ー ズ へ の 適 応 循 環 につ い て モデ ル

化 を行 って い る。

Gr6nroosと と も に ノ ル デ ィ ッ ク ・ス ク ー ル を 形 成 したGummesson(1987)は,マ ネ ジ リ

ア ル ・マ ー ケ テ ィ ン グの 中核 概 念 で あ る4Pに 対 す る批 判 と と もに,マ ー ケ テ ィ ング に お

け る長 期 間 にわ た る 関 係 管 理 と相 互作 用 の 重 要 性 を 強調 した。 サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ング に

お い て は,サ ー ビス は,提 供 さ れ て い る間 に顧 客 が 消 費 し始 め,顧 客 と売 り手 企 業 と の間 の

相 互 作 用 的 な 関 係 の 中 で 部 分 的 に製 造 され,マ ー ケ テ ィ ング さ れ,消 費 さ れ る こ とを 指 摘 し

て い る。 こ こで サ ー ビス の 品 質 は,提 供 者 と顧 客 との 関 係 の質 に 関 わ る こ とが指 摘 され て い

る。 さ ら に,TQM(totalqualitymanagement)を リ レー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ の構

成 要 素 と して 位 置 づ け,ト ー タ ル ・クオ リテ ィが顧 客 の 知 覚 品質 と して 捉 え られ,こ の概 念

に よ り,製 造 志 向 と マ ー ケ テ ィ ン グ 志 向 と が 統 合 さ れ る こ と を 主 張 した(Gummesson
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1991)。

こ こ で,ノ ル デ ィ ック ・ア プ ロ ー チ に お け る関 係 性 の捉 え 方 は,サ ー ビ ス取 引 が顧 客 との

直 接 的 な 接 点 を 持 つ こ と,サ ー ビ ス 自体 が,顧 客 と の相 互 作 用 的 な,活 動 の 連 続 に よ って 成

りた つ プ ロ セ ス で あ る と い う認 識 に お い て 特 徴 づ け ら れ と い え る(e,g.Gr6nroos1991,

2000b)。 この 顧 客 と の接 点,相 互 作 用 的 プ ロセ スが,サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ング が生 来 的 に

「関 係 性 」 志 向 を 有 す る こ との 根 拠 と な って き た こ と が 指摘 され る。 こ こで 「関 係 性 」 と は,

顧 客 の反 応 が サ ー ビス提 供 者 に直 接 的 に影 響 を 与 え る こ と,そ の 結 果 と して 反 復 的 な 取 引 を

導 き 出 す とい う こ と を指 す。

サ ー ビス 。マ ーケ テ ィ ン グ ・ア プ ロ ー チ の リ レー シ ョン シ ッ プ ・マ ー ケ テ ィ ン グへ の ア プ

ロ ー チ に お け る特 徴 は,サ ー ビス提 供 者 と顧 客 と の相 互 作 用 と い う,サ ー ビス財 に お け る対

人 的 な接 触 とい う文 脈 に焦 点 を 当 て る傾 向 にあ る。 そ こで,人 的 な 相 互 作 用 の重 要 性 を 強 調

す る サ ー ビ ス ・エ ンカ ウ ン ター 研 究,さ ら にサ ー ビス ・エ ンカ ウ ンタ ー を 含 ん だ サ ー ビ ス の

提 供 シス テ ムの マ ネ ジメ ン ト,そ して サ ー ビ ス組 織 内 の 関 係 性 志 向 の醸 成 とい うイ ン ター ナ

ル ・マ ー ケ テ ィ ング分 野 へ と研 究 が 発 展 して い く こ と とな った 。

一 方
,サ ー ビス 研 究 で は,Zeitham1,Paas㎜an,andBerry(1985)は,サ ー ビス が モ ノ

で は な く,パ フ ォ ー マ ンス で あ り,そ の無 形 性(intangibility)が サ ー ビス を 特 徴 づ け る こ と

を ほ ぼ 全 て の マ ー ケ テ ィ ン グ研 究 者 が 指 摘 して き た こ とを,先 行 研 究 に お い て 明 確 に して い

る が,加 え て,バ ラ ツ キ 性(e.g.Sasser1976)も サ ー ビス の主 要 な 特 徴 の 一 つ と して い る。

サ ー ビス に お い て生 産 と消 費 と が不 可 分 で あ り,サ ー ビス提 供 が,顧 客 との相 互 作 用 プ ロ

セ ス に お い て な さ れ るの で あ れ ば,サ ー ビス の 品質 自体 が 顧 客 に と って の知 覚 品 質 と して捉

え られ,サ ー ビス に対 す る顧 客 の 知 覚 品 質 を 管 理 す る こ と が重 要 性 を 持 つ こ と にな る(e.g.

Heskett1986)。 サ ー ビ ス提 供 自体 は 品 質 にバ ラ ツ キ が あ る もの で あ り,顧 客 の 知 覚 品 質 を

コ ン トロー ル しよ う とす る と,サ ー ビ ス提 供 者 と顧 客 との 接 点 の管 理 が 重 要 性 を 増 す こ とに

な る。 サ ー ビス ・エ ン カ ウ ンタ ー概 念 は こ の顧 客 接 点 に注 目す る も の で あ り,人 的 な相 互 作

用 の 重 要 性 を 強 調 す る も の で あ る。 サ ー ビ ス ・エ ンカ ウ ン タ ー につ い て は,"Momentof

Truth"(真 実 の 瞬 間)と い う言 葉 に よ り実 務 界 に お い て も概 念 普 及 が さ れ て きた 。 真 実 の 瞬

間 と い う概 念 は,顧 客 の サ ー ビス ・エ ンカ ウ ンタ ー へ の知 覚 が,顧 客 満 足 と品 質 知 覚,長 期

にわ た る ロイ ヤ ル テ ィの 重 要 な要 素 で あ る とい う こ と を示 す(Fisketa1,1993)。 こ こ で対 人

的 な 関係 性 管 理 とい う視 点 が,サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ング ・ア プ ロ ー チ の リレー シ ョン シ ッ

プ ・マ ー ケ テ ィ ングへ の接 近 方 法 の 一 つ の特 徴 と して 捉 え られ る。

Fisk,Brown,andBitner(1993)は,サ ー ビス ・エ ンカ ウ ンタ ー 研 究 を,1)顧 客 の 個 々 の

サ ー ビ ス ・エ ンカ ウ ンタ ー の 評 価 につ い て の理 解 と顧 客 と従 業 員 の 相 互 作 用 マ ネ ジメ ン ト,

2)顧 客 の サ ー ビス ・エ ンカ ウ ンタ ー へ の 関 わ りと サ ー ビ ス生 産 と提 供 と に お け る顧 客 の 役
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割,3)顧 客のエンカウンター評価における触知できるものや物的環境の役割,の3つ のタ

イプに分類できるとしている。

サー ビス ・エンカウンターにおける顧客の役割に注 目する研究 として,Solomoneta1 .

(1985)の,役 割期待の理論 に基づ くマネジメン トの提唱を挙げることができる。彼 らのア

プローチでは,サ ービス ・エ ンカウンターは,従 業員と顧客との二者間の相互作用を指すが,

両者の役割遂行 と期待 という視点から捉え られ る。役割期待とは,そ の立場 にいる者の持つ

権利や責務,義 務か ら成 り立つが,エ ンカウンターの中で両者の特質や知覚により影響を受

ける。この役割期待と実際のサー ビス遂行とにギャップがあると問題が生 じることになり,

顧客満足に影響を与えると考え られる。そこで,サ ービス ・エンカウンターをどのように管

理するかについて,従 業員の役割を定義することや,適 切に認識 させるための従業員教育が

重要性を持つ ことにな り,そ れとともにエ ンカウンターを含む,サ ー ビスを提供するしくみ

全体をどう設計 し,管 理す るかという視点が必要 となることが主張される。

サービスを提供するうえで,顧 客 との関係性志向を組織的に管理的側面か ら見 ようとす る

アプローチがインターナル 。マーケティングと呼ばれる研究領域である。インターナルとい

う言葉は,組 織内部のメンバーを指す。イ ンターナル ・マーケティング研究分野 には,組 織

内メンバーの顧客志向とナレッジ共有プロセスといった,顧 客との関係性構築のための人的

資源管理的アプローチ(Gummessonl987,George1990,Ballantyne1997)と,効 果的にサー

ビス提供するために従業員満足 こそが重要であるとするアプローチ(e .g。Berry1981)と の

2方 向が見 られる。

Gummesson(1987)は,企 業にとって顧客 との相互作用や,顧 客の生産への参加が重要で

あり,顧 客のためには,職 能横断的に協働 して,マ ーケティング部門以外は,あ たか もパー

ト・タイム ・マーケ ッター として職務 に従事 する必要性 を説いてい る。 また,George

(1990)は,品 質管理が顧客満足 に結びつ くことを主張 し,イ ンターナル ・マーケティング

と人的管理問題 とを相互依存的に捉えた。

Ballantyne(1997)は,イ ンターナル ・マーケテ ィング概念 を,顧 客 との相亙作用を重視

し,関 係を構築 してい くために,組 織内部に顧客志向の考え方を共有させていくという考え

方により捉えている。従業員全てが顧客 との直接的な接点を持つ ものではないが,顧 客への

価値提供を第一に考えるという顧客志向を職能や部門を超えて共有 し,顧 客への対応のナレ

ッジを共有 していかねばな らない。このために,人 的な資源配分や管理をどのようにして行

っていくかということが重要 とな り,組 織内部 にマーケティング思考を広めてい くことがイ

ンターナル ・マーケティングとして捉えられる。

AAア プローチの代表的研究者であるChristopher,Payne,andBallantyne(2002)ら の考え

方は,リ レーションシップ ・マーケティングを,サ ービス ・マーケティングと重な り合 う部
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分 として捉えてお り,関 係性 という志向は,品 質の管理と,組 織的な顧客への対応との統合

概念 とされる。具体的には,組 織内での職能横断的な体制や顧客への関係性志向が強調され

る。

もう一方のインターナル ・マーケティングへのアプローチは,効 果的にサービス提供する

ために従業員満足 こそが重要であるとする考え方である。顧客へのサー ビス提供は従業員に

よって行われており,サ ー ビス ・エンカウンターで顧客に知覚され るのは従業員の態度や行

動である。従業員自身によるサー ビス提供への動機づけが低ければ,サ ー ビス提供の質が低

下することが予測される。そこで,従 業員の職務への満足度が注目されることになり,満 足

度を増加させるためには,従 業員 に向けて,マ ーケティングを展開 しなければならないとい

う考え方になる。従業員をターゲ ットとす るマーケティングには,組 織の外 に向けた通常の

マーケティングの考え方が適用され,タ ーゲッティングやセグメンテーションというマーケ

ティング活用要素が従業員マーケティングに実施 されることになる。

両者の違いをわか りやすく表現すれば,前 者の方は 「組織すべてのメンバーがマーケッタ

ーである」 という考え方であ り,後 者は,「 組織すべてのメンバーが顧客である」 という考

え方である。両者の考え方に共通するのは,顧 客に対 して効果的にサー ビス提供するために

は,人 的資源の管理や組織内部の管理が強調されるという点であり,リ レーションシップ ・

マーケティングの系譜の中で も,き わめて管理 的志向が高いアプローチ といえる。Fisk,

Brown,andBitner(1993)は,TQCが プロセス志向であるということから,サ ー ビスの設計

はTQMと 親和性が高いということを指摘 している。

リレーションシップ ・マーケティングにおけるサービス ・マーケティング ・アプローチの

特徴は,サ ー ビス提供者と,主 として個人顧客との二者間による相互作用への注 目であり,

顧客 との関係性を向上 させるための,サ ービス品質管理や,エ ンカウンターの重視,さ らに

インターナル ・マーケティングへの発展 と,サ ー ビス提供者 による顧客への管理的志向によ

って特徴づけられる。

一方,サ ー ビス研究の系譜上,顧 客 との関係性を志向する新 しいアプローチとして,サ ー

ビス ・ドミナン ト・ロジック(ServiceDominantLogic)の 提唱を挙 げることがで きる。

VargoandLusch(2004)に より主張されるこの概念枠組みは,サ ー ビス概念をマーケティン

グ理論に敷術することにより,マ ーケティング理論のパラダイム転換をはかろうとす るもの

である。マーケティング活動を,市 場へのモノの提供ではな く,顧 客への価値提供プロセス

として捉え直すという視点を持ち,そ のプロセスへの注 目において顧客 との協創,関 係性が

強調ざれ る。顧客との関係性及び顧客 との価値協創を強調するという点において,リ レーシ

ョンシップ ・マーケティング分野において も注 目されるものである。
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3リ レー シ ョン シ ッ プ ・マ ー ケ テ ィ ング に お け る

サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ン グ ・ア プ ロー チの 発 展 期 の 動 向 及 び貢 献

3.1顧 客維持 と収益性への注目

1990年 代以降,サ ービス ・マーケティング分野において顧客維持に対する関心が高まり,

急速に研究が蓄積されてきた。 リレーションシップ ・マーケティングにおいて概念化 されて

きた 「関係性」 と,顧 客維持 とは類似概念であって,同 一のものではない。 しか しながら,

近年のCRM概 念は,関 係性構築と顧客維持との両者を理論的に内包するものであり,顧 客

維持研究が,ど のように リレーションシップ ・マーケティングにおけるサー ビス ・マーケテ

ィング ・アプローチと関連づけられるかについて明確にする必要があろう。

顧客維持は,企 業を行為主体 とした場合の,現 有顧客の保持あるいは顧客による再購買率

の向上 という概念を示すが,購 買する側に視点を移すと,購 買者の当該企業やブランドへの

態度及 び再購買意図という概念が強調 され,ロ イヤルティとして概念化され ることになる。

顧客維持 もしくは顧客ロイヤルティの問題は,企 業側の戦略 としての,顧 客維持による経

済的効果と,顧 客側の再購買行動の形成要因との2つ の方向性によ り,ア プローチされてき

た。後者 に関 しては,と りわけ,顧 客の再購買行動の形成要因 としての顧客満足 に焦点を当

てた,顧 客満足 とロイヤルティとの関連性を明 らかにすることをめざした研究領域が発展 し
4)

てきた。

サービス ・マーケティング研究領域 において,無 形性,生 産 と消費の不可分性,及 び相互

作用プロセスといったサービス財の特徴が,サ ービスの品質評価や管理概念 に影響を及ぼし

たことは既に述べた。サー ビスの品質評価において顧客側の評価が重要視 されることから,

顧客満足 との関連が想定 されるために,顧 客満足概念への関心が高まり,ま た顧客満足の顧

客の後続行動への影響,す なわち顧客の再購買意図や確率 との関連についての関心が高まっ

たことが指摘される。

顧客満足形成への影響要因 として,01iver(1980)に よる購買前の期待 と実現 された結果

との不確認(disconfirmation)に 代表 される,顧 客の評価過程を含む概念枠組みが提唱され

てきた。01iver(1980)は,購 買前の期待 とその不確認 との関係が顧客満足に影響を与える

とし,ま た,顧 客満足が態度に,そ して態度が購買意図に関連を持つことを実証 した。

この考え方は,購 買前の期待 と購買後の結果とのギャップにより顧客満足を説明しようと

するものであり,ま た顧客満足が次の購買意図へと導かれることを検証するものである。

一方,顧 客 ロイヤルティ概念 については,JacobyandKyner(1973)に よ り,ブ ラン ドロ

イヤルティがリピー ト購買 とは区別され,一 つか,二 つのブラン ドを他のブラン ドより選好
5)

するものであること,心 理的プロセスをともなうものであることが概念化 された。その後,
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顧客 ロイヤルティ概念には,購 買者の態度的次元と行動的次元とが含まれることを前提にア

プローチがなされてきてお り(例 えば,0'Malley1998,DickandBasu1994,高 橋2004),消

費者が特定ブランドを選好するのに,態 度的側面や意思決定 プロセスを経ることに注 目する

ことは重要視されてきた。 しかしなが ら,近 年,取 引データなど行動的側面のデータを入手

しやす くなった環境下で,企 業側の戦略 としての顧客維持への関心が高まっていることも注
6)

目される。

顧客維持に関する研究分野 において,エ ポ ック ・メイキ ングな研究 とな ったのが,

ReichheldandSasser(1990)研 究の顧客離反 と収益性との関連についての検証である。彼 ら

は,ク レジットカー ド業界において,顧 客の維持率を上げることにより収益性が向上 したこ

とを,他 事業においても検証 しているが,顧 客の維持がなぜ収益性 につながるかの論拠は,

1)既 存顧客の離反を避けることによる,新 規顧客開拓のためのプロモーション・コス トの

引き下げ,2)満 足 した優良顧客の推奨によるプロモーション効果,3)ロ イヤルティの高い

顧客の価格弾力性の低 さとプレミアム価格設定の可能性,と いう点にある。つまり,顧 客維

持 と収益性との関連は,プ ロモーション ・コス トと価格設定によって説明されることになる。

新規顧客獲得よ り顧客 との継続的取 引に優先度を置 くべきであるとい う主張は,Berry

(1983)の サー ビス分野における リレーションシップ ・マーケティングの提唱と軌を一にす

るものであり,彼 はサー ビス産業 においては,顧 客にとってスィッチング ・コス トが低い業
7)

界であるために,顧 客維持が重要であることを強調 している。

顧客維持による財務的な成果にっいての考え方を推 し進めると,顧 客の保持自体が一つの

資産であるとい う考え方,顧 客資産の発想 となる。BlattbergandDeighton(1996)は,顧 客

が当該企業の顧客である期間に企業にもたらす価値の合計を,「 カスタマー ・エクイティ」

として概念化 し,新 規顧客開拓 と既存顧客維持 ・囲い込みについての最適バランスを図るこ

とを主張 した。

顧客が当該企業の顧客である期間にもた らす収益は,顧 客生涯価値(lifetimevalue)と し

て概念化 され(e.g.Blattbergetal.2001),あ る一定期間における売上か らコス トを引いた

ものに顧客維持率をかけたものの時間軸にしたが った積和 として計算 される。近年,こ の顧

客生涯価値の計算式への改良が様々に試みられ,顧 客の生涯にわたる継続性の計算 と予測収

益性(ReinartzandKumar2003),マ ーケティング政策 と消費者需要の反応的側面の価値計

算への組み込み(Lewis2005),顧 客選別 とマーケティング資源配分のルール設計のモデル

への組み込み(VenkatesanandKumar2004)等 が行われてきている。

また,収 益性の異なる顧客を全体顧客の中で どうマネジメントす るかという,顧 客ポー ト

フォリオ ・マネジメントの問題へのアプローチが発展 してきている。この領域における研究

として,収 益性の違いによる顧客セグメ ンテーションとサービス水準の適切な対応による全
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体 的 な顧 客 収 益 性 の 管 理 の 主 張(Zeitham1,Rust,andLemon2001),顧 客 生 涯 価 値 と規 模 の

経 済 との トレー ドオ フ関 係 へ の 注 目 と顧 客 ポ ー トフ ォ リオ の 全 体 価 値 モ デ ル の 提 唱(John-

sonandSelnes2004),顧 客 獲 得 と維 持 へ の リソ ー ス 配 分 と 収 益 の 極 大 化 バ ラ ン ス の 追 求

(Reinartz,Thomas,andKumar2005)と い った,顧 客 セ グ メ ン トの 管 理 の最 適 解 を 目指 す 計

量 モ デ ル 開 発 が 行 わ れ て き て い る。 ま た,Rust,Lemon,andZeithaml(2004)研 究 は,単 な

る顧 客 維 持 で は な く,プ ラ ン ドス ィ ッチ の パ ター ン とい う競 合 環 境 も考 慮 に 入 れ た,戦 略 的

視 点 か ら顧 客 生 涯 価 値 の収 益 性 モ デル を構 築 しよ う と して い る点 に お い て 注 目 され る。

これ らの研 究 動 向 を 特 徴 づ け る こ とは,顧 客 維 持 と収 益 性 に関 す る計 量 モ デ ル の開 発 で あ

り,顧 客 の取 引継 続 へ の意 図 や 志 向 は基 本 的 に関 心 の外 に置 か れ て い る。 そ の 点 に お い て,

顧客 維 持 は リ レー シ ョ ンシ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ の文 脈 に お いて,取 引 の 継 続 性 を扱 う とい

う意 味 で は類 似 概 念 と して位 置 付 け られ る もの の,リ レー シ ョ ンシ ップ ・マ ー ケ テ ィ ング の

一分 野 と して捉 え るか ど うか は 異 論 の あ る と こ ろ で あ ろ う
。 しか しな が ら,当 該 分 野 に お い

て,JohnsonandSelnes(2005)で は,経 済 学 的,社 会 学 的,心 理 学 的,オ ペ レー シ ョナ ル な

視点 か ら,リ レー シ ョ ンシ ップ につ い て理 解 を 掘 り下 げ,こ れ らの視 点 を ふ まえ た顧 客 と企

業 との 諸 関 係 を,顧 客 ポ ー トフ ォ リオ ・マ ネ ジ メ ン トと して 捉 え て い る こ とか ら,顧 客 関 係

の 問 題 に踏 み 出 して い る研 究 と して 捉 え る こ とが で き よ う。

3.2リ レー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ング に お け るCRMの 位 置 づ け

CRMと 呼 ば れ る情 報 技 術 を 基 盤 とす る顧 客 関 係 を管 理 す る経 営 的 手 法 がIT業 界 に お い

て登 場 した の は1990年 代 半 ば 頃 で あ り,マ ー ケ テ ィ ング 分 野 に お い て は2000年 頃 か ら注 目 さ
8)

れ始 め た。CRMに 対 す る見 解 は,特 定 の テ ク ノ ロ ジー ・ソ リュ ー シ ョ ンに 限 定 され た,狭

く戦 術 的 に定 義 す る も のか ら,顧 客 関 係 を 全 社 的 に管 理 す る,広 く戦 略 的 に定 義 す る立 場 ま

で の 幅 広 い概 念 を含 む(PayneandFrow2005)。 ノ'oumalofMarleeting誌 特 集 論 文 にお い て,

Boulding,Staelin,EhretandJohnston(2005)は,CRMに つ い て これ ま で の研 究 成 果 を と く

に マ ー ケ テ ィ ン グ分 野 と の 関 連 で{府職 し,CRMに つ い て,マ ー ケ テ ィ ン グ の 諸 概 念 と新 し

く入 手 可 能 に な った デ ー タ,テ ク ノ ロ ジー,組 織 的 形 態 との 統 合 で あ り,継 続 的 な革 新 の成

果 で あ る と い う概 念 定 義 を行 って い る。 そ の上 でCRMを 実 施 す る こ と が顧 客 につ い て の よ

り良 い理 解 を得 る こ とか ら,顧 客 に価 値 を創 出 す る こ とが可 能 と な り,結 果 と して 顧 客 を 維

時 し続 け る こ とが企 業 に お い て 財 務 的 価 値 を 高 め,企 業 価 値 を 高 め る とい う こ とが 言 え,こ

の 「価 値 の 二 重 の創 出 」 がCRMの 本 質 で あ る と して い る。

上 記 の 総 括 的 なCRMへ の 見 解 に見 られ る よ う に,CRMに は 顧 客 に価 値 を もた らす こ と

を志 向 す る,つ ま り顧 客 と の 関 係 性 を志 向 す る と い う点 と,顧 客 維 持 が財 務 的 価 値 を高 め る

とい う点 とが 含 ま れ る こ とか ら,CRMは リレ ー シ ョン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ング との 関連 と,
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図1RMの 理論的源流と発展

一{サ ー ビ・ ・マーケテ・ ング ・アブ・一チ

1980年 代

1990年 代

2000年 代

そ の類 似 概 念 で あ る顧 客 維 持 概 念 と の両 者 とを 統 合 す る研 究 領 域 と して 位 置 づ け る こ とが で

き る。

CRM実 施 と顧 客 満 足 と の 関 係 に 焦 点 を 当 て た 研 究 と して は,CRMア プ リケ ー シ ョ ンの

顧 客 満 足 に与 え る効 果 の 検 証(Mithas,KrishnanandFornell2005),ま た 企 業 の戦 略 的 コ ミ

ッ トメ ン トと顧 客 満 足 と の 関 係(SrinivasanandMoorman2005)が あ る。 ま た,顧 客 満 足 が

顧 客 の 関 係 継 続 の 意思 につ な が る こ と を 検 証 しよ う とす る研 究 と して,Gustafsson,Johnson,

andRoos(2005)に よ る,通 信 電 話 会 社 の サ ー ビ ス に お け る,顧 客 満 足 が 顧 客 の コ ミ ッ トメ

ン トに与 え る効 果 を検 証 した 研 究 が あ る。 彼 らは,感 情 や信 頼 に基 づ き形 成 され る感 情 的 コ

ミッ トメ ン トと ス ィ ッチ ン グ ・コス トを 考 慮 す る計 算 的 コ ミッ トメ ン トと に注 目 し,こ の う

ち計 算 的 な コ ミ ッ トメ ン トと顧 客 満 足 が,サ ー ビス 継 続 に対 す る効 果 を一 貫 して 持 つ と い う

結 果 を得 て い る。

一 方 ,CRM研 究 の 文 脈 に お い て,顧 客 維 持 と財 務 的 成 果 に 焦 点 を 当 て た研 究 と して,

CRMの 戦 術 が 顧 客 維 持 と個 客 の シ ェ ア に与 え る影 響 の検 証(Verhoef2003)や 顧 客 選 別 性 と

企 業 の 収益 性 の関 連 研 究(CaoandGruca2005),Ryals(2005)に よ る,金 融 サ ー ビ ス に お け

る顧 客 の生 涯 価 値 を計 測 し,CRMの 収 益 面 で の効 果 を 検 証 した 研 究 が あ る。

CRM研 究 は,顧 客 満 足 と顧 客 維 持,顧 客 維 持 と経 済 的 効 果 と い う関 係 性 へ の注 目の み な

らず,こ れ ら の関 係 の媒 介 変 数 と して テ ク ノ ロ ジー の 側 面 に注 目す る こ とに よ り特 徴 づ け ら

れ る(Reinartz,・Krafft,andHoyer2004,Jayachandran,Sharma,Kaufman,andRaman2005)。
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本節に示 した通 り,サ ービス ・マーケティングにおける顧客維持の問題は,リ レーション

シップ ・マーケティングの発展型としてのCRM研 究に包摂されつつあ り,サ ービス ・マー

ケティング ・アプローチがCRM研 究に至 るまでの系譜は,図1の ような流れ として示す こ

とができる。

ここで,サ ービス分野においては,元 来,顧 客との直接的な接触を持ち,相 互作用の管理

が重視 されてきたのみな らず,顧 客維持問題が収益性 との関連で議論されてきたという点に

おいて,CRM研 究 と親和性が高いことが指摘 される。換言すれば,経 営手法や技術 として

のCRMの 出現は,サ ー ビス ・マーケティング ・アプローチに新 しい方向性を示 し,CRM

研究における発展動向が リレーションシップ ・マーケティングの発展動向の鍵を握 ると言え

る。

4結 論

本 稿 に お い て,サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ン グ ・ア プ ロー チ が リ レー シ ョ ンシ ップ ・マ ー ケ テ

ィ ン グ 研 究 の 潮 流 の う ち の 主 要 な 一 つ を 形 成 し て き た 経 緯 を 述 べ た 。Gr6nroosと

Gummessonら に よ って 切 り開 か れ,ノ ル デ ィ ッ ク ・ア プ ロ ー チ と して 知 られ る よ うに な っ

た ア プ ロ ー チ は,サ ー ビス 取 引 に お け る,サ ー ビス 提 供 者 と顧 客 との 相 互 作 用 や 反 復 的 な 関

係 に研 究 焦 点 を 置 き,サ ー ビ ス ・マ ー ケ テ ィ ング と リ レー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ン グ と

の 統 合 的 な部 分 を こ の ア プ ロー チ の特 徴 と して捉 え る こ とが で き る。 ノル デ ィ ッ ク ・ア プ ロ

ー チ は
,サ ー ビ ス に お け る 「生 産 と消 費 の 不 可 分 性 」,「プ ロ セ ス の 消 費 」 と い う特 質 が,サ

ー ビス提 供 者 と顧 客 との 「関 係 性 」 管 理 を 要 請 す る こ と を概 念 的 に説 明 した こ と に お い て
,

リ レー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ング研 究 領 域 に お い て 理 論 的貢 献 を 果 た した こ とが 指摘 さ

れ る。 こ の 点 に お い て,彼 らの ア プ ロ ー チ は リ レー シ ョ ンシ ップ ・マ ー ケ テ ィ ング に お い て

サ ー ビス ・マ ー ケ テ ィ ン グ に よ る ア プ ロー チ と 呼 ぶ こ とが で き る。

一 方
,サ ー ビス 分 野 を 対 象 とす るAA(UK)ア プ ロ ー チ に お い て は,サ ー ビ スの 特 質 で あ

る,バ ラ ツ キ 性 を コ ン トロー ル し,品 質 管 理 を徹 底 す る と い う思 想 か ら,イ ンタ ー ナ ル ・マ

ー ケ テ ィ ン グが 発 展 した
。 サ ー ビス提 供 者 と顧 客 との プ ロ セ ス管 理 と と も に,サ ー ビス ・エ

ン カ ウ ンタ ー の み な らず,組 織 的 に い か に顧 客 対 応 す るか に 関心 が集 ま り,こ の ア プ ロー チ

に お いて は職 能 横 断 的 な顧 客 対 応 と人 的管 理 側 面 が 強 く押 し出 され た 。

す な わ ち,リ レー シ ョ ン シ ップ ・マ ー ケ テ ィ ング 研 究 に お け る サ ー ビ ス ・マー ケ テ ィ ン グ

・ア プ ロ ー チ が 果 た した理 論 的 貢 献 を
,当 該 ア プ ロー チが,サ ー ビス 取 引 の 持 つ 特 徴 で あ る,

1)生 産 と 消 費 の不 可 分 性,2)相 互 作 用 的 な プ ロセ ス,3)取 引 の継 続 性 と い う点 を ,関 係

性 概 念 へ と発 展 させ た こ と に求 め る こ とが で き,そ の 理 論 的 特 徴 は,顧 客 との 直 接 的 な接 触

を 持 ち,相 互 作 用 の管 理 を 重 視 す る とい う点 に あ る と要 約 す る こ とが で き る。
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一方,サ ービス ・マーケテ ィング研究分野において関心を集めてきた,顧 客維持 という概

念それ自体は,リ レーションシップ ・マーケティング研究領域においては 「関係性」の内容

や構築について直接対象としないという意味で,関 係性の類似概念として捉え られる。 しか

しながら,サ ービス分野 における,顧 客維持と収益性との関係を検証することに対 して研究

関心が高いことから,サ ービスにおける顧客維持研究がCRM研 究へと包摂 される傾向が指

摘される。

CRMは,1990年 代半ばにIT業 界 にソリュー ション・テクノロジーとして登場 し,テ の

後,リ レーションシップ ・マーケティング領域 との関連で概念的なアプローチが行われると

ともに,CRMの 成果について検証が行われてきた。CRMはITを 基盤 とし,顧 客の関係育

成と,顧 客維持による収益性の実現の追求という両側面を持つことより,関 係性育成 という

視点か らはリレーションシップ ・マーケテ ィングの発展型 と捉えることができ,顧 客維持に

よる収益性 という側面においては,顧 客維持研究の系譜を引くもの と見 ることができる。つ

まり,顧 客維持 と顧客 との関係性構築 という2つ の概念を内包することにより,CRMは リ

レーションシップ ・マーケテ ィング研究に,顧 客維持による収益性追求 というマネジリアル

な側面を付加するものであり,こ の点において,CRM研 究は,リ レーションシップ ・マー

ケティングの一つの潮流であるのみならず,CRM自 体の発展が今後の リレーションシップ

・マーケティングの理論的展開の鍵を握るということができる。

リレーションシップ ・マーケティング研究におけるサービス ・マーケティング ・アプロー

チの課題は次の点にあると指摘す ることができる。

サービス取引におけるサービス提供者 と顧客との,生 産と消費の不可分性,相 互作用自体

が関係性志向の理論的根拠 となるとい う主張に対 し,相 互作用において関係性が形成される

プロセスにおいて,記 述的もしくは規範的な説明に依 らず,実 証的な解明が要請 される。

また,顧 客維持と関係性の概念の相互の関連について,よ り精緻な論究が望まれる。具体

的には,上 記のサー ビスの文脈における,相 互作用が顧客における関係性志向をもた らし,

継続的取引志向(企 業にとっては顧客維持)へ と向かう因果連鎖を実証する必要が生 じる。

あるいは継続的取引志向が,企 業に対する関係性志向(ロ イヤルティや愛顧心)に つながる

ものであるかの実証が必要 となろう。

CRM研 究においては,関 係構築 と顧客維持 との関連性を含み,さ らにそれによる財務的

成果 との関連性を特定化するという意味で,CRM研 究を リレーションシップ ・マーケティ

ング研究におけるサービス ・マーケティング ・アプローチの系譜 に位置づけるならば,サ ー

ビス ・マーケティング ・アプローチをより一層発展させてい く研究分野 として期待 されるべ

きものとなる。 この点において,研 究において課題を残すのが,サ ービス ・マーケティング

・アプローチにおける研究蓄積の一つであるイ ンターナル ・マーケティング分野の知見を活
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か していないという点である。CRMを 企業が実践 し,成 果を出すには,顧 客志向的な組織

編成が望 まれる。顧客 との関係性構築のためのマーケティング組織の形成という意味におい

て,CRM研 究 においては,単 なる顧客維持と財務的成果との関連のみな らず,顧 客維持の

ための顧客関係構築をどう実現 していくかについての,ITを 基盤 とした組織対応に注目す

る研究の蓄積が望まれよう。

注

1)近 年EganandHarker(2005)に よ り,60篇 か ら成 る論 文集 が編 纂 され,こ れ ま での研 究蓄 積

の総 括 と今後 の研 究発 展 を展 望 す る とい う局面 を迎 え てい る。

2)こ れ とは異 な る見 解 と して,Christpher,Payne,andBallantyne(2002)ら は,リ レー シ ョンシ

ップ ・マ ー ケテ ィ ングが究 極 の 目的で あ り,CRMは コ ンピュー タ ・ベ ー スの,そ の 目的 を遂行

す るプ ロセ スと見 て い る。

3)Mattson(1997)自 身 は,ネ ッ トワー ク ・ア プ ロー チの方 を む しろ企 業 間 の関係 性 を捉 え た,

マー ケテ ィング理 論 を真 に拡張 す る もの と して支 持 してい る。

4)顧 客 満足 と顧 客維持,ロ イヤル テ ィの顧 客 満足 とロイ ヤル テ ィにつ いて の先行 研究 につ いて は,

小野譲 司(2002)及 び,山 本昭 二(1999)等 を参 照 された い。

5)彼 らは,ブ ラ ン ドロイヤル テ ィの概念 化 にお いて,特 定 ブ ラ ン ドを ラ ンダ ムにで はな く選ぶ こ

と,購 買行 動 であ る こと,長 い期 間 に起 こ るこ と,な どを条 件 と して 挙 げて い る。

6)ロ イ ヤル テ ィ ・プ ログ ラムを戦 略 とす る ロイヤル テ ィ ・マ ーケ テ ィ ング に関す る詳細 な議論 に

つ いて は,DowlingandUncles(1997),Boltonetal.(2000),O'MalleyandTynan(2000)等 を参 照

され た い。

7)ス イ ッチ ング ・コス トと顧 客維 持 との関 係 につ いて は,Fome11(1992)等 を参 照 され たい。

8)CRMに 関 して は,2003年 にデ ュー ク大 学 での コン ファ レ ンスで テ ーマ と して 取 り上 げ られ,

2005年 には,ノ'oumalofMarketing誌 で,特 集号 が組 まれ た。
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