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2 論文概要

サービス・マーケティングにおける知覚品質や顧客満足の研究は、普遍的で一般化しうる

知見に関心が集中しがちであり、専門サービスを始め、その特性に着目した研究が不足し

ている現状にあるが、本論文は保険薬局の患者評価に焦点をあて、サービス品質の評価構

造を研究対象とし、主にプロフエツショナル・サービスに焦点を当て、多様化している専

門サービスに関する知見を探求した、意欲的研究である。本論文は規定の在学 3年間のな

かで、 4本の実証的研究を精力的にまとめあげたもので、以下で各章毎の概要を順次述べ

る。

第1章 先行研究レビ、ューと本研究の位霞付け

第 i章では、サービスの評価に関し、知覚サービス品質、顧客満足、更には行動意図や顧

客ロイヤルティといった概念に焦点を当てた先行研究の系譜や、そこから得られた知見に

ついて整理している。サービスの評価に関しての評価基準で代表的と思われる知覚品質、

顧客満足度や、その後の行動意図などに焦点を当てた研究のうち、一般的なサービス、医

療サービス、人的専門サービスを対象としたものを比較検討し横断的レビューとなってい

る。レビューの結果、論点を抽出し、第 2章以降の実証研究において検証すべき課題を明

確化した。

知覚良質に関しては、 1980年代後半から 90年代にかけて、 SERVQUALを鳴矢として品質

調1)定尺度に関する論争が活発に行われた (Parasuraman、 Zei thaml and Berry 1988 ; Cronin 

and Taylor 1992) 0 SERVQUALは、顧客の事前期待と知覚結果とのギャップをサービスの品

質として定量的に捉える手法を採用しており、北欧学派の概念枠組をその論拠とするもの

であった。論争は、事前期待と事後評価のギャッブを取ることの是非、事前期待の取り方、

心理統計学からの指摘という理論的な問題と、評価次元数の安定性という実証研究の結果

から指摘される問題という大きく 2つの問題に集約された。理論的な問題は、 SERVPERFな

ど知覚結果のみで分析する手法が提唱されたこともあり、理論的背景や事前期待のデータ

収集に重きを置くか、被験者の回答への負担など回収率に重きを霞くか、どちらに重きを

置くかで決まってくる。しかし、実証研究上の問題点、すなわち次元の安定性はサービス

の品質測定尺度全般に関わってくる大きな問題で、サービスという無形財を対象とする以

上、避け難い問題であると考えられた。サービスのタイプや顧客の関与水準によって次元

が安定しない (Carman1990; Babakus and Bol1巴r1992; Cronin and Taylor 1994)のであ

れば、サービス全般に共通した尺度を開発しようとした Parasuramanらの目的は達成でき

ないことになり、実際に SERVQUALの設問を用いた多くの追実験では、各論文の中で対象と

した数種類のサービスのうち 1~2 種類は想定通りに因子が抽出できないなど、次元の弁別

性のリスクを飽えていた (Finnand Lamb 1991; Spreng and Singh 1993; Mels、 Boshof f and 
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Nel 1997)。よって、本論文では、 2章以降の実証研究において SERVQUALの尺度にとらわれ

ず、主に医療を対象とした先行研究を参考に、調査対象先企業のヒアリング、少数を対象

としたプリテストを経て、質問紙を構成する方法を採用した。その上で、 SERVQUALなどの

先行研究と次元の比較を行い、薬局サービスの特性について考察した。

また、顧客にとって知覚品質のどの次元が重要か、すなわち総合評価への影響を考えた

場合に標準化係数の大きいものは何か、といった実務上も有用性の高い知見を得るための

研究は、顧客満足を対象とした問積の研究には膨大なものがあるのに対し CKamei e t a 10 

2001:楼井{也 2007:楼井{也 2009a:楼弁{也 2009b)、知覚品質に関する研究においては、

研究蓄積が希薄な部分である。そこで本論文では薬局における品質評価次元のうち、どれ

が重要かを採る実託研究が必要であること、更に顧客の関与水準が次元の弁別性に影響す

ることから、顧客セグメントごとでそのウェイトの違いを検討することも必要であること

を示唆している。当該視点は、第 2章にて実証研究として検証を試みている。

更に、先行研究では、知覚品質と顧客満足が混同して議論されていたり、倒別の評価次

元は重視せず、総合知覚品質と総合満足との関連性にのみ着目したりする研究が多い現状

となっており、知覚品質と顧客満足に関して、従来の理論、または定義による識別でなく、

実証研究による帰納的研究フレームの構築による検討を提起し、第 3章で知覚品質と顧客

満足の関連性に関する要因探索型の研究を実施している。その際、従来、知覚品質と顧客

満足の関連性については、知覚品質が顧客満足の先行変数となるとする説 ICronin、 Brady 

and Hu 1 t 2000)、その逆であるとする説 IBitner 1990)、サービス提供時か時間経過後かで

因果の方向は異なるとする説 101iver 1997)含め、双方向とするものなど ITaylorand Cronin 

1994)が提唱されているが、これらの因果の方向性は個別の品質評価次元の行動意図までの

影響を確認する上で重要であると本論文では提起し、第 3章では道具的変数法を用いてこ

れを検証している。

次に、サービスの分類に、カスタマイズと労働集約性の水準で分類するもの

ISchmenner 1986: Schmenner 2004)や提供する主体で分類するもの(島津 2005)があり、双

方ともプロフェッショナル・サービスを 1つの独立したカテゴリーとしていた。しかし、

先行研究レビューの中では、プロフェッショナル・サービスまたは人的専門サービスに焦

点を当て、知覚品質や顧客満足に関する評価の構造を検証した研究蓄積は極めて薄く、加

えて、医療など専門サービスで生じる、情報の偏在を明示的に取り入れた研究はほとんど

存在しない。本論文では、プロフェッショナル・サービスそのものの知覚品質の評価構造

を検証すべく、薬剤師というプロフェッショナルが提供する医療サービスを事例とした実

証研究を第 4章に試みた。また補完的サービス要素に大きな相違があった場合の評価構造

の安定性についても第 5章にて検証している。

この章の最後では、“医療の質"の概念に対する考察を行った。医療経済学や医学系の研

究者が研究対象とする重要な概念に“医療の質"があり、その代表的な Donabedian(1966)
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の概念枠組と北欧学派の 2元論や Rusland Oliver (994)の3次元との対比において、共

通したものがあることを示し社会科学と医学の研究フレームの融合を試みている。また、

顧客満足との関連性の捉え方が、“医療の質"では内包される、“要素"としての位置付け

であるのに対し、社会科学のサービス・マーケティング分野では、独立した別の概念とし

て捉え、総じて知覚品質は顧客満足の原因変数と考えられていることなどを示している。

以上、第 l章では、先行研究の十分な祖鴫・消化のとに、研究視点を提示している。

第 2章 専門サービスの品質評価構造に関する実証研究

第 2章では、サービスの品質評価構造に関して保険薬局の利用患者を対象とした実証研

究を行い、専門サービス提供組織の総合評価への影響経路と影響するウェイトなどの影響

構造を確認した。評価の構造に関しては、重回帰モデルや、北欧学派の 2元論などの枠組

みを参考に因子分析モデル、高次因子モデルなど検討し、先行研究との結果を比較した。

吏に、顧客セグメント等で母集団別分析を行い、セグメント別の特徴を探った。

本章では、保険薬局を対象としたサービスの知覚品質に関する調査・分析を行い、先行

研究との比較を通じた上で、 SERVQUALの方法を採用しているが、広く認知され、既存顧客

が 9割を超える薬局では純粋な事前期待の測定は困難と判断し、既存患者のみを分析対象

とし、結果以下の 2点を提起した。

(1)本章では、統計学的な論拠からも階層構造が支持され、北欧学派の「技術品質(本

質的評価)J、「機能品質(表層的評価)J2元論に集約され、それらが総合評価に影響すると

いう 2階のモデルが採択された。また、この 2次元はサービス・マーケティングにおける

サービス要素でのコア・サービス要素と補完的サービス要素という分類 (Gronroos2000; 

Love lock and W i r 1 z 2007)に対応すると筆者は解釈し、コア・サービスは薬剤師(専門職)

によるデリバリーを意味し、補完的サービスはそれ以外の専門職でなくとも提供できるサ

ービスと提起した。

(2) 総合評価などへの相対的影響度は、顧客標本全体では表層的品質評価(補完的サー

ビス要素)よりも本質的品質評倣(コア・サービス要素)の方が影響度は高いが、顧客セグメ

ントごとで検討するとそれぞれ全く異なることが明らかとなった。特に①性別(男性の顧

客層と女性の顧客層)と②慢性疾患の顧客層と急性疾患の顧客層の違いで評価構造に強く

影響していることが示された。また、③病院への物理的近さを薬局選択の基準とする顧客

層を関与と考え、薬局サービスに対する関与水準が極めて低い顧客層とそうでない顧客層

でも、性別に近い違いがあることが示された。すなわち、女性、急性疾患、薬局選択への

関与水準が比較的高い患者の群は本質的品質評価(コア・サービス要素)の影響が大きくな

り、慢性疾患の患者は、この 2要素をほぼ平等に評価し、男性や薬局への関与水準が低い
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患者は表層的品質評価(補完的サービス要素)の影響が大きくなることから、このような属

性の傾向を把握したうえでオペレーション戦略の構築が必要性であると示唆した。

本章における成果は以下の論文(日本商業学会学会誌・査読付き)として、在学中すで

に公表されている。

-棲井秀彦、 吉町昌子、 早瀬幸俊 (201j)、 「プロフェショナル・サービス提供組織に

対する品質評価構造に関する実証研究 保険薬局を対象として j、 『流通研究』第 13

巻 1・2号合併号、 採択済・印刷中

第 3章 専門サービスの測定次元とサービス品質、顧客満足、行動意図の関連性の検討

第 3章では、先行研究では“サービス品質の概念と顧客満足が混同されて議論される傾

向がある"とする指摘 (FisH【、 Brown and Bi tner 1993、 村上 1995、 山本 1999)があり、

これを手掛かりに筆者は専門サービス提供組織の機能・サービスに対する個別の評価次元

からの総合品質や顧客満足、行動意図という 3つの総合評価変数への影響構造と関連性を

明らかにする目的で調査・解析を行った。独自の質問紙調査により、『薬剤師職能』、『管理

機能』、『待合室機能』、「アクセス』の 4つの評価次元を抽出した。各次元から各総合評価

変数への影響構造を考慮した上で、「総合知覚品質」と「総合満足度」が、「再来意図」と

「他者推薦意図」で構成される『行動意図Jへ影響するモデルを検討し、以下の点を提起

した。

(]) 患者全体を母集団とした場合、すべての総合評価変数に対して『薬剤師職能』の影響

が最も大きかったことから、薬局の評価要因として薬剤師の職能が最も重要であり、コア・

サービスとして認識されていると捉えられた。

(2) 顧客セグメントごとで検討すると、「総合知覚品質」、「総合満足度」、『行動意図』の 3

つの総合評価変数へのそれぞれ影響経路が異なってくることが示された。性別では、男性

のみ、『待合室機能』が「総合知覚品質」に影響を与え、初回利用患者とかかりつけを患者

でも「総合知覚品質」への影響構造に違いがみられた。慢性期疾患の患者と急性期疾患の

患者では『行動意図』に影響構造の違いがみられた。以上より、顧客の属性ごとでの評価

構造を把握する必要性を提起した。

(3) 本調査における専門サービスのエンカウンターでは、知覚品質と顧客満足の因果方向

については、顧客満足が知覚品質に影響するのではなく、品質が満足に影響する点が指摘

された。
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本章における成果は以下の論文(日本商業学会学研究大会報侍論集・査読付き)として、

在学中すでに公表されている。

-楼井秀彦 (2010)、 「サービスマーケティングにおける品質評価構造の理論ならびに実

証研究 保険薬局を対象として-J， W日本商業学会第 60回全国研究大会報告論集』、

181-190。

第 4章 情報の非対称性の影響を考慮した人的専門サービスの実証研究

第4章では、第 2章、第 3章とは異なり、薬剤師が提供する医療サービスである服薬指

導の品質評価構造について、専門サービスに不可避である情報の偏在を明示的に取り入れ

た実証研究を行った。薬剤師が提供する医療サービスである服薬指導という薬局のコア・

サービスに限定し、その評価構造について分析した。人的専門サービスそのものを対象と

した測定尺度は報告されていないため、医療、薬学系の患者調査の結果をもとに『促進情

報提供(効能・効果、服用方法)j、『リスク情報提供(副作用、生活上の注意点)j、『情報

有形性(説明文書・お薬手帳)j、『顧客理解(体質、気持ち、要望)j の評価次元を想定し

た。これらの 4つの評価次元から『薬剤師総合評価』への影響と、『薬剤師総合評価』から

の『薬局総合評価』、『行動意図』についての影響経路について情報の偏在の状況(薬局、薬

剤師、処方薬、疾病が初めてか否か等)ごとに共分散構造分析で検討した。その結果、以下

の4点が明らかとなった。

11) Wリスク情報提供』は情報の偏在の状況の違いによっても、薬剤師の総合評価に与え

る影響が有意でないか、有意傾向しか示さず、患者は服用に関する注意などの説明の評価

の良し悪しと薬剤師の評価の良し悪しを関連付けて評価していないことが示された。他の

評価次元のパス係数は概ね有意であり、薬剤師の総合評価に影響することが示された。

(2) 情報の偏在の状況の違いについては、処方薬と疾病の違いで検討した場合、急性期ま

たは薬が初めての場合に『促進情報提供』の影響が相対的に高まり、逆に『有形情報性』

の影響が低まる傾向があることが示され、慢性期の場合は薬の経験は評価のウェイトにあ

まり影響しないことが示された。

(3) 評価対象主体とサービス・エンカウンターの経験の違いでは、同じ薬剤師との接触機

会が増えることで『薬剤師総合評価』からの『行動意図』への影響が大きくなる傾向にあ

ることが示された。
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(4) 各評価次元と各総合評価の評価得点では、個別評価次元や総合評価等については、慢

性期と急性類、特に「慢性期で既往薬j の患者と「急性期で初めての薬」の患者で有意差

がみられることが示された。ここから、急性期で特に初めての処方薬の時になるに従い、

評価が低くなる傾向が伺えた。

本意における成果は以下の論文(消費者行動研究コンファレンス報告要旨集)として、在

学中すでに公表されている。

-楼井秀彦、 早瀬幸俊 (2010)、 ['1'青報の偏在を考慮した専門サービスに対する知覚品質

の評価構造J、 『第41回消費者行動研究コンファレンス報告要旨集』、 101-1040 

第 5章 専門サービス提供組織における今後のマーケティング戦略に関する考察

第 5章では、第4章で着目したコア・サービスではなく、補完的サービスに焦点を当て

た実証分析を行った。待合室という補完的サービスに注力した薬局(補完機能強化型庖舗)

と、従来型底舗との比較実験を行い、評価構造や評価得点の相違などを確認した。同一市

内所在の同じ薬局チェーン4薬局の利用患者を対象に独自の質問紙調査を行い、「技術j、「関

係性」、 f環境」、「管理」、「ヱンカウンターj の5つの評価次元を確認した。各次元と各総

合評価変数聞の影響を考慮した共分散構造分析モデルを検討したところ、以下の 3点が切

らかとなった。

(!)総合知覚品質への個別の評価次元において、従来型広告曜は、第 2章、第 3章と同じく、

薬剤師の説明に関する次元である「技術」が最も影響するのに対し、補完機能強化型底舗

では、「環境」の評価次元の影響が圧倒的に大きかった。

(2)そして、総合満足度と行動意図への影響について、標準化総合評価効果を確認したとこ

ろ、従来型広舗は、やはり「技術Jや「関係性」が相対的に強く影響するのに対し、補完

機能強化型庖舗では、「環境」の評価次元の影響が圧倒的に大きかった。

(3)個別の変数の評価得点で見ても、待合室や、それに関連すると思われるプライパシーな

ども、有意に補完機能強化型庖舗の方の得点が高く、それが総合評価変数の有意差に影響

したと見て取れた。

社会薬学の研究分野において、コア・サービスとしての服薬指導に代表される「技術Jな

どの重要性が指摘されてきたが、本研究においてサービス・オペレーションの傍点からは

「環境j に含まれる補完的サービス機能の実践的・戦略的重要性が論証され、画期的論文
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と学会の査読でも高く評価された。本章における成果は以下の論文(オペレーションズ・

マネジメント&ストラテジー学会学会誌・資読付き)として、在学中すでに公表されてい

る。

-楼井秀彦、 伊藤 、 横川加寿男、 芳川江美、 早瀬幸俊 (2011)、 サービス・オペレー

ションの評価構造における環境要因の重要性 保険薬局 A社における実証研究、 オペ

レーションズ・マネジメント&ストラテジー学会論文誌 2(1)、 採択済

終章結論と今後に向けて

各実証研究の結果を横断的に繋理し、実務上のインプリケーション、残された課題と今後

の方向性にコいて言及した。全般的に薬剤締職能の影響が大きいことから人材育成の重要

性が指摘でき、顧客セグメントごとの分析結果とリスク情報次元の影響の低さなどから、

具体的な顧客対応戦略や消費者(!患者)教育の必要性などが指摘できた。加えて、補完的

サービス要素に演する比較実験などから、顧客との関係性強化のための施策検討の可能性

などが指摘された。課題と方向性については、他のタイプのサービスとの比較、外来医療

全体でのアプローチなどについて言及した。

3 所見

(1)論文テーマの重要性

サービス・マーケティング研究の目的そのものは、特定のサービスやサービス提供組織、

サービス産業を対象とするのではなく、品質測定尺度や顧客満足度指数の開発研究の系譜

からも、広く普遍的、横断的な理論体系を構築することを目的として発展してきたと捉え

ることができる。しかし、顧客視点で考えた場合、技術革新やサービス・イノベーション

と呼応するかたちで、生活水準、生活環境、社会情勢の変化が生じており、より高度な専

門サービスに対する需要が高まっており、これに焦点を絞った研究の重要性は高いと考え

られる。複数の先行研究からも、個別のサービス特性や業態ごとでの知見を探る必要性が

示され、マネジメントにおいても長期的、動学的な視点での自社のサービス設計ないし戦

略を検討する必要性が示唆されていると考えられる。よって、本研究のように特定のサー

ビスに焦点を当て、サービス特性を考慮した知覚品質評価構造に関する実証研究から知見

を得たことの重要性は高いと考えられる。

( 2)論述の一貫性

本論文が専門サービスとその提供組織に対する知覚品質の評価構造を研究対象とし、先行

研究の整理に始まり、個別の評価次元から総合品質、顧客満足や行動意図との関連性まで
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を、コア・サービス要素と補完的サービス要素の概念枠組や、情報の偏在の影響などを手

掛かりに、 4つの実証研究を通して詳細に検討するという全体構成を示した。

( 3 )先行研究及び関連分野に関する理解

序章にて示された研究烏鰍隠に従って、また、本学位論文を構成するすべての章において、

潟学・薬学、医学等の各分野においける周到な先行研究について十分に阻鴎・消化されて

いる。

(4)研究方法の妥当性

周到な実査を実施し、各主主で提示している課題を的確に解明している。

解析方法も適切な統計解析を行い、外部学会誌に掲載され客観的なスクリーニングを経て

いる。

( 5 )独創性

本論文の独倉l的な点は、サービスの知覚品質評価において、先行研究による知見が不足

している専門サービスに焦点を当てただけでなく、コア・サービス要素と補完的サービス

要素、提供組織と提供されるサービスを区分して詳細な検討を加えたことである。また、

専門サービスに不可避である情報の偏在について明示的に組み入れた点も独創性が高いと

考える。

コア・サービス要素と補完的サービス要素に関する各評価ウェイトが、顧客セグメント

ごとでどのように異なるかを明らかにし、それを複数の実証研究を通して、結果の妥当性、

頑健性にも配慮したこと、また、データ主導型の検証によって知覚品質と顧客満足の混同

問題についての専門サービスにおける知見を提供したことなども希少な点と認識している。

更に、従来型庖舗と補完的サービス要素への資源投入が極端に異なる辰吉曜との比較実験を

行った点も希少であると考える。

以上、専門サービスに焦点を当てた本研究における調査と知見は独創性が高く、有用で

あると考える。

本論文の賞献は、大きく以下の 3点に整理することができよう。

(1)専門サービス提供組織の評価に関しては、顧客全体では、コア・サービス要素の評

価ウェイトが高いが、顧客層の違いにより、評価ウェイトが全く異なることを明らかにし

た点である。 Lovelockand Wirtz (2007)のように経験的に言及されてきた、コア・サービ

ス要素は惹要だか、差別化要因として補完的サービス要素も重要となる、という従来の説

明に対し、実証研究によって新たな知見を加えるものであり、本研究の貢献は大きいと考

えられる。特に第 2章と第 3章の異なる調査対象で、男性と女性、慢性疾患と急性疾患の
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患者層の違いで、同様の結果を導出しており、妥当性も高いと考えられる。従来の研究に

は、顧客セグメントごとでの評価ウェイトの相違を具体的に明らかにしたものはほとんど

なく、薬局における顧客(患者)層ごとでのサービス対応戦略における有用な知見を提供

したと考えられる。

(2) サービスは、その消費の同時性という特性から、サービス・エンカウンターが重要

となってくる。そこで、専門サービスの提供紐織とサービスそのものを区分して実証研究

を行い、かつ、専門サービスに不可避である情報の偏夜の問題にも、評価のきっかけとな

る刺激である“手がかり"の概念などを用いて検討を加えた点である。第 2章と第 3章の

実託研究の結果から、提供組織では提供主体や個別のサービス特性が手がかりとなってい

る可能性が示唆された。一方で、第 4章の結果から、サービスそのものでは、手がかりと

なるものが少なく、知覚品質を形成する場面で情報の偏在の影響が大きいことを示した。

従来の研究では情報の偏在は与件として分析されるケースが一般的であり、情報の偏在を

明示的に取り入れた本研究は、希少な研究であると言える。

(3)補完的サービス要素は、差別化要因として重要であるとされてきたが、本研究では、

比較実験において、補完的サービス要素が大きく異なり、他のサービス要素がほぼ同質を

考えられる状況下で、評価構造と評価水準がどのように変わってくるかを実証した。実証

研究により、補完的サービス要素の違いによって、評価水準だけでなく、評価の構造も変

化するというヱビデンスを提示したものは先行研究において確認できないため、この点の

貢献も大きいと考える。

しかしながら、以下のような問題点を残している。本研究の不備な点としては、まず専

門サービスの事例として保険薬局および薬剤師が提供する人的専門サービスだけを調査対

象としていることである。コアーサービス、補完的サービス、総合評価の因果関係、情報

の偏在の影響など、様々な検討を加える必要から、特定の業種に絞ったとも考えられるが、

一般的なサービスや、顧客の関与水準が異なるサービスとの比較も含め、今後の研究に期

待したい。また、専門サービスに関する品質測定尺度が提案されておらず、本研究では薬

局向けに独自に設定しているが、頑健性、妥当性についての問題が残されている。また、

今回の質問紙では、総じて総合評価に関しては、構成概念として設定されていないことも

改善すべき点として指摘される。病気の患者に回答を求めており、負担を考えれば設問数

に制限が出るなどやむを得ないとも考えられるが、共分散構造分析という手法の本来の目

的に合致し、アメリカ版や日本版の顧客満足度指数 (ACSI、JCSDなどとの結果の比較も

可能なように、今後の調査においては個別に構成概念化を考えるべきであろう。最後に、

本研究では、薬局と薬剤師の提供するサービスに焦点を当てているが、サービスの提供形
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態から考えれば、薬局は調斧jを外部委託されている立場であり、医薬分業全体で考える視

点も必要であると考えられる。同様に、顧客の目的に照らして考えれば、顧客にとっての

最終目標は薬でもなく薬の情報でもなく、健康の改善または維持となろう。よって、保険

薬局としてのサービスのみを検討するだけでなく、医師の診察や施術、薬の処方がコア・

サービスとなり、保険薬局が提供するサービスは主に補完的サービス要素として捉える必

要性が考えられる。本論文では、この点についての配慮が十分にはなされていないが、今

後の研究課題として期待したい。

( 6 )体裁

本論文は全体でA4、 117ページの量をなし、論述の構成や注記、参考分析の掲載などの

学術論文としての体裁を適切に整えられている。すでに以下のリストにあるように学会誌

への掲載が認められ、客観的にも評価されている内容である。

上記所見のごとく、本論文はいくつかの課題を残しつつも、本学商学研究科において博士

号を授与するに十分な水準に達していると判断される。
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