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pなぜ顧客経験なのか︖

・価値創造の主体は顧客

・顧客経験を通じて⽂脈価値を創造する

（Grönroos 2008; Lusch and Vargo 2014）
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１.研究背景および研究⽬的



pなぜ顧客経験なのか︖

・顧客経験は⽣活世界で顧客が知覚するもの

・ダイナミックに変化
（Heinonen et al. 2010）
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１.研究背景および研究⽬的

・顧客の⽣活世界において出現する顧客経
験とその変化について検討

・顧客経験は「どこで出現しどのように変
化するのか」「企業は顧客経験にどのよ
うな影響を与えることができるのか」に
着⽬
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2.先⾏研究レビュー

p代表的な顧客経験概念

・顧客の認知的・感情的・⾏動的反応を作り出すプロセスであり、精神の現れ
や記憶をもたらすもの（Edvardsson et al. 2005）

・企業提供物に対する顧客の主観的で社会的な反応（Helkkula 2011, 
Verhoef et al. 2009）

・顧客の⽣活世界における活動や出来事や相互作⽤に対する顧客の感情的，認
知的，社会的，⾝体的反応（Becker 2018; McColl-Kennedy et al. 2015）
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2.先⾏研究レビュー

p近年の顧客経験研究

・概念精緻化
→ 顧客経験は，⽇常的体験においても出現し，時間経過と

ともにダイナミックに変化する（Heinonen et al. 
2009; McColl-Kennedy et al. 2015）

・実証的な研究が不⾜
（Heinonen et al. 2010; Helkkula 2011）
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3．研究⽅法

p データ収集
・総合楽器⼩売店 島村楽器（楽器販売・⾳楽教室の運営）
・⾳楽教室に通う顧客10名（男性3名，⼥性7名）

年齢︓26歳-58歳，教室歴 3ヶ⽉-15年
・2016年10⽉-2017年7⽉，店舗併設の練習スタジオで実施
・半構造化インタビュー「⾳楽（楽器）に関する経験について」（50-90分/⼈）
・インタビュー後は，すぐにtextファイルへ変換・保存

p データ分析
・Strauss and Corbin (1990)に従ってコード化

パラダイムを⽤いてカテゴリー同⼠の関係を検討
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4. 発⾒事項
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経験から⽣じた価値

〈達成感の獲得〉

〈意欲の向上〉

〈⾃分の成⻑の実感〉

〈純粋な楽しさ〉

〈他者から、より良い評
価を得たいという願望〉

〈リフレッシュ感〉【直接的契機】

〈楽器への憧れの再燃〉
〈店頭での勧誘〉
〈明確な⽬標〉

【遠い過去の経験】

〈⾳楽や楽器への憧れ〉
〈⼼に残る古い思い出〉

蓄積された過去の経験

楽器演奏をめぐる顧客経験

企業の外側にある経験

【⽬標達成を⽬指す取り組み】

〈⾃分の能⼒を⾼めること〉
〈⾃分の能⼒に対する懸念〉

〈⾃分の能⼒についての⾃⼰評価〉

【演奏活動以外への広がり】

〈他の⾳楽に関することへの関⼼〉
〈他者との交流〉
〈仲間意識の醸成〉

【快楽志向の取り組み】

〈遊びとしての演奏〉
〈楽器について考えを巡らせる〉

企業の直接的影響下にある経験

【⾃分の能⼒を確認する取り組み】

〈他者からの能⼒評価〉
〈指導による能⼒向上を⽬指すこと〉
〈⾃分の能⼒レベルの理解〉

【他者との共同的取り組み】

〈講師や演奏仲間との議論〉
〈他者との合同演奏〉

〈他者の能⼒についての理解〉



p 議論のポイント

・顧客経験はどこで出現するか︖

・経験はどのように変化していくのか︖

・顧客経験とマーケティングの関係は︖

4.ディスカッション
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p 顧客経験はどこで出現するか︖

・企業の外側にある経験

・企業の直接的影響下にある経験
（Heinonen & Strandvik 2015）

・両経験は影響関係

4.ディスカッション
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p どのように変化していくのか︖

・両経験は影響関係

・各要素間の影響関係の中で絶えず再
構成・蓄積されていく

（Mickelsson 2013, Holmlund 2004）

4.ディスカッション
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p 顧客経験とマーケティングの関係は︖

・島村楽器の実践
①店舗スタッフによる声がけ・勧誘
②技術及びコミュニケーション能⼒の⾼い講師に

よるレッスン
③定期演奏会の開催

・顧客経験のマーケティング
要素間関係の「連結」「強化」「緩和」「切断」

4.ディスカッション

13



p 企業の外側にある経験 と 企業の直接的影響下にある経験

p 顧客経験は⽣活世界の中で出現・変化

p 顧客経験とマーケティング

p 顧客経験全体を理解する必要性

p 要素間のマネジメント

まとめ
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