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論 文 要 旨       

所属ゼミ     余田 研究会 氏名 上野佳音 

（論文題名） 

サービス業のグローバル・マーケティングの成功要因 

－教育サービス企業を事例に－ 

（内容の要旨） 

「サービス業のグローバル・マーケティングの成功要因」を研究テーマにし、日本の教育サービス企業

を事例に研究を行なった。この研究テーマにした背景として、まず日本を含め世界的にサービス産業の

規模拡大があり、サービス産業の輸出額も世界的に増えている。日本においては近年サービス業で海外

市場に進出する企業が増え、サービス業の海外輸出のさらなる規模拡大が期待できる。 

「グローバル・マーケティングにおいてのサービス財の特性から生じる課題へどう対応すべきか」と

「日本企業はグローバル・マーケティング・マネジメントにおいて顧客満足と効率性の両立」をリサー

チ・クエスチョンとして、先行研究及び事例研究を行なった。 

先行研究においてはサービス財の特性から生じる課題に対応するマーケティング施策が研究されてい

るものの、グローバル・マーケティング戦略に関する研究が少なかった。また、グローバル・マーケテ

ィング・マネジメントについて、顧客満足と生産性が重要であることが分かったが、本来相反するとさ

れる二つの要素を同時に実現させるマネジメント戦略についての研究が課題となっている。 

公文教育研究会を事例として研究し、公文のグローバル・マーケティングの成功要因について分析し

た。公文の成功の背後には 3 つの要因があり、1 つ目はシンプルな商品設計である。「読み・書き・計算

の基礎能力養成」がシンプルであることから、形のない教育サービスは環境や文化が違う海外でも理解

されやすくなり、受け入れられることができるようになった。2つ目の要因は教材である。教育サービス

の 3 つの重要ポイントである「何教育内容」、「教育方法」、「個別対応力」を網羅的に取り入れ、現地に

おいての運営コストを低減させ、生産性を高める重要要素である。3 つ目の要因は指導者サポートシス

テムだと考える。公文式教育の海外移転に力を入れ、海外指導者のサポートすることで、サービス品質

を保てるだけではなく、従業員満足につながり、顧客満足の創造も実現できる。 

研究の成果として以下の提言をできる。サービス財のグローバル・マーケティングにおいて、サービ

ス財の特性がもたらす課題と文化・制度・地理・経済の違いがもたらす課題を同時に克服する必要があ

り、その中でもサービスの工業化や周辺要素の現地適応化などコストが抑えられる施策が有効である。

また、サービス財の特性を克服しながら、顧客満足および生産性の向上を同時に実現させることが重要

であり、商品設計のシンプル化とサービスの工業化、効率的な海外移転が顧客満足と効率性の両立に貢

献している。 


