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研究成果の概要（和文）：本研究の目的は，サービス組織の現場従業員におけるクリエイティビティとその規定
因，成果との関係を概念化し，特に顧客満足との関係について実証研究を通じて明らかにすることである。調査
会社のモニターを対象に，ヘアサロンをコンテクストとする場面想定法実験を実施した結果，初回利用の場合，
現場従業員のクリエイティビティは顧客満足を低下させることが明らかになった。また，金融機関の現場従業員
と顧客を対象に質問紙調査を行った結果，情緒的信頼と顧客の要求水準はクリエイティビティと顧客満足の関係
をそれぞれ調整していたことが明らかになった。

研究成果の概要（英文）：The purpose of this study is to conceptualize the relationship between 
creativity, its antecedents, and consequences among frontline employees in service organizations 
and, in particular, to empirically investigate the relationship between creativity and customer 
satisfaction. The results of a hypothetical online experiment in the context of a hair salon 
indicated that the creativity of FLEs negatively influence customer satisfaction for a first-time 
customer. Moreover, the results of statistical analysis indicated that affective trust and customer 
demandingness moderated the relationship between creativity and customer satisfaction, respectively.

研究分野： マーケティング論

キーワード： クリエイティビティ　サービス・マーケティング　顧客満足　現場従業員
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研究成果の学術的意義や社会的意義
サービス組織の現場従業員のクリエイティビティは，顧客の潜在ニーズを識別し，顧客の要求や期待を満たすべ
く新しく有用なアイデアを生成することで，顧客満足をもたらすものと考えられてきた。しかしながら，サービ
ス組織の現場従業員のクリエイティビティと顧客満足の関係を実証した研究は比較的限られていた。本研究は，
現場従業員のクリエイティビティが顧客満足に負の影響を与える状況を実証的に明らかにした点で学術的意義が
あると考えられる。

※科研費による研究は、研究者の自覚と責任において実施するものです。そのため、研究の実施や研究成果の公表等に
ついては、国の要請等に基づくものではなく、その研究成果に関する見解や責任は、研究者個人に帰属します。
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１．研究開始当初の背景 
 AI やロボットなどの発展による労働者の代替性が危惧される中で，サービス組織の現場従業
員のクリエイティビティは競合企業との差別化の源泉になりえるとして，注目されつつある。サ
ービス組織の現場従業員は顧客に向けたサービスと組織内でのそれぞれの局面においてクリエ
イティビティが発揮されるにもかかわらず，一部の研究を除くと（Madjar & Ortiz-Walters, 
2008），クリエイティビティ概念を 2 つに弁別した上で先行要因と結果との関係について包括的
に検証した研究は限られていた。 
 
２．研究の目的 
本研究の目的は，サービス組織の現場従業員におけるクリエイティビティとその規定因，

成果との関係を概念化し，特に顧客満足との関係について実証研究を通じて明らかにする
ことである。 
 
３．研究の方法 
(1) Web of Science を用いて，現場従業員のクリエイティビティと顧客満足の関係に関する文献
レビューを実施した（検索期間：1993 年−2021 年）。 
(2)調査会社のモニターを対象に，ヘアサロンをコンテクストとする場面想定法実験を実施した
（n=600）。 
(3)信用金庫 1社における渉外担当者と顧客を対象に，質問紙調査を実施した（渉外担当者：n=178，
顧客：n=1424）。 
 
４．研究成果 
  
(1) 現場従業員のクリエイティビティと顧客満足の関係に関する文献レビューを実施した結果，
分析結果のみを見ると，現場従業員のクリエイティビティと顧客満足は正の関係にあるという
仮説が実証的に支持されてきた。しかしながら，詳細な文献レビューを通じて，いくつかの先行
研究の分析結果は必ずしも頑健ではない可能性が示唆された。 
 

(2)二元配置分散分析の結果，初回利用の場合，現場従業員のクリエイティビティは顧客満足を

低下させることが明らかになった。また，知覚された類似性は現場従業員のクリエイティビテ

ィの負の影響を緩和させるという仮説は支持されなかった。

 

 

図 1 二元配置分散分析の結果 
 

  



(3)共同研究契約に基づき，同金庫に対して研究成果報告を実施した。階層的重回帰分析の結果，
情緒的信頼と顧客の要求水準はクリエイティビティと顧客満足の関係をそれぞれ調整していた。 
 

 
 

図 2 階層的重回帰分析の結果 
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