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研究成果の概要（和文）：本研究の目的は、サービスの失敗に対する顧客の苦情発生の文化的差異を「文化的自
己観」(協調的自己、独立的自己)を規定因としながら、実証的に明らかにすることであった。われわれは、同時
に、グループ・メンバーとの関係性の質も、苦情発生に対して強く影響を及ぼす要因となる可能性を想定した。
実験から得られた主な発見物は、次のとおりである。（1）文化的要因よりも関係性要因が、グループのメンバ
ーが被るサービスの失敗に対する苦情行動を説明する重要な要因となること、（2）他者の存在が苦情発生を増
幅する要因として働くこと、（3）、友人との関係を維持するために苦情反応を利用している可能性を示したこ
と。

研究成果の概要（英文）：The purpose of this research is to explain cross-cultural differences in 
complaint behavior in group service consumption by focusing on cultural, interdependent or 
independent self, as a mediating factor. We also regard the relationship norm between group members 
as an important mediating factor in explaining when and why customers in a group complain. The 
results of experiments showed: (1) the two relationship norms, a communal or exchange relationship, 
were more essential than the cultural factor in explaining why group members made a complaint about 
service failure; (2) under certain conditions the communal relationship amplified the degree of 
complaining; and, (3) the possibility that customers used complaints to recover the failure as well 
as to maintain their relationship with the other members.

研究分野：商学

キーワード： サービスの失敗　苦情
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１．研究開始当初の背景 
顧客は、レストラン、ホテルなどで、家族

や友人といった親しいメンバー（同伴者）と

同時にサービスを享受することが少なくな

い。このような「グループ消費」の場面にお

いて、サービスの失敗（サービスのパフォー

マンスが顧客の不満足を導くような形で事

前の期待水準を下回ること）が、同伴者に対

して起こったとき、当該顧客はどのような条

件において、どのような心理的プロセスを経

て苦情反応を見せるだろうか。 

この点を明らかにする本研究は、少なくと

も 2 つの独自性を持つものである。第 1 は、

サービス・マーケティングの文脈で取り組ま

れてきた先行研究よりも、より広く苦情反応

を捉えていることである。本研究は、不満足

を表明することで、ネガティブな感情を発散

したり、サービス・リカバリーを求めたりす

るだけでなく、人間関係に関する目標を達成

するための方法として、これを捉えている。

この視点にたち、「同伴者のために苦情を表

明することで、人間関係をより良いものとす

る」という、新しいタイプの苦情を検討して

いるものである。 

第 2は、過去のグループ消費における苦情

反応の研究では触れられていなかった苦情

反応を扱っていることである。Yan and Lotz 

(2009)は、他者から口うるさい人と思われる

ことを嫌うため、他者の存在が苦情を抑止す

る要因として働くことを明らかにしている。

本研究は、ある条件のもとにおいては、同伴

者の存在が苦情反応を強く後押しする要因

となることを明らかにしているものである。 

本研究は、グループ消費における顧客の苦

情発生を、「文化的自己観」を規定因としな

がら明らかにすることを目指していた。その

理由は、文化的自己観が、同伴者の存在や人

間関係に対する配慮の違いを生むため、苦情

発生に関しても違いを生むだろうという考

えに基づいていた。すなわち、日本人に代表

される協調的自己観の顧客であれば、他者に

配慮して苦情を言うかどうかを決める。米国

人に代表される独立的自己観の顧客であれ

ば、逆に自己の不満足の水準そのままに苦情

を言う、というものである。 

ただし、同伴者に対して、いかなる配慮を

し、苦情表明をするかどうかは、文化的要因

だけに規定されるわけではない。当該顧客が

同伴者とどのような関係の質（日常的な言葉

で言えば、人間関係）を築いているかによっ

ても影響を受けるだろう。例えば、レストラ

ンでのグループ消費という消費場面を考え

るとよく理解できる。仲間と食事をするのは、

空腹を満たしたいからだけではなく、その同

伴者との関係を維持したり、より良い方向へ

と改善するためであるだろう。だとすれば、

苦情反応は、同伴者と仲良くなるための一つ

の方法として見なすことができるだろう。以

上から、グループ・メンバーとのリレーショ

ンシップの質という要因が、文化的自己観と

ならび、苦情発生に対して強く影響を及ぼす

要因となる可能性を想定することができる。 
 
２．研究の目的 
そこで、本研究では、グループ消費におけ

る苦情反応を、文化的要因（文化的自己観）

とリレーションシップ要因を導入しながら

検討することにした。分析結果からは、文化

的要因よりも、関係性要因のほうが、グルー

プ消費における苦情反応をより説明できる

ことがわかった。そこで、以下の報告書では、

リレーションシップ要因に関する理論枠組、

分析結果についての概要を述べていく。 
 
３．研究の方法 
(1)理論的考察 

人間間のリレーションシップを捉えると

き、エクスチェンジ、コミュナルという 2つ

の要因を外すことはできない (Aggarwal and 

Law 2005)。エクスチェンジ・リレーションシ

ップとは、経済的な要因を基礎とする関係性

のことである。基本的には、ある主体が提示



したものの交換として、どのくらいのものが

受け取れるかに関心がある。一方で、コミュ

ナル・リレーションシップとは、社会的動機

に基づく関係性である。自分自身ではなく、

他者のニーズに関心があり、彼らに対しての

貢献を第一に考えることに特徴がある。自己

に対する関心を超え、皆の快適で満足な状態

に関心がある。 

消費者行動研究においても、この概念に依

拠していくつかの研究が取り組まれている

（例えば、Wan et al 2011）。そのなかでも、

Aggarwal and Law (2005)は、これらの関係性

要因が、ブランドの情報処理に対する影響を

明らかにしている。エクスチェンジ・リレー

ションシップの消費者は、特定的な属性の情

報に注目しながら、具体的な情報に関して処

理をすることに特徴を持つ。それに比して、

コミュナル・リレーションシップの消費者は、

包括的な処理をする傾向にあるため、全体的

な評価に関わる抽象的な情報処理に依拠す

ることに特徴を持つ。 

この点は、グループ消費に関するわれわれ

の研究においても適応可能な知見であると

考えられる。コミュナル・リレーションシッ

プをグループ・メンバーと結んでいる顧客は、

全体の快適な状態に関心があるため、双方が

どの程度の水準のサービスを受けているか

を気にかけるだろう。そのため、同伴者と自

分の受けているサービス水準の差に着目す

るであろう。そして、その差によって苦情表

明の程度が規定されると考えられる。とりわ

け、この差は、今後のリレーションシップの

継続についての不安を生じさせるため、不平

を増幅する力となると思われる。また、エク

スチェンジ・リレーションシップの顧客は、

それとは異なり、個々が受け取るサービス水

準に関心を払うはずである。それぞれの顧客

が受け取るサービス水準と期待との乖離か

ら、苦情反応の程度が規定されるであろう。

彼らは、同伴者からの将来の見返りを期待し

て苦情を表すのである。 
 
(2)仮説 
以上のことから、本研究における仮説とし
て、以下の 3つを設定した。 
 

仮説 1: エクスチェンジ・リレーションシッ

プを持ったグループにおいては、同伴

者が低水準のサービスを受けたとき、

同伴者が中程度の水準のサービスを

受けたときと比べて、当該顧客はより

苦情を表明するだろう。 

 

仮説 2: コミュナル・リレーションシップを

持ったグループにおいては、同伴者

が低水準のサービス水準、かつ当該

顧客が中程度のサービス水準を受

けたときだけ、同伴者が中程度のサ

ービス水準受けたときとくらべて、

当該顧客がより苦情を表明するだ

ろう。 

 

仮説 3: 同伴者が低水準のサービス水準、か

つ当該顧客が中程度のサービス水

準を受けたとき、エクスチェンジ・

リレーションシップよりも、コミュ

ナル・リレーションシップを持った

グループの当該顧客がより苦情を

表明するだろう。 
 
 
４．研究成果 
(1)実験方法とデータ収集 

以上の仮説を検証するにあたり、インター

ネットを通じた仮想シナリオ実験を実施し

た。被験者には、レストランにおける友人と

の食事に関するシナリオを読んでもらい、そ

こでの感想を回答してもらった。 

被験者の反応を幅広く確認するため、複数

のサービスの失敗の質を想定して 2つのシナ

リオのパターンを想定した。第 1は、Outcome 

Failure（料理の質が低い失敗, OF）、第 2は、

Process Failure（ウエイターのサービス提供プ
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(2)分析結果
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た、同伴者と当該顧客のサービス水準が同時

に低いときよりも高いものであった。この結

果は、仮説 2を支持しているものである。 

また、同伴者が低水準のサービス水準、か

つ当該顧客が中程度のサービス水準を受け

たとき、コミュナル条件のほうが、エクスチ

ェンジ条件よりも高い苦情意図を示してい

た。このことは、仮説 3を支持するものであ

った。 

ここからの主な発見物は、次のとおりであ

る。（1）過去の研究は他者の存在が苦情を抑

制する要因となることを示していた。本研究

は、それとは逆に、ある条件のもとでは、他

者の存在が、苦情発生を増幅する要因として

働くことを示した。（2）サービス品質の改善

のためや、不満足の発散のためだけではなく、

友人との関係を維持するために苦情反応を

利用している可能性を示した。これは、過去

の苦情研究と比して独自な視点である。 

 
(3)今後の課題 

本研究における仮説は支持されたものの、

いくつかの課題も明らかになった。第 1 は、

コミュナル・リレーションシップの顧客が、

苦情意図を増幅させる心理的メカニズムを

明らかにすることである。当該顧客が受けた

サービス水準が中程度にもかかわらず、同伴

者のサービス水準が低いときには、増幅され

るという結果を適切に説明するためには、こ

の条件のときに、いかなる心理要因が喚起さ

れているのかを確認する必要があるだろう。 

第 2は、この増幅現象の限界的条件である。

もし、この増幅が、低いサービス品質の改善

のためや、不満足の発散のためでなく、友人

との関係を維持するために苦情反応を利用

しているのであれば、それに応じた限界的条

件を確認できるはずである。今後は、このた

めの実験を進めていく必要があるだろう。 

本研究の補助期間は本年度をもって終了

となるが、現在、本研究の研究成果を報告す

るとともに、学術雑誌へ投稿する準備を引き

続き行っていくこととする。 
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