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研究成果の概要（和文）：　本論は，既存のサービス研究を批判し新知識を理論的・実証的に構築するかたちで，以下
のような知見を得た。
　第1に，小売従業員による顧客への無償の情報提供サービスにおいて，顧客は，ひとたび従業員と関係性を築き心理
的負債を抱くと，従業員に対して不満を抱く。第2に，習い事等の顧客の能力向上に主眼を置くサービスにおいて，能
力向上への顧客満足は再購買の意図を減じる。第3に，通常の単数回消費のサービスにおいて，高い満足に伴う高い期
待は再購買へのハードルとなり，結果高い満足を抱いた顧客は再購買を避けるようになる。

研究成果の概要（英文）： This study has provided following findings as a remedy for service research;
 First, about a promotional service attached to product purchasing, a customer is likely to feel indebted 
and then dissatisfied at salespeople if he/she has any contact with them. Second, about a service 
focusing on a customer's growing or development assumed that he/she repeatedly utilizes it, customer 
satisfaction with his/her growing has a negative effect on repurchasing the repeated service. Finally, 
about a common service such as a restaurant, high expectation caused by high customer satisfaction become 
a hurdle for a customer, and as a result customer may avoid repurchasing because he/she thinks that next 
service quality can not exceed the hurdle that is previous service quality.

研究分野： サービス・マーケティング

キーワード： サービス　顧客満足　心理的負債　再購買意図
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１．研究開始当初の背景 
 顧客満足は，マーケティング研究者および
実務家に注目される重要概念である。それは，
満足が顧客の再購買をもたらしたり好まし
いクチコミに結びついたりするためである。
品質がばらつくために一定の満足を獲得し
にくく，また手元にとっておけないため耐久
財たりえないサービスについては，とりわけ
満足の原因変数や結果変数を探る研究が数
多く行われてきた（e.g., Oliver 1980, 2010; 
Garbarino and Johnson 1999）。 
 他方，サービス研究あるいは消費者行動研
究の多くは，品質と満足と再購買の連続的な
影響関係に対して，線型にせよあるいは非線
型にせよ，正の関係を想定してきた傾向にあ
ると指摘できる（千葉 2014）。統計解析やシ
ミュレーション等の多様な分析道具は，この
ような品質，満足，および再購買の正の関係
を精緻化してくれるという点で学術的・実務
的に有用であるが，消費者が示す直観と先行
研究が示す分析の混乱は，必ずしも学術界の
通念を支持しない。そこで本研究は，上記の
影響関係を理論的・実証的に精緻化すべく，
先人の叡智を踏まえつつ新知への地平を開
拓することを目指して行われた。 
 
２．研究の目的 
 サービス品質と顧客満足の関係について，
先行研究は，顧客満足の期待不一致モデルに
よって満足の原因変数を描写してきた。他方，
製品購買に伴う小売従業員の無償の情報提
供サービスに関しては捨象され，接客努力や
従業員努力といった原因変数の列挙に留ま
っている。そこで本研究は，第 1 に，小売従
業員が行う顧客への無償の情報提供サービ
ス（販促的サービス）について，社会心理学
研究の知見に基づいて批判的検討を加える
ことによって，品質と満足の間の影響関係を
整序することを目指した。 
 顧客満足と再購買の関係について，先行研
究は，多様な媒介変数を導入することで満足
と再購買の正の影響関係のみを描写してき
た。他方，満足と再購買の関係は，先行研究
が捨象してきたサービスのタイプに応じて
変化すると考えられる。そこで本研究は，第
2 に，習い事等の顧客の能力向上に主眼を置
いたサービスに焦点を合わせ，そして第 3 に，
通常の単数回消費のサービスに焦点を合わ
せたうえで，満足と再購買の影響関係を精緻
化することを目指した。 
 
３．研究の方法 
 まず，先行研究の知見に建設的な批判を加
え，精緻化された新知としての仮説を提唱す
る。第 1 の販促的サービスに関する研究につ
いては，情報提供に伴う「顧客ベネフィット」
が「心理的負債」に正の影響を及ぼし，次い
で，「顧客満足」に負の影響を及ぼすという
仮説を提唱した。 
 次に，第 2 の顧客の能力向上に主眼を置く

サービスに関する研究については，顧客の
「能力向上に対する満足」は「再購買意図」
に負の影響を及ぼす一方，顧客の「副次的満
足」は「再購買意図」に正の影響を及ぼすと
いう仮説を提唱した。 
 第 3 の通常の単数回消費のサービスに関す
る研究については，「顧客満足」は「期待成
果」を高めることを介して「再購買意図」に
間接的な正の影響を及ぼす一方，「期待上昇
リスク」を高めることを介して「再購買意図」
に間接的な負の影響を及ぼすという仮説を
提唱した。 
 以上の 3 群の仮説について，インターネッ
トを用いた消費者調査を行った。まず，第 1
の研究に関して，被調査者に，もっとも最近
に洋服店ないしは家電量販店において小売
店の従業員から情報提供サービスを受けた
経験を想起させ，顧客ベネフィット，心理的
負債，顧客満足等についての質問項目に回答
してもらった。次に，第 2 の研究に関して，
被調査者をスクリーニングし，最近半年以内
に習い事や英会話スクール等に通っていた
被調査者を抽出した。抽出された被調査者に
対して，当時の，能力向上に対する満足，副
次的満足，再購買意図等についての質問項目
に回答してもらった。加えて，現在まで継続
して当のサービスを利用しているかどうか，
およびすでに利用を停止している場合には
その理由の種類を尋ねた。最後に，第 3 の研
究に関して，もっとも最近にレストランない
しは居酒屋に行きサービスを受けた経験を
想起させ，顧客満足，期待成果，期待上昇リ
スク，再購買意図等についての質問項目に回
答してもらった。 
 以上のような手続きによって得られたデ
ータに対して，いずれの研究における提唱モ
デルに対しても，構造方程式モデルを推定す
るという統計的な手続きを行った。いずれの
モデルについても，モデルの全体的な評価の
統計指標に関してはいくつかの問題を残す
ものの，主たる仮説は支持されるという結果
を得た。すなわち，販促的サービスにおいて
は，情報提供に伴う顧客ベネフィットは心理
的負債を介して満足に負の影響を及ぼすと
いうことが示された。顧客の能力向上に主眼
を置いたサービスにおいては，副次的満足が
再購買意図に正の影響を及ぼす一方，顧客の
能力向上に対する満足は再購買意図に負の
影響を及ぼすということが示された。そして，
通常の単数回消費のサービスにおいては，顧
客満足は，期待成果を介して再購買意図に正
の影響を及ぼすだけでなく，期待の上昇リス
クを介して再購買意図に負の影響を及ぼす
ということが示された。 
 
４．研究成果 
 有形財の取引においては顧客と企業の二
者間の取引関係が識別される。他方，無形財
たるサービスの取引においては，顧客，従業
員，および企業の三者間の取引関係が識別さ



れるだろう。以下の図 1 は，サービスにおけ
る三者間関係を描いたものであり（千葉 
2016），本研究の研究成果と深い関わりをも
っている。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

図 1 サービスの三者間関係 
 
 
 本研究は，図において実線で示される，顧
客と従業員のリレーションおよび顧客と企
業のリレーションに関する研究であった。前
者では，サービス品質，顧客満足，あるいは
サービス・エンカウンターといった概念が提
唱され，サービス研究の本来的な核を構成し
ている。本研究の第 1 の研究による理論的・
実証的分析によって，現実世界と理論世界の
ひとつの齟齬を解消できたと言いうるかも
しれない。小売店舗内で従業員から声をかけ
られ情報提供を受けた顧客は，得られた情報
の有用性に対して満足するだけでなく，声を
かけてくれた従業員に対して心理的な負債
を抱くことで，当初の満足は減じられて，不
満足に陥る可能性がある。こうした知見を精
緻化していくことによって，サービス企業が
有し従業員に提供するサービス・マニュアル
の内容は一変していくかもしれない。 
 また，本研究は，顧客と企業のリレーショ
ンについても示唆を与えることができる。顧
客が再購買する対象であるサービス企業の
提供するサービスを考えるとき，サービスの
タイプに応じて顧客の行動は変化するとい
う示唆が得られた。習い事や◯◯スクールと
名のつくような顧客の能力向上にかかわる
サービスでは，顧客は，ある一定水準まで自
身の成長を確認したらそこを辞めてしまう
だろう。しかし，そのときの気持ちは満足で
あり，能力向上ないしはそれによる満足こそ
が顧客のサービス離反の理由なのである。他
方，ある程度の能力に達しても当のサービス
消費をやめない理由は，副次的な満足が高く，
すなわち通っていて楽しいという本来のサ
ービス利用目的とは無関係な理由からであ
る。こうした満足を伴う離反は，好ましいク
チコミにつながる可能性もあるだろう。 
 通常の単数回消費のサービスにおいても，
満足しても同じ店に通い続けないというマ
ーケティング研究の通念に反する消費者の

行動がしばしば見られる。この点に関して，
満足を繰り返すことは消費者のリスクを高
めることであるという示唆が得られた。満足
を追求することは企業にとって重要ではあ
るが，満足を追求することよりもむしろ，あ
りとあらゆる状況で同一品質を提供するよ
う従業員を動機付けせねばならないという
ことが示されるだろう。ここにおいて，図 1
には点線で示される従業員と企業の間のリ
レーションの重要性が識別できる。サービス
企業は，常に変化する従業員のモチベーショ
ンを高く維持し，一定品質のサービスを提供
させる必要がある。本研究の成果をより精緻
化しサービスの三者間関係を深く理解する
ことによって，サービス提供に際しての顧客
と企業のギャップを埋めることができると
考えられる。 
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