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問　題

本研究では、「商品・サービスとその対価につ

いての主観的な不均衡状態を回復させるために、

消費者が購入後にサービス提供側に直接の異議申

し立てを行う」苦情行動におけるサービス回復に

おいて、サービス提供者の対人的公正が与える効

果について検討を行う。具体的には、苦情対応担

当者の丁寧な対応（言語的に丁寧な対応）と整っ

た服装（非言語的に丁寧な対応）が、対人的公正

に関する消費者の認知を高め、サービス回復のプ

ロセスおよび結果に対する公正の認知にも影響す

ると推測される。本論では、サービス回復と苦情

行動を社会的公正観の視点から検討することを目

的に、シナリオを用いた実験を行う。

苦情行動（complaint behavior）とサービス回復

（service recovery）

苦情行動は、消費行動の研究分野においては、

消費者の購買後満足度の重要な指標である。苦情

行動をとる人は、実は、店舗や企業に満足度の高い

人であることが多い（Solomon, Bamossy, Askegaard, 

& Hogg, 2013）。苦情に至るようなトラブルが生

じても、同様のサービスを供給する店やブランド

の選択肢が他にあれば、多くの客は黙って他へ移

り、元のサービスから離脱する（exit; Hirschman, 

1970）。一方で、トラブル後であっても、サービ

ス提供側が適切な苦情対応を行い顧客満足度を回

復させれば、離脱は生じない。これがサービス回

復 （service recovery） である。適切にサービス回

復がなされると、不満の発生する前や、不満を持

つことのなかった人よりも却って満足度が上が
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り、客の再購買意図を高めることができるという

リカバリー・パラドックス現象も指摘されているが、

支持・不支持の結果が混在している （Andreassen, 

2001; 高橋，2007; 高木，2012; Solomon, et al., 2013）。

苦情の分析（complaint analysis）も、サービスや

商品の質の改善と向上のために役立つ（Schiffman, 

Kanuk, & Wisenblit, 2010）。サービスや商品の質

に問題やトラブルを生じさせないようマネジメン

トし、トラブル後には、顧客の苦情への対応をす

る、すなわち、消費におけるリスク・マネジメン

トのプロセスといってもよいであろう。特に、

サービス回復の重要なポイントを知ることは、

サービス提供側にとって、消費リスク・マネジメ

ントのための有効な戦略にもなるであろう。

消費者がとる苦情行動は、以下の 3種類に分類

される。すなわち、①異議申し立て反応（voice 

購入先に直接、衡平を取り戻すためにアピールす

る）、②プライベート反応（店に対する不満を友

人に話す、ボイコットする、クチコミする）、③

第三者への反応（購入先に対して法的手段をと

る、オンブスマンに情報登録する、新聞に投稿す

る）、である（Solomon, et al., 2013）。このうち、

③第三者への反応は、法的根拠がない場合や、社

会的関心の低い問題であれば成果は期待されにく

く、消費者にとってリスクの大きい行動である。

一方で、特に今日、大きな影響力をもつのが、

②に分類される、否定的なクチコミによる苦情行

動であろう。消費経験におけるサービスや商品、

店舗や店員など、購買後に生じた不満は、否定的

なクチコミとしてインターネットに流される。消

費者にとっては不満解消のカタルシスとして、ク

チコミ情報を見る側にとっては、消費リスク回避

のための価値ある情報となり、その成果も大き

い。消費者にとってクチコミはリスクの低い苦情

行動と言えるだろう。一方のサービス提供側に

とっては、否定的クチコミの負のインパクトは大

きい。これを回避するために、事前・事後に、何

らかのリスク対策が必要になる。すなわち、①の

直接の異議申し立ては、サービス提供側にとって

最も望ましい苦情行動であるともいえるだろう。

苦情対応のスキルを身につければ、サービス回復

のためのチャンスにもつながる。たとえば、

StraussとHill （2001） は、e-mailによる苦情対応

におけるスキルとして、苦情行動をとった客が、

問題点を明確にしたメールを迅速に受け取るこ

と、メールには苦情担当者の名前が入っているこ

となどの特定の条件が、消費者の高い満足度につ

ながることを示している。

苦情行動の実証研究

苦情行動の実証研究は、仮想シナリオによる実

験研究と、実際の経験を尋ねる調査研究が主流で

ある （高橋，2007）。池内 （2010） は苦情を「消費

者からの不満の表明」とし、「消費者や顧客の不

満に基づく、企業側に対する何らかの要求行為」

「賠償・補償の要求」とされるクレームと比べて

広義の概念として区別した上で、調査研究を行っ

ている。苦情行動生起のプロセスのモデルは、欲

求不満－攻撃仮説に基づき、購入前に消費者が抱

いていた期待と、購入後の実際の成果との差から

生じる期待はずれが購入後の不満経験につながっ

て苦情行動を生み出す。一方で、苦情行動をとる

個人の認知プロセスが、苦情への態度（どのよう

な状況なら苦情を表明してよいか、消費者はどこ

まで請求する権利があると思うか、など）を形成

する。この苦情への態度には、苦情行動をとる個

人の性格特性（自尊感情、自分自身の情動調整、

苦情を受ける側である他者の情動認識）が影響す

る。10代後半から60代の215名を対象とした調

査結果から、他者の情動認識を除いて、苦情行動

生起のプロセスのモデルが支持されている。

調査研究では、他にも、“苦情行動をとったに

もかかわらず、苦情対応がなされなかった消費

者”に注目し、苦情対応がなされた消費者との間

で、満足度とロイヤルティについて比較した知見

がある （高木，2012）。

また、実際にトラブルを起こしたサービス企業

を通した、フィールド調査研究として、Maxham

（2001） は、研究 1として、大学生を対象にした

ヘアカットについてのシナリオ法実験、研究 2と

して、現実に接続トラブルを起こしたインター

ネットプロバイダーを通して顧客に調査研究を行

い、サービス回復経験の評価が、客の満足度、肯

定的なクチコミ、購買意図に与える影響を検証し

ている。

苦情対応と公正理論

苦情行動と苦情対応に関する研究には、複数の
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カットオフの役割であり、手続き的公正と分配的

公正は代償的であるといわれている。謝罪や事前

説明などの相互作用的公正が低ければ、手続き的

公正や分配的公正が高くても苦情対応への満足度

は低くなる。相互作用的公正が高ければ、手続き

的公正と分配的公正はそれほど重視されず、手続

き的公正と分配的公正のどちらかを高めれば満足

度はより高まる （黒岩，2008）。

苦情対応と対人的公正

顧客対応業務の観点から、中森・竹内 （1999）

は、苦情とは「不平・不満など不快に思う感情的

な問題」であるとし、苦情対応の担当者に必要な

対応として「HEATスキル」（hear よく聞く；

empathize 共感する；apologize 謝る；take the 

responsibility for action 解決に対して責任を示す）

を挙げている。同じように、顧客対応業務の経験

から、苦情対応のスキルとして “同化話法” （苦情

担当者が苦情を言う相手と同じ立場に自分を置

き、2人で会社を非難するマジック的話法）の有

効性の言及もある （関根，2008）。

直接の苦情行動をとる客には、お客様相談窓

口、お客様相談センターといった、苦情の担当者

が対応する。このとき、サービス提供側にとって

重要なのは、異議申し立て者の発言の機会 （voice）

を尊重し、相手の尊厳を守る丁寧な対応であろ

う。トラブル前には、商品やサービスを間に、

サービス提供者と、そのサービスの価値を認めて

購入する消費者は、公平な、疑似的ではあるが同

じ集団のアイデンティティを共有するような関係

でもある。しかし、消費後のトラブルは、トラブ

ルを間にして、サービス提供者と消費者の関係が

極端には敵対関係に変化させることもある。崩れ

たバランスを回復し、相互に消費に関わる同じ

ネットワーク集団の一員であると再認識するため

に、サービス側の丁寧で誠実な対応により、客の

地位認識を重要視していることを伝えることで、

客の満足度を高め、サービス回復に成功すること

が重要である。

研究目的

本研究では、苦情担当者 （以下、担当者と略す）

の対応により、苦情行動を起こした客の公正性の

認知がどのように異なるかを検討するために、シ

理論的アプローチがあるが、社会的公正の理論か

らの検討も多く行われている（黒岩，2004; 2005）。

社会的公正は、分配公正、手続的公正、相対的剥

奪、懲罰公正として社会科学で取り上げられてき

たが、近年は、これに相互作用的公正、すなわ

ち、対人的公正、情報的公正が加わっている。

まず、分配公正（distributive justice）とは、当

事者間の貢献と成果の割合を比較して、知覚され

た個人の貢献と成果のバランスとの比較である。

背景には、社会・集団内では、利益と損失の分配

が衡平であるべきだという思想がある。手続き的

公正（procedural justice）とは、集団の意思決定

に至る過程や、決定に際しての公正あるいはフェ

アな手続きである。多岐にわたる集団の意思決定

に直接携わっても、第三者に委ねようとも、どの

ような過程を経て決定に達したかが明確であるこ

と、その後の決定事項の遵守や、決定プロセスに

おける公正性である。手続き的公正は、Leven-

thal （1980） により 6つの規準が検討された。す

なわち、①人や時を超えた一貫性、②偏った判断

の抑制、③多様で的確な情報に基づく、④誤った

決定を修正する機構、⑤決定者の代表性、⑥倫理

にかなった判断、である （本間・本多ハワード，

1998）。

相互作用的公正は、公正の社会的側面に注目

し、集団成員が集団内での相互作用を通して、集

団内の地位を知るという社会・関係的動機アプ

ローチから生まれた概念である （Bies & Moag, 

1986; 関口・林，2009）。相互作用的公正の下位次

元として、成員を人として尊重し、大切かつ丁寧

に扱っているかに注目する「対人的公正」と、対

人的扱いの中で適切な情報を開示しているかに注

目する「情報的公正」が概念化されている

（Colquitt, Greenberg, & Scott, 2005; 関口・林，

2009）。

高橋 （2007） は、相互作用的公正の概念を、苦

情場面におけるサービス回復の文脈で検討し、相

互作用的公正が、分配公正と手続き的公正に影響

を与えながら、消費者の満足と意思決定に影響を

及ぼすことを検証している。すなわち、公正を評

価するタイミングとして、苦情行動者は、サービ

ス提供者の苦情対応を 2段階で評価している。ま

ず、相互作用的公正を評価し、次に、手続き的公

正と分配的公正を評価する。相互作用的公正は
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方　法

質問紙を利用した、シナリオ実験を実施した。

予備実験として、苦情担当者の服装（丁寧群とし

てフォーマル・丁寧でない群としてカジュアル、

の 2水準）と、対応（丁寧群として共感的な対

応・丁寧でない群としてぞんざいな対応、の 2水

準）の 2要因を独立変数とした。シナリオによる

操作や独立変数と従属変数の妥当性を確認した

後、本実験のシナリオを作成し、本実験を行っ

た。

実験参加者　東京都内の私立大学 3校に通う、

大学生200名とした。このうち回答に欠損の多い

2名のデータを除き、198名を分析対象とした

（男性98名、女性100名、平均年齢20.54歳、SD＝

1.40）。

手続き　実験者の知り合いを通じて実験への協

力を依頼した。質問紙を個別配布し、説明後、そ

の場で記入を求めて個別に回収した。4種類の質

問紙はランダムに割り当てた。また、3大学とも、

4種類のサンプルが同数程度いきわたるように配

慮して配布するようにした。質問紙への協力は任

意であることを説明して匿名での回答を得た。

独立変数　服装（丁寧で整然としている・丁寧

でなく乱れている、以下、整然群・乱雑群とす

る）、対応（丁寧な口調・特別丁寧ではない口

調、以下、丁寧群・普通群とする）の 2要因とし

た。

服装は、2種類の写真刺激により操作した。実

験者の知人の協力を得て、男性の苦情担当者が、

整然とした背広姿と、ジャケットがなしでネクタ

イをややゆるめた服装の 2種類の写真を作製し

た。服装に注目するように、顔を塗りつぶして呈

示した。

対応は、シナリオにより操作した。シナリオの

ストーリーは、「あなたは、やや高価なドライ

ヤーを購入した。購入後 3日で壊れてしまったの

で交換を望んだが、保証書とレシートを紛失した

ために、電話で相談し、店に行くことになった。

担当者とのやりとりで、保証書がないため、無償

交換はできないという結果に至った」という説明

文と、客 （あなた） と、苦情担当者の会話を示し

た。担当者の受け答えの丁寧さにより、対応の丁

寧群と普通群を操作した。以下に、会話部分を示

ナリオ法による実験を行う。このシナリオの結末

は、苦情行動をとった客にとって、望ましい結末

ではない。そのような結末でも、客が納得し（分

配公正）、苦情への対応プロセスにも納得するか

（手続き的公正）について検討する。

担当者が苦情対応を行うときにとる戦略は多数

あるが、本研究では、第 1に、言語的な対応の丁

寧さと礼儀正しさ、第 2に、社会的規範や常識に

より規定される非言語的に丁寧な対応として、

整った服装に注目した。これらの対応は、対人的

公正の認識を高め、客にとって公正性の回復に影

響を与えると予測した。すなわち、担当者の対応

は、対人的公正の認識を通して、客の手続き的公

正、情報的公正、分配公正の認識に影響を与える

ことが予想される。特に分配公正は、苦情対応の

結果に対する公正性の認識であり、結果に納得す

ることで、客の否定的な反応（たとえば、離脱や

報復など）を回避できると考えられる。

これより、苦情対応における以下の５つの仮説

について検討する。

仮説１　担当者の言語的な対応が丁寧である場

合、そうでない場合よりも、対人的公正の認識が

高くなるだろう。すなわち、対応が丁寧な群と対

応が普通の群を比較すると、前者において、対人

的公正の得点が高くなるだろう。

仮説２　担当者の非言語的な対応が丁寧である

場合、そうでない場合よりも、対人的公正の認識

が高くなる。すなわち、服装が丁寧な群と服装が

乱雑な群を比較すると、前者において、対人的公

正の得点が高くなるだろう。

仮説３　対人的公正は、苦情対応の過程におけ

る情報の公正との間に正の相関があり、対人的公

正の値が高ければ、情報の公正の得点も高くなる

だろう。

仮説４　対人的公正は、苦情対応の過程におけ

る手続的公正との間に正の相関があり、対人的公

正の値が高ければ、手続的公正の得点も高くなる

だろう。

仮説５　対人的公正は、苦情対応の結果に対す

る分配公正との間に正の相関があり、対人的公正

の値が高ければ、分配的公正の得点も高くなるだ

ろう。
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目は、（担当者の）「服装がきちんとしている」

「服装がきちんとしていない（逆転）」の 2項目

（α＝ .96）とした。担当者の言語的対応の丁寧さ

は、「担当者の言葉づかいが丁寧だ」「担当者は礼

儀正しい」の 2項目 （α＝ .86） とした。

従属変数

（1）対人的公正　「担当者は顧客を丁寧に扱っ

ている」「担当者は顧客の立場を尊重している」

の 2項目 （α＝ .71） とした。

（2）情報的公正　担当者が必要かつ適切な情報

を伝えるという情報の公正性を示す項目を「担当

者は必要な情報を伝えている」「担当者は適切な

情報を伝えている」の 2項目とした （α＝ .83）。

（3）手続き的公正　苦情対応の結論に至るまで

の過程における公正性を表す項目を「担当者の返

答は公正だ」「担当者は誰に対しても公平だろう」

「担当者は誰に対しても一貫しているだろう」「担

当者は相手の意見をききいれている」「担当者の

対応のプロセスはよかった」の 5項目とした （α

＝ .76）。

（4）分配公正　苦情対応の結論についての公正

性を表す項目を「この結末に納得がいく」「ク

レームを取り下げる」「担当者に対して否定的な

感情はもっていない」「あなたは次回もこの店を

利用する」の 4項目とした （α＝ .80）。

操作チェック項目および （1） から （4） の各項目

は、「あてはまらない （1） ―あてはまる （5）」の

5件法により評定を求めた。各変数の得点は、各

変数に含まれる複数の項目の、評定値の単純平均

とした。

結　果

操作チェック　服装と対応を独立変数に、服装

の認知と丁寧さの 2変数を従属変数とした多変量

の分散分析を行った結果、服装の主効果のみが有

意であった （F （2,193）＝110.43, Wilks’λ＝ .47, p< 

.001, partial η2＝ .95）。対応の主効果 （F （2,193）

＝ .96, Wilks’λ＝ .99, ns, partial η2＝ .01） および 2

要因の交互作用の効果はみられなかった （F 

（2,193）＝ .10, Wilks’λ＝1.00, ns, partial η2＝ .00）。

対人的公正における服装と対応の影響　服装と

対応を独立変数、対人的公正を従属変数とした、

1変量の分散分析を行った。操作チェックの結果

す。下線部分は、対応・丁寧群である。

 “担当者「こんにちは。」

あなた「こんにちは。」

担当者「渡辺と申します。この度はお手数をおか

けして申し訳ございません。早速ですがドライ

ヤーを拝見させていただいてもよろしいでしょう

か。」

あなた「はい。」

担当者「ありがとうございます。失礼ですが、水

に濡らしたりはしていませんか？」

あなた「そうですねぇ。濡らしてないと思います

けど…」

担当者「では、落としたりぶつけたりもしてない

ですか？」

あなた「してません！」

担当者（対応・普通群）「そうですか。しかし、

今回保証書をなくされたということですので、有

料での修理になってしまうのですが、よろしいで

しょうか。」

担当者（対応・丁寧群）「そうですか。水に濡ら

したり落としたりしてないということですが、申

し訳ございません。 今回保証書をなくされたとい

うことなので、有料での修理になってしまいま

す。よろしいでしょうか。」

あなた「えっ！みみみっ3日ですよ！？変な使い

方もしてないですし、最初から不良品だったとい

うこともあるじゃないですか。」

担当者（対応・普通群）「しかし、どんな理由で

あれ保証書をなくされたら有料での修理となりま

す。」

担当者（対応・丁寧群）「大変申し訳ございませ

ん。 どんな理由であれ保証書をなくされたら有料

での修理となってしまうんです。」

あなた「いやいやいやいや。こちらも安い買い物

をしているわけではないんですから！」

担当者（対応・普通群）「ですが、ほかのお客様

も同じ対応ですので、お客様だけ特別にというわ

けにはいかないんです。どうかお願いします。」

担当者（対応・丁寧群）「そうですよね。お気持

ちはよく分かりますが、 ほかのお客様も同じ対応

ですので、お客様だけ特別にというわけにはいか

ないんです。どうかご理解いただけないでしょう

か。」”

操作チェック項目　服装刺激の操作チェック項
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42.22, p<.001, partial η2＝ .18, β＝ .45, t＝6.50）、

手続き的公正 （F （1,193）＝79.85, p<.001, partial 

η2＝ .29, β＝ .43, t＝8.94）、分配公正 （F （1,193）

＝ 41.57, p<.001, partial η2＝ .18, β＝ .44, t＝

6.45） の 3つの変数においてすべて有意であっ

た。効果はいずれも正の相関であった。

対人的公正と情報的公正、分配公正、手続き

的公正の各変数間の積率相関係数を求めたとこ

ろ、いずれも正の中程度の有意な相関がみられた

（Table 2）。

考　察

本研究では、苦情に対応する担当者の非言語的

な服装の丁寧さと、言語的な対応の丁寧さという

2つの要因が、苦情を申し立てる消費者の対人的

公正性の認知に影響すること、対人的公正性の認

知が高くなることで、情報的公正性、手続き的公

正性、分配公正性の認知も高まるために、サービ

ス回復に有効であると示すことを目的とした。苦

情対応場面のシナリオを用いた質問紙実験を実施

し、その結果を分析してまとめた。

最初に、対人的公正に、服装と対応の 2つの独

立変数が効果をもつのか検討した結果、服装の効

果のみが有意であった。言語的な対応は、効果の

傾向のみにとどまった。これより、仮説 1は支持

から、対応の丁寧さについては操作の有効性が示

されていないが、対応も独立変数として残して、

2要因による検討を進めた。

分散分析の結果、服装の主効果は有意であった

が （F （1,194）＝8.43, p<.01, partial η2＝ .04）、対

応については、効果の傾向にとどまった （F 

（1,194）＝2.77, p<.10, partial η2＝ .01）。2要因の

交互作用はみられなかった （F （1,194）＝ .23, ns, 

partial η2＝ .00）。服装については、乱雑群よりも

整然群において対人的公正の値が有意に高く、対

応については、普通群よりも丁寧群の値が高い傾

向にあった （Table 1）。

情報的公正、分配公正、手続き的公正における

対人的公正の影響　次に、服装と対応を独立変数

に、対人的公正を共変量として、情報的公正、手

続き的公正、分配公正を従属変数とした多変量の

一般線形モデルによる分析を行った。

この結果、服装の主効果 （F （3,191）＝1.54, 

Wilks’λ＝ .98, ns, partial η2＝ .02）、対応の主効果

（F （3,191）＝1.10, Wilks’λ＝.98, ns, partial η2＝ 

.02）、および 2要因の交互作用 （F （3,191）＝ .88, 

Wilks’λ＝ .99, ns, partial η2＝ .01） はいずれもみら

れなかった。一方で、対人的公正の効果は有意で

あった （F （3,191）＝31.61, Wilks’λ＝ .67, p<.001, 

partial η2＝ .33）。

対人的公正の効果は、情報的公正 （F （1,193）＝

Table 1　変数の平均値と標準偏差

服装・整然群 服装・乱雑群

対応・丁寧群 ＊1 対応・普通群 ＊2 対応・丁寧群 ＊3 対応・普通群 ＊4

Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD

情報的公正 3.77 .94 3.58 1.17 3.52 1.03 3.32 1.02
手続き的公正 3.58 .76 3.30 .80 3.18 .73 3.06 .85
分配公正 2.45 1.02 2.57 1.17 2.49 .99 2.42 .91
対人的公正 2.84 .98 2.67 1.07 2.50 1.06 2.20 .82

＊1 ＊4 N＝50.　＊2 ＊3 N＝49.

Table 2　変数間の積率相関係数

対人的公正 情報的公正 手続き的公正

情報的公正 .44 **
手続き的公正 .56 ** .60 **
分配公正 .41 ** .33 ** .52 **

N＝198.　**p<.01.
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る対応で、失敗後にもサービス回復がなされる

と、客が他店や他ブランドに移行することを抑制

し、ロイヤリティの維持効果の可能性も高まるだ

ろう。

一方で、シナリオには客の失敗（レシートと保

証書を紛失した）も含まれており、対人的公正の

効果に限定されない可能性も残っている。シナリ

オ自体の評価について検討する指標がなかったこ

とにも改善の余地がある。

このようなシナリオ実験は、対象者を大学生と

することにも批判が向けられる。しかしながら筆

者らは大学生も、社会においては消費をとりまく

ネットワークや集団の一員であるという立場にあ

る。大学生の社会的役割と、彼ら・彼女らのもつ

社会的現実を実験的に取り込んで再現すれば、シ

ナリオの現実味は担保されると考えるからであ

る。

本研究は、苦情行動の後の、リカバリー・パラ

ドックス現象を検証することを目的にしていない

が、シナリオにトラブルや苦情のない客の満足度

を測るためのケースを含んで実験を計画すること

も可能である。しかし、服装要因の効果と言語的

な対応要因の効果は、現実場面ではどのようであ

るだろうか。苦情対応において、服装の乱れがあ

るという現実的ではない状況設定についても、見

直す必要はあるだろう。今後はさらに、言語的な

対応のうち、効果のある要素を検討するととも

に、刺激や手続き、指標の見直しを行い、実験場

面における社会的現実性を高める工夫が必要だと

考える。
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