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　あらま し　本研 究では，ベ ル ギ
ービー

ル 小売 店にお い て フ ィ
ー

ル ド調 査 を実施 し，「目当て の 商品がな い 」 とい

う状況 に遭遇 した 客に対 し て ，店員が どの よ うな働き か けを行 い ，別 の 商品 へ の 興 味を喚 起 し，満足度を高 め て い

る か に つ い て 検討を行 っ た 。記 録された店員 と研 究参加者の 会話 をも とに，店員 の 働 き か けを分類 し た とこ ろ，「ず

ら し」 「組み合わせ 」 「異カ テ ゴ リ商品 の 提案」 「同カ テ ゴ リ商品 の 提案」 の 4 タイ プ が 見出 され た。また，働 きか け

タ イ プ と 買い 物 に対す る満足度 との 関連 につ い て も検討 し た と こ ろ ， 満 足度の 高い 群で は ，
「ず ら し 」 タイ プ の 働き

か けが よ り多くな され て い る こ とが 明 らか とな っ た 。

　キ
ー

ワ
ー

ド ず らし ， 買 い 物 に対す る満足度 顧客と店員の や りと り， フ ィ
ー

ル ド調査
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　Abstract　In　the　present　 stUdy
，
　we 　 conducted 　a 　field　survey 　in　order 　to　investigate　how 　a 　clerk 　increase　 customers

「

satis血ction　when 　t血e　customers 　could 　not 　find　theh7　target　item　in　the　store ．　We 　classified　the　interactions　between　the　clerk
and 　the　participants　into　the　fbur　types：Analogical　modification

，
　combination

，
　suggestion 　items仕om 　di丘brent　categories 　and

suggestion 　items　within 　the　same 　category ．　The　result 　showed 　that　the　clerk 　did　analogical 　modification 　more 　often 　to　the

customers 　in　the　high　satisfaction　group　than　those　in　the　low　satisfaction 　group．

　Keywor “　A皿alogical 　Modification，　Customers「Satis血ction
，
　Clcrk−Customer　Interaction，　Field　Survey

1．問題 と 目的

　 買 い 物 に 出 か け た 際 に ，「お 目 当 て 」 の 商 品 が 店 頭

に な か っ た場合 ，我 々 は ど の よ う な行 動 を と る だ ろ う

か。別 の 店 に 行 く と い う 場 合 も あ れ ば ，そ の 店 の 中 で

当 初 希 望 し て い た 商品 と似 た 別 の 商 品 を 選 ぶ と い う場

合 も あ る だ ろ う。ま た ，店員 と の 相談 に よ り，当初 希

望 し て い た も の と は 全 く異 な る商品 を購入 す る に 至 る

こ と も あ る か も し れ な い
。 店員 の 視 点 に 立 て ば ，そ の

時 点 で 店 に あ る 商品 の 中 か ら，顧客 の 満 足 を極力 高 め

た 上 で ，購入 に 至 らせ る こ とが重 要 な課 題 と な る だ ろ

う。本研究 で は ，買 い 物 時 に，「元 々 希 望 を し て い た 商

品 が な い 」 と い う 事 態 に 遭 遇 し た 際 に ，別 の 商 品 に 対

す る 興 味 を 喚 起 し ，満 足 し た 状態 で 購 入 す る こ と を 促

す店員 の 働 きか け と は ど の よ う な も の で あ る の か を 探

索的 に 検 討す る こ と を 目 的 と す る 。

　庄 司 （1997）［1］ は ，顧 客 は 自 分 の 求 め る 対象 に つ い

て の 要 求 を 伝 え ，候 補 を 発 見 し ，さ ま ざ ま な 検討 と 評

価 を 行 っ た 上 で 買 うか 買 わ な い か を 決定 ま た は 保 留 す

る とい う購 買行 動 の サ イ ク ル を 示 し て い る 。 そ し て ，

ア ドバ イ ザ と し て の 店 員 の 対 応 は ，適 切 な 候 補 を 提 示

し て 候補 の 発 見 を 支 援す る こ と ，商品や そ の 他 に 関す

る 情報 を 提 供 し て 検 討 や 評 価 を 支 援 す る こ と で あ る と

指 摘 し て い る。さ ら に ，こ の 店 員 の 対 応 と し て は ，「順

当 な 反応 」 と 「意外 な対応 」 の 2 つ の 種類 があ る と 述

べ て い る 。前者 の 「順 当な 反 応 」 で は ， 顧 客の 要 求 や

思 考 を そ の ま ま 受 け 入 れ ，よ り適 切 な 候補 を 提 示 す る

こ と を 試 み る。例 え ば ，「ス タ イ ル 良 く 見 せ る 」た め に ，

腰 回 り を カ バ ー
で き る よ うな丈 の 長 い ジ ャ ケ ッ トを 希

望 し て い た 顧 客 か ら の 「ジ ャ ケ ッ トの 丈 が 短 い 」 と い

う不 満 に 対 し て
， よ り長 い も の を 提 示 す る と い う形 で
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対 応 す る と い う も の で あ る 。た 反 応 で あ る 。そ れ に 対

し て ，後者 の 「意 外 な対 応 」 で は，異 な っ た 視 点 が 提

示 され る 。上 述 の ジ ャ ケ ッ トの 例 で は ，
「ジ ャ ケ ッ トの

丈 が 短 い 」 と い う不 満 を 抱 え て い る 顧客 に 対 し て ，「下

に 着 る も の と の バ ラ ン ス 」 と い う視 点 を 提 供 し ，「ス タ

イ ル 良 く 見 せ る 」 と い う 目 的 に 照 ら す と，「ロ ン グ ス カ

ー ト と合 わ せ る こ と を考 え れ ば，む し ろ 丈 が 短 い ジ ャ

ケ ッ トの 方 が 望 ま し い 」 と い う働 き か け が な され る 。

庄 司 ・堀 （2001 ）［2］ に よ る と，こ の 2 つ の タ イ プ の う

ち，現 実場 面 の 購 買 行 動 で は ，店員 の 「意外な 対 応 」

に よ り ，顧 客 の 中 で 「思 考 の ジ ャ ン プ 」 が 生 じ，元 々

希 望 し て い た 商品 で は な い に も か か わ ら ず，購 入 に 結

び っ い た とい う現象 が 報告 され て い る。

　 こ の 「思 考 の ジ ャ ン プ 」 は，芸 術家 の 創 作 に お け る

作 品 傾 向 の 変遷 を 検討 し た 岡 田
・
横 地

・
難 波

・
石 橋

・

植 田 （2007 ）［3］ で 述 べ られ て い る 「ず ら し 」（analegical

modification ） と 類似 し た プ ロ セ ス と考 え ら れ る 。す な

わ ち ，顧 客 は 店員 か ら 異 な る 案 を 提案 され た 際，当初

の 要 求 と店 員 に よ る 異 な る 案 に 共 通 し て 含 ま れ る 構 造

や次 元 を 抽 出 し，対 応 づ け を す る が ，そ の 際 に ，異 な

る 商 品 間 に 共 通 す る 特 徴次 元 が 明 示 さ れ た 場合 に は ，

そ の 次元 の 値 を あ る 程 度 自 由 に 移 動 す る こ と が で き た

の で は な い だ ろ うか。以 上 よ り，本研究 で は ，店員 が

異な る 案 を提案 し た と し て も，商品 の 上 位 に 位 置す る

共 通 す る 次 元 を 踏 ま え た 働 き か け で あ れ ば，消 費者 は

そ の 案 を受容 で き る と 同 時 に ，そ の 満 足 度 は 高 く な る

と い う 作 業 仮 説 を 設 定 す る。

2．方 法

2．L 実施 日時

　 2013 年 11 月 9 日 （土），21 日 （木），23 目 （上），

28 日 （木 ） の 4 日 間 に 実施 し た。な お 土 曜 日 は 午前 ll

時 か ら 午 後 3 時 ま で お よ び ，午 後 4 時 か ら 午 後 7 時 ま

で ，木曜 日 は 午後 4 時 か ら 午後 7 時 ま で と し た 。

2．2．実 施場 所

　愛知 県名古 屋市 の ベ ル ギ ー
ビ
ー

ル 小 売店 rB 」 店 で

調 査 を 実施 し た。 こ の 店 は ，常時 200 種類 を 超 え る ビ

ー
ル が 取 り 揃 え られ た 外 国 の ビ ー

ル を 扱 う 専 門 店 で あ

る 。主 に 取 り 扱 っ て い る ビ
ー

ル は ベ ル ギ ー
の も の で あ

る が ，他 の ヨ ーロ ッ パ 諸 国 ， ア メ リカ の も の な ど 多種

多様 な 品 揃 え と な っ て い る 。 ま た ，店 内 に は ビ ー
ル を

陳列す る 冷蔵庫 が 4 台 あ り，店 内 中央 の 台 に も陳列 さ

れ て い る 状 態 で あ る。営業 時 間 は 午前 11 時 か ら 午 後 8

時 ま で と な っ て お り，休 業 日は 日曜 ，月 曜 の 2 日 間 で

あ る。店員 は 30 代 の 女性 1 名 の み で あ る。

2．3．研 究参 加者

　成 人 21 名 （う ち 女 性 が 11 名 ）で あ っ た 。年代 は 20

代 13 名 ，30 代以 上 が 8 名 で あ っ た 。

2。4．手 続 き

　 は じ め に ，研 究協力 者 に は ，第
一

段階 と し て 事前調

査 へ の 回 答 を 求 め た 。回 答 後 ，来 店 し，買 い 物 を す る

上 で 覚 え て も ら い た い こ と と し て ，事 前 説 明 の 紙 を も

と に 説 明を行 っ た 。具体 的 に は ，「友 人 に 珍 し い ビ ー
ル

を 贈 る た め に 来 店 す る と い う こ と 」，「そ の 贈 り 物 の 候

補 と し て 自 身 が 飲 ん だ 経験 の あ る 『ヒ ュ
ーガ ル デ ン

・

ホ ワ イ ト』 を 考 え て い る と い う こ と 」，「フ ァ ッ シ ョ ン

誌 や カ タ ロ グ で ，気 に 入 っ た 商 品 を 見 つ け て ，こ れ が

欲 し い と 思 っ て お 店 に 行 く 感覚 で 『ヒ ュ
ーガ ル デ ン ・

ホ ワ イ ト』 を 買 い に 行 っ て く だ さい 」 と 伝 え た 。そ し

て，「ど の よ うな も の を お 探 し で す か ？」 と い う店 員 の

問 い か け に 対 し て は ，「人 に 贈 り た い と い う こ と 」，「珍

し い も の が 良 い こ と 」，「『ヒ ュ
ーガ ル デ ン ・ホ ワ イ ト』

の 有 無 を 問 う こ と 」の 3 要素 を 含 め た 返 答 を 指 示 し た 。

な お ，こ の 「ヒ ューガ ル デ ン ・ホ ワ イ ト」 とい う商品

は 「B 」 店 で は 取 り 扱 い が な い も の で あ っ た。ま た ，

予 算 ，贈 る 相 手 の お 酒 の 強 さ，普 段 の 飲 酒 傾 向 を 指 定

し，ま た ，指 定 し た 条件 に 矛 盾 し な い 限 り は 研 究協 力

者 の 意 思 に 基 づ き ，自 由 に 買 い 物 を す る よ うに 伝 え た 。

加 え て ，1000 円 程度 で あ れ ば，買 い 物 に か か っ た 費 用

は 実験 者 が 負担す る こ と を伝 え た 。

　第 二 段 階 に お い て は ，あ ら か じ め 設 定 した 目 時 に 実

際 に 来 店 し ，第
一

段 階 で 示 さ れ た 指 示 に 従 っ て 買 い 物

を す る よ う求 め た。な お ，店 内 で の 会 話 は 全 て ，IC レ

コ
ーダ ー

に よ り 記 録 し た。買 い 物 後 に は ，事 後調 査 へ

の 回 答 を 求 め た。回 答 終 了 後 に は ，店 内 で の 客 と店 員

と の 会 話 を メ モ ・録 音 し て い た こ と を 伝 え，デ
ー

タ の

使 用 許 可 を 求 め た。最 後 に ，デブ リー
フ ィ ン グ を 行 う

と と も に ，謝 礼 （30 円 程度 の 食 品 ） を 進 呈 し た 。さ ら

に，後 日，購 入 し た ビ ール の 代 金 を 実 費 で 支 払 っ た。

2．5．調 査 項 目

　ま ず ，事 前 調 査 で は ，研 究 協 力 者 の 飲 酒 経験 を 確 認

す る た め に ，今 ま で 飲 ん だ こ と の あ る ビ ー
ル を 書 く よ

うに 求 め た 。ま た ，ア ル コ
ー

ル 類 を 店員 と 相談 し な が

ら 購 入 し た 経験 の 有無 ，そ の 状 況 の 記 載 を 求 め た 。そ

して ，海 外 の ビール に ど の 程 度 関 心 が あ る か を ，「高 い 」

か ら 「低 い 」 の 5 件 法 で 回答す る よ う求 め た 。

　事 後調査 で は ，ビ
ー

ル を購入 し た 研 究協力者 に 対 し

て は ，そ の ビ
ー

ル が ど の よ うな も の で あ る か ，購 入 し

た 理 由 を 店 員 の 説 明 な ど を 思 い 出 し な が ら，な る べ く

詳 し く書 く よ うに 求 め た。そ し て ，今 回 の 買 い 物 の 目

的 を ど の 程 度達成 で き た か を 「達成 で き た 」 か ら 「達

成 で き な か っ た 」 の 5 件 法 で 問 うた 。 ビ
ー

ル を 購 入 し

な か っ た 研究 協 力 者 に 対 し て は ，買 わ な か っ た 理 由 を

「欲 し い も の が な か っ た 」，「店 員 の 応対 が 良 く な か っ

た 」，「値 段 が 高 か っ た 」，
「そ の 他 （自 由 記 述）」 の 4

つ の 選択肢 の 中 か ら 当て は ま る も の を 全 て 選 ぶ よ う求
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め た。ま た ，研 究協力者 全 員 に 対 し て
， 買 い 物 に 対 す

る 満 足 度 に 関 す る 項 目 と し て ，「勧 め ら れ た お 酒 への 満

足 度 」 「ビー
ル の 概 念 の 広 が り具 合 」 「飲 ん で み た い と

い う思 い 」 「海外 の ビ
ー

ル へ の 興 味 の 強 さ」 「も う
一

度

来 店 し た い と い う 思 い ，「今 回 の 買 い 物 全 体 へ の 満 足 度 」

に つ い て 全 て 5 件 法 で 回 答 す る よ う求 め た 。さ ら に ，

店員 の 評価 に 関す る 項 目 と し て ，「店員 の 話 し 方 」，「店

員 の 雰 囲 気 」，
「店 員 の 説 明 内容 」 に つ い て 「良 い 」 か

ら 「悪 い 」 の 5 件 法 で 評価 す る よ う求 め た 。

3．結果 と考 察

3．1．買い 物 に対する満足 度得 点 による群分け

　 は じ め に，買 い 物 に 対す る 満 足度 に 関す る 6 項 目 の

合計得 点 を求 めた。こ の 得 点 の 中央値 に よ り，研 究協

力者 を 上 位 群 le 名 （29
−27 点） と 下 位 群 11 名 （26 点

一18 点 ）の 2 群 に 分類 し た。

3．2．顧 客 と店 員 との や りとりの 分析

　 IC レ コ
ー

ダ
ー

に よ り記 録 され た 店員 と 研 究協 力 者

の 会 話 を 文 字化 し た 後 ，店 員 の 提 案 の タ イ プ を 「ず ら

し 」 「組 み 合 わ せ 」 「異 カ テ ゴ リ 商 品 の 提案 」 「同 カ テ ゴ

リ 商 品 の 提 案 」 の 4 つ の タ イ プ に 分類 し た 。 以 下 に，

特 徴 的 な 会 話 例 を タ イ プ ご と に 1 例 ず っ 示 す。

1，ず ら し

研 究協 力 者 ： こ れ ，果 物 系 の 香 り の す る も の な ん で す

か ？

店員 ： そ うで す ね ，基本 的 に 甘 酸 っ ぱ い 印象 に な り ま

す 。

研 究 協 力 者 ：
へ え 。

店員 ； だ か ら，お 酒，ビー
ル が 苦 くて 苦 手 とい う方 で

あ れ ば，ビ ア カ ク テ ル 的 な 印 象 で 飲 ん で い た だ け る と

思 い ま す の で ，入 り と し て は 飲 み や す い と 思 い ま す。

研 究 協 力 者 ： ま あ ま あ お 酒 が 好 きな人な ん で ，そ うい

う人 だ と，ど うい う

店員 ： じ ゃ あ，逆 に ホ ワ イ トビ
ー

ル だ と最初 の
一

杯 に

冷 や して ゴ ク ゴ ク っ と飲 め ち ゃ う 印 象 な の で ，逆 に そ

う じ ゃ な い 飲み こ た え の あ る も の を差 し 上 げ て もい い

か も し れ ま せ ん ね ，お 酒 が 強 い 方 な ら。

研 究協力者 ： そ うい う も の だ と ，

店 員 ： そ うで す ね ，ま ，い き な り度数 の 高 さで 行 っ ち

ゃ っ て も い い で す し，今 うち で 売れ て る もの だ と

研 究協力者 ： お 勧 め，

店員 ：「デ ュ ベ ル 」の ト リ プ ル ホ ッ プ が あ る ん で す け ど，
こ の 「デ ュ ベ ル 」 っ て お 店 で も よ く見 か け た り美 味 し

い ビ ール な ん で す け ど，一
年 に

一
回 だ け醸 造 され る 特

別 な もの が あ り ま す の で ， こ れ で し た ら，度数 も 9．5％

で ，

研 究 協 力 者 1 へ え
一

店員 ： 飲み こ た え も 十 分 あ る し，

研究協 力 者 ： うん。

店員 1 珍 し さも十分 あ る の で ，い い と 思 い ます。

　 こ の タ イ プ で は ，元 々 購 入 を 希望 し て い た 「ヒ ュ
ー

ガ ル デ ン ホ ワ イ ト」 と 同 じ 「ホ ワ イ ト ビ ー
ル 」 カ テ ゴ

リ と，異 な る カ テ ゴ リ に 共 通 す る 特徴次 元 （上 の 例 で

は 「珍 し さ」） を 示 す こ と に よ り，「ホ ワ イ ト ビー
ル 」

と は 異 な る カ テ ゴ リ に 属す る 商 品 が 提案 さ れ て い た 。

2．組 み 合 わ せ

店員 ： 何 か 組 み 合 わ せ られ ま す か ？

研 究協 力 者 ：そ う で す よ ね ， な に か 。 後 は わ か ん な い

の で 。勧 め て くだ さ い 。

店員 ： 分 か りま し た。さ っ き ア ル コ
ー

ル 度数 の こ と，

心 配 さ れ て い ま し た け ど ，あ ん ま り こ う 8，9％ み た い

な の は ね え 。度数 の 高 い も の は い く ら で も探 せ ば 出 て

く る の で 。逆 に 控 え 目 の も の を 探 し ま し ょ う か。こ れ

ち ょ っ と 琥 珀 色 し た よ う な 秋 っ ぽ い ，秋 冬 っ ぽ い 感 じ

で 色 が つ い て て ，麦芽 の そ の 香 ば し さや 良 い と こ ろ を

引 き 出 し て ，苦 み そ ん な に 強 く な い っ て い う か ，こ の

「デ コ ー
ニ ン グ 」 っ て い う ビ ール な ん で す け ど，先 ほ

ど 白い ビ ー
ル を選 ん で い ただ い た の で ，逆 に 赤 っ ぽ い

，

白赤 み た い な 組 み 合 わ せ に な っ て 。 色 も わ り に 飲 み や

す い 印 象 ビ ー
ル な ん で ，こ の あ た り も い い ん じ ゃ な い

か と。

研 究協 力 者 ： じ ゃ あ ，そ れ に し ま す 。

　 こ の タ イ プ で は ，カ テ ゴ リ 内 の ビ ール を 購入 す る こ

と を 研 究協力者 が 決定 し た後，そ の ビ
ー

ル と の 色 や味

と似 た もの ，も し く は 対 極 に な る も の を 組 み 合 わ せ る

こ とが 提案 され て い た 。

3，異 カ テ ゴ リ 商 品 の 提案

研 究協 力 者 ： ど うな ん で す か ？ 料 理 に 合 わ せ る な ら，

や っ ぱ り色 々 な も の が 入 っ て い な い ほ うが よ い の か し

ら 。

店員 ： そ うで す ね ，で も逆 に 言 え ば，こ れ は デ ザ
ー

ト

系 の も の と 合 わ せ る と い う こ と で あ れ ば ，い い か な と

思 い ま す し。

研 究協力者 ： あ
一

な る ほ どね。

店員 ； た とえば，「ヒ ュ
ー

ガ ル デ ン ・ホ ワ イ ト」 で し た

ら，軽 い 酸味 や 柑橘 の フ レ ーバ ーが あ る の で ，前菜 的

な軽 い も の と か 。

研 究 協 力 者 ； あ あ ！

店員 ： サ ラ ダ に 合 わ せ る と か
，

ビ ール が ち ょ っ と ド レ

ッ シ ン グ的 要 素 で 食 事 に 合 う と い っ た組 み 合わ せ 方 も

で き ま す し ，

研究協 力者 ： あ
一

な る ほ ど ね 一
！

店員 ： あ と，茶 色 っ ぽ か っ た り黒 っ ぽ か っ た り す る も
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の だ と，ロ
ース ト し た ，麦 芽 を ロ

ース ト し て い る こ と

で 焦 げ 感 と か が 出 て く る の で 。

研究 協力者 ： 結構厳 し い で す よ ね ？ 結構 飲 ま れ る と は

思 うん で す け ど，初 め に パ ッ て 飲 む に は。

店 員 ： は い 。

研 究協力者 ： ベ ル ギ
ー

ビ
ー

ル と し て 飲 み や す い よ っ て

い うの だ と，ど こ ら 辺 が お 勧 め で す か ？

　 こ の タ イ プ で は ，「ず ら し 」 タ イ プ 同 様 ，「ホ ワ イ ト

ビ
ー

ル 」 と は 異 な る カ テ ゴ リ に 属 す る 商 品 が 提 案 さ れ

て い る 。し か し，「ず ら し 」 タ イ プ と は 異 な り，共 通 す

る 特徴 次 元 が 示 され る こ と な く，具 体的 な 商 品 の み が

提 案 さ れ て い た 。

Tabre　1 顧客 と 店 員 の や り と り と 買 い 物 に 対 す る 満 足

　　 　 　 　 度 の 群 わ け の ク ロ ス 集計 表

　 　 　 　 組 み 合 わ
ず ら し
　 　 　 　 　 せ

異 カ テ ゴ 　 同 カ テ ゴ

り 商 品 の 　 リ商 品 の

　提案 　 　 　提案

上 位群

下位群

61 31 17 02

4．同 カ テ ゴ リ 商 品 の 提 案

研 究 協 力 者 ： 「ヒ ュ
ーガ ル デ ン

・
ホ ワ イ ト」 っ て 。

店員 ： を 飲 ん だ ？ 美 味 し か っ た 記 憶 が ？

研 究 協 力 者 ： え え ，そ ん な 感 じ の も の を っ て 。

店員 ； そ ん な 感 じ の もの だ か ら，「ヒ ューガ ル デ ン 」 じ

ゃ な く て も 大丈夫 で す か ？

研 究 協 力 者 ： あ一
は い 。

店 員 ： ま あ ，そ の 「ヒ ュ
ーガ ル デ ン ・ホ ワ イ ト 」 っ て

い う の は ，ベ ル ギ
ー

の ホ ワ イ ト ビ
ー

ル な ん で す け ど ，

似 た 感 じ の も の で あ れ ば ，左 か ら 6 種 類 な ん で す け ど ，

間 に ピーチ の もの が あ っ て ，

研 究協力者 ： あ，は い 。

店員 ： ピ
ー

チ の 果汁 を加 え た よ り飲 み やす い ，ス タ ン

ダ ー ドな も の に な っ て い ま す 。

研 究 協力 者 ： は い 。

店員 ： 普通 の ホ ワ イ ト ビ
ー

ル な の で ，こ の 辺 は 作 り 手

が 違 う と 味 も 少 しず つ 違 うの で ，

研 究 協 力 者 ； は い 。

店員 ： 選 ん で い た だ く と い い か と 思 い ま す 。

　 こ の タ イ プ で は ，「ヒ ュ
ー

ガ ル デ ン ・ホ ワ イ ト 」 と

同 じ 「ホ ワ イ トビ ール 」 と い う カ テ ゴ リ 内 の 商 品 の み

が 提案 され て お り，異 な る カ テ ゴ リ に 属す る 商 品 に つ

い て は 提案 が 見 られ な か っ た。

　 以 上 の 顧 客 と 店 員 の や り と り の タ イ プ と 買 い 物 に

対 す る 満 足 度 の 群 の ク ロ ス 集計 表 を Table　l に 示 した 。

店員 と研 究 協 力 者 の や り取 り の 4 タ イ プ と，買 い 物 満

足 度 の 上 位群 ，下 位群 に つ い て ，Fisher の 直接確 率 検

定 を 行 っ た 。 そ の 結 果 ，1％ 水 準 で 有意 な連 関 が 示 され

た （p ・・O．007）。具体的 に は ，上 位 群 に お い て ，ず ら し

タ イ プ の 働 き か け が多 か っ た。

3．3．まとめ

　以 上 よ り，満 足 度 上 位 群 で は ，「ず ら し」 タ イ プ の 働

きか け が 多 く見 られ た の に 対 し て ，満 足 度 下位 群 で は ，

「異 カ テ ゴ リ商 品 の 提 案 」 が 多 い と い う 結 果 が 得 られ

た 。こ の 結 果 は ，店 員 が 異 な る 案 を 提 案 し た と し て も ，

商品 の 上 位 に 位置す る 共通す る 次 元 を踏 ま え た 働 き か

け で あ れ ば，消 費者 は そ の 案 を 受 容 で き る と 同 時 に そ

の 満 足 度 は 高 く な る と い う作業仮 説 を 支 持 す る 結 果 で

あ る。

　本 研 究 で は ，研 究 協 力 者 は ，当 初 「『ヒ ュ
ーガ ル デ

ン ・ホ ワ イ ト』 が 欲 し い 」 と い う要求 で 来店 し た 。し

か し，こ の 商 品 が な い と い う事態 に 直 面 し た 際 に ，「珍

し さ 」 「飲 み や す さ」 「ベ ル ギ
ー

」 と い っ た 共 通 次 元 を

店 員 か ら 明 示 さ れ る こ と に よ っ て ，そ の 次 元 に 沿 う形

で ，結 果 的 に は 「ヒ ュ
ーガ ル デ ン ・ホ ワ イ ト」 と は 異

な る カ テ ゴ リ に 属 す る 商 品 に も 目 を 向 け る こ と が 可 能

と な り，納得 し た 上 で ，購 入 す る こ と が 出来 た の で は

な い か と考 え られ る。 こ の こ と が ，提案 の 受容 と 高 い

満 足 度 に つ な が っ た の で は な い だ ろ うか。

　
一

方 ，異 な る カ テ ゴ リ に 属 す る 商 品 を 提 案 され る と

い う点 で は 共 通 し て い る も の の ，当 初 の 希 望 商 品 と の

共 通 次 元 が 示 され な か っ た 「異 カ テ ゴ リ 商品 の 提 案 」

タ イ プ は ，満 足 度 下 位 群 に お い て 多 か っ た。ま た ，提

案 を 受 容 し な か っ た 者 ，興 味 そ の も の を 示 さ な か っ た

者 も 存 在 し て い た 。先 の 「ず ら し 」 タ イ プ と，提 案 し

て い る 商 品 内容 が 大 き く 異 な る わ け で は な い こ と か ら，

こ の 結 果 を わ け た の は ， 共 通 次 元 を 明 示 し た か 否 か と

い うこ と に な る だ ろ う。商 品 知 識 の 豊 富 な 店 員 に お い

て は ，お そ らく，共 通 次 元 が 意識 さ れ て い る も の と 思

わ れ る が ，顧 客 に 対 し て もあ え て そ の 次 元 を明示 す る

こ と に よ っ て ，選 択肢 を 広げ る こ と が よ り容易 に な る

もの と 考 え られ る 。
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