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国際比較による苦情対応の意識分析
―日米英の接客業経験者を対象とした質問紙調査―

１．はじめに

1－1　研究の背景と目的

　苦情対応は企業の営業上の問題解決や

顧客満足を達成するために重要である。

従来、多くの企業が顧客アンケートを実

施し、商品やサービスに関する顧客の声

を聴き、それに応えようとしている。ウ

ェブサイトにおいても、「お問い合わせ」

や「お客様相談室」などを設けて顧客対

応をしているが、近年は、インターネッ

ト上でのSNSや各種のレビューサイトの

普及により、顧客が主体的に商品やサー

ビスの評価ができる環境もある。そのた

め、現代は顧客の声が直接的に企業活動

に影響を与え、場合によっては事業の存

続さえ危機に晒す可能性すらあるのであ

る。更に、苦情対応は、接客担当者にと

れば、マニュアルが通用せず、状況判断

能力と柔軟な対応が求められ、大きな精

神的負担を伴う業務でもある（岩井，

2019；岩井，2021a）。一方で、訪日外国

人客の入国緩和により、国際観光業が回

復の兆しを見せる現在、外国人客への応

対も益々重要になっている。そこで本研

究では、質問紙調査による国際比較研究

で、日本、アメリカ、イギリスの接客業

経験者がどのような意識を持って苦情対

応を行っているのかを分析し、その違い

を明らかにすることを目的とする。更に、

研究結果にもとづき三か国の苦情対応の

特徴をモデル化して示す。

1－2　先行研究

　苦情対応は企業活動にとって重要な業

務であるため、産学で多くの研究がなさ

れている。苦情対応に関連し、顧客との

関係の改善を含めた広い意味では、顧客

関 係 管 理（Customer Relationship 

Management）として企業では様々な取

り組みがなされている（アクセンチュア, 

2001）。また、接客担当者のわずかな時間

の初期の応対によってサービスの価値が

判 断 さ れ る と い う「真 実 の 瞬 間」

（Moments of Truth）（Carlzon, 1987）や、

顧客の理不尽な主張と日本企業の行き過

ぎた接客サービスについて疑問を呈する

「『お客さま』社会論」の論考（森，2010）

もある。その他、企業の接客熟練者によ

る自身の経験などを記述した著作も多く

存在する。

　サービス・マーケティングの分野では、

苦情対応に近い概念であるサービス・リ

カバリーの研究が盛んに研究されてい

る。サービス・リカバリーにおける補償

と顧客満足（武谷，2015）や、サービス

の失敗のあと、効果的に対応（リカバ

リー）をすればサービスの失敗がない場
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合よりも、顧客のロイヤリティーが増す

というサービス・リカバリー・パラドッ

クスに関する研究がある（小本，2013；

鈴木・竹村・浜村，2018；高橋，2007；

de Matos, Henrique, & Rossi, 2007）。

　また、本研究は、国際的な視野で接客

担当者による苦情対応に関する業務や、

顧客と店員のインターアクションをテー

マとしているが、外国人客への苦情対応

に関する先行研究については、文化の違

いを意識した外国人客への接客の重要性

に関する研究がある（Iwai, 2015）。更に、

外国人への苦情対応に関する実証的研

究、及び、国際比較に関する研究もある。

苦情対応の日米比較の研究として、質問

紙調査により、日本人とアメリカ人の接

客担当者に苦情対応に関する意識調査を

行った研究（岩井，2019）や、質問紙調

査により、苦情対応の際の実際の言語使

用を調査する談話完成テストを行った研

究（岩井・岩根，2019，2020）、及び、談

話完成テストと同じ状況設定で研究参加

者に実際に苦情対応をしてもらうロール

プレイの研究（岩井，2021b）がある。し

かしながら、これらは、日本人とアメリ

カ人のみを調査対象とした研究に留まっ

ている。英語圏の接客業での苦情対応に

関する意識と言語使用を更に深く分析す

るためには、もう一つの主な英語母語国

としてイギリスを調査対象に加える必要

がある。

　そこで本研究では、岩井（2019）を発

展させ、イギリス人の接客経験者を対象

に加えて、苦情対応に関する質問紙調査

を実施し、国際比較分析を行う。

２．日米英の苦情対応に関する意識調査

2－1　調査方法

　本研究の質問紙調査では、以下の２つ

の点で、回答者を絞っている。すなわち、

１）日本、アメリカ、イギリスそれぞれ

で苦情対応の経験がある、２）20代～50

代の人、という条件１）である。質問内容２）

は、年齢、性別、苦情対応の経験のほか、

接客経験、管理職経験、多い苦情の種類、

苦情対応の方法、苦情対応の心理的難易

度、外国人客への苦情対応などについて

である。一部は記述式回答の質問も含ん

でいる。質問の文言は、日本語と英語で

同じ意味を示すようにバックトランス

レーションを行った。本研究の質問紙調

査はインターネットを利用している。実施

時期は、日本とアメリカは2017年９月～

10月、イギリスは2021年10月～11月であ

る。有効回答数は、日本は325件、アメリ

カは328件、イギリスは361件であった３）。

2－2　調査結果

　1－2で述べたように、本研究は、日本と

アメリカの調査を実施した岩井（2019）

を発展させ、新たにイギリスを対象とし

た調査を行っているため、本稿では、日

米英の三者のデータをまとめた結果や考

察について述べ、イギリスのデータにつ

いては詳しく記述する。日本とアメリカ

の個々の詳細なデータや二国間の関連に

関する考察については、岩井（2019）を

参照されたい。

（１）回答者の概要

　日本、アメリカ、イギリスの回答者の

概要について述べる。男女の内訳は、日

本の有効回答数325のうち、男性160人

（49.2％）、女性165人（50.8％）であり、

同様に、アメリカは有効回答数328のう

ち、男 性 139 人（42.3％）、女 性 189 人

（57.6％）、イギリスは有効回答数361のう

ち、男 性 161 人（44.6％）、女 性 200 人

（55.4％）であった（図－１）。

　また、年齢については、各回答者から

得た年齢のデータを10年毎に区切って得

られた分布を図－２で示す（図－２の数値

は人数）。日本人はより年代の高い方に人

数が多くなっており、40代以上の回答者

が254人で78.2％を占めた（同カテゴリー

で、アメリカ人は163人（49.7％）、イギ

リス人は187人（51.8％））。

　次に、接客業の経験年数については、

回答者の経験年数を図－３で示すように

区分した（図－３の数値は人数）４）。三か

国ともに３年以上10年未満までの回答者

が多かった（日本：122人（40.1％）、ア

メリカ：112人（34.4％）、イギリス：157

人（43.4％））。

　最後に管理職経験については、「非管理

職」、「準管理職」（管理職ではないが、

リーダーやキャプテンなどある程度判断

を任された立場）、「管理職」の３つに区

分している（図－４：数値は人数）。日本

人回答者は、非管理職が一番多く201人

（67.0％）であったが、アメリカ人とイギ

リス人回答者は、準管理職が一番多く、

それぞれ、151人（46.0％）、155人（42.9％）

であった。

（２）多い苦情の種類

　ここからは、苦情対応に関する質問の

結果について述べる。図－５（数値は％）

で示すように、受けたことがある苦情の

種類を多い順に３つ尋ねたところ、日米

英間に大きな差はなく、「商品やサービス

そのものの不具合」（日本：91.7％、アメ

リカ：85.7％、イギリス：87.5％）が最も

多かった。この項目（選択肢）は、不良

品、サービス担当者の技能不足、注文と

は異なった商品、飲食物への異物混入な

どを指している。次いで、「商品やサービ

スの提供方法・システムの不具合」（日

本：78.5％、アメリカ：80.8％、イギリ

ス：85.6％）で、これは商品・サービス

の品揃え・欠品、営業時間、アフターサー

ビスなどについての苦情を指している。

そして、その次は、僅差で「接客担当者

の資質の問題」（日本：78.2％、アメリ

●●●●●●●●●●
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図－１　回答者の男女比 図－２　回答者の年代別分布

図－３　接客業の経験年数 図－４　管理職経験
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時期は、日本とアメリカは2017年９月～

10月、イギリスは2021年10月～11月であ

る。有効回答数は、日本は325件、アメリ

カは328件、イギリスは361件であった３）。

2－2　調査結果

　1－2で述べたように、本研究は、日本と

アメリカの調査を実施した岩井（2019）

を発展させ、新たにイギリスを対象とし

た調査を行っているため、本稿では、日

米英の三者のデータをまとめた結果や考

察について述べ、イギリスのデータにつ

いては詳しく記述する。日本とアメリカ

の個々の詳細なデータや二国間の関連に

関する考察については、岩井（2019）を

参照されたい。

（１）回答者の概要

　日本、アメリカ、イギリスの回答者の

概要について述べる。男女の内訳は、日

本の有効回答数325のうち、男性160人

（49.2％）、女性165人（50.8％）であり、

同様に、アメリカは有効回答数328のう

ち、男 性 139 人（42.3％）、女 性 189 人

（57.6％）、イギリスは有効回答数361のう

ち、男 性 161 人（44.6％）、女 性 200 人

（55.4％）であった（図－１）。

　また、年齢については、各回答者から

得た年齢のデータを10年毎に区切って得

られた分布を図－２で示す（図－２の数値

は人数）。日本人はより年代の高い方に人

数が多くなっており、40代以上の回答者

が254人で78.2％を占めた（同カテゴリー

で、アメリカ人は163人（49.7％）、イギ

リス人は187人（51.8％））。

　次に、接客業の経験年数については、

回答者の経験年数を図－３で示すように

区分した（図－３の数値は人数）４）。三か

国ともに３年以上10年未満までの回答者

が多かった（日本：122人（40.1％）、ア

メリカ：112人（34.4％）、イギリス：157

人（43.4％））。

　最後に管理職経験については、「非管理

職」、「準管理職」（管理職ではないが、

リーダーやキャプテンなどある程度判断

を任された立場）、「管理職」の３つに区

分している（図－４：数値は人数）。日本

人回答者は、非管理職が一番多く201人

（67.0％）であったが、アメリカ人とイギ

リス人回答者は、準管理職が一番多く、

それぞれ、151人（46.0％）、155人（42.9％）

であった。

（２）多い苦情の種類

　ここからは、苦情対応に関する質問の

結果について述べる。図－５（数値は％）

で示すように、受けたことがある苦情の

種類を多い順に３つ尋ねたところ、日米

英間に大きな差はなく、「商品やサービス

そのものの不具合」（日本：91.7％、アメ

リカ：85.7％、イギリス：87.5％）が最も

多かった。この項目（選択肢）は、不良

品、サービス担当者の技能不足、注文と

は異なった商品、飲食物への異物混入な

どを指している。次いで、「商品やサービ

スの提供方法・システムの不具合」（日

本：78.5％、アメリカ：80.8％、イギリ

ス：85.6％）で、これは商品・サービス

の品揃え・欠品、営業時間、アフターサー

ビスなどについての苦情を指している。

そして、その次は、僅差で「接客担当者

の資質の問題」（日本：78.2％、アメリ

カ：76.8％、イギリス：71.7％）であっ

た。これは、言葉遣いや態度、身だしな

みなど、接客担当者の基本的なマナーや

心構えなどについての問題を指してい

る。そして４番目となったのは「店内の

環境の不具合」（日本：46.8％、アメリ

カ：52.1％、イギリス：50.1％）で、この

項目が指すものは設備、照明、空調、騒

音、異臭などの問題であり、これらの苦

情は比較的少ない傾向であることが分か

った。このように、全体の順位や回答の

割合についても、三か国とも同様の結果

が出たことは、顧客が訴える苦情の種類

は似通っていることを示唆している。

（３）苦情対応の方法

　次に、苦情対応の方法として何が重要

か（効果的か）を尋ねた（図－６：数値

は％）。回答者は重要だと思う順番に３つ

まで選択している。結果について、カイ

二乗検定を行ったところ、日米英の違い

は有意であった５）。三者ともに、「話をよ

く聞くこと」（日本：87.7％、アメリカ：

85.1％、イギリス：78.1％）と「顧客の気

持ちに共感すること」（日本：65.5％、ア

メリカ：57.9％、イギリス：55.1％）は同

程度に多い回答であった。

　調整残差分析により、三者に有意な違

いが出たもののうち、顕著なものは、「丁

寧に謝罪をすること」、「顧客が被った損

害を補償すること」、「謝罪として金品を

提供すること」であった６）。

　これらのうち、日本で有意に多く、ア

メリカとイギリスに有意に少なかったの

は、「丁寧に謝罪をすること」（日本：

78.5％、アメリカ：51.8％、イギリス：

54.0％）であった。謝罪については、接

客の基本用語として「申し訳ございませ

ん」が多くの日本企業の接客現場で浸透

しているが、本調査でも苦情対応に謝罪

が重要な役割を果たしていることがわか

る。また、「苦情が起こるに至った経緯や

原因を顧客に説明すること」は日本

（26.8％）に有意に多かった。これらの二

つの項目の特徴から、日本人は「丁寧に

謝罪」をし、「苦情が起こるに至った経緯

図－１　回答者の男女比 図－２　回答者の年代別分布

図－３　接客業の経験年数 図－４　管理職経験

図－５　�多い苦情の種類

図－６　効果的な苦情対応の方法
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や原因を顧客に説明」することで、苦情

を申し出た顧客の理解を得ようとしてい

る対応が見て取れる。

　一方、アメリカとイギリスで有意に多

く、日本で有意に少なかった項目は、「顧

客が被った損害を補償すること」（日本：

15.1％、アメリカ：44.2％、イギリス：

38.8％）と「謝罪として金品を提供する

こと」（日本：2.2％、アメリカ：17.1％、

イギリス：16.9％）であった。「顧客が被

った損害を補償すること」には、不良商

品に対する代替商品の手配、顧客の衣服

を汚してしまった場合のクリーニング

代、顧客に怪我をさせてしまった場合の

医療費の補償などを指す。「謝罪として金

品を提供すること」は補償以外で金品や

クーポン券などを提供することを示して

いる７）。

　このように、日米英ともに、苦情解決

方法として顧客の苦情の内容を聴いた

り、相手の立場になって共感したりする

ことは重要としながらも、日本人は謝罪

を適切に行い、苦情の原因を説明するこ

と、英米人は補償や謝罪としての金品を

提供することが重要と考えられているこ

とを示唆しており、対応方法の違いが明

らかとなった。

（４）苦情対応の心理的難易度

　苦情対応の心理的難易度は日本と英米

で大きな差があった。苦情対応の困難さ

については「簡単」～「とても難しい」

の５段階で尋ねた。図－７（数値は％）で

示した通り、「とても難しい」または「難

しい」を選択した回答者は、日本では全

体の78.4％であるのに対し、アメリカは

25.3％、イギリスでは30.5％であった。一

方で、「簡単」または「あまり難しくな

い」を選んだ回答者は、日本で4.0％にす

ぎなかったのに対し、アメリカで51.5％、

イギリスでは41.0％にのぼった。カイ二

乗検定でも有意な差があり８）、調整残差

分析９）でも、「簡単」と「あまり難しくな

い」は、日本人に有意に少なく、アメリ

カ人とイギリス人に有意に多くなった。

同様に、「とても難しい」と「難しい」は、

日本人に有意に多く、アメリカ人とイギ

リス人は有意に少なかった。

　更に、他の質問項目との関連について

は、日米英三者ともに、心理的難易度と

年齢、管理職経験との有意な関連はなか

った。ただし、イギリスでは、男性にお

いて「簡単」又は「あまり難しくない」

と回答した人が顕著に多く、調整残差分

析でも有意であった10）。

（５）�「苦情対応の心理的難易度」選択の

理由

　苦情対応の心理的難易度の質問では、

各選択肢を選んだ理由を記述式で尋ねて

いる。記述された回答内容を分析し、そ

の中に含まれる理由を分類している

（図－８：数値は回答数）。一つの回答が複

数の項目でカウントされている場合もあ

るので、総出現数（n）が日本人は269、

アメリカ人は434、イギリス人は471とな

っている。結果について、カイ二乗検定

を行ったところ、日米英三者に有意な差

があった11）。調整残差分析では、「苦情対

応に関してポジティブな意見」は日本人

に有意に少なく、アメリカ人とイギリス

人に有意に多くなった。また、「顧客を納

得させる必要性」は、日本人に有意に多

く、アメリカ人とイギリス人に有意に少

ないという結果であった12）。以下に各項

目とその回答例13）を述べる。

【（苦情対応に対する）ポジティブな意見】

　本項目は、図－８の中でアメリカ人とイ

ギリス人の回答が突出して多い（日本：

25人、アメリカ：172人、イギリス：167

人）。これは、苦情対応が成功しやすい方

法や、苦情対応や客の状況について楽観

的な見方を示している意見である。イギ

リス人の回答例は、“As part of my job a 

complaint is turned around t［sic］be 

another sales”（２）14）、“I find it easy just 

telling people what they want to hear”

（１）であった。アメリカ人やイギリス人

は、日本人に比べて非常に回答数が多く

なったが、このことはアメリカ人やイギ

リス人のほうが苦情対応を楽観的に捉え

ていることを示唆している。また、上記

のイギリス人の最初の回答例には、サー

ビス・リカバリー・パラドックスがサー

ビス担当者に認識されていることを示し

ている。

【自己有能感】

　本項目は、回答者が自分の苦情対応の

スキルを高く評価している回答を含んで

いるものである。アメリカで有意に多く、

日本で有意に少なくなっていた（日本：

12人、アメリカ：65人、イギリス：67人）。

ア メ リ カ 人 の 回 答 例 は、“I usually 

handled it pretty well without losing my 

temper or getting annoyed and tried to 

put myself in the customers ［sic］ 

shoes”（２）などがあった。イギリス人

の回答例は、“I’m a good problem solver 

and I have a soothing aura as to where 

the people are happy with me”（１）、“I 

am good with customers”（１）などがあ

った。日本人の回答数は少なく、日本人

は全体として、自分の苦情対応の能力を

あまり高く評価していない実態が明らか

となった。これは、日本人は自分の能力

に対して批判的な傾向があり（Heine et 

al., 2001）15）、日常的に自分の能力を積極

的にアピールしない日本の文化的背景も

影響していると考える。

【顧客満足への意識】と【顧客の立場・気

持ち尊重】

　「顧客満足への意識」は日本人に有意に

少なくなっていた（日本：５人、アメリ

カ：27人、イギリス：25人）。この項目に

は、顧客満足について言及がある回答を

分類しており、否定的な内容（「全ての顧

客を満足させることはできない」など）

もこのカテゴリーに含めている。イギリ

ス 人 の 回 答 例 は、“It’s hard to make 

understanding with both side and both 

side happy as complainant handler”

（４）、“I have a good disposition for 

dealing with people and can often give 

them a satisfactory resolution”（２）で

あった。

　また、上記に関連する内容として、「顧

●●●●●●●●●●
出典：●●●●●●●●●●

●●●●●●●●●●

図－７　苦情対応の心理的難易度

図－８　心理的難易度選択の理由
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があった11）。調整残差分析では、「苦情対

応に関してポジティブな意見」は日本人

に有意に少なく、アメリカ人とイギリス

人に有意に多くなった。また、「顧客を納

得させる必要性」は、日本人に有意に多

く、アメリカ人とイギリス人に有意に少

ないという結果であった12）。以下に各項

目とその回答例13）を述べる。

【（苦情対応に対する）ポジティブな意見】

　本項目は、図－８の中でアメリカ人とイ

ギリス人の回答が突出して多い（日本：

25人、アメリカ：172人、イギリス：167

人）。これは、苦情対応が成功しやすい方

法や、苦情対応や客の状況について楽観

的な見方を示している意見である。イギ

リス人の回答例は、“As part of my job a 

complaint is turned around t［sic］be 

another sales”（２）14）、“I find it easy just 

telling people what they want to hear”

（１）であった。アメリカ人やイギリス人

は、日本人に比べて非常に回答数が多く

なったが、このことはアメリカ人やイギ

リス人のほうが苦情対応を楽観的に捉え

ていることを示唆している。また、上記

のイギリス人の最初の回答例には、サー

ビス・リカバリー・パラドックスがサー

ビス担当者に認識されていることを示し

ている。

【自己有能感】

　本項目は、回答者が自分の苦情対応の

スキルを高く評価している回答を含んで

いるものである。アメリカで有意に多く、

日本で有意に少なくなっていた（日本：

12人、アメリカ：65人、イギリス：67人）。

ア メ リ カ 人 の 回 答 例 は、“I usually 

handled it pretty well without losing my 

temper or getting annoyed and tried to 

put myself in the customers ［sic］ 

shoes”（２）などがあった。イギリス人

の回答例は、“I’m a good problem solver 

and I have a soothing aura as to where 

the people are happy with me”（１）、“I 

am good with customers”（１）などがあ

った。日本人の回答数は少なく、日本人

は全体として、自分の苦情対応の能力を

あまり高く評価していない実態が明らか

となった。これは、日本人は自分の能力

に対して批判的な傾向があり（Heine et 

al., 2001）15）、日常的に自分の能力を積極

的にアピールしない日本の文化的背景も

影響していると考える。

【顧客満足への意識】と【顧客の立場・気

持ち尊重】

　「顧客満足への意識」は日本人に有意に

少なくなっていた（日本：５人、アメリ

カ：27人、イギリス：25人）。この項目に

は、顧客満足について言及がある回答を

分類しており、否定的な内容（「全ての顧

客を満足させることはできない」など）

もこのカテゴリーに含めている。イギリ

ス 人 の 回 答 例 は、“It’s hard to make 

understanding with both side and both 

side happy as complainant handler”

（４）、“I have a good disposition for 

dealing with people and can often give 

them a satisfactory resolution”（２）で

あった。

　また、上記に関連する内容として、「顧

客の立場・気持ち尊重」（日本：17人、ア

メリカ：38人、イギリス：９人）は、顧

客に十分なサービスで接することや、顧

客の気持ちに寄り添うことなどに関連す

る回答を含めている。アメリカ人に有意

に多くなっており、アメリカ人の回答例

は、“The customer is always right”（２）

などがあった。また、イギリス人の回答

例 は、“Try to look at it from the 

customers ［sic］ point of view and come 

to a solution to the problem after all 

nobody is perfect”（２）、“Just put myself 

in customers ［sic］ shoes”（２）で あ っ

た。アメリカでは、回答例にもあった「顧

客は常に正しい」という考えが接客業一

般に広く行き渡っており、接客担当者も

意識している。直前の「顧客満足への意

識」の項目とも関連し、顧客の立場や心

情を尊重し、顧客を満足させるという、

接客態度が浮かび上がる。

　これらの「顧客満足への意識」や「顧

客の立場・気持ち尊重」のカテゴリーの

回答数の多さを見ると、アメリカ人やイ

ギリス人は顧客を満足させることに意識

があることを示唆しているが、日本人も

顧客満足に意識がない訳ではない。アメ

リカなどの欧米諸国は、相手との距離を

縮めて仲間のような意識で相手の望むこ

とを積極的に行う文化であるが、日本は、

敬語や謝罪など、相手と距離を取り、相

手の領域を侵さないように努めることが

丁寧さとして認められている（Brown & 

Levinson, 1978, 1987）。今回の質問紙の

設定のように、顧客が気分を害している

苦情対応時には尚更、日本人には顧客に

近づき喜んでもらうという考えが表れに

くかったと考える。

【（苦情の）状況・顧客による】

　この項目は、苦情の内容や顧客の性格

によって、苦情の対応方法が変わり、柔

軟に対応する必要性があるという回答

や、マニュアル通りには行かないなどの

回答も含んでいる。日本人の回答者数が

有意に多かった（日本：86人、アメリカ：

69人、イギリス：103人）。日本人の回答

例は、「苦情の内容、申告者の状況、こち

らの不手際の程度を鑑み、初期段階で適

切な対応を要する。」（５）などがある。

また、イギリス人の回答例は、“Difficulty 

varies from case to case but customers 

are certainly becoming more and more 

prone to escalate matters lately”（４）、

“It depends if the person who is 

complaining is emotional or factual”（３）

であった。

【顧客の理不尽さ】

　本項目は顧客の過度な要求や、怒り、

高圧的な態度を指摘している回答を分類

している。日本の回答者が有意に多かっ

た（日本：48人、アメリカ：39人、イギ

リス：61人）。日本人の回答例は、「お客

様に非があるのに怒っている」（４）など

があった。また、イギリス人の回答例は、

“They’re entitled apes who only care 

about themselves.”（４）、“When the 

customer was impolite and screaming”

（３）などがあった。いずれも、顧客の理

不尽な態度や要求に困惑している様子が

見て取れる。

【謝罪】

　本項目も日本人が有意に多く、アメリ

カ人に有意に少なくなっていた（日本：

16人、アメリカ：２人、イギリス：６人）。

日本人の回答例は、「自分が悪くないのに

謝罪して許してもらわなければならな

い」（４）などがあった。イギリス人の回

答例は、“You just accept the complaint 

and apologise and offer something in 

return for them”（２）、“Apologise a lot, 

refund quickly!”（２）であった。苦情対

応の方法の調査結果でも、日本人はアメ

リカ人やイギリス人に比べて、苦情の解

決方法として謝罪を重要と認識していた

が（2－2（３）参照）、心理的に辛い業務

であるために、苦情対応の困難さとして

意識もされやすいと考えられる。

【顧客を納得させる必要性】

　本項目は、日本人の回答数が有意に多

く、アメリカ人とイギリス人の回答数が

有意に少なかった（日本：34人、アメリ

カ：12人、イギリス：10人）。前項と同様

に、苦情対応の方法の調査結果でも、こ

図－７　苦情対応の心理的難易度

図－８　心理的難易度選択の理由
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の項目に関連の深い「苦情が起こるに至

った経緯や原因を顧客に説明すること」

は日本人が有意に多かった（2－2（３）参

照）。日本人は顧客の要望に添えない場

合、前項目のように「謝罪」し、説明し

て「顧客を納得させる」ことにより、会

社や店のルールを厳密に守ろうとするた

め、この項目の回答が多かったと考える。

一方でアメリカ人は、その接客業務におい

て柔軟に顧客の要望に応えることが推奨

されており（American Hotel & Lodging 

Educational Institute, 2005）16）、顧客の要

望を叶えようとするため、この回答が少な

かったのではないかと考える。この項目の

日本人の回答例は、「お詫びして事情を説

明しても、感情的になっているお客様に納

得してもらうことは難しく、そのためのス

キルを身に付けていなかったため。」（５）

などがあった。イギリス人の回答例は、

“When people complain it is hard to find 

a middle ground where people can 

agree”（４）、“It all depends on the 

customer and if you can come to a 

compromise”（３）であった。

【ストレス】

　最後に、「ストレス」は日本人に有意に

多く、アメリカ人に有意に少なかった（日

本：26人、アメリカ：10人、イギリス：

23人）。日本人の回答例は、「精神的に病

みそうだから。」（５）などがあった。イ

ギリス人の回答例は、“I find it stressful 

when people get angry”（４）、“Some are 

easy and straightforward others can 

give me nightmares, a lot depends on 

the character of the complainant...”（３）

であった。更に、ストレスに言及した回

答者の男女別の内訳を調べると、図－９

（数値は人数）の通りとなった。日本では

ストレスに言及した人の76.9％、アメリ

カとイギリスでは各々80.0％、65.2％が女

性であった。

　これらの結果に基づき、苦情の心理的

難易度の選択の理由を全体的に見ると、

苦情の心理的難易度が低いアメリカ人や

イギリス人の回答は概ね肯定的な内容の

回答が多くなっていた。アメリカ人やイ

ギリス人の方が、苦情対応はそれほど難

しいと考えておらず、苦情対応に対する

ハードルが比較的低いと推察できる。そ

の理由として、まず、「自分は苦情対応が

上手にできる」という自己有能感が高い

ことがあげられる。更に、顧客満足を目

指して苦情対応し、顧客が喜び満足すれ

ば、接客担当者も達成感ややりがいを感

じる、という状況を示唆している。一方

で、日本人の場合は、苦情対応は謝罪が

重要な方法であり、顧客が納得してくれ

るように説明、説得することに苦心し、

ストレスもためやすいという状況を示唆

している。

（６）外国人客への苦情対応

外国人客への苦情対応については、まず

その経験があるかどうかについて尋ね

た。日米英ともに、経験がある回答者の

方が少なく、日本は10.5％（34人）、アメ

リカは36.0％（118人）、イギリスは31.3％

（113人）に留まった（図－10：数値は％）。

　次に、外国人客から苦情を受けた経験

がある回答者に対し、外国人客に対して

苦情対応の方法を変えるかどうかを尋ね

た17）。図－11は各選択肢を選んだ人の割合

を示している（数値は％）。三者共に、外

国人客に対して苦情対応の方法は「変え

ない」（日本：55.9％、アメリカ：67.8％、

イギリス：59.3％）という回答が多くな

った。更に、日米英それぞれに二項検定

を行ったところ、アメリカは、「変えな

い」が有意に多かったが18）、日本やイギ

リスは有意な差はなかった。

【日本人の外国人客からの苦情の対応方法】

　日本で「変えない」と回答した人（19

人）の理由をカテゴリー分けすると、「顧

客は全て平等に遇する、同じ方法、ルー

ルを使用する」という内容で回答した者

は６人で最も多く、その他は「変える必

要なし」と「外国人対応の接客が分から

ない」が各２人であった。

　日本で「変える」と回答した人（15人）

の理由を分類すると、「コミュニケーショ

ン方法を工夫する」という内容が６人で

最も多く、これはジェスチャーや図、英語

の対応表を利用することなどについて述

べている。次に多かった内容は「謝罪方

法を変える」というカテゴリーで４人が回

答していた。このことは、日本の苦情対

応での謝罪が日本文化に根差したもので

あることを接客担当者も理解しており、

外国人客にはそれが必ずしも適切ではな

いと考えていることを示唆している。

【アメリカ人の外国人客からの苦情の対

応方法】

　アメリカ人は「変える」に比べて「変

えない」という回答が有意に多かったが、

その回答者（80人）の理由を分類すると、

「顧客は全て平等に遇する、同じ方法、

ルールを使用する」という内容で回答し

た者は49人で最も多く、その他のカテゴ

リーは、「人間は皆同じ」が14人、「苦情

は同じ」が５人であった。

　次に、「変える」と答えたアメリカ人の

回答者（35人）のうち、「コミュニケーシ

ョン方法を工夫する」というカテゴリー

で回答した人は18人で最も多く、他は、

「文化の違い」について述べた人が６人で

あった。

【イギリス人の外国人客からの苦情の対

応方法】

　イギリスの調査では「変えない」と回

答した人（67人）の理由を分類すると、

「顧客は全て平等に遇する、同じ方法、

ルールを使用する」のカテゴリーの内容

で回答した人が最も多く47件の回答があ

り、回答例は、“We handle it in the same 

manner for all customers”、“Complaint 

handling procedure’s［sic］are universal”

などであった。次いで、「人間（顧客）は

皆同じ」のカテゴリーで、８名が回答し、

回 答 例 は、“The customer is the same 

regardless of nationality”、“Everybody is 

the same no matter their nationality 

●●●●●●●●●●
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●●●●●●●●●●

図－９　ストレスに言及した回答者
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（６）外国人客への苦情対応

外国人客への苦情対応については、まず

その経験があるかどうかについて尋ね

た。日米英ともに、経験がある回答者の

方が少なく、日本は10.5％（34人）、アメ

リカは36.0％（118人）、イギリスは31.3％

（113人）に留まった（図－10：数値は％）。

　次に、外国人客から苦情を受けた経験

がある回答者に対し、外国人客に対して

苦情対応の方法を変えるかどうかを尋ね

た17）。図－11は各選択肢を選んだ人の割合

を示している（数値は％）。三者共に、外

国人客に対して苦情対応の方法は「変え

ない」（日本：55.9％、アメリカ：67.8％、

イギリス：59.3％）という回答が多くな

った。更に、日米英それぞれに二項検定

を行ったところ、アメリカは、「変えな

い」が有意に多かったが18）、日本やイギ

リスは有意な差はなかった。

【日本人の外国人客からの苦情の対応方法】

　日本で「変えない」と回答した人（19

人）の理由をカテゴリー分けすると、「顧

客は全て平等に遇する、同じ方法、ルー

ルを使用する」という内容で回答した者

は６人で最も多く、その他は「変える必

要なし」と「外国人対応の接客が分から

ない」が各２人であった。

　日本で「変える」と回答した人（15人）

の理由を分類すると、「コミュニケーショ

ン方法を工夫する」という内容が６人で

最も多く、これはジェスチャーや図、英語

の対応表を利用することなどについて述

べている。次に多かった内容は「謝罪方

法を変える」というカテゴリーで４人が回

答していた。このことは、日本の苦情対

応での謝罪が日本文化に根差したもので

あることを接客担当者も理解しており、

外国人客にはそれが必ずしも適切ではな

いと考えていることを示唆している。

【アメリカ人の外国人客からの苦情の対

応方法】

　アメリカ人は「変える」に比べて「変

えない」という回答が有意に多かったが、

その回答者（80人）の理由を分類すると、

「顧客は全て平等に遇する、同じ方法、

ルールを使用する」という内容で回答し

た者は49人で最も多く、その他のカテゴ

リーは、「人間は皆同じ」が14人、「苦情

は同じ」が５人であった。

　次に、「変える」と答えたアメリカ人の

回答者（35人）のうち、「コミュニケーシ

ョン方法を工夫する」というカテゴリー

で回答した人は18人で最も多く、他は、

「文化の違い」について述べた人が６人で

あった。

【イギリス人の外国人客からの苦情の対

応方法】

　イギリスの調査では「変えない」と回

答した人（67人）の理由を分類すると、

「顧客は全て平等に遇する、同じ方法、

ルールを使用する」のカテゴリーの内容

で回答した人が最も多く47件の回答があ

り、回答例は、“We handle it in the same 

manner for all customers”、“Complaint 

handling procedure’s［sic］are universal”

などであった。次いで、「人間（顧客）は

皆同じ」のカテゴリーで、８名が回答し、

回 答 例 は、“The customer is the same 

regardless of nationality”、“Everybody is 

the same no matter their nationality 

colour or beliefs” などであった。

　一方で、「変える」と回答した人（43

人）の理由は、「コミュニケーション方法

を工夫する」という内容が22人で最も多

く、回答例は、“I speak simpler and I will 

try different ways of explaining 

something if my initial attempt doesn’t 

work”、“I use body language and basic 

English”などがあった。次に、「何らかの

点で対応方法を変える」というカテゴ

リーで９人が回答していた。このカテゴ

リーには、より丁寧にする、毅然として

言う、忍耐強く対応するなどの回答を含

めており、回答例は、“i［sic］had to stay 

calm”、“You have to be respectfully with 

a foreign complaint otherwise they play 

the racism card” などがあった。

　外国人客に対する苦情対応方法で有意

な違いが認められたのはアメリカのみで

あったが、変えない理由は三か国ともに

同様の内容で、出身国や背景は異なって

も同じ顧客であり、対応方法は変えない、

という内容が多かった。そして、変える

場合は、三者ともにコミュニケーション

に関する障害を工夫して乗り越えようと

努力している姿が見て取れ、外国人客対

応で意思疎通が重要な問題であることを

示唆している。

（７）�外国人への苦情対応の心理的難易度

とその理由

　次に、「外国人客の苦情対応は、同国人

客に比べて難しいと感じるか」という内

容で、外国人への苦情対応の心理的難易

度について尋ねた（図－12：数値は％）。

日米英の回答全体を見ると、日本人に比

べてアメリカ人やイギリス人の方が「あ

まり難しくない」または「簡単」と回答

している割合が高いが、「難しい」または

「とても難しい」と回答している割合は、

三者にあまり違いはない。

　また、この質問に関しても、回答の理

由を記述してもらっており、多い回答の

内容をカテゴリー分けした（図－13：数値

は回答数）。

【日本人の回答理由】

　日本人で最も多かった回答理由は「言

語の問題」（13人）で、次に多い回答が

「外国人客の良さ（対応のしやすさ）」（７

人）であった。また、その次に多かった

理由は「文化の違い」（５人）であった。

【アメリカ人の回答理由】

　アメリカ人の最も多かった回答理由は

「言語の問題」（48人）であり、次に多か

った理由は「（外国人であっても）苦情は

同じ」（20人）であった。次いで、「文化

の違い」と「（外国人であっても）同じ人

間」が同数（11人）であった。

【イギリス人の回答理由】

　イギリス人の最も多かった回答理由は

「言語の問題」（46人）であり、次に多か

った理由は「（外国人であっても）苦情は

同じ」（14人）であった。次いで、「文化

の違い」（10人）であった。回答例につい

ては、「言語の問題」は、“Sometimes if 

they cannot speak English well it is 

hard”（４）19）、“Sometimes you can’t 

understand what they are saying”（５）、

「（外国人であっても）苦情は同じ」は、

図－10　外国人への苦情対応の経験 図－11　外国人客の苦情への対応方法 図－12　外国人の苦情対応の心理的難易度 図－13　心理的難易度選択の理由（外国人客対応）
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“There is no difference in dealing with 

complaints from British/non British 

customers”（３）、“The general complaint 

is the same however it can become 

difficult if a language barrier becomes an 

issue”（３）、「文化の違い」は、“Adapting 

to the culture difference is most difficult”

（５）、“Sometimes communication or 

cultural differences need to be 

appreciated”（３）であった。

　最後に、日米英ぞれぞれで、外国人客

からの苦情対応の心理的難易度の質問に

「難しい」または「とても難しい」を選択

した回答者に限って選択の理由を集計す

ると、三か国ともに、最も多い理由のカ

テゴリーは「言葉の違いの問題」であり

（日本：回答者13人中９人、アメリカ：37

人中27人、イギリス：39人中29人）、次に

多い理由は「文化の違い」であった（日

本：回答者13人中４人、アメリカ：37人

中７人、イギリス：39人中７人）。これら

の結果に鑑みると、「言語の問題」と「文

化の違い」が日米英ともに外国人客から

の苦情対応に関する心理的負担に大きな

影響を与えていることが分かる。「言語の

問題」は三者ともに最も多い理由であっ

たので、言語の問題がまず解決できれば、

外国人客への苦情対応の難易度が下がる

可能性が高い。特に、日本人は２番目に

回答が多かった「外国人客の良さ」も認

識しているので、日本人客より苦情対応

の負担感が更に軽減される可能性を示唆

している。

３．まとめと考察

　本研究は、日米英の苦情対応の経験者

（各国約300人）を対象に苦情対応に関す

る質問紙調査を実施し、その結果、三か国

でさまざまな意識の違いを明らかにした。

　まず、多い苦情の種類は同じであった

が、その有効な解決方法が、三か国とも

に「（顧客の）話を聞く」ことや「共感」

することが同様に重要と考えられてい

た。しかし、それ以外では、日本は「謝

罪」し「苦情が起こるに至った経緯や原

因を顧客に説明すること」が重要である

のに対し、アメリカやイギリスでは「（顧

客の）損害を補償」することや、「（謝罪

として）金品を提供」することが重要と

考えられていた。更に大きな違いは、苦

情対応の心理的難易度であり、日本の回

答者よりアメリカとイギリスの回答者の

方が「簡単」と感じる割合が多く、その

回答の理由の分析でも、アメリカ人やイ

ギリス人の方が苦情対応の業務について

ポジティブに捉え、自己有能感も高かっ

た。また、多くの日本人が謝罪方法や顧

客を納得させることの難しさについて言

及しており、ストレスを感じていると述

べる回答もアメリカ人やイギリス人に比

べて多かった。以上の結果から、日本型

の苦情解決方法に特徴的なことは、誠実

に謝罪をして原因を説明し、顧客に納得

してもらうということであり、英米型の

苦情解決方法の特徴は、顧客の損害を補

償し、金品で謝罪することも用いながら、

顧客に喜んでもらう方法を模索するとい

うことが明らかになった。これは、日本

人消費者が結果を重視したサービス・リ

カバリーよりも、プロセスを重視した

サービス・リカバリーの方を高く評価す

る（鈴木ら，2018）ということにも対応

している。更に、外国人客からの苦情対

応については、同国人よりも「難しい」

と感じている回答者の多くは、三か国と

もにその理由を「言語の問題」と「文化

の違い」に言及していた。

　これらの結果をふまえ、日本型と英米

型の苦情対応の特徴をモデル化した

（図－14）。まず、日本型は、苦情発生の

後、謝罪などの精神的リカバリーを行い、

顧客を説得し、納得させる対応方法を取

る。顧客側は店側の主張を受け入れるこ

とになり、満足感は小さくなる。接客担

当者も、この対応方法は顧客に謝罪し、

説得しなければならず精神的負担が大き

い。一方で、英米型は、苦情対応として

補償や金品の提供を積極的に行い、顧客

の損失に対応することにより、大きな満

足感を与えることができる。これは、日

本型の対応方法より顧客を喜ばせやす

く、苦情対応が成功しやすい。また接客

担当者の負担感も小さく、達成感もあり、

苦情対応に関するポジティブなイメージ

に繋がる。

４．おわりに

　本研究では、接客業経験者に対する質

問紙調査により、日米英の苦情対応に関

する意識の違いを明らかにし、研究結果

に基づいた日本と英米比較の苦情対応モ

デルを提示した。この苦情対応モデルは、

日本と英米のさまざまな文化的な違いを

背景にしており、日本人客だけでなく、

外国人客への応対方法への示唆となるで

あろう。

　本研究では誠実に謝罪をして原因を説

明し、顧客に納得してもらうという日本

型の苦情対応方法が接客担当者に負担感

が大きい方法であることが明らかとなっ

たが、その背後には、会社の方針やルー

ルに従おうとする日本人の使命感があ

る。対して、英米人には、苦情対応の際

は組織のルールを守ることよりも、目の

前の顧客の要望に柔軟に応え、喜んでも

らおうとする意識がより強く表れてい

た。本研究では、回答例の中に、接客担

当者がサービス・リカバリー・パラドック

スを認識していることを示唆する例もあ

ったが、苦情対応を効果的に行うことが

出来れば、顧客の更なるロイヤリティー

を獲得することができ、将来の売上の向

上にも繋がる可能性がある。苦情対応は

高度な業務知識とスキルが必要である

が、企業にとって、苦情対応の方法を更

に慎重に検討し、苦情対応ができる人材

を育成していくことは重要なことである。

　また、外国人客からの苦情対応につい

ては、「言語の問題」と「文化の違い」が

苦情対応を難しくする可能性を示唆して

いた。このことは、国際観光業の接客業

務における外国語能力と異文化理解能力

の重要性を示唆するものである。入国制

限がますます緩和される中、外国人客へ

の苦情対応も更に重要になって来る。本

研究の苦情対応モデルで示したように、

日本と英米の違いを把握した上で、外国

人観光客の苦情に対応していくことは、

顧客満足を高めることに繋がると考える。

　本研究は質問紙調査を実施しその結果

を分析したが、苦情対応の実態を明らか

にするには、顧客と接客担当者との間で

どのようなやりとりがあるのかを分析す

ることが重要である。今後はロールプレ

イなどの手法で接客業務での実際の言語

のインターアクションを質的に分析し、

トライアンギュレーションにより、日米

英の苦情対応の実態と相違点を更に解明

したい。また、業界・業種での差異につ

いても検討する他、日本と経済的・文化

的な繫がりが深いアジア圏、とりわけ、

韓国、中国、台湾での研究にも発展させ

ていきたい。

謝辞

　本研究の質問紙調査にご協力頂いた日
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図－14　苦情対応モデル（日本と英米比較）
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型の苦情対応の特徴をモデル化した

（図－14）。まず、日本型は、苦情発生の

後、謝罪などの精神的リカバリーを行い、

顧客を説得し、納得させる対応方法を取

る。顧客側は店側の主張を受け入れるこ

とになり、満足感は小さくなる。接客担

当者も、この対応方法は顧客に謝罪し、

説得しなければならず精神的負担が大き

い。一方で、英米型は、苦情対応として

補償や金品の提供を積極的に行い、顧客

の損失に対応することにより、大きな満

足感を与えることができる。これは、日

本型の対応方法より顧客を喜ばせやす

く、苦情対応が成功しやすい。また接客

担当者の負担感も小さく、達成感もあり、

苦情対応に関するポジティブなイメージ

に繋がる。

４．おわりに

　本研究では、接客業経験者に対する質

問紙調査により、日米英の苦情対応に関

する意識の違いを明らかにし、研究結果

に基づいた日本と英米比較の苦情対応モ

デルを提示した。この苦情対応モデルは、

日本と英米のさまざまな文化的な違いを

背景にしており、日本人客だけでなく、

外国人客への応対方法への示唆となるで

あろう。

　本研究では誠実に謝罪をして原因を説

明し、顧客に納得してもらうという日本

型の苦情対応方法が接客担当者に負担感

が大きい方法であることが明らかとなっ

たが、その背後には、会社の方針やルー

ルに従おうとする日本人の使命感があ

る。対して、英米人には、苦情対応の際

は組織のルールを守ることよりも、目の

前の顧客の要望に柔軟に応え、喜んでも

らおうとする意識がより強く表れてい

た。本研究では、回答例の中に、接客担

当者がサービス・リカバリー・パラドック

スを認識していることを示唆する例もあ

ったが、苦情対応を効果的に行うことが

出来れば、顧客の更なるロイヤリティー

を獲得することができ、将来の売上の向

上にも繋がる可能性がある。苦情対応は

高度な業務知識とスキルが必要である

が、企業にとって、苦情対応の方法を更

に慎重に検討し、苦情対応ができる人材

を育成していくことは重要なことである。

　また、外国人客からの苦情対応につい

ては、「言語の問題」と「文化の違い」が

苦情対応を難しくする可能性を示唆して

いた。このことは、国際観光業の接客業

務における外国語能力と異文化理解能力

の重要性を示唆するものである。入国制

限がますます緩和される中、外国人客へ

の苦情対応も更に重要になって来る。本

研究の苦情対応モデルで示したように、

日本と英米の違いを把握した上で、外国

人観光客の苦情に対応していくことは、

顧客満足を高めることに繋がると考える。

　本研究は質問紙調査を実施しその結果

を分析したが、苦情対応の実態を明らか

にするには、顧客と接客担当者との間で

どのようなやりとりがあるのかを分析す

ることが重要である。今後はロールプレ

イなどの手法で接客業務での実際の言語

のインターアクションを質的に分析し、

トライアンギュレーションにより、日米

英の苦情対応の実態と相違点を更に解明

したい。また、業界・業種での差異につ

いても検討する他、日本と経済的・文化

的な繫がりが深いアジア圏、とりわけ、

韓国、中国、台湾での研究にも発展させ

ていきたい。
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際比較 ― 語用論的能力を養う新しい

ESP教授法の開発」2021～2024年）の一

部である。研究分担者の岩根久先生（大

阪大学・名誉教授）には、統計的分析に

ついてのご指導と論文全体へのアドバイ

スを頂いた。

注

１） この条件により、本研究は、苦情対応の

現役、もしくは、苦情対応の業務を辞し

ていても、職業はリタイアしていない人

を主な対象とすることができ、苦情対

応の業務に関する「現場の声」をより反

映することを意図している。また、本研

究では、苦情対応において、業界・業

種よりも文化的な影響を明らかにしよ

うとしているため、研究協力者の経験

した業界に制限を設けていない。
２） 具体的な質問内容については、岩井

（2019）を参照されたい。
３） 示した有効回答数は最大値であり、質

問によりこの値より少ない場合もある。
４） 経験年数の区分は、初心者程度のレベ

ルとして「３年未満」、接客業務に慣れ

てくるレベルとして「３年～10年未

満」、熟練レベルとして「10年～20年未

満」、それ以上の熟練レベルとして「20

年～50年未満」とした。
５） χ2＝141.146, df＝14, p < .01, Cramer’s 

V＝.152 本稿では、カイ二乗検定につ

いては、有意水準を p < .01とする。
６） p < .05　本稿では、調整残差分析につ

いては、有意水準を p < .05とする。
７） 「（今後の）防止策を伝えること」（日本：

23.7％、アメリカ：27.4％、イギリス：

38.2％）は、イギリスが有意に多かった。
８） χ2＝262.738, df＝4, p < .01, Cramer’s 

V＝.360
９） p < .05

10） ５つの心理的難易度の選択肢を1.「簡

単」と「あまり難しくない」、2.「どち

らとも言えない」、3.「難しい」と「と

ても難しい」という３つの選択肢に統

合し、性別でカイ二乗検定をすると、有

意な差が出た（χ2＝15.387, df＝2, p < 

.01, Cramer’s V＝0.206）。また、調整残

差分析の有意水準は p < .05である。
11） χ2＝218.606, df＝16, p < .01, Cramer’s 

V＝.305
12） p < .05
13） 本稿で記述する回答例は考察などで直

接扱うものを除き、主にイギリス人の

調査結果を記載する。日本人とアメリ

カ人の回答例の詳細は、岩井（2019）を

参照されたい。また、回答例は全て回

答者の回答をそのまま記載している。

中には、文字のタイプミスもあるが

（［sic］で表示）、そういった回答は元の

意味が明確なもののみ各カテゴリーに

分類している。
14） 各カテゴリーの回答例の最後の数字

は、その回答者が図－７の「苦情対応の

心理的難易度」の質問で選んだ選択肢、

すなわち、（１）簡単、（２）あまり難

しくない、（３）どちらとも言えない、

（４）難しい、（５）とても難しい、を

示している。
15） Heine et al.（2001）は、日本人は北米

人に比べて、自己の能力やスキルに批

判的な傾向があるが、一方で、そのこ

とは自己の能力やスキルの向上のため

の動機付けになっていることを明らか

にしている。
16） American Hotel & Lodging 

Educational Institute（2005）は、良い

ゲストサービスを提供するために次の

６ 点 を 挙 げ て い る。即 ち、１）

Professional Appearance（清潔で整っ

た身だしなみ）、２）Friendliness（顧

客を歓迎する気持ちを示し、親しみの

持てる応対をすること）、３）Courtesy

（顧客を尊重している気持ちを表現し、

礼 儀 正 し く 親 切 に す る こ と）、４）

Empathy（顧客の感情や問題を理解し、

共感していることを示すこと）、５）

心理状態リカバリー

(Ex. 
)

(Ex. 
)

説明・説得

損失への
対応

接客者顧客

負担感：大

負担感：小

満足感: 小

満足感:大

苦

情

発

生

図－14　苦情対応モデル（日本と英米比較）
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テーマパークの認知的・感情的イメージ
の来訪者ロイヤルティ形成に及ぼす影響

に関する考察

１．はじめに

　世界のテーマパーク産業の成長率は

2013年から2017年にかけて1.5％と世界

の経済成長率を上回っている（IAAPA, 

2018）。市場規模の拡大に伴いテーマパー

ク産業は観光研究の対象として注目が高

まり（Li, Liu and Zhu. 2018）、テーマパー

ク産業を発展させるための研究が多く行

われるようになってきている（Tsai and 

Chung, 2012）。テーマパーク研究におい

ては、来場者の体験に焦点が当てられて

おり、1990年代以降、ケーススタディに

よって来場者の行動や体験価値について

明 ら か に す る 試 み が な さ れ て き た

（Milman, 1988）。Li, Liu and Zhu（2018）

はこれまでのテーマパーク研究につい

て、クリティカルレビュー法を用いて整

理を行い、来場者の体験に関する研究の

類型として以下の２つをあげている。１

つは、来場者の満足度の要因を特定する

研究であり、テーマパークにおける各種

Responsiveness（問題解決や顧客の期

待に応えるために、直ちに行動に移す

こと）、６）Flexibility（顧客の要望に

応えるため、柔軟に普段の業務に融通

を効かせて応対すること）、である。
17） この質問に関しては、説明を加えて、

「外国語で応対する」など言葉での対応

方法の変更は含まず、接客方法の変化

に限定して回答するように回答者に依

頼している。
18） p < .01
19） 14）と同様に、各カテゴリーの回答例

の最後の数字は、その回答者が図－12の

質問で選んだ各選択肢、すなわち、（１）

簡単、（２）あまり難しくない、（３）ど

ちらとも言えない、（４）難しい、（５）

とても難しい、を示している
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【本論文は所定の査読制度による審査を経たものである。】

The theme park industry is increasingly attracting attention as a subject of tourism research as the market size expands, and 

studies have focused on the influence structure on satisfaction and loyalty, which are post-visit evaluations of the experience 

during the visit. This study clarifies the influence structure of cognitive and affective images of theme parks on satisfaction and 

loyalty, respectively. This study focused on Tokyo Disneyland （TDL）, the largest and most representative theme park in Japan 

in terms of the number of visitors. 324 valid responses were obtained through an Internet survey of monitors who had visited 

TDL. The validation results from structural equation modelling showed that the formation of a good affective image was 

effective in increasing satisfaction and reducing negative emotions by arousing expectations and positive emotions. On the other 

hand, the results suggest that the formation of a favorable cognitive image is effective only in increasing satisfaction through the 

reduction of negative emotions during the visit.

キーワード： テーマパーク、観光地ロイヤルティ、期待、期待不一致、ポジティブ感情、ネガティブ感情、観光者満足、感情的イ

メージ、認知的イメージ

Keyword： theme park, destination loyalty, expectation, disconfirmation of expectations, positive emotions, negative emotions, 

tourist's satisfaction, affective image, cognitive image
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