
 
 

研 究 結 果 報 告 書             
 

サービス業における顧客評価の心理学的構造の分析：中日データより 
 

 
所属： 遼寧大学 日本研究所  
役職： 講師        
氏名： 劉 兵  
 

本研究は、これまでの顧客満足研究ではあまり取り上げられなかった顧客評価の感

情的側面（驚き、楽しさ、喜び、興奮など）を、日中サービス業を中心に、定量的・

定性的データを用いて実証的に分析する研究であった。 

出口調査法を用い、日本のデータは 2018 年 7 月上～下旬に、中国のデータは 2018

年 9 月上～中旬に収集された。調査協力者は、調査対象ヘルスツーリズム (280 名)、

新小売業(256 名)、ヘルスケア産業 (282 名 )というサービス業の利用顧客であった。実

証調査を行ったこれらの結果からは、サービスの種類によって顧客評価の構造の相違

が示唆された。またサービスの違いによって顧客評価の要因間の関係が異なること、

顧客評価構造の性・年齢・利用頻度差も異なることが確認された。 

量的分析に引き続いて、本研究では各種サービスに対する顧客満足と顧客感動に関

する内容分析と調査的面接を行った。その結果からは、感情と認知より、4 タイプ (顧

客感動、顧客満足、顧客不満、顧客激怒 )の異なった顧客反応を構想し、顧客感動が顧

客満足の延長線上ではなく、別領域の心理的事象として描くことを提案している。両

者の相違は意外性の認知である。 

当然のこととして、このような顧客反応の分類については、本研究で取り上げたサ

ービスにとどまらず、他のサービスに研究対象を拡大して、その妥当性を検証してい

く必要があるだろう。なおサービスは無形性、同時性といった特性があるため、顧客

満足と顧客感動の相互の規定関係が異なるが、それに対して物財は使用しなければ感

想が生み出さないため、顧客満足が顧客感動を規定する可能性が高いと考えられる。

したがって有形の物財の顧客評価の構造を探索し、無形のサービスと対比する必要が

あろう。今後有形の物財における顧客評価の構造も探索する。 
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