
要約：

本稿では，対面販売における場のプレッシャーについて，定性的なアプ

ローチからその構造と影響の仕組みについて考察を行うことを目的とする。

場のプレッシャーとは Furukawa ら (2014) で提示された概念で，対面販

売において消費者が購買に向けて感じるプレッシャーを表し，根本的には

買い手と売り手という立場の対立から発生するものである。こういった消

費者心理は販売現場では多数報告されているにも関わらず，研究対象とし

て取り上げられることはあまりなかった。Furukawa ら (2014) では既存文

献のレビューの上で分析モデルを提示し定量的考察を行っているが，複雑

な消費者心理についての理解が十分進んでいるとは言いがたい。本稿では

定性的アプローチによって場のプレッシャーの構造について考察を行いた

い。

１． はじめに

これまでマーケティング／消費者行動研究において扱われてきた一般的

な消費者像はいわゆる理性的な消費者像であり，彼／彼女らは複数の選択

肢を注意深く比較検討しながら，もっとも最良の選択を行うように努める。

しかし近年，消費者行動における非合理的な側面が徐々にクローズアップ

されるようになり，感情的な側面からの研究アプローチも増えてきている。
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本研究は，対面販売の場面に焦点をあて，そこでの消費者と販売員の間

の相互作用の中でうまれる一種の感情的な側面とその構造について考察す

る。最初は買うつもりはなかったが，販売員から親切な説明やサービスを

受けているうちに，買わないと言い出せず，結局ほしくもないものを買っ

てしまったという経験は多くの消費者が持っているではないか。

このような対面販売において，購入に向けて消費者が感じるプレッシャ

ーを，Furukawa ら (2014) では，「場のプレッシャー」と呼んでいる。場

のプレッシャーは，おもに対面販売の場において消費者と販売員の間に発

生し，根本的には，売り手と買い手の立場の違いから発生するものである。

ここで，もっとも厄介な問題は，サービス・パフォーマンスが高い方が低

い場合に比べて，場のプレッシャーがより強く働く可能性があることであ

る。なぜなら，サービス・パフォーマンスが低い場合は，消費者は迷いな

く「ノー」と言えるが，パフォーマンスが高い場合は，消費者は断ること

を躊躇し，プレッシャーに負けて不本意な購買行動をとってしまいがちだ

からである。

この場合，消費者の買い上げにより売り手の一時的な勝利にも見えるが，

消費者側からすると必ずしも満足のいく買い物ではなかったため，全体的

な満足度にはマイナスの影響を与え，次の購買につながらない可能性があ

る。そのため，ビジネスの現場では適切な対応が迫られており，すでにそ

ういった事例が数々報告されている。たとえば，数年前に，国内化粧品大

手の資生堂がビューティー・コンサルタントのノルマを廃止したことがメ

ディアで取り上げられたが，まさに上記の問題点を念頭にした決断だとい

われるi)。また，営業の現場では，いわゆるセールス・トークの上手さよ

りも，口下手であっても顧客と共感する能力の方が大切であることを指摘

する声も多いii)。

しかし，対面販売におけるこのような問題点について，これまでの消費

者行動研究で正面から取り上げることは少なかった。そこで，本稿ではま

成城・経済研究 第２０９号 （２０１５年７月）

― ―４８



ず，Furukawa らの場のプレッシャーの研究を中心に紹介した上で，後半

では，対面販売での場のプレッシャーの構造について，定性的なデータを

用いて考察を行う。

２． 既存研究

Furukawa ら (2014) では，対面販売における消費者が感じる場のプレッ

シャーについて，次のような分析モデルを提示している。

以下ではモデルの主要概念について，既存の関連研究を簡単に紹介する。

気まずさ (consumer embarrassment)

気まずさとは，対面販売において不適切な行動により発生する不快な感

情をさすもので (Modigliani 1968, 1971)，近い概念として「恥」(shame) が

指摘されるが，前者には後者の罪の意識や恐れ，がっかりなどの感情はな

く，持続時間も比較的短い (Babcock and Sabini 1990, Richins 1997)。

これまで心理学や社会学の分野を中心に，気まずさを引き起こす場面や

きっかけ (e. g. Edelmann 1981, 1987; Grace 2007; Keltner and Buswell 1996;

Muller 1992, 1995a, 1995b, 1996; Sharkey and Stafford 1990; Goffman 1956a,

1967a, 1967b; Modigliani 1968, 1971; Parrott and Smith 1991; Heider 1958; Silver,

Sabini and Parrott 1987; Sabini, Siepmann, Stein and Meyerowitz 2000; Withers and

図１ 場のプレッシャーの分析モデル
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Sherblom 2008)，気まずさの度合いの影響要因 (Tsutsumi, 1992; Higuchi, 2004)

に研究が行われてきた。

一方で，マーケティング／消費者行動領域では，おもに気まずさと製品

／サービス・カテゴリーの関係，気まずさを引き起こす場面における役割

関係とその原因 (Dahl, Manchanda and Argo, 2001; Grace 2007, 2009) に関する

研究のみで，気まずさによる消費者の感情的な側面およびその影響に関す

る研究は皆無に近い。数少ない関連研究の一つとして，Kao (2010) では，

日本と台湾のデパートの化粧品カウンターを対象に，消費者の気まずさの

実態とその影響について考察を行っている。そこでは，サービス・パフォ

ーマンスに非がないにもかかわらず，消費者がしばしば同じカウンターを

訪れるのを避ける行動をとることが報告されている。

従業員と顧客の関係性 (Consumer Employee Relationship)

従業員と顧客の間における親密な信頼関係は，顧客ロイヤリティを高め，

企業の業績向上に結びつくことがよく知られている (Chaudhuri and

Holbrrok 2001; Reichheld 1996)。

両者の関係は，最初は単純なビジネス関係から始まるが，相互作用の進

行に伴い，より親密な関係，すなわち友人関係に近づくことになり，最終

的に顧客ロイヤリティを高める方向へと向かうとされている (Price and

Arnould 1999; Butcher, Sparks and O’Callaghan 2002; Goodwin and Gremler 1996;

Jones, Taylor and Bansal 2008)。一方で，買い手と売り手という根本的に対

立する立場の双方がどこまで真の友人関係に近づけるかは別問題として，

その場で最良のサービスと意思決定が行われうるかは検討の余地が残る

(Batson 1993; Clark and Mills 1993; Gremler, Gwinner and Brown 2001; Heide and

Wathne 2006)。本稿の問題意識からすると，関係が親密になるに従って，

場のプレッシャーの影響はどう変化していくのか，これからの考察が必要

である。
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製品関与

製品関与は消費者の意思決定プロセスを規定する重要な要因の一つであ

る。よく知られている精緻化見込みモデル (Elaboration Likelihood Model,

Petty and Cacioppo 1986) によると，高い関与の場合，情報は中心的ルート

を辿りながら理性的な情報処理が行われるが，低い関与の場合は，周辺的

ルートを辿ることになり，その場合は製品やサービスそのものの情報より

も周辺的な情報，たとえば本稿で扱うような感情的な側面が強く働いたり

する (Petty and Briñol 2012)。

面子

面子意識は東西問わず広くみられる社会的／心理的現象で，これまで膨

大な研究が蓄積されている。その複雑さゆえに，「面子」とは何かの問い

に対していまだにコンセンサスが得られていないが，異なる文化背景下に

おける違いは多く指摘されている (Shi, Furukawa and Jin 2011; Zhou and Ho

1994)。たとえば，東アジアの集団主義の社会は西洋社会に比べて高い面

子意識を共有しており (Hawkins et al. 2004, Hofstede and Hofstede 2005, Solo-

mon 2007)，儒教や恥の文化がその背景として挙げられている (Hofstede and

Hofstede 2005)。これらの社会においては，自分の面子だけでなく他人の面

子も常に考慮に入れて行動することが求められ (Wong and Ahuvia 1998)，

人々はより気まずさを感じやすい傾向にある (Miller 1996)。

これらの既存研究のレビューに基づいて，Furukawa らは研究仮説を提

示し，定量データを用いて検証を行っている。定量分析はまず日本のデー

タで行われ，さらにその結果を中国本土，韓国，タイの３カ国のデータで

再検証している。

データ分析の結果を簡単にまとめると，まず，日本では密な相互作用が

行われるカテゴリーにおいて，そして消費者と従業員の関係が親密なほど，
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より強い場のプレッシャーの影響が見られた。しかし，関与と面子意識に

関してはプレッシャーの影響の度合いの間で一貫した関係がみられなかっ

た。つぎに，中国本土，韓国，タイのデータを用いた再検討からは，カテ

ゴリーの影響は確認されたが，消費者と従業員の関係性とプレッシャーの

影響の間は一貫した関係がみられなかった。

このように，Furukawa らは，場のプレッシャーの概念を用いて，いま

まで研究対象にされなかったがビジネス現場では重要な消費現象について

考察を行った。考察により，アジア市場において場のプレッシャーが消費

者行動に一定の影響を及ぼすことが確認されたが，一方でその影響のメカ

ニズムは一貫せず，また国間の違いについて解釈できずにいる。したがっ

て，そもそも極めて複雑な心理活動を伴う場のプレッシャーの影響につい

て，より広範囲の理論研究の精査，およびより多様で緻密な調査データの

収集分析が必要とされている。

そこで，次節では対面販売における場のプレッシャーの構造について，

定性的なアプローチによる考察を試みる。

３． 研究方法

本稿における定性的考察の目的はおもに，場のプレッシャー下の消費者

心理の構造を明らかにすることである。また，それを通して異文化間の差

異を考察する際の手がかりを得ることも期待される。

以下の分析でおもに使われているデータは，都内私立大学の学部２～４

年生（合計１１３名）を相手に質問紙調査（自由記述式）で集められたもので

ある。分析に用いたソフトは KeyGraph Ver. 2.0iii) である。

質問紙では美容院とアパレルショップの二つのカテゴリーを挙げ，場の

プレッシャーの影響について聞いている。具体的な質問は，以下の通りで

ある。
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「美容院で仲良くなった美容師に（現在行きつけの美容院がない人は，あ

ると想定して），店の商品やサービスを薦められた場合，あなたはその

商品やサービスを購入しますか。それはなぜですか。」

「今度は洋服の購買場面を想定します。あなたがある洋服の店を訪れ

て，何着か試着しました。洋服選びおよび試着の間，コーディネート

やサイズ・色違いなどについて店員の対応は的確かつ丁寧で，これま

での経験の中でも抜群なサービスでした。しかし，試着の結果「これ

だ！」と思える服はあまりありませんでした。このとき，あなたはど

んな行動をとりますか（買わない or 少し妥協して１着ぐらい買う）。それ

はなぜですか。」

最後に，学生サンプルの乖離を確認するために，都内勤務の OL２名に

聞き取り調査を行った。また，ビジネス現場での実態と対策を調べるため

に，某外資系自動車ディーラー２店舗でトップ販売員にも聞き取り調査を

実施している。これらのデータから得られた知見は学生サンプルの分析結

果と合わせて最後に簡単に紹介したい。

美容院とアパレルショップの場面で得られた回答を分析した結果を次に

示す。

まず，美容院のケースをみると，場のプレッシャー下の消費者心理の構

成要素として，おもに以下の５つが挙げられた。まず１つ目に，商品やサ

ービスそのものに対する態度。薦められている商品やサービスが自分にと

って必要かどうかというのがある。たとえば，カラーリングを繰り返して

髪が痛んでいるのが気になる場合は，そのようなサービスが提案されたら

採用したいとの声が上がった。２つ目に，金銭面の考慮。美容院に置かれ

ている商品は通常市販の商品より割高である。そのため，割高な価格なら

買いたくないが，安かったら買いたいとの意見がみられた。そして３つ目

対面販売における場のプレッシャーの構造

― ―５３



に，自分の性格上の問題。自分は人を断るのが苦手な性格なため，薦めら

れたら買うという回答も複数みられた。４つ目に，美容師との関係性への

配慮。美容師との良好な関係を持続，発展させたい，あるいは壊したくな

いとの声も多数上がっている。最後５つ目に美容師への信頼が挙げられた。

仲良しの美容師は，必ず優れた専門知識を持っていて，また人柄も信頼で

きるため，薦められたものは自分にいいと信じているため，買いたいとい

う回答も複数みられた。

続けて，アパレルショップの場合をみてみよう。こちらでは全部で４つ

の要素が挙げられている。１つ目は，商品そのものへの態度。気に入らな

いものは何と言っても買わないという態度である。２つ目は，金銭面の考

慮。洋服は美容院の場合に比べて一般的に単価が高い。そのため，場のプ

レッシャーに対して抵抗するインセンティブが強く働き，簡単に流されな

い。そして３つ目は，関与・知識。自分のファッションセンスに自信がな

いため，自分では気に入らなくても店員が薦めてくれれば買いたいとの回

図２ 美容院
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答が上がっている。最後４つ目に，信頼。店員の専門知識や感性への信頼

から，提案があれば一部採用してもいいとの声が挙っている。

二つのカテゴリーを比較してみると，アパレルショップの場合は，美容

院のケースに比べて明確な構造がみられない。そのおもな理由として，関

係の持続性が考えられる。ほとんどの場合，アパレルショップで同じ店員

に何度も会うことは想定されない。そのため，場のプレッシャーの影響は

限られると考えられる。

一方で，二つのカテゴリーで３つの要素が同時に挙っている。商品やサ

ービスそのものへの態度，金銭面の考慮，そして店員への信頼，の３つで

ある。美容院で挙げられた性格および店員との関係性への配慮は，アパレ

ルショプでは挙っていないが，それはおもに前述の関係の持続性によるも

のだろう。また，アパレルショップで挙った関与・知識が美容院ではみら

れなかった理由は，おもにカテゴリーの専門性によるものと考えられる。

最後に，質問紙では最初に行きつけの美容院の有無を聞いており，実際

図３ アパレルショップ
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の消費経験による回答の違いを検証した。その結果を次の表で示す。

表２ 行きつけの美容院がない場合

行きつけの美容院なし

美容院 (N=37) 人数（％） 人数（％）

買う
理由：（複数回答あり）

店員を信頼しているため
店員との関係性への配慮

その他（性格）

１７（４６％）

１４（８２％）
９（５３％）
４（２４％）

買わない
その理由：（複数回答あり）
商品自体が要らないため

高い（高そう）ため
その他（消費抑制）

２０（５４％）

１２（６０％）
９（４５％）
２（１０％）

アパレルショップ (N=38) 人数（％） 人数（％）

買う（一着でも）
理由：（複数回答あり）

店員を信頼しているため
店員との関係性への配慮

その他

１２（３２％）

２（１７％）
１０（８３％）

買わない
その理由：（複数回答あり）
商品自体が要らないため

高い（高そう）ため
その他（関係の一時性）

２６（６８％）

２５（９６％）
８（３１％）
４（１５％）

表１ 行きつけの美容院がある場合

行きつけの美容院あり

美容院 (N=69) 人数（％） 人数（％）

買う
理由：（複数回答あり）

店員を信頼しているため
店員との関係性への配慮

その他（性格）

４４（６４％）

２７（６１％）
２２（５０％）
４（９％）

買わない
その理由：（複数回答あり）
商品自体が要らないため

高い（高そう）ため
その他（消費抑制）

２５（３６％）

１７（６８％）
１５（６０％）
２（８％）

アパレルショップ (N=76) 人数（％） 人数（％）

買う（一着でも）
理由：（複数回答あり）

店員を信頼しているため
店員との関係性への配慮

その他

１６（２１％）

４（２５％）
１５（９４％）

買わない
その理由：（複数回答あり）
商品自体が要らないため

高い（高そう）ため
その他（関係の一時性）

６０（７９％）

５４（９０％）
２３（３８％）
８（１３％）
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表で示す通り，行きつけの美容院の有無によって，買う（買わない）と

答えた人の割合は多少異なるが，おもに挙げられる理由はどのカテゴリー

でも共通している。すなわち，販売員と親密な関係を築いたことのある場

合とない場合で消費者行動の構成要素は大きく異なることはなく，学生サ

ンプルの信頼性がある程度示されたと考えられる。

４． まとめ

対面販売において，程度の差こそあれ，多くの消費者は場のプレッシャ

ーを感じている。冒頭に述べたとおり，このプレッシャーは根本的にいう

と，買い手と売り手の立場の違いによるものであり，完全な解消は不可能

である。ただし，その構造および消費者行動への影響のメカニズムを理解

することによって，プレッシャーを和らげ，消費者の不安や不快感を軽減

させることで，よりスムーズな取引関係構築が可能となると考える。

本稿では，定性的アプローチにより，場のプレッシャー下での消費者行

動を規定する複数の要素が浮かび上がった。

まず１つ目に，商品やサービスのカテゴリー特性が挙げられる。たとえ

ば，取り扱う商品やサービスの単価が高い場合は，消費者はプレッシャー

を強く感じやすい。いわゆる，高級店は「敷居が高い」というイメージで，

外資系ディーラーでのインタビューでも証言が得られた。しかし，単価が

高い商品やサービスは場のプレッシャーに抵抗するインセンティブが強く

働くため，プレッシャーの消費行動への影響は限定的な場合がある。そし

てもう１つのカテゴリー特性として関係の持続性がある。店員との関係が

持続的な場合は，一時的な場合に比べて，プレッシャーが強く感じられや

すい。その典型的な事例が美容院であり，美容院（美容師）を変えること

は多くの消費者にとって負担の重いことで，できれば同じ美容院（美容師）

と良好な関係を維持したいと考えているようである。これも質問紙の自由

回答および OL へのインタビューから証言が得られている。
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２つ目に，消費者の個人特性が挙げられる。ここでは具体的には３つの

要素が浮かび上がった。１つは，個人の性格やパーソナリティで，いわゆ

る場の空気やプレッシャーに流されやすいタイプの消費者の存在が示され

ている。もう１つは，関与や知識で，当該製品やサービスに高関与で，相

応する知識を持っている消費者の方がそうでない消費者に比べて，場のプ

レッシャーに流されにくいようである。さらに，個人の参照価格帯も重要

な要因である。たとえば，いつもより背伸びした消費をする場合，店舗に

訪れる大低の消費者は緊張や不安を覚えるが，常連客の場合はほとんどな

いだろう。このことは外資系自動車ディーラーでのインタビューで明確に

表れており，販売現場では消費者が感じるプレッシャーを和らげるために

様々な工夫がなされている。

最後の３つ目に，消費者と従業員の関係が挙げられる。両者の間に良好

な関係が築かれている場合，消費者は専門知識および人柄の両面で従業員

を信頼する。これも質問紙と聞き取り調査の両方で証言が得られている。

こういう場合は，双方にとって最適な意思決定に辿り着ける，いわゆる互

恵関係が成立しうるということである。

以上のように，既存研究であまり取り扱われていない消費現象について，

定性的なアプローチを用いることで，複雑な消費心理について理解を深め

ることができたと考える。今後は，この知見に基づきながら，分析枠組み

をさらに精緻化させることで，場のプレッシャーの構造とその影響のメカ

ニズムを考察したい。また，異文化間での比較分析に向けてもいくつかの

手がかりが得られており，グローバルな背景での消費者理解をさらに進め

ることも期待できる。

注
i）『朝日新聞』２００７年１月１５日付。
ii）『プレジデント』２０１０年６月１４日号特集。
iii) KeyGraph（キーグラフ）とはテキストマイニングのプログラムの一つで，
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一般的なテキストマイニングツールでは困難だった文章構成のキーワード抽
出を行うことで，大量のテキストデータの構造の解析と可視化を可能にする。
詳細は，構造計画研究所 HP を参照。
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