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サービス企業の失敗補償行動に対する 
顧客満足の理論と実証 * 

 

千葉 貴宏 
 

<要  旨＞ 

 サービス・マーケティング研究者たちは，期待不一致理論と衡平理論という 2 つの異なる理論を用いて，

サービス・リカバリー満足の規定要因を探ってきた。しかし，それらの理論は，前提に置くサービス・リカ

バリー成果の比較基準が互いに異なっているため，相矛盾する結果に帰着してしまうことがある。すなわち，

「衡平」に基づいて満足度を算出すれば，サービス・リカバリーに不満を感じることになるような消費者であ

っても，「期待」に基づいて満足度を算出すれば，サービス・リカバリーに満足を抱くことになる場合もあり

うるのである。現実の消費者は，満足度を，いずれか一方の理論に基づいて計算するのではなく，両方の理

論に基づいて計算すると考えられる。そこで，本研究は，これらの理論の比較基準を併せ持つ「期待衡平不

一致モデル」を開発した。構造方程式モデリングを用いた実証分析の結果，本論のモデルが高い適合度を有

していることが示された。 

 

<キーワード> 

サービスの失敗，サービス・リカバリー，満足，不一致，期待，衡平，公正，構造方程式モデリング 

1. 問題意識 

 サービス研究の領域において，近年，「サービス・リカバリー」という概念が注目を集めている。

一般に，有形財とは異なり，サービスは無形であり，通常は接客員が顧客の面前で生産し提供す

る同時性という性格を帯びているため，生産された製品の品質におけるバラツキを，マネジャー

が統御するのは困難である。つまり，サービス提供の現場においてサービスを生産する接客員が，

つねに，あらゆる顧客に対して全く同一の品質のサービスを提供することはほとんど不可能に近

いことであり，ときには，極端に低い品質のサービスを提供してしまうこともある。このような

状況は，「サービスの失敗」と呼ばれる（Bitner, Booms, and Tetreault 1990）。 

 サービス品質の低さは，顧客満足の低さに帰着するだろう。そして，それは，ブランド・スイ

ッチングや，苦情行動に帰着するかもしれない（Anderson and Sullivan 1993）。そうした事態を免れ，

自社に対する顧客のロイヤルティを維持するために，サービス企業は，「サービスの失敗」が生じ

てしまった場合には，失敗の埋め合わせ，すなわち，「サービス・リカバリー」を試みる（Lovelock 

1983; Bitner, Booms, and Tetreault 1990）。もし「サービス・リカバリー」に成功すれば，サービスの失
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敗に直面した顧客の満足は，通常レベルに回復し，あるいは，ときには，むしろ通常より高いレ

ベルへと上昇するだろう（McCollough, Berry, and Yadav 2000; Magnini, Ford, Markowski, and Honeycutt 2007）。

そして，それは，再購買行動や，推奨行動へと帰着するかもしれない（Blodgett, Hill, and Tax 1997; Sparks 

and McColl-Kennedy 2001）。 

 かくして，サービス・リカバリーに対する顧客満足規定要因研究，すなわち「サービス・リカ

バリー満足」がいかなる要因によって規定されているかという課題に関する研究は，サービスに

対する顧客満足がいかなる要因によって規定されているかという課題に関する研究と共に，サー

ビス研究者に重要視されるようになった（Bitner, Booms, and Tetreault 1990; Bitner 1990; 黒岩 2005）。 

 幾人かのサービス研究者たちは「衡平理論」に着目した（Goodwin and Ross 1992; Maxham and Netemeyer 

2002; Grewal, Roggeveen, and Tsiro 2008）。彼らが主張することには，サービス・リカバリー満足は，

サービスの失敗を経てリカバリーが施された後のサービス水準が，もしサービスの失敗が生じな

かったならば，その顧客が享受していたであろうサービス水準に匹敵するほどに回復したかどう

かに依存する。他方，別のサービス研究者たちは「期待不一致理論」に着目した（McCollough and 

Bharadwaj 1992; Smith, Bolton, and Wagner 1999; Andreassen 2000; Hess, Ganesan, and Klein 2003;）。彼らが主張

することには，サービス・リカバリー満足は，サービスの失敗を経てリカバリーが施された後の

サービス水準が，サービスの失敗後，リカバリー前に，その顧客が期待したリカバリー後のサー

ビス水準に匹敵するほどに回復したかどうかに依存する。 

 しかしながら，「衡平水準」，すなわち，もしサービスの失敗が生じなかったならば，その顧客

が享受していたであろうサービス水準と，「期待水準」，すなわち，サービスの失敗後，リカバリ

ー前に，その顧客が期待したリカバリー後のサービス水準は，異なりうるので，これら 2 群の異

なる既存研究は，矛盾した結論に帰着する可能性がある。例えば，サービス・リカバリーによっ

て，衡平水準は達成できなかったとしても，リカバリーに対してさほど期待していなかったため

に，期待水準を上回るほどにサービス水準が回復したというケースが挙げられるだろう。そのよ

うなケースでは，サービス・リカバリー満足は，「衡平理論」に従えば低水準である一方，「期待

不一致理論」に従えば高水準であるということになる。 

 サービス・リカバリー満足規定要因研究における 2 つのアプローチが招きうる矛盾は，図 1 に

図解されている。同図において，大半の顧客は，概ね「サービスの失敗が生じなかった場合のサ

ービス水準」を享受できるわけであるが，問題の顧客は，「サービスの失敗直後のサービス水準」

が示す，極端に低水準のサービスの供与しか受けられなかったと想定されている。例えば，レス

トランにおいて，大半の顧客は，注文した品が運ばれてくるまで 10 分しか待たされないし，運ば

れてきた品が注文した品と違っていることもないし，運ばれた瞬間にウェイターの腕が滑って自

分の洋服にワインがこぼされることもないのに対して，その顧客は，注文した品が運ばれてくる

まで 60 分も待たされたり，運ばれてきた品が注文した品と違っていたり，あるいは，運ばれた瞬
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間にウェイターの腕が滑って自分の洋服にワインがこぼされたりしたということである。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図１: リカバリー時のサービス水準 

 

 

 サービス企業は，後者のような顧客に対して，サービス・リカバリーを実施する。例えば，上

記のレストランの例において，謝罪したり，間違って運ばれた品を注文した品と取り替えたり，

ワインをこぼしてしまった洋服のクリーニング代を支払ったり，食事代を支払い免除にしたり，

逆に，次回来店時に使用できる食事券をプレゼントしたりするということである。それによって，

「サービス・リカバリー後の最終的なサービス水準」まで回復すると想定される。なお，こうした

リカバリーのためのサービスを「サービスの失敗直後のサービス水準」に加算したものは，現実

には，「サービスの失敗が生じなかった場合のサービスの水準」と単純に比較できるとはかぎらな

いものの，価値ないし効用，あるいは，満足といった仮説的構成概念が一次元で表されてきたこ

とを考えると，理論上，幾分かの妥当性はあると見なすことができるであろう。 

 同図において，「サービス・リカバリー後の最終的なサービス水準」は，「サービスの失敗が生

じなかった場合のサービス水準」を下回ってはいるものの，「サービス・リカバリー前に顧客が期

待していた最終的なサービス水準」を上回っていると想定されている。「サービス・リカバリー後

の最終的なサービス水準」が「サービスの失敗が生じなかった場合のサービス水準」を下回って

いるという想定は，企業側の努力によって，いかに高水準のサービス・リカバリーが行われたと

しても，「かくあるべし感の上での失敗」（小宮路, 2007）や「心理的契約違反」（e.g., Kingshott and Pecotich 

2007）のように，単にある顧客が支払ったコストや他の顧客が受け取ったベネフィットに比して

当の顧客が受け取ったベネフィットが過少であった場合とは異なり，ベネフィットの追加的供与
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によっては補償しがたく，顧客の不満を解消するのが困難であるようなタイプのサービスの失敗

も存在するということを示唆している。他方，「サービス・リカバリー後の最終的なサービス水準」

が「サービス・リカバリー前に顧客が期待していた最終的なサービス水準」を上回っているとい

う想定は，そうしたサービス・リカバリーの困難性ゆえに，顧客がその効果を期待していないこ

とを示唆している。 

 このようなケースにおいては，「衡平不一致」は負値をとり，それゆえ，衡平理論に基づく満足

水準は低い一方，「期待不一致」は正値をとり，それゆえ，期待不一致理論に基づく満足水準は高

いという，矛盾した事態が生じるであろう。また，たとえ「サービス・リカバリー後の最終的な

サービス水準」，「サービスの失敗が生じなかった場合のサービス水準」，および「サービス・リカ

バリー前に顧客が期待していた最終的なサービス水準」という三者の相対水準が，図 1 とは異な

っていたとしても，後二者の水準が合致していないかぎり，2 つの理論に基づく満足水準は異な

るという事態が生じてしまう。 

 複雑な現実世界に住む実際の顧客たちは，衡平理論と期待不一致理論のいずれか一方に従うの

ではなく，両者を組み合わせて満足を形成するであろう（Andreassen 2000）。例えば，企業が提供

した特定のサービス・リカバリーの結果，「サービスの失敗が生じなかった場合のサービス水準」

まで回復することができなかったために不満はあるが，「サービス・リカバリー後の最終的なサー

ビス水準」を超えるほど回復すれば，その不満な気持ちは，幾分か，あるいは，完全に，減じら

れうるはずである。このようなケースを描くためには，衡平理論と期待不一致理論のいずれか一

方に依存せず，両方の理論を組み合わせて，多重の比較基準を伴うサービス・リカバリー満足規

定要因モデルによって，説明を試みる必要がある。 

 そのような多重の比較基準を伴う満足規定要因モデルは，サービス・リカバリー満足ではなく，

通常のサービス満足の研究において，過去に存在していた（e.g., Sirgy1984）が，期待不一致理論の

説明力が十分に高いために，現在においては捨象される傾向にある（cf., Oliver 2010）。しかし，サ

ービス・リカバリー満足の研究においては，期待不一致理論のほかに，衡平理論に基づく説明が

有力視されているため，その両方を考慮に入れたモデルの開発が依然として有効であると考えら

れるであろう。 

 実際，衡平理論と期待不一致理論の両方の特徴を部分的に組み込んだ満足規定要因モデルを構

築した先行研究が存在する。Andreassen（2000）は，リカバリー成果（原書の命名によると，正確に

は「リカバリー品質）が衡平不一致（原書の命名によると，正確には「衡平」）を介して満足に及ぼす影

響と，リカバリー期待および成果がそれらの間の不一致を介して満足に及ぼす影響の両方を，自

身のサービス・リカバリー満足規定要因モデルに組み込んだのである。しかし，このモデルにお

いては，「衡平」という概念が，衡平理論に基づいてリカバリー成果と比較する際の基準値ではな

く，リカバリーの衡平と成果の間の不一致のことを指して使用されており，基準値という意味で
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の「衡平」概念がモデルから欠落している。 

 そこで，本研究は，「衡平理論」と「期待不一致理論」の両方を共に完全に組み込んだ満足規定

要因モデル，「期待衡平不一致モデル」を提唱する。本研究が提唱するモデルは，サービスの失敗

とサービス・リカバリーを体験したことのある消費者から収集したデータを用いて，構造方程式

モデリングによって推定される。 

2. 既存研究 

(1) サービス満足に関する期待不一致理論 

 顧客満足は，何らかの比較基準に基づいて，購買後の製品やサービスの成果を評価することに

よって形成されると主張されている（Cardozo 1965; Day 1977; Miller 1977; Liechty and Churchill 1979; Oliver 

1977, 1980; Bearden and Teel 1983; Woodruff, Cadotte, and Jenkins 1983）。そうした比較基準の中で最も有力

なのは，「期待」である。購買前に期待されたサービス水準と比較して，購買後のサービス水準，

すなわち「成果」がいかに高いかということが，満足を規定するというのである（Oliver 1977, 1980; 

Cadotte, Woodruff, and Jenkins 1987; Oliver and DeSarbo 1988; Oliver, Balakrishnan, and Berry 1994）。 

 期待不一致理論には，多くのバリエーションがある。その中で，最も基本的なタイプの期待不

一致理論は，「成果」と「期待」の差である「不一致」を満足の唯一の規定要因に持つようなモデ

ルである（Cadotte, Woodruff, and Jenkins 1987; Oliver and DeSarbo 1988; Oliver and Balakrishnan, and Barry 1994）。 

「期待」も満足を直接的に規定する要因の 1 つであると主張する研究者も存在する（Oliver 1977, 

1980; Swan and Trawick 1981; Bearden and Teel 1983; Westbrook and Reilly 1983; Westbrook 1987; Oliver and De-

Sarbo 1988）。Oliver（1977, 1980）が論じることには，この主張の論拠は，同化対比理論に求められ

る（Sherif 1963）。同化対比理論を援用すれば，期待が小さい場合，不一致が小さければ，同化が

生じ，逆に，不一致が大きければ，対比が生じると考えられる（Anderson 1973）。それゆえ，対比

が，期待から不一致を介して満足にもたらされる間接効果として表れるのに対して，同化は，期

待から満足への直接効果として表れるという。 

 期待不一致理論には，成果から満足への直接効果を組み込んだバリエーションも存在する（Swan 

and Trawick 1981; Churchill and Surprenant 1982; Wilton and Tse 1983; Oliver and DeSarbo 1988; Tse and Wilton 

1988）。成果が購買後に顧客が評価した製品価値であることを考えれば，このような改良は自然で

あろう。 

(2) サービス満足に関する衡平理論 

 幾つかのバリエーションがあるにもかかわらず，期待不一致理論の比較基準は一貫して「期待」

であるのに対して，「期待」以外の比較基準を持つ満足規定要因モデルもある。「衡平」は，そう

した比較基準の 1 つである。この概念は，一般に，「他の存在との比較における公平さ，適切さ，

あるいは相応しさの度合のことであり，比較基準は現実の存在である場合もあれば架空の存在で
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ある場合もあり，個人の場合もあれば集団の場合もあり，人である場合も人でない場合もある」

（Homans 1961, p. 235）と定義され，Adams（1963）によって比較基準として概念化された。彼の研究

成果を援用した Oliver and Swan（1989）は，顧客が支払った費用を「衡平」として操作的に定義

し，これをサービス成果と比較して満足を形成するような消費者像をモデル化した。彼らが主張

することには，成果が顧客が支払った費用を上回った場合，衡平とサービス成果の不一致および，

それゆえに満足の度合は高く，逆に，成果が顧客が支払った費用を下回った場合，衡平とサービ

ス成果の不一致および，それゆえに満足の度合いは低いという。 

(3) サービス満足に関する多重比較基準モデル 

 複数の比較基準が使用されると主張する研究もある。そのような多重比較基準モデルは，Sirgy

（1984）によって概念モデルの形で提唱された後，幾人かの研究者によって，実証分析が実施され

ている（e.g., Tse and Wilson 1988; Oliver and DeSarbo, 1988）。それらの研究者の中で，Tse and Wilton（1988）

は，上述の「期待」が直接的な正の満足規定要因であること，および，製品やサービスの属性が

最高水準である状態を想定した比較基準である「理想」が間接的な負の満足規定要因であること

を示した一方，Oliver and DeSarbo（1988）は，上述の「期待」と「衡平」の 2 概念が，いずれも

直接的な正の満足規定要因であることを見出している。 

(4) サービス・リカバリー満足に関する期待不一致理論 
 期待不一致理論は，サービスに対する満足の規定要因を描写する上で最も一般的なモデルであ

るのに対して，サービス・リカバリーに対する満足の規定要因を描写する上では，そうとは言え

ない。期待不一致理論を用いたサービス・リカバリー研究は，相対的に希少であり，その希少な

既存研究も，その大半が，オリジナルの期待不一致モデルの一部を実証することにしか成功して

おらず，期待が満足に及ぼす負の影響のみを見出したり（Hess, Ganesan and Klein 2003），不一致が満

足に及ぼす正の影響のみを見出したりするに留まっている（Smith, Bolton, and Wagner 1999; Smith and 

Bolton 2002）。期待不一致理論を用いてサービス・リカバリーに対する満足を説明しようとするこ

れらの既存研究はいずれも，他の理論と期待不一致理論の両方を用いているにもかかわらず，期

待不一致理論の知見を完全には組み込んでいない現状にある。ただし，後述する Andreassen（2000）

は，期待不一致理論を用いてサービスに対する満足の説明を試みてきた既存研究の知見を完全に

組み込んだ上で，サービス・リカバリーに対する期待と成果が，その両者の間の不一致を介して

満足に及ぼす影響を，衡平が及ぼす影響と共に見出すことに成功しており，サービス・リカバリ

ー研究における期待不一致理論の援用気運は高まっている（cf., 黒岩 2005）。 

(5) サービス・リカバリー満足に関する衡平理論 

 サービス・リカバリーに対する満足の規定要因を描写するための理論として，期待不一致理論

より一般的なのは，むしろ衡平理論である（cf., 黒岩 2005）。多くの既存研究が主張してきたこと

には，サービスの失敗が十分に埋め合わされて，失敗に直面していない他の一般的な消費者たち
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が享受しえたサービス水準への回復がなされた時，すなわち，衡平性が達成された時，サービス・

リカバリー満足は高い（Goodwin and Ross 1992）。さらに，衡平理論の支持者たちは，「衡平」とい

う概念を 3 つの次元，すなわち「分配的公正」，「手続的公正」，および「相互作用的公正」に分類

することによって，衡平理論を拡張した（e.g., Smith, Bolton, and Wagner 1999; 高橋 2007）。 

 しかし，いかにこのような方向性で拡張しても，衡平理論のみを使用しては，通常時のサービ

ス水準まで回復できなかったためにサービス・リカバリーに対して不満があるが，期待を超える

ほどには回復したため，その不満感が減じられる，というような現象を描写することできない。

それゆえ，先述のとおり，サービス・リカバリー満足の規定要因を描写するには，多重比較基準

モデルが必要であると考えられるであろう。 

(6) サービス・リカバリー満足に関する多重比較基準モデル 

 Andreassen（2000）は，リカバリーに対する期待と成果が不一致を介して満足に及ぼす影響と，

衡平が及ぼす影響の両方を，共に描写したモデルを提唱した。彼は，期待不一致理論が示唆する

「期待」という比較基準と，衡平理論が示唆する「衡平」という比較基準を併せ持つ，多重比較基

準モデルを構築しようと試みていると解釈できるのである。しかし，彼のモデルは，期待不一致

理論については完全な形で組み込んでいるのに対して，衡平理論については不完全な形でしか組

み込んではいない。すなわち，彼は，「衡平」という概念を，衡平理論に基づいてサービス・リ

カバリー成果と比較する際の基準値ではなく，リカバリーの衡平と成果の間の不一致のことを指

して使用しており，前者の，基準値という意味での「衡平」概念を，自身のモデルに組み込んで

いないのである。 

3. 仮説 

(1) 期待不一致仮説 

 本研究は，期待不一致理論と衡平理論の両方を共に完全に組み込んだ満足規定要因モデル，す

なわち，「サービス・リカバリーの期待衡平不一致モデル」を提唱する。 

 まず，期待不一致理論を用いてサービス・リカバリー満足への規定要因を探るというアプロー

チは，前述したとおり，幾つかの既存研究によって支持されている（e.g., Andreassen 2000, 黒岩 2005）。

リカバリー成果が期待を上回った場合は，その差分は「期待不一致」として顧客に知覚されるで

あろう（Smith, Bolton, and Wagner 1999; Andreassen 2000）。Andreassen（2000）は，サービス・リカバリ

ー満足について，サービス満足についてと同様に，期待と成果の差分である期待不一致がリカバ

リー満足に正の影響を及ぼすということ，および，リカバリー成果がリカバリー満足に直接的な

正の影響を及ぼすということを見出すことに成功している。かくして，以下の仮説を提唱する。 

 

 仮説 1 期待は，期待不一致に対して，負の影響を及ぼす。 



8 
 

 仮説 2 成果は，期待不一致に対して，正の影響を及ぼす。 

 仮説 3 期待不一致は，リカバリー満足に対して，正の影響を及ぼす。 

 仮説 4 成果は，リカバリー満足に対して，正の影響を及ぼす。 

 

(2) 衡平不一致仮説 
 サービス・リカバリー後のサービス水準が，サービスの失敗が生じていない場合の通常時のサ

ービス水準を下回ってはいるが，十分に接近するほどの大きさであれば，「衡平不一致」は負値を

とるものの，その値は相対的に大きい（すなわち，0 に近い値になる）であろう（Goodwin and Ross 1992）。

そのようなケースにおいては，サービス・リカバリー後のサービス水準が，通常時のサービス水

準から大きく下回っているケースに比べて，サービス・リカバリーに対する満足は大きいと考え

られる。さらに，サービス・リカバリー後のサービス水準が，サービスの失敗が生じていない場

合の通常時のサービス水準を上回るほど，リカバリー成果が十分に大きければ，「衡平不一致」は

正値かつ大きいであろう。そのようなケースにおいては，そのサービス・リカバリーに対する満

足は一層大きいと考えられる。事実，Andreassen（2000）は，サービス・リカバリーの状況におい

て，衡平がリカバリー満足に正の影響を及ぼすということを見出した。かくして，以下の仮説を

提唱する。 

 

 仮説 5 衡平は，衡平不一致に対して，負の影響を及ぼす。 

 仮説 6 リカバリー成果は，衡平不一致に対して，正の影響を及ぼす。 

 仮説 7 衡平不一致は，リカバリー満足に対して，正の影響を及ぼす。 

 

 以上に提唱された仮説群は，図 2 に要約されている。 
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図２: 期待衡平不一致モデル 

 

4. 実証分析 

(1) データ収集 
 東京都の大学生に質問票を配布することによって，データを収集した。回答者には，まず，サ

ービス店で最近発生した接客員によるアクシデントを想起するよう求めた。次に，回答者が明確

にそのアクシデントの詳細を思い出せるように，アクシデントが起こった時期，アクシデントが

起こった店舗，自身が不快に思った対象，および，そのアクシデントに対する接客員の対応につ

いて自由回答方式で記述するよう求めた。その後，回答者には，そのアクシデントに対する知覚

およびそのアクシデントに対する接客員の対応に関する質問に回答するよう求めた。日本国内の

大学学部生からサンプルを抽出した。最近 3 ヶ月以内に飲食店ないし喫茶店においてサービスの

失敗を経験し，その後に接客員からサービス・リカバリーを受けたことがあると回答した 215 名

の学生のうち，有効回答数は 214（99.5％）であった。 

(2) 測定尺度 
 前章において設定された仮説群は構造方程式モデリングに対応するため，質問票の作成に際し

ては，サービス・リカバリーの既存研究によって開発された複数の測定尺度を設定した。サービ

ス・リカバリーに対する期待，成果，および満足については，Andreassen（2000）および Hess, Ganesan, 

and Klein（2003）による尺度を用いた。期待不一致および衡平不一致については，Andreassen（2000）

の尺度を用いた。なお，衡平水準に関しては，Smith, Bolton, and Wagner（1999）の尺度を本研究の

期待 

期待不一致 

成果 

衡平不一致 

衡平 

リカバリー 
満足 

H1 (−) 

H2 (+) 

H6 (+) 

H5 (−) 

H4 (+) 

H3 (+) 

H7 (+) 
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趣旨に合わせて改良したうえで用いた。全ての測定尺度は，7 段階によって示された「全くそう

思わない」から「非常にそう思う」までのうちからひとつの段階を選択するように回答者に求め

る，7 点リカート法で測定された。 

 尺度の信頼性を示すクロンバックの α 係数の値は 0.74 から 0.91 であり，全ての構成概念につ

いて，0.70 以上という推奨値を満たしていた。因子負荷量および測定誤差もまた基準値を満たし

ており，全て 1％水準で有意であった。また，Fornell and Larcker（1981）の推奨する手続きを用

いて，構成概念間の弁別妥当性を吟味したところ，全ての構成概念間の弁別妥当性が高いことが

確認された。尺度の信頼性を示す合成信頼性（SCR）の値は 0.74 から 0.91 であり，全ての構成概

念について，Bagozzi and Yi（1988）が示唆する 0.60 以上という推奨値を満たしていた。また，尺

度の妥当性を示す平均分散抽出度（AVE）の値は 0.59 から 0.77 であり，全ての構成概念について，

0.50 以上という推奨値（Bagozzi and Yi, 1988）を満たしていた。 

(3) 分析結果 
 本研究が提唱する「期待衡平不一致モデル」の推定には，SAS/STAT System for Windows, Ver.9.1

の CALIS プロシジャを使用した。最尤推定の結果，最適化計算は正常に終了し，モデルの全体的

評価および部分的評価に関して，表 1 に示されるようなアウトプット・データが得られた。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 χ2 検定量は 100.79，自由度（d.f.）は 55 であった。χ2／d.f.は 1.83 であり，Carmines and McIver

（1981）が示唆する 3.00 以下という推奨値，および，Bollen（1989）が示唆する 5.00 以下という推

奨値を満たしていた。GFI は 0.94，AGFI は 0.90 であり，これらの値は Bagozzi and Yi（1988）が

示唆する 0.90 以上という推奨値を満たしていた。なお，GFI と AGFI の差は 0.04 と小さく，見せ

かけの適合度ではないと考えられる。また，RMR は 0.04，RMSEA は 0.06 であり，前者について

Hu and Bentler（1999）が示唆する 0.08 以下という推奨値，および，後者について Steiger（1980）

が示唆する 0.08 以下，および，Browne and Cudeck（1993）が示唆する 0.09 以下という推奨値を満

表１: 分析結果 
仮説１ 期待→期待不一致（－） −0.03 (t = 0.44) 
仮説２ 成果→期待不一致（＋） 0.78 (t = 12.07)a 
仮説３ 期待不一致→リカバリー満足（＋） 0.21 (t = 2.23)b 
仮説４ 成果→リカバリー満足（＋） 0.29 (t = 1.80)c 
仮説５ 衡平→衡平不一致（－） −0.14 (t = −2.49)b 
仮説６ 成果→衡平不一致（＋） 0.81 (t = 11.00)a 
仮説７ 衡平不一致→リカバリー満足（＋） 0.38 (t = 2.88)a 
a は 1％水準，b は 5％水準，c は 10％水準で有意，無印は非有意。χ2 

(55) = 100.79 (p < 0.00), 
GFI = 0.94, AGFI = 0.90, RMSEA = 0.06, RMR = 0.04, AIC = −9.21, SBC = −194.33. 
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たしていたため，データがこのモデルに正しく適合していると考えられる。 

 ほとんど全ての係数は有意であった。ただし，係数γ11 は，非有意であった。この係数に値ゼロ

を想定して再計算したところ，適合度指標群はわずかながら向上したため，この係数に関連した

仮説 1「期待は，期待不一致に対して，負の影響を及ぼす」は不支持であると結論づけられるで

あろう。それ以外の仮説は，同様の吟味を重ねた結果，支持されたと結論づけられる。 

(4) 期待不一致仮説に関する考察 
 本研究が提唱するモデルの推定結果が示すことには，サービス・リカバリー成果は，期待不一

致に対して正の影響を及ぼし（γ12 = 0.78, t = 12.07, p < 0.01），期待不一致は，満足に対して正の影響

を及ぼす（β31 = 0.21, t = 2.23, p < 0.05）。すなわち，成果を高く知覚した消費者は，期待不一致を高く

知覚することを通じて，満足を高く報告する傾向にある。他方，期待から期待不一致への負の影

響は非有意であった（γ11 = −0.03, t = −0.44）。このことは，サービス・リカバリーに対する事前期待

が低い消費者は，必ずしも高い期待不一致，および高い満足を有するとは限らないということを

意味する。また，期待から満足への直接的なパスも非有意であった一方，成果から満足への直接

的なパスは有意であった（γ32 = 0.29, t = 1.80, p < 0.10）。このような期待から期待不一致へのパスの欠

落は，期待から満足への強い同化効果に起因すると考えられるであろう（cf., Tse and Wilton 1988）。 

(5) 衡平不一致仮説に関する考察 
 本研究のモデルの推定結果が示すことには，サービス・リカバリー成果および衡平は，衡平不

一致に対して，それぞれ正および負の影響を及ぼし（γ22 = 0.81, t = 11.00, p < 0.01; γ23 = –0.14, t = –2.49, p 

< 0.05），衡平不一致は，満足に対して正の影響を及ぼす（β32 = 0.38, t = 2.88, p < 0.01）。すなわち，成

果を高く知覚したり，衡平基準を低く知覚したり（あるいは，サービスの失敗の度合いを低く知覚した

り）した消費者は，衡平不一致を高く知覚することを通じて，満足を高く報告する傾向にある。 

5. おわりに 

(1) 本研究の成果 
 サービス・マーケティングの領域において，マーケティング研究者は，期待不一致理論と衡平

理論という 2 つの理論に基づいて，サービス・リカバリー満足を説明しようと試みてきた。しか

し，それらの理論が想定する，サービス・リカバリー成果との比較基準は異なっているため，両

者は矛盾した知見に帰着することがある。すなわち，「衡平」を比較基準にして満足度を計算すれ

ば不満を抱くことになるような消費者が，「期待」を比較基準にして満足度を計算すれば正の満足

を抱くことになる場合もある。そのようなケースにおいて，現実の消費者は，両方の比較基準を

有し，「衡平」，すなわち，サービスの失敗が生じなかった場合に比べれば不満が残るものの，サ

ービスの失敗後に期待したサービス・リカバリー水準を思いがけなく上回ったという意味で，そ

の不満な気持ちは，幾分か，あるいは，完全に，減じられるはずである。このような現象を描写
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するために，本研究は，期待不一致理論と衡平理論の 2 つの理論を組み合わせた「期待衡平不一

致モデル」を構築した。消費者データを収集し，構造方程式モデリングによって推定した結果，

本研究が提唱するモデルは，高い適合度を持つことが示された。 

 サービスの失敗が生じてしまった場合のサービス・リカバリーの準備を行おうとしている企業

は，顧客が二重の比較基準を有しているかもしれないということに留意する必要がある。生じて

しまったサービスの失敗に対するリカバリーの後のサービス水準が，たとえサービスの失敗が生

じなかった場合の通常のサービス水準を上回らなかったとしても，サービスの失敗後に顧客が抱

くサービス・リカバリーの後の期待サービス水準を首尾よく上回ることに成功したならば，企業

は顧客満足を獲得することができる可能性がある。そのために，顧客にとって思いがけないサー

ビス・リカバリー・プログラムを用意することが効果的であると考えられる。 

 無論，このように期待不一致を正値にするだけでなく，衡平不一致を正値にするような努力も

効果的である。期待水準と衡平水準の両方を上回ることによって，サービス・リカバリーに対す

る顧客満足は最大になるであろう。そのような高水準のサービス・リカバリーを提供するような

プログラムを用意することによって，顧客はサービスの失敗が生じなかった場合を超える高い顧

客満足を形成し，その結果として，よりロイヤルになることさえ見込まれるのである。 

(2) 本研究の限界と今後の課題 
 本研究には幾つかの限界がある。実証分析の結果，期待が期待不一致に及ぼす影響は非有意で

あった。今回，消費者サーベイの限界により，サービス・リカバリー後に，サービスの失敗直後

に回答者が抱いたリカバリーの期待水準を思い出してもらう必要があったが，そこに困難性が生

じていた可能性がある。これを解消するには，仮想のサービスの失敗からリカバリー後までが追

跡可能な実験室実験が必要であろう。 

 また，今回の実証分析には，学生便宜サンプルを使用したが，今後の研究においては，より大

きな母集団からの無作為サンプリングが求められるであろう。このとき，同質性の高い学生サン

プルを使用した際には捨象しえた消費者特性の差異を考慮することが重要になるはずである。例

えば，サービス経験が浅く，少しのリカバリー努力でサービスの失敗に伴う不満を容易に解消で

きる消費者もいれば，サービス経験が豊富で，並みのリカバリー努力ではサービス失敗に伴う不

満を中々解消できない消費者もいるかもしれない。こうした特性を考慮に入れて研究を行えば，

期待と衡平という二重の比較基準の影響力に相違が生じる条件が識別するという新たな研究課題

に対して，知見が得られるであろう。 

 さらに，サービス・リカバリー満足の規定要因モデルの構築は，サービス・リカバリー研究の

主要な研究領域である一方，既存のサービス研究の中には，消費者の過去のサービス消費経験に

おける，サービスの失敗があった場合のサービス・リカバリー満足およびそうではない場合のサ

ービス満足の両方によって規定される「総満足」の規定要因を探る包括モデルの構築を目指す研
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究もある（cf., Johnson, Anderson, and Fornell 1995; Smith and Bolton 2002）。今後，相対的に立ち遅れてい

る後者の研究に対して，二重の比較基準を持つ「期待衡平不一致モデル」を提唱した本研究の知

見を援用することによって，サービス研究全体に貢献をなすことができるであろう。 
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Service Firm Behavior for Failure Compensation and 
Customer Satisfaction 

 

Takahiro Chiba 
 

<Abstract> 

   Service recovery researchers have provided paradoxical findings due to different comparison standards, equity and 

expectation. It may be that the final service level after recovery is lower than the ordinary level without failure but 

higher than the level expected before recovery. In this case, customers may be dissatisfied based on the equity theory, 

but satisfied based on the expectancy disconfirmation theory. To consider both theories, this study developed the equi-

ty-expectancy disconfirmation model. The results of the structural equation modeling supported the proposed model. 
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