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目 的 

 販売員の接客行動は，顧客の満足度や販売員・店舗に対す

る信頼感に影響を及ぼす（松本, 2004）。しかし店舗内の接客

状況は様々であり，それらの状況において，販売員がどのタ

イミングで，どのような対応をすれば，顧客の評価や購買意

図に影響を与えるのかについては十分な検討がされていない。 

よって本研究では，アパレル購入場面において，4つの販

売員対応と 4つの接客タイミングを設定した。そして販売員

の対応と接客タイミングが，購買者の販売員・店舗に対する

評価や購買意図に及ぼす影響について検討した。 

方 法 

 調査参加者 大学生 172 名。調査時期 2016 年 12 月。 

 質問紙 基本設定 ショッピングモールを散策中にたまた

まカジュアルファッション店に入って，商品を手に取るまで

の一連の過程を設定して，回答させた。 

 接客タイミング 1:入店時，2:見回し時（特に目当てはな

く様々な商品を見渡している時），3:物色時（特定の商品を見

たりさわったりしている時），4:試着時（その商品について聞

きたいことがあったり，試着したい時），の 4つを設定。 

 販売員対応 1:あいさつ（「いらっしゃいませ」とあいさつ

された），2:ニーズの把握（「どのような商品をお探しですか」

と尋ねられた），3: 商品知識の提供（「この商品は○○なんで

すよ」と説明をされた），4:試着の案内（「よろしければ試着

してみてください」と勧められた）の 4つを設定。 

 質問項目 不快度 4接客タイミング×4販売員対応=16パ

ターンそれぞれについて 5段階評定（1:あてはまらない～5:

あてはまる）させた。たとえば「接客タイミング」が 3，「販

売員対応」が 3の場合は，「特定の商品を見たりさわったりし

ている時に店員さんが，この商品は○○なんですよと商品の

説明をしてきました。そのときあなたはどの程度不快に感じ

ますか」という質問文になっている。 

 全体的評価 4 つの接客タイミングそれぞれにおいて，販

売員対応を 1～4まですべて受けた場合に，販売員満足度（そ

の店員の対応に満足するか），販売員親しみ度（その店員に親

しみを感じるか），店舗不信感（その店舗に不信感を持つか），

購入意図（その店舗で商品を購入するか），再来店（再来店し

たいか），他者推奨（その店舗を他者に勧めるか）について，

5段階評価（1:あてはまらない～5:あてはまる）させた。 

結 果 

 販売員対応および接客タイミングが顧客の不快感に与える

影響を検討するために，4×4の二元配置の分散分析を行った。

その結果交互作用が有意だった。“あいさつ”はどの接客タイ

ミングであっても不快感を与えないが（M=1.50～1.75），他の

対応について，は違いがみられた（F(9, 513)=39.273 , p<.001）

（図 1）。さらに販売員対応ごとに一元配置の分散分析を行っ

た。その結果“あいさつ”対応に関しては，主効果は認めら

れなかった。“ニーズの把握”，“商品知識の提供”，“試着の案

内”については主効果が認められ，入店時，見回し時は，物

色時，試着時よりも不快度が高いことが示された。ただ“試

着の案内”については，不快度は見回し時でも 3.04 で，それ

ほど高くはなかった。 

 次に接客タイミングごとに，販売員対応（4項目）と全体

的評価（6項目）の関連性をパス解析によって検討した。そ

の結果，“ニーズの把握”や“商品知識の提供”が“販売員親

しみ”を上げたり，“店舗不信感”低減させ，その結果“購買

意図”,“再来店”，“他者推奨”を促すことが示唆された。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 1 販売員の対応，接客タイミングに対する不快感 

 

考 察 

 これらのことから，1）販売員対応に関しては，“あいさつ”

は，どのようなタイミングでも問題ないこと，“ニーズの把握”

や“商品知識の提供”は，顧客の入店時や商品を見回してい

る時にはしない方がよいこと，試着時は，ある程度の購買意

識を持っていると思われるので,どの対応でも大きな問題は

ないこと,2）顧客の全体評価を高める要因は，“ニーズの把握”

や“商品知識の提供”であることが示された。よって“あい

さつ”はいつでも行い，“ニーズの把握”や“商品知識の提供”

を行う際には，接客タイミングを考える必要があるといえる。 
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