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１．はじめに

顧客満足とは，消費者の充足反応であり，

製品またはサービス自体，あるいはそれらの

特徴が喜ばしい水準の消費関連の充足(不充

足または過充足の水準も含めて）をもたらし

たという判断であると定義されている')．顧

客満足を向上させるため，(1)顧客に不満を起

こさせないもの，あるいは発生した不満をな

くすための活動，(2)顧客に満足を起こさせる

活動の２つに分け，活動の組み立てやシステ

ムの設計が行われる．特に，顧客は満足な結

果よりも不満な結果の方をより話す傾向が

あり，口コミなどに不満を伝えブ潜在的顧客を

失う可能性を高めるので，企業にとって「不

満を起こさせない．なくす」活動は重要なこ

とである2)．そのため，企業はアンケートを

取り，その結果を処理・解析することにより

満足度(不満)を算出している．しかしながら，

アンケートによる評価は，質問項目の信頼性

や自己知覚的推論で回答することが起きう

るなどの問題が挙げられる3)．したがって，

我々は顧客満足を評価するためには，消費者

の客観的状態を解析することにより，顧客満

足の評価の信頼性と妥当性を検証する必要

があると考えた．

人間を含めた動物では，不快感や怒りなど

の強い感情と，それに伴う発汗などの生理的

変化が起こり，これを情動と呼ぶ．情動は，

感覚器官で受容された情報が大脳皮質の感

覚野に伝達され，そこで生じた様々な感覚と

これに関連する過去の記！億などの‘情報が大
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脳辺縁系で統合され，刺激に対する意味につ

いての情報が形成されると共に生じる．この

情報が大脳辺縁系から，より下位中枢の視床

下部に伝達されると，自律神経系や内分泌系

などの働きが調節される4)．したがって，受

けるサービスに対して不快といった感‘情(不

満)が持たれる場合，同時に，自律神経系に何

らかの変化が起こることが推測される．さら

に，自律神経系の指標は感情を!快・不快に分

離するだけでなく，不快感情を細分しうるこ

とが明らかにされてきた5)．これらの研究を

踏まえ，我々は，人間の不快感情である「不

満」時の生理指標，皮層電気反射(Galvanic

SkinReflex:GSR)，心電図(Electrocardiog-ram：

ＥＣＧ)，眼電図(Electrooculogram:ＥＯＧ),顔筋電

図(FacialEMG)を測定し解析することにより，

不満状態の生理指標パターンの作成を目的

とする．

したがって，本稿では，「不満」と「通常

(不満ではない)」における生理指標の違いを

抽出し，不満状態の客観的評価を検討する．

自分が期待している動作に対し，不充足的で

ある動作をされた場合に「不満」を感じると

定義する．

2．実験構成

被験者は２４歳から３０歳までの健常な学生

７名（男性５名，女性２名)で，心臓血管系の

既往歴がなく，自律神経系に影響を及ぼす薬

物を使用していなかった．








