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■要約
本研究の主な目的は,我が国の最大手小売業（イオン）を取り上げ，環境配慮型

サービス品質という尺度を用いて顧客満足とロイヤルティとの関係性を検討するこ
とにある。また，小売企業が消費者に対して，どのような環境配慮型サービス品質
を提供し，それが関連して顧客満足とロイヤルティを高めるのかに関する諸課題を
考察することにある。
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■Abstract
Main objective of this research is to analyze the correlation between environ-

mental service qualities and customer satisfaction and store loyalty of Aeon,
a leading retail company by measuring RSQS model and covariance structure
analysis. And also, this research clarifies how some factors among environmental
service qualities of retail company influence customer satisfaction and store
loyalty and enhance those.
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４ 検証の方法

４．１ 分析方法
本分析では理論的考察によって環境配慮型サー
ビス品質を「物理的状況」，「信頼性」，「人的相互
作用」，「問題解決」，「政策」の５つに定めている
ため，因子を強制的に５つに定めた。５因子まで
の固有値は１．０７，累積寄与率が７０．３％であった
が，多変数の観測変数からその中に潜在する共通
因子や因子負荷量が低いなどの解釈を妨げていた
５つの項目（「信頼 e」「解決 a」「解決 b」「解決
c」「解決 d」）を削除した結果，４因子が抽出さ
れた。
抽出された１６項目の探索的因子分析の結果

（パターン行列と因子間相関行列）を図表６に示
す。
次元数については堀（２００５）に倣い，各手法で

推薦された因子数３～６の間で，累積寄与率６０％
以上，かつ先行研究との関係や実務上での解釈可
能性を考慮し，最終的に４因子とした。
因子抽出法は最尤法，プロマックス（斜交）回
転で，因子負荷量０．３５以上を基準として行った。
なお，因子分析の際には，プロマックス回転とバ
リマックス（直交）回転のいずれかが用いられる。
後者は構成概念間に相関を仮定しない解であるが，
社会・人文・行動科学の研究で導入される構成概
念は互いに相関を持つのが自然なので，因子間の
相関に関する情報は有効である（豊田，１９９８）。
そのため，本研究では前者を採用した。
プロマックス法によって，因子軸の回転を行っ

質問項目（縮小） 因子１ 因子２ 因子３ 因子４ 共通性

「グリーンアイ」の加工方法は食品添加物等を軽減している。
「グリーンアイ」の素材は減農薬や有機生鮮品である。
「グリーンアイ」の賞味・消費期限には品質（鮮度）がある。
「共環宣言」に使用される化学物質は有害化学物質を軽減・不使用
「共環宣言」の素材は，資源節約的な面でリサイクル素材を使用
壁面緑化の設置は自然環境の取り入れによる温暖化防止
ソーラー発電の設置は自然エネルギーの採用による温暖化防止
店内アトリウム空間へのガラス使用は自然光採用による温暖化防止
店内 LED照明の使用は省エネルギー対応
冷蔵ショーケースの最上段照明の使用は省エネルギー対応
１％クラブがあることは地域社会への環境教育に務める
チアーズ・クラブがあることは地域の児童への環境教育に務める
黄色いレシート・キャンペーンがあることは環境保護団体と連携
植林活動があることは地球環境の保全に務める
環境配慮商品の接客サービスが良いことは環境親和的な人材による
環境配慮商品の知識が豊富なことは他製品との比較の理解を助ける

１．０５２
．８８６
．５６０
．５２３
．４３５
－．０４６
．００８
－．１２５
．１１２
．０９４
－．００３
．０２２
－．０７０
．０５５
－．０３４
．１６３

－．１０８
．０２７
－．０４４
．１１８
．１９４
．８７９
．８３７
．７０５
．６５２
．５７２
－．０５４
．００３
－．０３４
．１４８
－．００１
－．００５

－．０２４
－．０３５
－．０１６
．０４９
．０８１
－．０１１
－．０７０
．００７
－．００７
．０９５
．８４２
．７８７
．７７４
．６０５
－．０１０
．０３３

－．０４４
－．０５３
．１５４
．０５７
．０４５
－．０６３
－．００２
．１３４
．００６
－．０７９
－．０４４
－．０１３
．０７２
－．００４
１．００７
．６５０

．９５４
．７４１
．３７７
．５３８
．４９３
．６１１
．６１４
．５１５
．５０６
．４２３
．６２４
．６２９
．５８２
．５３０
．９７４
．５７０

固有値
寄与率
累積寄与率
因子名称

６．４９６
４０．６％
４０．６％
信頼性

１．８３４
１１．５％
５２．１％
物理的状況

１．５３８
９．６％
６１．７％
政策

１．０９１
６．８％
６８．５％
人的相互作用

因子相関行列：第１―第２因子 ．４８２，第１―第３因子 ．４７４，第１―第４因子 ．４４３
第２―第３因子 ．５７５，第２―第４因子 ．４１４

第３―第４因子 ．５０８

図表６ 因子分析の結果（パターン行列と因子間相関行列）
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たところ，パターン行列から明らかなように，第
１因子は PB商品の評価項目から，「信頼性」と
命名した。第２因子は施設外観と設備の評価項目
から，「物理的状況」と命名した。第３因子は消
費者の環境配慮に直接影響を及ぼす小売店評価項
目から，「政策」と命名した。第４因子は従業員
の環境配慮の商品の知識と親切の評価項目から，
「人的相互作用」と命名した。

４．２ 測定尺度
本研究で用いた測定尺度は，図表７と図表８で

列挙した通りである。測定尺度の内的一貫性につ
いてはクロンバックの α係数を用いて検討した。

図表７に示されるようにすべてにおいて０．７以上
の値を示しており（Baggogi,１９９４），測定尺度の
信頼性を確保されている。以上の結果を総合
し，４つの因子は妥当であると結論づけられる。
回答者は，小売業における環境配慮型サービス
品質に対して，「人的相互作用」の「環境配慮の
商品に対する接客サービスが良いことは，環境親
和的な人材による接客サービスに務めることであ
る」（４．３８），「環境配慮の商品に対する知識が豊
富なことは，一般製品との比較（資源節約，リサ
イクル素材使用等）の理解を助ける」（４．２４）を
低く評価し，その他の「信頼性」「物理的状況」
「政策」「顧客満足」「店舗忠誠」（平均５．０以上）

変数 質問項目 Mean SD α係数

信頼性 「グリーンアイ」の加工方法は食品添加物等を軽減している
「グリーンアイ」の素材は減農薬や有機生鮮品である
「グリーンアイ」の賞味・消費期限には品質（鮮度）がある
「共環宣言」に使用される化学物質は，有害化学物質を軽減・不使用している
「共環宣言」の素材は，資源節約的な面でリサイクル素材を使用している

５．３８
５．４６
５．４１
５．０９
５．１６

１．２２５
１．１８３
１．１７８
１．２００
１．０５０

０．８５６

物理的
状況

壁面緑化の設置は，自然環境（植物）の取り入れによる温暖化防止に務める
ソーラー発電の設置は，自然エネルギーの採用による温暖化防止に務める
店内アトリウム空間へのガラス使用は，自然光採用による温暖化防止に務める
店内 LED照明の使用は，省エネルギー対応に務める
冷蔵ショーケースの最上段照明の使用は，省エネルギー対応に務める

５．２３
５．３１
４．９９
５．６８
５．４４

１．１９２
１．２３２
１．２０３
１．０８４
１．０９４

０．８５６

政策 １％クラブがあることは，地域社会（主に大人）への環境教育に務める取組
への評価である
チアーズ・クラブがあることは，地域の児童への環境教育に務める取組への
評価である
黄色いレシート・キャンペーンがあることは，環境保護団体と連携している
取組への評価である
植林活動があることは，地球環境（生態系）の保全に務める取組への評価で
ある。以上の議論から以下の仮説を導くことができる

５．２５

５．１４

５．１６

５．６８

１．１５２

１．１５３

１．２７６

１．１３２

０．８４６

人的相互
作用

環境配慮の商品に対する接客サービスが良いことは，環境親和的な人材によ
る接客サービスに務めることである
環境配慮の商品に対する知識が豊富なことは，一般製品との比較（資源節約，
リサイクル素材使用等）の理解を助ける

４．３８

４．２４

１．２０８

１．２４２

０．８３９

顧客満足
店舗忠誠

環境配慮型サービス品質が高まれば，顧客満足は高まる
環境配慮型サービス品質が高まれば，ロイヤルティは高まる

５．３６
６．０４

１．１６２
．８４５

０．７５１

注：平均値（Mean），標準偏差（SD），信頼性係数（α）は，検証モデルの分析に用いたデータである

図表７ 潜在変数と測定項目及び記述統計
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を高く評価する傾向にあった。

５ 仮説検証の結果

５．１ モデルの適合度
先述の変数を用い，図表９の仮説モデルを

SPSS社の Amos２２を用い共分散構造分析を行っ
た。
豊田（２００８）によると，GFI（適合度指標），

AGFI（修正適合度指標）については経験的に
０．９以上，CFI（比較適合度指標）については１
に近いほどあてはまりが良いモデルとされ，
RMSEA（平均二乗誤差平方根）は０．０５以下であ
れはあてはまりが良く，０．１以上はあてはまりが
悪いモデルの基準とされている。
本研究で提示した仮説モデルと調査データとの
適合度は，すべて受容可能な水準である（GFI

＝．８７０，AGFI＝．８２３，CFI＝．９１１，RMSEA＝．０８２）。
従って，この分析結果に基づいて変数間の因果関
係を検討することにする。

５．２ 仮説の検証
図表９の関係を構造方程式の推定で見ると，図

表１０のとおりである。
以下では，図表１０を参照に仮説検証を行うこ

とにする。なお，詳しい仮説設定に関しては，
金・加藤（２０１３）を参照されたい。

５．２．１ 仮説検証：H１：環境配慮型サービス品質
が高まれば，顧客満足は高まる。

①H１―１：環境にやさしい物理的状況があれば，
顧客満足は高まる。
仮説 H１―１の検証を行う。物理的状況（施設
外観と設備）を説明変数に顧客満足を被説明変数
とした共分散構造分析を行った。仮説 H１―１が
検証されるためには，物理的状況（施設外観と設
備）に顧客満足との正の相関が見られることが必
要となる。
物理的状況（施設外観と設備）として，A．
ソーラー発電の設置は，自然エネルギーの採用に
よる温暖化防止に務める，B．壁面緑化の設置は，
自然環境（植物）の取り入れによる温暖化防止に
務める，C．店内アトリウム空間へのガラス使用
は，自然光採用による温暖化防止に務める，D．
店内 LED照明の使用は，省エネルギー対応に務
める，E．冷蔵ショーケースの最上段照明の使用
は，省エネルギー対応に務める，という５つの設
問を構成した。
分析の結果，顧客満足に対する物理的状況（施
設外観と設備）の影響は正の方向で有意であった
（b＝．２３４，t＝３．４３６，p＜０．０１）。すなわち，環境
にやさしい物理的状況があれば，顧客満足は高ま
るということがわかった。したがって，仮説 H１
―１は支持された。

②H１―２：信頼できる環境配慮の PB商品があ
れば，顧客満足は高まる。

顧客満足 店舗忠誠 信頼性 物理的状況 政策

顧客満足 １

店舗忠誠 ．６３３＊＊＊ １

信頼性 ．４２１＊＊＊ ．４０９＊＊＊ １

物理的状況 ．４６５＊＊＊ ．３８０＊＊＊ ．４５３＊＊＊ １

政策 ．４７７＊＊＊ ．４３２＊＊＊ ．４３６＊＊＊ ．５０２＊＊＊ １

人的相互作用 ．４８８＊＊＊ ．３３３＊＊＊ ．４６１＊＊＊ ．３８４＊＊＊ ．４６４＊＊＊

注：＊＊＊＝p＜０．０１，＊＊＝p＜０．０５

図表８ 各変数間の相関マトリックス
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物理 a

物理的状況

物理 b

物理 c

物理 d

物理 e

信頼 a

信頼性

０．２３４＊＊＊
信頼 b ０．１５０＊＊＊

信頼 c 店舗忠誠

信頼 d
０．５０１＊＊＊

信頼 f

接客 a
人的相互作用

０．３２９＊＊＊
顧客満足

接客 b

政策 a

政策

０．１３８＊＊

政策 b ０．３２９＊＊＊

政策 c

政策 d

注：＊＊＊＝p＜０．０１，＊＊＝p＜０．０５

パス 標準化推定値 標準誤差 t値 有意性

人的相互作用⇒顧客満足
物理的状況 ⇒顧客満足
政策 ⇒顧客満足

．３２９
．２３４
．２０４

．０７７
．１０８
．１０２

５．０３３１
３．４３６
２．７６１

＊＊＊

＊＊＊

＊＊＊

顧客満足 ⇒店舗忠誠 ．５０１ ．０３８ ９．４７８ ＊＊＊

信頼性 ⇒店舗忠誠
政策 ⇒店舗忠誠

．１５０
．１３８

．０６０
．０６２

２．７８０
２．２４７

＊＊＊

＊＊

物理的状況 ⇔信頼性
物理的状況 ⇔人的相互作用
物理的状況 ⇔政策
信頼性 ⇔人的相互作用
信頼性 ⇔政策
人的相互作用⇔政策

．４５４
．４３６
．５８３
．４９７
．４５７
．５３５

．０４６
．０５９
．０５５
．０６３
．０５２
．０７０

５．４９４
５．４２１
６．４９６
５．９４７
５．６１３
６．３６０

＊＊＊

＊＊＊

＊＊＊

＊＊＊

＊＊＊

＊＊＊

注：＊＊＊＝p＜０．０１，＊＊＝p＜０．０５

図表９ 修正仮説モデルの検証結果

χ２＝３７４.８１９（d.f.＝１２５，p＝．０００）
GFI＝．８７０， AGFI＝．８２３
CFI＝．９１１， RMSEA＝．０８２
係数はすべて標準化推定値であり，
５％水準で有意である。

図表１０ 修正仮説モデルの構造方程式の分析結果
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次に仮説 H１―２の検証のために，信頼性（PB

商品）を説明変数に顧客満足を被説明変数とした
共分散構造分析を行った。信頼性（PB商品）と
して，A．「グリーンアイ」の素材は減農薬や有機
生鮮品である，B．「グリーンアイ」の加工方法は，
食品添加物等を軽減している，C．「グリーンア
イ」の賞味・消費期限には品質（鮮度）がある，
D．「共環宣言」の素材は，資源節約的な面でリ
サイクル素材を使用している，E．「共環宣言」が
省エネ的なことは，電気代節約になる，F．「共環
宣言」に使用される化学物質は，有害化学物質を
軽減・不使用している，というという６つの設問
を構成した。しかし，「４．検証の方法」の「４．１
分析方法」で先述したが，因子分析の際に「E．
「共環宣言」が省エネ的なことは，電気代節約に
なる」が排除され，５つの設問として構成される
ことになった。
分析の結果，顧客満足に対する信頼性（PB商

品）の影響は有意ではなかった（b＝．０９７，t＝
１．５９２，p＜０．１１）。すなわち，信頼できる環境配
慮の PB商品があっても，顧客満足は高まらない
ということがわかった。したがって，仮説 H１―２
は棄却された。

③H１―３：従業員が環境配慮の商品に熟知すれ
ば，顧客満足は高まる。
仮説 H１―３も同様に人的相互作用（小売店舗
の従業員）と顧客満足との共分散構造分析を行っ
た。人的相互作用（小売店舗の従業員）として，
A．環境配慮の商品に対する知識が豊富なことは，
一般製品との比較（資源節約，リサイクル素材使
用等）の理解を助ける，B．環境配慮の商品に対
する接客サービスが良いことは，環境親和的な人
材による接客サービスに務めることである，とい
う２つの設問を構成した。
その結果，顧客満足に対する人的相互作用（小
売店舗の従業員）の影響は正の方向で有意であっ
た（b＝．３２９，t＝５．０３３，p＜０．０１）。すなわち，
従業員が環境配慮の商品に熟知すれば，顧客満足
は高まるということがわかった。したがって，仮

説 H１―３は支持された。

④H１―４：環境配慮の商品に対する顧客の問題
を解決すれば，顧客満足は高まる。
仮説 H１―４は「４．検証の方法」の「４．１．分析
方法」で先述したが，因子分析した結果，多変数
の観測変数からその中に潜在する共通因子や因子
負荷量が低いなどの解釈を妨げていた５つの項目
（「信頼 e」「解決 a」「解決 b」「解決 c」「解決 d」）
を削除した結果，４因子が抽出された。したがっ
て，因子抽出の過程（修正モデル構築）で仮説
H１―４は棄却された。

⑤H１―５：環境配慮に対する小売店の基本的な
政策があれば，顧客満足は高まる。
仮説 H１―５の検証のために，小売店の環境に
対する政策を説明変数に顧客満足を被説明変数と
した共分散構造分析を行った。政策として，A．
黄色いレシート・キャンペーンがあることは，環
境保護団体と連携している取組への評価である，
B．チアーズ・クラブがあることは，地域の児童
への環境教育に務める取組への評価である，
C．１％クラブがあることは，地域社会（主に大
人）への環境教育に務める取組への評価である，
D．植林活動があることは，地球環境（生態系）
の保全に務める取組への評価である，という４つ
の設問を構成した。
分析の結果，顧客満足に対する政策の影響は正
の関係を示した（b＝．２０４，t＝２．７６１，p＜０．０１）。
すなわち，環境配慮に対する小売店の基本的な政
策があれば，顧客満足は高まるということがわ
かった。したがって，仮説 H１―５は支持された。

５．２．２ 仮説検証：H２：環境配慮型サービス品質
が高まれば，ロイヤルティ（店舗忠誠）は
高まる。

①H２―１：環境にやさしい物理的状況があれば，
ロイヤルティは高まる。先述の H１―１と同じく
共分散構造分析を行った結果，店舗忠誠に対する
政策の影響は有意に働かなかった（b＝．０２１，t
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＝．３３０，p＜０．７４１）。すなわち，環境にやさしい
物理的状況があっても，店舗忠誠は高まらないこ
とがわかった。したがって，仮説 H２―１は棄却
される結果となった。

②H２―２：信頼できる環境配慮の PB商品があ
れば，ロイヤルティは高まる。H１―２と同様に共
分散構造分析を行った結果，店舗忠誠に対する信
頼（PB商品）の相関は正の影響を与えた（b

＝．１５０，t＝２．７８０，p＜０．０１）。すなわち，信頼で
きる環境配慮の PB商品があれば，ロイヤルティ
は高まるということがわかった。したがって，仮
説 H２―２は支持された。

③H２―３：従業員が環境配慮の商品に熟知すれ
ば，ロイヤルティは高まる。H１―３と同じく共分
散構造分析を行った結果，店舗忠誠に対する人的
相互作用の影響は有意ではなかった（b＝－．０９６，
t＝－１．４５２，p＜０．１４７）。すなわち，従業員が環
境配慮の商品に熟知しても，ロイヤルティは高ま
らないということがわかった。したがって，仮説
H２―３は正の関係を仮定したものの有意な影響は
見られず棄却された。

④H２―４：環境配慮の商品に対する顧客の問題
を解決すれば，ロイヤルティは高まる。H１―４と
同様，因子抽出の過程（修正モデル構築）で仮説
H１―４は棄却される結果となった。

⑤H２―５：環境配慮に対する小売店の基本的な
政策があれば，ロイヤルティは高まる。H１―５と
同様に，共分散構造分析を行った結果，店舗忠誠
に対する政策の相関は正の影響を与えた（b

＝．１３８，t＝２．２４７，p＜０．０５）。すなわち，環境配
慮に対する小売店の基本的な政策があれば，店舗
忠誠は高まることがわかった。したがって，仮説
H２－５は支持された。

５．２．３ 仮説検証：H３：顧客満足が高まれば，ロ
イヤルティ（店舗忠誠）は高まる。

共分散構造分析の結果，店舗忠誠に対する顧客
満足の影響は正の方向で有意であった（b＝．５０１，
t＝９．４７８，p＜０．０１）。すなわち，顧客満足が高ま
れば，店舗忠誠は高まるということが確認できた。
したがって，仮説 H３は支持される結果となっ
た。
以上の分析結果を整理すると，図表１１のとお

りである。

仮説 仮 説 検証結果

仮説１
仮説１―１
仮説１―２
仮説１―３
仮説１―４
仮説１―５

環境配慮型サービス品質が高まれば，顧客満足は高まる
環境にやさしい物理的状況があれば，顧客満足は高まる
信頼できる環境配慮の PB商品があれば，顧客満足は高まる
従業員が環境配慮の商品に熟知すれば，顧客満足は高まる
環境配慮の商品に対する顧客の問題を解決すれば，顧客満足は高まる
環境配慮に対する小売店の基本的な政策があれば，顧客満足は高まる

○
×
○
×
○

仮説２
仮説２―１
仮説２―２
仮説２―３
仮説２―４
仮説２―５

環境配慮型サービス品質が高まれば，ロイヤルティ（店舗忠誠）は高まる
環境にやさしい物理的状況があれば，ロイヤルティは高まる
信頼できる環境配慮の PB商品があれば，ロイヤルティは高まる
従業員が環境配慮の商品に熟知すれば，ロイヤルティは高まる
環境配慮の商品に対する顧客の問題を解決すれば，ロイヤルティは高まる
環境配慮に対する小売店の基本的な政策があれば，ロイヤルティは高まる

×
○
×
×
○

仮説３ 顧客満足が高まれば，ロイヤルティ（店舗忠誠）は高まる ○

図表１１ 仮説検証の結果
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６ 仮説検証結果に係わる検討

総合スーパーにおける環境配慮型の様々なサー
ビス品質と顧客満足及びロイヤルティの因果関係
が相当数で検証されたが，その検証結果の理解を
深めるために，いくつか検討すべき事項について
述べる。その検討事項とは，食品スーパーなどで
の小売店舗で提供された一般的なサービス品質と
顧客満足及びロイヤルティの間に因果関係が先行
研究から検証されているが，環境配慮型サービス
品質と顧客満足やロイヤルティの間に因果関係が
立証されない要因があるのは，どのような理由か
らなのかということである。

６．１ 環境配慮型サービス品質と顧客満足の因果
関係
まず，信頼できる環境配慮の PB商品があれば

顧客満足は高まるという仮説が棄却されたのは，
どのような要因が影響しているのであろうか。
一般的な PB商品については，流通経済研究所
が実施した消費者調査（２０１０）によると，最近の
１年間で購入された PB商品に対する満足度は，
食品で「満足及びやや満足」の回答比率が７５％，
同様に日用雑貨で５５％の回答比率があった。な
お，購入時の重視する項目では，「味や品質の良
さ」が最も高く，「安全性」や「NBに比べて価
格が安い」なども重視されている（宮下，２０１１）。
しかし，環境配慮の商品，たとえば食品，これ
は必ずしも PB商品ではないが，こうした商品と
顧客満足の関係は先行研究では立証されていない。
たとえば，Hahnel et al．（２０１４）は，消費者は持
続可能な製品を一般論として承認しているが，そ
の多くを彼らのニーズに適合しているものとして
認識していないと指摘する。そして，関与の高い
製品（例：電気自動車）などでは，消費者が製品
の属性を評価する知覚上の適合度は，彼らの特定
領域の動機，たとえば快適さ・自由・環境配慮な
ことと関係し，積極的な影響を与えるが，関与の

低い食品などは環境配慮などを購買意図として考
慮されていないと指摘する。つまり，環境配慮の
食品は顧客満足を高めるとは必ずしもいえないの
である。
また，宮下（２０１１）は，知覚リスクと顧客満足
の関係について実証分析している。知覚リスクと
は，消費者が商品購入時に様々な不安をかかえて
意思決定することである。その分析結果では，知
覚リスクと購買実績の関係では，「機能面（味や
おいしさへの不安）」，「社会・心理面（快適な気
分への不安）」，「価格面（NBよりお買得かどう
かの不安）」に関するリスクは購買にマイナスの
影響を与えており，これらの要因はよく熟考され
ているが，「安全面（商品購入が環境負荷をかけ
ている不安）」は熟考されていないと指摘してい
る。したがって，環境配慮の商品は知覚リスクの
影響要因になりえず，顧客満足にも正の影響を及
ぼさないと考えられる。
さらに，環境配慮の PB商品は，総合スーパー
の大手イオンでも，食品の PB商品販売額全体
（２０１０年で４，６００億円）の６％程度であり，消費
者への売場での露出が依然として低いことも，顧
客満足に対する影響が及んでいないとも考えられ
る（加藤他，２０１３）
次に環境配慮の商品に対する顧客の問題を解決
すれば顧客満足は高まるという仮説が棄却されて
いることについて，検討する。なお，顧客の問題
解決とは，価格の値ごろ感，店頭回収，買物袋持
参運動である。
高橋（２０１４）は，顧客満足は３つの結果，①行

動的結果（製品に対する便益の向上），②心理的
結果（快適な生活の向上），③社会的結果（社会
生活に適合）によって形成されると指摘する。こ
の結果に関連させて，西尾（２００５）の「ゴミ減量
行動の規定要因」の分析結果を参考にして説明す
る。分析結果によれば，ゴミ減量へのわかり易さ
や取り組み易さ，つまりルールの受容性が高まれ
ば，個人生活へのベネフィット評価（生活コスト
の削減）が高まり，ポジティブなゴミ減量の行動
意図が形成されると指摘している。これは行動的
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結果と関係していると考えられる。
また，自分だけでなく家族や地域の人々にも積
極的にゴミ減量・リサイクルに取り組んでいると
認知されれば，個人のゴミ減量の行動意図も高く
なると指摘している。これは社会的結果と関係し
ていると考えられる。
しかし，あくまでも推測であるが，生活コスト
の削減となる買物袋持参（総合スーパーや食品
スーパーでは，レジ袋は有料）が積極的な意味の
行動的結果になると考えにくいし，店頭回収のリ
サイクルが強い社会的結果につながるとは考えに
くい。つまり，ゴミ減量の行動自体は個人的にも
社会的にも意義のあることだが，顧客満足に直結
するかどうか，影響が大きく及ぶかどうかは判定
しにくい。
なお，一般論であるが，環境配慮の商品に対す
る顧客の問題解決と顧客満足の間に因果関係がな
ければ，顧客満足はロイヤルティの先行要因であ
るので，ロイヤルティも棄却されることになるの
は至極当然である。

６．２ 環境配慮型サービス品質とロイヤルティの
因果関係
環境にやさしい物理的状況があればロイヤル

ティは高まるという仮説が棄却されたのは，どの
ような理由があるだろうか。
一般的な物理的な環境とロイヤルティの間には
因果関係があるとする先行研究がいくつかある。
たとえば，Vieira（２０１０）は，店舗施設の美的外
観の重要性と顧客満足，ロイヤルティ，店内での
消費支出金額は正の相関があり，かつ美的外観が
消費者の記憶に残るものであれば，その製作意図
はより差別化を強めると指摘している。Allaway

et al．（２０１１）は，食品スーパーにおいて，日々
の店舗運営（レイアウト，ロケーションなど）を
通じた活動や企業としての活動（社会貢献として
のコミュニティ関与など）がリテールブランド・
エクイティを高める要素であり，それが高まるこ
とによって反復購買（ロイヤルティ）につながる
と指摘している。高橋（２０１４）も店舗施設の要素

であるストアデザインが売場が見つけ易く店内通
路が移動し易ければ，反復購買（ロイヤルティ）
につながると指摘する。
しかし，環境配慮の店舗施設については，その
物理的環境とロイヤルティとの因果関係，正の相
関関係を立証している先行研究は見い出すことが
できなかった。但し，Fuller（１９９９）は環境配慮
の特性は客観的情報，それを評価する環境配慮の
属性は主観的情報であり，その属性が触知しにく
いがゆえに知覚しにくい特徴があるため，環境配
慮の評価がむずかしいことを指摘している。この
ことから推測すれば，店舗施設内に LED照明や
冷蔵ショーケースの最上段照明の使用が省エネル
ギー的であることを消費者が知覚しえないことに
より，反復購買につながらないとも考えられる。
次に，従業員が環境配慮の商品に熟知すればロ
イヤルティが高まるという仮説が棄却されたのは，
どのような理由からなのか。従業員が環境配慮の
商品に熟知すると顧客満足は高まり，ロイヤル
ティの先行要因が検証されているのに拘わらず，
影響が及ばないのはなぜなのか。

Clopton et al．（２００１）は小売業の販売員の特
質，「消費者の声に耳を傾けること」や「店舗や
製品に対する苦情への対処」について分析し，両
方の特質は消費者の苦情に対する返答の仕方に影
響を与え，消費者の販売員や小売店舗に対する認
識の仕方に影響を与えると指摘している。つまり，
販売員の特質は消費者の苦情への対処に重要な正
あるいは負の影響を及ぼすのであり，反復購買に
も影響を及ぼすと考えられる。
しかし，従業員の環境配慮の商品に対する知識
が豊富であり，そうした商品に対する接客サービ
スが良い状態にあったとして，前述の環境配慮の
PB商品の全商品販売額に占める比率の低さから，
売場及び陳列フェースでの商品露出の少なさが，
消費者が売場内で環境配慮の商品を認知し得ない
程度に品揃えが乏しければ，反復購買に結びつか
ないことになるのではないだろうか。
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７ おわりに

環境配慮型サービス品質が顧客満足を高め，そ
れが先行要因となってロイヤルティを高めている
のが検証されたのは，基本的な政策（地域の児童
への環境教育や植林活動など）だけである。その
他の環境配慮型サービス品質については，顧客満
足（物理的環境，人間相互作用）は検証されたが
ロイヤルティは棄却された要因，顧客満足（信頼
性：環境配慮の PB商品）は棄却されたが，ロイ
ヤルティは検証された要因に別かれている。
これらの検証結果からいえることは，前述の

「６．仮説検証結果に係わる検討」で説明したとお
り，環境配慮型サービス品質と顧客満足とロイヤ
ルティの間の因果関係を解明する先行研究が極め
て少なく，検証結果を傍証することは，現段階で
は結構むずかしい。
したがって，筆者らが環境配慮型サービス品質
と顧客満足及びロイヤルティの因果関係を仮説検
証する分析を深めていくにあたって，検証する
サービス品質の要因（物理的な環境，問題解決な
ど）並びに要因個々の分析対象の項目の設定及び
選定などに，より精度を上げて取り組む必要があ
ると考えられる。同様に，分析ツールの適合性も
加えて検討していくことも必要と考えられる。

●注
本稿は『専修マネジメント・ジャーナル』Vol.３，No.２, pp.

１―１１，金成洙・加藤敏文「小売業における環境配慮
サービス品質に関する研究１―イオンの事例研究―」
の続編である。
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パス 標準化推定値 標準誤差 t値 有意性

人的相互作用⇒顧客満足
物理的状況 ⇒顧客満足
信頼性 ⇒顧客満足
政策 ⇒顧客満足
顧客満足 ⇒店舗忠誠
物理的状況 ⇒店舗忠誠
信頼性 ⇒店舗忠誠
政策 ⇒店舗忠誠
人的相互作用⇒店舗忠誠
物理的状況 ⇔信頼性
物理的状況 ⇔人的相互作用
物理的状況 ⇔政策
信頼性 ⇔人的相互作用
信頼性 ⇔政策
人的相互作用⇔政策

．２９３
．２１２
．０９７
．１９０
．５０１
．０２１
．１７１
．１５９
－．０９６
．４５４
．４３６
．５８３
．４９７
．４５７
．５３５

．０８０
．１０９
．０９３
．１０３
．０３８
．０７５
．０６５
．０７１
．０５７
．０４６
．０５９
．０５５
．０６３
．０５２
．０７０

４．３０１
３．０６９
１．５９２
２．５６３
９．４７８
．３３０
２．９３８
２．２５５
－１．４５２
５．４９４
５．４２１
６．４９６
５．９４７
５．６１３
６．３６０

＊＊＊

＊＊＊

n.s.
＊＊

＊＊＊

n.s.
＊＊＊

＊＊

n.s.
＊＊＊

＊＊＊

＊＊＊

＊＊＊

＊＊＊

＊＊＊

注：＊＊＊＝p＜０．０１，＊＊＝p＜０．０５，n.s.：有意性なし

〈付録〉 修正前の構造方程式モデルの分析結果
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