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スリランカと日本の学生のクチコミ意識の違い
クチコミの進展（2)

Difference on the consciousness of WOM between 
Sli Lanka and Japanese students 

飯島正樹
Masaki IIJIMA 

和文要旨 ：

19 

クチコミはソーシャルネットが一般的になっても ， その重要性が増している 。 特に若い世代では

商品やサービスを購入する際に利用している 。 実際に消費者が行動に移すためには，ロジャーズの

イノベーション理論によると革新者と早期採用者の和が 16% を超えると，よく売れるようになる

という 。 ここでは話好きな人と人の話をよく聞く人（会話能力）がどういった関係があるのか， そ

の人たちはクチコミに関わる伝達能力とどのような関係があるのかについて関心を持ったので，こ

れらについて調査の機会を得たスリランカと日本の学生にアンケート調査を行い， 得られた結果を

考察した。

英文要旨 ：

It is popular to use WOM (word of mouth) when we buy at the marketplace or net shopping. 

For younger generation, social media is commonly used to buy goods or services. At the 

innovation theory, it is said that percentage of innovators plus early adapters becomes over 16 

percent, they can sell well. 

I am interested in the relationship between talkative person and good listener, Japanese and 

foreigners, male and female. Then I requested questionnaires to foreigners (Sli Lanka) in 

order to compare the differences and found some results. 
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1 .はじめに

クチコミ（word of mouth）は， Wikipedia

によると， 1970 年代初期に米国の心理学者で

クチコミマーケテイングの創始者である

George Silverman が新薬を噂した人たちを

“ teleconferenced peer influence group” と日乎

んだところに起因しているとあるが， 定かでは

2 . ソーシャルメディアの利用

ネット利用のメディアは，迅速， 正確に伝達

できるなどの特徴を持つので，多くの学生に受

け入れられている。上原ら（2012）の学生 103

名への調査によると ， 学生がよく使うソーシャ

ルメディアは図表 1 のように表される。これら

のメディアは動きも早く，今はラインが主流と

ない。日本におけるクチコミは，井戸端会議が 言われる。

発祥といわれ， 主婦が中心になって雑談する中

から仲間内にうわさが広まるものと言われた。 図表 1 よく利用するソ シャルメディア

1990 年代に心理学，行動科学などで研究され

たが， Web 2.0 の普及により， Facebook, 

YouTube といった Social Networks がクチコ

ミの手法として使われるようになり，大きな変

化をとげた。その一つは IT の進化による情報

伝達の高速化と大規模化で， もう一つは信恵性

の低下による利用方法の変化である。

どれほど美味しいのか， どれほど安いのか，

どれほどよいサービスが受けられるのか，など

の参考意見として見るものであり，外れない程

度の期待に応えるという使い方である。

本来クチコミは， 対面式と書いたものを媒介

にする場合とがあり，ビジネス，商品，サービ

ス，イベントなどに満足した顧客が他の人に無

料で伝えていく事である。しかしこの対面式

に比べて Social Network は利便性が高い一方

で＼人との関係性は希薄になっている 。 このよ

うに情報量は増加するが，人とのコミュニケー

ション力は劣化していると言えるだろう 。 人の

脳の構造が科学的に解明されれば， その人の行

動が分かるようになるが，神秘な部分は少なく

なり，誰もが似たような方向を目ざすことにな

るのであろう 。

本研究は，よく話す人とよく聞く人とクチコ

ミの関係を，国別（スリランカ）と性別で， ど

のような特徴があるのかについて考察する事を

目的としている。

クチコミが進化すれば，本来コミュニケー

シヨン力も増すはずなのに ， インターネットの

普及が対面の会話を不要にする現象が起きてい

る。また脳との関係についても少しふれるが，

脳科学は専門外なので， 文献を基に議論する。

ソーシャルメディア 件数

YouTube 57 

Twitter （受信 ・ 閲覧） 53 

Facebook （フレンド） 44 

Twitter （フォロアー） 24 

mixi （マ イミク） 20 

Facebook （グループ） 18 

Yahoo知恵袋 18 

Wikipedia 17 

COOKPAD 16 

その他 42 

総計 309 

ネットの最大の課題は信ぴょう性で，ネット

コミュニティにより活性化する。

ネットサイトは利用する人が多く，飲食店，

旅行．化粧品，価格などの検索サイトがよくつ

かわれている。岩崎（2013）は，ラーメン屋を

例に，ネット上にまずい店と評価された店には

客が集まらなくなることを指摘した。 評判のい

い店にはお客の行列ができる一方で、’ まずいこ

とが公開されると，お客が激減する 。 多くの人

はネット検索をするだけの人（ROM）なので，

信ぴょう性の判断は，ネット経験を積むか，周

りの人の意見を参考に信頼度を挙げていく必要

がある 。

3. 脳と コミュニケーション

ニューロサイエンスの進歩は， 日iIRI で脳の

活動を可視化させ，高度な脳波計測を可能にし
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た。アメリカではコカ・コーラ社が 2008 年に，

ニューロマーケテイングの活用例としてテレピ

CM の選定に脳波計測を用いている（田遺，

2013） 。 1992年にイタリア人科学者ジアコーモ・

リッ ツフォラッティらは，マカクザルの運動視

野の実験中に，サルがある動作だけに反応する

事を発見した。 これはリッツフォラ ッテイ教授

により「ミラー ・ ニューロ ン」と名づけられ，

共感すると他人の行動を無意識にまねる性質で

ある。共感性は女性グループが高いレベルを維

持するのに対し， 男性はし、かさまによる不正が

あると共感が薄れて報酬系が反応を示 した

(Martin. 2008）。 男脳と女脳の違いについて

の研究の流れを見ていく 。

英国ケンブリッ ジ大学教授のサイモン・バロ

ン ーコーエンは自閉症の研究者で＼女性が共感

(Empathizing） 能力に優れ，男性はシステム

化（Systemizing）能力に優れた脳の特徴を持

つことについて研究をしている。女性が言語能

力，男性が空間把握能力と置き換えられ，最初

に 1987 年，カナダの心理学者ドリ ーン ・キム

ラが提唱 したものである。バロン コーエンに

よれば，共感指数は女性＞男性＞自閉症者の順

であり，システム化指数は自閉症者＞男性＞女

性の順になる。 男性に多い高機能自閉症者やア

スペルガー症候群の人は，自閉症者よりもさら

にコ ミュニケーションのとり方が特異になる

(Baron-Cohen, 2010） 。

脳の違いを働 く場所から研究したのは，カリ

フ ォルニア大学アーパイン校教授のリチヤー

ド・ハイ アーで， 2005 年に知能テス トを解 く

と き に使う脳を見たところ，男女で全く 違って

いると発表した。男’性は脳全体に広がっている

が，女性は前頭葉に集中していた（奥村康一他，

2009） 。

人とコ ミュニケーションを と る時に， 感情と

一番強く結び付くのが，前頭葉の中の前頭前野

で＼その真ん中部分の「内側前頭前野」が共感

の働きを持ち， 共感脳ともいわれる。共感脳も

セロ ト ニ ン神経によ り活性化される（有田秀穂，

2010） 。

現代のス ト レスの多い社会の中で，パソコン

や携帯電話等を夜遅くまで使う原因によ り睡眠

ホルモンのメラ ト ニンが分泌されず， 日が沈ん

でからつくられる。このメラ ト ニ ンを作るには

前提条件としてまずセロ トニンが作られなけれ

ばならない。 セロトニンの原料である物質の ト

リプトファンは食品から摂取する。 太陽光によ

り セロトニン神経が活性化すると，メラトニン

が蓄積されず不眠や中途覚醒を起こしやすくな

る。このセロ ト ニ ン神経を活性化するのが女性

ホルモンのエス トロゲンで，人間関係の紳を深

める働きをする。 一方， 男性ホルモンのテス ト

ステロンはドーパミンに作用し 競争に勝ちた

いという心の状態、を作り 出す。

またスキンシップ，母親との会話は，ストレ

スを解消するホルモンのオキシ ト シンがでて，

心が癒される。これに対し ネットによるコミュ

ニケーションだけだと相手の感情のニュアンス

が分からず，オキシトシンが分泌されにく い

（有田秀穂， 2012）。

セロ トニ ン と感情の関係を， うつ病の人とサ

イコパスとよばれる罪悪感のない殺人者につい

て調べた結果，うつ病の人はセロトニンの分泌

量が少なく，サイコパスの人は多いことが分

かった。ドーパミン量が低下すると，手足の震

えや表情がなくなるといった症状がでる（石浦

章一， 2011 ） 。 サイコパスの最も際立った特性

の一つは，他者に対して共感が持てない事で，

ふつうの人が嫌悪を催すものに対して高い闘値

を持つという （例えばK A. キール， J.W. パッ

クホルツ， 2013） 。

4 . 学生のクチコミ

4-1 国別と性別での比較

ネ ットによりコミ ュニケーションの形態が変

わってきていることは前に述べたが， クチコミ

は消費者の行動を変えるだけでなく，人の心理

や性格にまで影響を及ぼすと考えられる。 ここ

ではス リ ランカ と の比較， および性差によるク

チコミ の違いを見ていきたい。

ス リ ランカと日本の女子学生について，新規

商品への関心度への違いを イ ノベータ理論に基

づき図表 2 のヒ ス ト グラムに表してみた。その

結果，スリランカのほうが新規商品やサービス

に対する関心度が高く積極的なことが分かっ

た。高齢化と人口減少をのなかで，日本より も

スリランカの学生のほうが経済的な余裕がある

のかもしれない。



『経営管理研究所紀要』 第 20 号 2013 年 12 月

踏 頻度

'F'画誕率直ヤー一一一一寸

われや
ーや

日本（女）

ぷ←二竺3

'V も

~g」世H
E事

日本（女）

デ－＇.！＜ 区間頻度

1 11 

2 53 

3 15 

4 2 

5 4 
次の級 0 

85 

22 

新製品，新技術にあ
まり関心がない

遅滞者

b‘ 

データ区間

緩 頻度

Sli Lanka 

一治司向和町一…句

私ち~~
-w 

slilanka 

データ区間頻度

1 5 

2 18 
3 64 

4 20 

5 10 
次の級 0 

117 

周りの消費者がよい
評価がある時に購入

後期多数者2 

，~~ 組H
E事

初期採用者の影響で
比較的早期に購入前期多数者3 

デタ区間

r一一一一一＇

ら持
千

ト

日本（男）

'? ヘ

1
1
4
1
4
L

」
l

n
u
n
u
n
u
n
U
 

6
4
2
 

倒
壊

日本 （男）

デ－＇.！＜ 区間頻度

1 13 

2 53 

3 29 
4 8 

5 16 
次の級 0 

119 

コミュニティで流行に

敏感なオピニオンリ
ダー

初期採用者4 

真っ先に買って，
評価する

革新者5 

デタ区間

イノベータ理論との関係図表 2

n=129 
R'=0.0106 

一＠
。

@ 
る "' 

。宅ち

一。
。 φφ 々

の一一-4 _A＿＿，.、

φ 。。 φ

ーφ一一一十一一十一一骨

φ ＂＇ 
一φ

@ 

Talker or Audience (f) 

｛事ト

〈争

。

骨

一品

スリランカ

10 

8 由

~ 6 
てコ

i¥l 4 
2 

話好きか， 意見を聞くか（女）
n=86 
R'=0.0276 

’b 10 

日本

Q
U
R
U
A

守
門
／
」

〉
E
柑
眠
傾 今

10 8 6 4 2 
。

。
。

。

talkative 
10 8 4 6 

5百好き
2 

意見を聞く＝7.7話好き＝6.5意見を聞く＝6.8話好き＝6.0

n=119 
R'=0.029 

一一一令
。。 φ ＠

な＝＝＝噌ーーーや
φ φ φ 一司〉

＠←一一一。一一一一⑫一一一一一一一一←
ゅ。⑫⑤

φ 

話好きか， 意見を聞く か（男）

φ
a
v
φ
 

日本

10 

v 8 
filii' 6 4制

~パ
艇
2 

0 
0 

"' 
ぐ多

10 8 6 4 2 

話好き

意見を聞く＝6.1

スリランカと日本人学生の比較

話好き＝5.3

図表 3



スリランカと日本の学生のクチコミ意識の違い クチコミの進展（2) 23 

次に，「よく話す」のと「人の意見を聞く」

という 2 つの要因聞の関係をみていく。この質

問は 10 点満点での自己評価である。当初の予

想では，何らかの相関があることを予想してい

たが，この結果によると，これら 2 つの要因聞

にはほとんど相闘がみられなかった。平均値で

みると，話す，聞く共に，スリランカの方が日

本の学生よりも高い値になった。一応，正方向

の回帰直線になる。

これまで，女性の方が会話力があると思って

いたが，伝達力もあるので男性の結果について

も調べることにした。本学の学生による調査結

果では，図表 3 のようになった。回帰直線を入

れてみると，女子は正方向，男子は負方向になっ

た。

結果を見ると，相関は全体に小さな値であっ

たが，男子は女子と比べて極端な値の学生がい

た。よくしゃべる学生は女子に劣らず男子にも

いる反面，男子には殆ど会話しない学生がいた。

これは，自閉症的な症状かもしれないと考えら

れよう。対面式のコミュニケーションができな

いために，インターネット上でのコミュニケ

ションを行っている学生がいると推測される 。

小さい時から SNS に親しみ， ネット上で多く

の情報が得られるようになった結果ともいえ

る。

4-2 会話能力と伝達能力の関係

これまで見てきたコミュニケ ション能力で

は，話す人と聞く人の相闘がみられなかった。

平均的に女子では，スリランカ人の方が日本人

よりもよく会話をしていた。日本人では，平均

的に女子の方が男子よりもよく会話をするとい

う結果になったが，やはり相聞は有意にならな

かった。

そこで 3 次元的にみて何が分かるのかを検討

した。 Z 軸にはイノベーション指数を使ってお

り，大きな値になると伝達能力，すなわちクチ

コミをするだろうと考えられる。図には回帰平

面があるので， クチコミへの影響度を見ること

ができる。

図表 4 によれば，女性については会話能力が

高いほど伝達能力が高いが，男性は会話能力と

伝達能力の関係はないようにみえる。スリラン

カの女性についても，日本人学生と同様の結果

が得られた。よく男性よりも女性は共感能力が

高いと言われ，会話能力が高い女性は高い伝達

能力を持つ人に共感して，その商品やサービス

を利用していると考えられる。

5. まとめ

インターネットによるクチコミが普通に行わ

れるようになって，多 くの情報が利用されるよ

うになった。過剰な情報が氾濫する一方，情報

の信ぴょう性の判断は難しくなっている。情報

過多になると ， 消費者は最も利益の大きい選択

肢を選ぶために購入前に情報収集するのが当た

り前になった。 ただ矛盾した情報も多く，大き

なストレスになる 。 流行感度については， 2009

年と 2012 年の若者の比較で＼アーリーアダプ

ターの割合が 12%から 9%に減り，フォロワー

の割合は 23%から 27%へと増えている（松下，

日戸， j賓谷 2013） 。
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図表 4 会話能力と伝達能力
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今回の結果では日本よりもスリランカの女子

の方がよくコミュニケ ションをとり，日本の

男子のコミュニケーションは少なかった。そし

て女子は会話能力の高い人が，伝達能力も高い

ことが分かった。実際に商品購入に結び付くよ

うなメディアを選ぶのは困難であり，信ぴょう

性のあるクチコミを増やすことで共感に結び付

けられることが重要だろ う 。ソーシャルメディ

アの種類が増えることでクチコミ情報が増えす

ぎると，ストレスの多い状態になり，共感の得

られる正しい商品選択が難しくなる。なお男子

学生についての傾向は見受けられなかったの

で，違う特性を見ていく必要があろう。

このまとめは，経営管理研究所 2012 年度の

プロジェクト予算を使って行った。当初，イン

ドで、の調査を行ったがうまくいかず，スリラン

カのスリ・ジャヤワルダナプラ大学に協力をお

願いした。 日本は，南山大学，愛知淑徳大学，

ならびに本学の学生に協力を頂いた。
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