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店員の勧めを断れない心理について 
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1. 概要 
 現代の若者は特に、相手に自分自身の気持ちを適切に伝え

られないという問題がある。そのような問題から、買い物の

場面においても店員の勧めを断りたいが断れないという人が

少なからずいるのではないかと考えた。そこで本研究では、

「相手を尊重しつつ、自分自身の意見も明確に表現するスキ

ル」のことであるアサーション（玉瀬他、2001）と自尊心が

店員の勧めに対する断りやすさに関係しているのではないか

と考え、それらの関係をアンケート調査にて検討した。分析

の結果、アサーション尺度と断りやすさの間に正の相関関係

が見られ、自尊心尺度と断りやすさの間には有意な相関関係

が見られなかった。本研究の結果より、アサーションのスキ

ルが高い人は、店員に自分が本当に欲しいものでは無い商品

を勧められた際にきちんと断る事ができるという事が分かっ

た。そのため、アサーションは適切な自己表現をするために

必要不可欠なスキルの 1つである事が分かった。 

 

2. 背景 

近年、対人関係における人々のコミュニケーションは様々

な課題に直面している。インターネットや SNS が普及し、ス

マートフォン 1つでコミュニケーションを容易に取ることが

できるため、実際に人と対面した際に、適切に自分自身の気

持ちを伝えられないという傾向にあるということが指摘され

ている（李、2018）。また、若者の対人関係において、相手

と直接的なコミュニケーションに苦手意識を持つ傾向にある

ことが示されている（酒井、2010）。さらに、日頃の親との

コミュニケーションや友人とのコミュニケーションにおいて

も自己主張できない若者は増加しているとされている（佐

野、2015）。加えて、現代の大学生において、他者と自分を

区別し、相手と価値観や考えが違ったときに、それについて

話し合ったり自己表現したりしないということも指摘されて

いる（堀川、柴山、2006）。このような自己主張できない若

者は、買い物を行う場面でも同様に自己主張する事ができな

い可能性がある。買い物を行う際、自分が本当に欲しいもの

でなかったとしても、店員の勧めに従って自分の意見を押し

殺してしまい、結果的に断ることが出来ないという人が少な

くないのではないだろうか。 

店員の勧めを断りたいが断れない人というのは、非主張的

な自己表現をしているといえる。非主張的な自己表現とは、

自分自身の考えや感情を表現しないということである。この

ような自己表現をする人は、自分の考えは二の次で相手の意

見を受け入れてしまう特徴がある（平木、2000）。そのた

め、相手から誘いがあったときに、断りたくても断れないと

いうことになってしまう。 

玉瀬他（2001）によると、対人関係における自己表現行動

は大きく分けて 3つに分かれる。1つ目は非主張行動であ

る。これは「自分の要求を相手に伝えられず、自分を殺して

相手に合わせる行動」のことである。2つ目は攻撃的行動で

ある。これは「自分を尊重し自己主張するが、自分のことを

優先させ相手への配慮に欠けているという行動」である。3

つ目は、アサーション行動である。これは、「相手の立場を

尊重し自分の言い分を明確に表現する行動」である。 

日本人の人間関係では、相手を尊重したいという考えや、

相手との関係性を悪化させたくないという考えから必要な自

己表現が制御されてしまうという傾向があることが明らかに

なっている（玉瀬他、2001）。また、日本人は海外と比較し

た際に「説得力」が欠如しており、アサーションのスキルや

自己表現力が欠点であると言える（園田、2014）。相手の立

場を尊重することができるという点で日本人は優れている

が、結果的にそれが対人関係をあやふやにしてしまっている

と言える。日本人の青年は西洋人の青年に比べて、自分は他

者とは違い、独自な存在であるという価値観が低く、他者と

結びついている人間関係の中に自分がいるという価値観が高

い傾向にある（高田、1999）。これらの結果より、日本人の

意思決定に他者が少なからず関係してくるということが分か

る。 
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 上に述べた 3つの自己表現行動が、店員と客というコミュ

ニティでどのような働きをするのかについて考える。非主張

行動では、自分を殺して相手に合わせるということから、自

分の意見を押し殺し店員の意見を優先させると考えられるた

め、店員の勧めを断りづらい行動であると言えるだろう。ま

た、攻撃的行動では、自分のことを優先させ相手への配慮に

欠けているということから、店員の意見よりも自分の意見を

尊重すると考えられるため、店員の勧めを断りやすい行動で

あると言えるだろう。それに対しアサーション行動は「相手

の立場を尊重しつつ自分の言い分を明確に表現する行動」で

ある（玉瀬他、2001）。そのため、「相手の立場を尊重する」

という側面と、「自分の言い分を明確に表現する」という側

面が店員の勧めを断る場面で葛藤が生じる可能性がある。前

者が優先される場合には店員の勧めを断れない。一方で、後

者が優先されると店員の勧めを断る事ができるのではないか

と考えた。これらのことから、アサーション行動は対人場面

における自己表現行動の中で、店員の勧めを断るような自己

表現と正の関係にあるか負の関係にあるか最も予想がつきに

くいと感じた。そのため本研究では、このアサーションに着

目した。 

 
3. 目的・仮説 

本研究は、店員と客という距離感の人間関係について検討

した。この人間関係は、友人のように普段からコミュニケー

ションを取っているわけではなく、客が店に行くことによっ

て初めて生まれる人間関係である。このような人間関係の場

合どのような人が自己表現を制御されるのかについて調査し

た。本研究で着目した服屋では顧客とのコミュニケーション

に費やす時間が多く、店員は商品の良さを顧客に最大限に伝

えるため、高いコミュニケーションスキルやプレゼン能力が

求められる。いわば接客のプロである。そのような接客のプ

ロに商品を勧められたときに、自己表現を制御され店員の勧

めを断れない人はどのような人であるのかについて研究し

た。 

仮説として、店員の立場を尊重しているが、自分をおろそ

かにしている人が自己表現を制御され、店員の勧めを断れな

いのではないかという仮説を立てた。上記のとおり、アサー

ションのスキルが高い人は、店員に欲しい商品でないものを

勧められた場合に、相手の立場を尊重する側面と、自分自身

の言い分を明確に表現する側面の 2 つの側面が葛藤する可能

性があるが、自分を大事にするかどうかでこれらの関係が変

わる可能性がある。仮説にある「自分を疎かにしている人」

というのは自尊心が低い人を意味している。自尊心が低い人

は自分自身を好きになれないという人が多く、適切な対処を

取らない傾向にあるなどの特徴がある（脇本、2008）。自尊

心が低い人は、買い物の場面でも自分自身の意見や考えに自

信が持てず、適切な自己表現を行えないため、店員の勧めを

断れないのではないかと考えた。 

 本研究では上記の仮説を検討するために，アサーション・

自尊心・断りやすさの関係性を調べる。アサーション尺度と

断りやすさについては予測がつきにくいが、自尊心尺度と断

りやすさに正の相関が見られると考えられる。 

 
4. 研究方法 

4-1. 研究対象者 

 高知工科大学の学生、他大学性、その他 100名（男性 45

名、女性 55名）に Googleフォームを用いて、アンケート調

査を実施した。平均年齢は 21.7 歳、標準偏差は 1.57だっ

た。調査の目的を読んだうえで、回答を研究のために使用し

て良いと考える場合に「同意する」を選択してもらい、その

ように選択した人のみが調査に回答した。  

 

４-２. 質問項目 

 初めに、アサーションは玉瀬他（2001）の青年用アサーシ

ョン尺度の 16項目を使用した。この尺度では，各項目に対

し 1（全くそうしない）～5（必ずそうする）の 5件法で回

答を求めた。次に、自尊心尺度は Mimura and Griffiths

（2007）の 10項目を用いた。各項目に対し 1（強くそう思

わない）～4（強くそう思う）の 4 件法で回答を求めた。 

 それらを測ったうえで、店員に商品を勧められた場面が書

かれているシナリオを提示して、その状況でどのくらい店員

の勧めを断りづらいかを 1（極めて断りづらい）～7（極め

て断りやすい）の 7 件法で回答を求めた。その後に年齢、性

別の回答を求めた。本研究で使用したシナリオは以下のとお

りである。 

 【あなたは服屋さんに買い物に行きました。現在使ってい
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るコートは防寒性は高いのですが、その分生地が分厚く重た

いので、軽量感のあるコートを購入する予定です。 

 コート売り場を見ていると、店員さんが「コートをお探し

ですか？」と声をかけてきました。店員さんの見た感じは、

あなたと同性で同年代の人のようです。あなたは「今使って

いるコートは重たいので軽いコートを探しています」と伝え

ました。店員さんはさらにどのような色が良いか、どのよう

な材質のものが良いか尋ねてきました。 

 それらに答えている間、ふとした話題で店員さんはあなた

と同じ大学の別の学部に通っている同学年の人で、さらにあ

なたと同じ趣味を持っていることが判明しました。そこか

ら、あなたと店員さんは大学や趣味の話で盛り上がりまし

た。 

 店員さんはとてもいい人で、話をしていてとても楽しい気

分になりました。30分ほど楽しく会話した後に、店員さん

から「おすすめのコートがあります」とあるコートを差し出

してくれました。そのコートは確かに軽量感はありそうなの

ですが、あなたの好みのコートとは全くかけ離れているもの

でした。 

 あなたはこのような状況において、どのくらいその店員さ

んのおすすめを断りづらいと思いますか。】 

  

5. 結果 
5-1. 各尺度の内的一貫性 

 結果の分析には HADを使用した(清水, 2016)。初めに、自

尊心尺度とアサーション尺度のα係数を算出した。アサーシ

ョン尺度は関係形成因子と説得交渉因子の 2 因子に分かれて

いるため（玉瀬他、2001）、それぞれ別にα係数を算出した。

関係形成因子は、「好きな人には率直に愛情や好意を示す」「自

分に分からないことがあれば、説明を求める」「友達に頼み事

をしたいときは率直にいう」などの 8 項目からなっており、

人との関係をより良いものにしていくために使われる。また、

説得交渉因子は、「買った商品に欠陥があったら交換してもら

う」「貸していたお金を友達が返してくれない時は催促する」

「親に反対されそうなことでも必要なら親に言う」などの 8

項目からなっており、自分自身が苦慮している場面において、

相手に交渉したり説得したりする時に使われる。しかし、説

得交渉因子の値が著しく低くなったため(関係形成因子:α

=.811 説得交渉因子：α=.426)、全 16 項目でα係数を算出

した。なお、玉瀬他（2001）でもこれらの 2因子を 1因子に

まとめて全 16項目で得点を出している。 

 自尊心尺度は、Miura and Griffiths(2007)では 2因子構造

をとっていたが、内田・上埜(2010)では因子分析を行なった

結果、第 1因子の固有値と第 2因子の固有値の差が大きかっ

たため、1因子構造を採用している。本研究では、内田・上埜

(2010)に従い 1 因子構造を採用した。自尊心尺度とアサーシ

ョン尺度のα係数はそれぞれ(自尊心尺度:α=.831、アサーシ

ョン尺度：α=.753)となった。α係数が問題なかったため、

各尺度を 1 因子構造として、各尺度に含まれる項目得点の平

均値を算出して尺度得点とした。 

 

5-2. 相関分析 
 アサーション尺度、自尊心尺度の 2 つの尺度と断りやすさ

の記述統計を算出した。そして、この 2 つの尺度と断りやす

さの 3変数の相関分析を行った。 

アサーション尺度と断りやすさでは有意な正の相関が見ら

れた(図 1：r = .255, p = .012)。相手の立場を尊重し自分

の言い分を明確に表現することが出来る人は、店員の立場を

尊重しつつ、自分の意見を述べることが出来るため、店員の

勧めを断ることが出来るということである。 

 
図１ アサーション尺度と断りやすさの関係 

 

自尊心尺度と断りやすさでは有意な相関が見られなかった

(図 2：r = .092, p = .370)。自尊心の高低が店員の勧めを

断ることが出来るかできないかに関しては関係性が低いとい
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うことが分かった。 

 

図 2 自尊心尺度と断りやすさの関係 

 

 また、補足としてアサーション尺度と自尊心尺度では正の

相関が見られた(図 3：r = .266, p = .009)。 

 
図 3 アサーション尺度と自尊心尺度の関係 

 

6. 考察 
本研究は、どのような人が店員と客という比較的薄い人間

関係でも、自己表現が制御されるのかについて調査した。そ

して、店員の立場を尊重しているが、自尊心の低い人が自己

表現を制御され、店員の勧めを断れないのではないかという

仮説を立てた。しかし、アサーション尺度と断りやすさでは

正の相関があったものの、自尊心尺度と断りやすさでは有意

な相関が見られなかった。したがって、仮説は一部のみ支持

されたといえる。 

まず、なぜアサーション尺度と断りやすさに正の相関があ

ったのかについて考える。アサーション行動とは「相手の立

場を尊重し自分の言い分を明確に表現する行動」である（玉

瀬他、2001）。すなわち、アサーションは相手との関係の維

持や調整、その場に適した判断をする能力などの側面を含む

（金子他、2010）。また、アサーションと断りやすさについ

ての研究の例として、堂代・玉瀬（2011）の研究を挙げる。

「友人からの誘いを断る場面」、「友人からの依頼を断る場

面」、「友人に金銭の返還を要求する場面」の 3つの場面にお

いて、自己表現を行う側からの調査である。これらの場面に

おいて、攻撃的行動、非主張的行動、アサーション行動のう

ち、どれが最も相手を傷つけることなく自分自身の意見を述

べられるかについての調査を行った。その結果、この 3つの

全ての場面においてアサーション行動が最も適切であるとい

うことが分かった。これらの定義や研究から、アサーション

のスキルが高い人は、店員に商品を勧められたとしても、本

当に自分が欲しいものではないものを買うということは、そ

の状況下において正しい選択ではないことと理解し、相手を

傷つけることなく断るという自分自身の意見を表現できる人

であると考えられる。 

 次に、なぜ自尊心尺度と断りやすさに相関が見られなかっ

たのかについて考える。自尊心が低い人は、買い物の場面に

おいてもマイナス思考になり、店員の勧めを断れないのでは

ないかと考えていたが、そういった傾向にあるという結果は

本研究では得られなかった。その原因は 2つ考えられる。1

つ目は、自尊心が低い人はそもそも店員と楽しく会話するこ

とが出来ないということである。調査票で提示したシナリオ

では、店員と話が盛り上がり、楽しく会話した後に商品を勧

められたと書いたが、自尊心が低い人はそもそもそのような

経験が少なく、提示したシナリオを明確に想像し自分に当て

はめることが出来なかったのではないかと考える。 

 2 つ目は、自尊心の高低よりも他の要因が買い物の場面で

店員の勧めを断れるか断れないかについて関係性が高いとい

うことである。その要因の例として、親切心が関係してくる

と考えられる。例えば、友人から食事に誘われ、本心では断

りたいが親切心から「喜んで行きます」と言うケースが考え

られる。友人との関係を維持するためには、断らないことは

必要な行動であり、社会的適応であると言える（佐野、

2015）。自分のために、時間を割いてまで考えてくれた商品

を断りづらいという思考になる人は少なく無いのではないか
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と考えられる。調査票のシナリオで提示したように、店員と

会話が盛り上がり、楽しく会話した後だと尚更、親切心や店

員との関係について考えてしまい断りづらいのでは無いかと

考えられる。 

 最後に、アサーション尺度と自尊心尺度の正の相関につい

て考える。山根他（2016）の研究結果でも、自尊心が高い人

はアサーションのスキルが高いと言う結果がみられている。

相手の立場を尊重し自分の言い分を明確に表現する行動がア

サーション行動である（玉瀬他、2001）。このアサーション

行動を行うことが出来る人は、自分の言い分を明確に表現す

るということから自尊心が高いといえる。以上から、本研究

で見られたアサーション尺度と自尊心尺度の正の相関関係は

妥当であるといえる。 

 

7. まとめ 

アサーション尺度と断りやすさには正の相関が見られた

が、自尊心尺度と断りやすさには相関が見られなかった。そ

のため、相関が見られなかった原因として挙げたシナリオに

ついて、どのような人でも情景が浮かんでくるようなシナリ

オを考える必要があるだろう。また将来の研究では、店員の

勧めを断れない人の心理について、自尊心の高低の他にどの

ような要因が関係してくるのかについて研究が行われるべき

であると考えられる。 

 本研究でアサーション尺度と断りやすさに正の相関が見ら

れた。またアサーション尺度と自尊心尺度にも正の相関が見

られた。そのため、アサーションは非常に価値の高いスキル

で良好な人間関係を築いていくうえで必要不可欠なスキルで

あるということが分かった。本研究では店員と客という比較

的薄い人間関係での行動について研究したが、色々な場面で

このアサーションのスキルが必要となることがあると言え

る。例えば、部活動や職場での必要性は高いと考える。部活

動では、練習内容の見直しをする際、色々なメンバーの意見

が必要となる。そこで自分の意見を主張しつつも他のメンバ

ーの意見をしっかりと受け入れ、何が一番自分達にとって最

適であるか考えられるという能力が必要になってくる。そう

いった考えを持つメンバーが増えることでより良い組織にな

っていくだろう。また、職場でも周りに流されるだけでな

く、きちんと場を弁えて自分自身の意見を主張するという力

は必要であると考える。このアサーションのスキルを磨くこ

とによって色々な場面において最善の選択をすることができ

るようになり、より良い人間関係を築くことができるように

なると考える。 
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