
消 費 者 は ど う 行 動 す る か

６  

 

 テロ、戦争、ＳＡＲＳ（重

症急性呼吸器症候群）のト

リプルパンチで、ゴールデ

ンウイークの旅行予約獲得

が苦戦したとのことです。

例年より６割も安いツアー

が出回るなど、事態は深刻

です。実体のないサービス

という財は、イメージに大

きく影響を受けます。大規

模な航空機事故などがある

と、しばらく飛行機には乗

らないでおこうと考えると

いったことは、誰でも一度

は経験があるのではないで

しょうか。  

 しかしながら、ＳＡＲＳ

が流行しているから旅行を

あきらめることと、航空機

事故が起こったから飛行機

に乗らないことは事情が異

なります。前者は伝染病の

情報が、次回に旅行に行く

際のリスクを高めるという

意味で合理的です。それに

対し後者は航空機事故が起

きたからといって、次回乗

る飛行機の事故率が高まる

わけではないのですから、

合理的だとはいえません。

むしろ２度と事故が起こら

ないように、より厳しいチ

ェックが徹底され、事故の

リスクは低くなることすら

期待できます。このような

消費者行動において、鍵と

なるのがヒューリスティク

ス、あるいはヒューリステ

ィックといわれる概念です。 

 ヒューリスティクスとは、

直感的判断のような、簡便

化された判断の方法として

理解されています。意思決

定において、前回までに述

べたような、順を追って判

断していく方法 (アルゴリ

ズム )は、確実性が高いかも
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しれませんが、膨大な情報

処理という努力を必要とし

ます。しかし、日常生活に

おいて我々は時間などさま

ざまな制約の下にあり、す

べての情報を吟味すること

は不可能です。そこで既に

保持している固有の知識を

利用して、一部の情報だけ

で判断を行うことがしばし

ば見られます。  

こ れ を ヒ ュ ー リ ス テ ィ

クスというのですが、多く

の場合蓋然性の高い判断を

導くものの、最適解を与え

る保証はない、一方で問題

解決の効率を非常に高める、

といった特徴を持っていま

す。例えば、知らない町で

食事をする際①事前に綿密

に情報を検索し、最も条件

のよい店を決めて迷わずそ

こに直行する②適当に町を

ぶらついて行列のできた店

に入ってみる。後者がまさ

しくヒューリスティクス的

意思決定ということになり

ます。消費者はしばしばこ

のようなヒューリスティク

スに従って行動し、その結

果として時々合理的ではな

い結果に到達します。行列

の後ろに並んで、失敗した

経験はないでしょうか。  

 ヒューリスティクスには

幾つかの種類があり、冒頭

に取り上げた航空機事故と

消 費 抑 制 の よ う な 行 動 は

｢利用可能性ヒューリステ

ィック｣と言われています。

あることが起こる確率の高

さを判断する場合、思い出

しやすい事例が多い方が、

率を高く見積もるというも

のです。他の例で言えば、

男女同数の名前が書かれた

リストを見せられても、女

性の名前の中に有名人が多

く含まれていると、女性の

方が多いと答えがちになる
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といったことが挙げられま

す。  

投 資 な ど の 判 断 に お い

ても、株式市場暴落の経験

のある投資家の方が、その

ような経験のない投資家よ

りもクラッシュのリスクを

高く見積もると言われてい

ます。厳密に言えば、冒頭

のテロ、戦争、ＳＡＲＳに

よる旅行回避も実際のリス

クよりも大げさに考えてい

る可能性は大いにあり、本

当に合理的かどうかは疑問

です。ゴールデンウイーク

を安価でゆったりとすごす

チャンスを逸していると考

えることができるかもしれ

ません。  

 さて、このような利用可

能性ヒューリスティックは

エネルギー事業においてど

のような示唆を与えてくれ

るでしょうか。典型的な例

がガス事故のイメージです。 

ガス業界の努力により、

事故の件数は非常に減少し

たものの、ガスは危険とい

うイメージはなかなか払拭

できません。事実、電化の

セールストークの一つは安

全、安心となっています。  

確 か に 住 宅 火 災 の 原 因

ではコンロが火災発生源別

の約４分の１を占めてはい

ますが、電気製品が原因の

火災も１割程度に達します

(図参照)。実態の割にガス

の危険性 (リスク )が大きく

見積もられるのも、ニュー

スなどで取り上げられる爆

発によるイメージが大きく

影響していることは間違い

ありません。  

利 用 可 能 性 ヒ ュ ー リ ス

ティックに影響を与える要

因の一つに、情報の鮮烈さ

があります。飛行機事故と

同様に、爆発映像の鮮烈さ

は、消費者の購買意思決定
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に大きな影響力を持つこと

でしょう。  

 もちろん、このような情

報をコントロールすること

は不可能ですし、望ましい

ことでもありません。今ま

で行ってきたような地道な

努力が必要であることは言

うまでもありません。しか

し一方で、消費者の判断が

最適でないことも間違いあ

りません。  

ガスは危ないから、と躊

躇するお客さまに対して、

｢仕方ない｣とあきらめるの

確に提供し、利用可能性ヒ

ューリスティックの部分を

そぎ落とすことが不可欠な

のです。そのためにも、お

客さまとのより多様な接点

を確保する必要があるよう

に思います。  
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住宅火災の発火源別火災件数（Ｈ13）
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