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１．買い占め行為のメカニズム（consumer stockpiling/ panic buying）

では、こうした買い占め行為は何をもたらしたのか？

【参考】 各心理状態の補足説明（コロナ禍に当てはめると…）
①希少性の原理：希少なマスクは価値がある ⇒多少高くても仕方がないと購入
②心理的リアクタンス：制限されることから自由を回復したい！そのために…

⇒購入機会は全て活用。今度いつ買えるかわからない ⇒買い占めに走る！
③強迫的購買：使用ではなく“購入自体”が目的。所有”することで安心。一種の防衛反応
④多元的無知：多くの人が「自分は信じないが周りは信じるに違いない」と考え、購入に走る。
⑤予言の自己成就：皆が購入に走った結果、「無くなるかも」といったデマが現実に！

※他の商品に派生
何が買い占められたのか？
・トイレット/ティッシュペーパー
＋紙おむつ、生理用品

・ハンドソープ、うがい薬
・米、インスタント食品
生活必需品

⇒代替不能

■買い占め行為にいたるメカニズムの考察：その心理的・社会的背景は？ ※マスクの事例

心理的
背景

2020年3月-5月
マスクの品切れ状態。い
つまで続くか予測不能

マスクの価格高騰！
60枚15,000円にも
（買っているのは“安心”）

店頭には長蛇の列。個
数制限。SNSでは空っぽ
の陳列棚の写真が拡散

買い占め行為
⇒パニック購買
⇒他の商品にも派生※

不安⇒閉塞感・
焦燥感・喪失感

①希少性の原理
（高くても仕方がない）

②心理的リアクタンス
（制限された自由を回復したい）

③強迫的購買、④多元的無知、
⑤予言の自己成就

新型コロナウイルスの感染拡大と共に、市場から特定の商品が消えた！なぜ、消費者は買い占めに走ったのか。



２．カスタマー・ハラスメント（カスハラ：customer harassment/ harassment by customer ）

買い占め行為  “共有地の悲劇”を招くことに（一人ひとりが個々の利益を最大化した結果、全体の資源を枯渇。社会的ジレンマ）
 品切れへの不満と新型コロナに対する不安  顧客同士の争い／苦情・カスハラ行為勃発

・買い占め対策：企業⇒正確で具体的な情報の提示（在庫状況の可視化、入荷情報の開示など）、曖昧な情報ほどデマに。
消費者⇒ 情報リテラシーの向上（特にSNSに対して）、社会全体の利益も視野に ＋ローリング・ストックの実施

・カスハラ対策 ：企業⇒お客様との距離感の見直し、脱・過剰サービス（”おもてなし“から”こもてなし？“に）、他者視点の取得
消費者⇒ 捨・特権意識、他者視点の取得（想像力・寛容性の向上）、自身も店の構成員という自覚を！

■カスハラの心理的メカニズム：コロナ禍を想定して （池内（2010）のモデルを改編）

※カスタマー・ハラスメント（カスハラ）とは：消費者からの著しい迷惑行為。嫌がらせ。 ※和製英語

３．ウィズ・コロナ／ポスト・コロナの消費社会における逸脱的消費者行動への対策

そもそも日本は「顧客第一主義」。消費者は「過剰サービスによる過剰期待」を抱きやすい。加えてコロナ禍では…

そもそもパニック状況で生じる心理や行動を、認識しておくこと自体が重要！

近年、急速に社会問題化されている通称「カスハラ※」。“買い占め”が生じ、商品が手に入らないことによる不満もその一因といえる。

素手で
触るな！ 見殺しに

する気か！
お前のマスク
をよこせ

一触即発状態

コロナストレス、
自粛疲れ、行動制限
不安感、孤独感…

怒りの沸点
が低下

不 満

怒 り

マスク警察
自粛警察…

カスハラ、
レジハラ…

怒りが他の客に向けられ
た場合（正義感が根底
にあることも）

怒りが店員に向けられた
場合⇒ストレス発散型ク
レーム（高齢者多し）

カタルシス効果
怒ると不満解消

期待不一致効果
期待＞成果⇒不満

思いどおりにならないことで… 不快、不公平、不
遇、不信、不便…

客

店員

https://www.jstage.jst.go.jp/article/jssp/25/3/25_KJ00006203284/_article/-char/ja/
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