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研究成果の概要（和文）：本研究では、自動車やエアコンを対象に保守サービス性に関する調査を実施し、顧客
の立場から、保守サービス性に関する要素の枠組みを構築した。その結果、有形性、確信性、反応性の要素を抽
出し、保守サービス性、購入後コスト、顧客満足度、ロイヤルティの関係性を検証した。また、社会的品質を考
慮した品質要素の枠組みを提案し、自動車所有者へのアンケート調査を行い、品質要素と顧客満足度の関係性、
特に社会的品質の認識の顧客満足度に対する影響を検証した。さらに、e-serviceの品質評価モデルの構築し、
e-serviceの品質が社会的責任行動に影響を与えていることを確認した。

研究成果の概要（英文）：In this study, we conducted a survey on serviceability for automobiles and 
air-conditioners, and constructed a framework of dimensions on serviceability from the viewpoint of 
customers. As a result, we extracted the dimensions of tangibles, assurance and responsiveness, and 
examined the relationships between serviceability, after-sales service cost, customer satisfaction 
and loyalty. In addition, we propose a framework of quality dimensions in consideration of social 
quality, and conduct a questionnaire survey on automobile owners to examine the relationship between
 quality dimensions and customer satisfaction, particularly the recognition of social quality on 
customer satisfaction. Furthermore, we constructed a model for evaluating e-service quality and 
confirmed that the quality of e-service affects social responsibility behavior.

研究分野： 応用統計解析、品質管理、マーケティング

キーワード： 保守サービス性　社会的品質　品質要素　顧客満足度　ロイヤルティ

  １版

令和

研究成果の学術的意義や社会的意義
保守サービス性および社会的品質を考慮した品質要素モデルを構築し、自動車、エアコン、e-serviceを対象に
した調査を実施して、保守サービス性および社会的品質の効果を実証的に確認したことは、顧客、企業、社会に
とって意義がある。本研究の成果として、保守サービス性や社会的品質を考慮することが、企業および社会の持
続的成長のために必要不可欠なことであることを示唆している。



様 式 Ｃ－１９、Ｆ－１９－１、Ｚ－１９、ＣＫ－１９（共通） 
１．研究開始当初の背景 
 本研究では、保守サービス性および社会的品質を考慮した顧客満足度指数化モデルや品質管
理の枠組みの構築を目指して研究を行った。研究を進めるにあたり、顧客からの視点に基づい
た、品質要素モデルの構築、関連する要素間の関係性を検証した。 
 従来の顧客視点での品質要素の評価モデルについては、サービス品質の尺度にはなるが、
Parasuraman ら(1988)が、期待と実際の経験（実績）との対比から サービス品質を測定する
方法論：SERVQUAL を開発している。サービス品質を構成する要素として、有形性、信頼性、
反応性、確信性、共感性であるとし、22 項目の測定項目も示されている。また、 Fornell ら 
(1996) は企業、産業、国家経済レベルにいたるまでの顧客満足度を定量的に尺度化した評価指
標として、ACSI (American Customer Satisfaction Index) を構築している。ACSI では、顧
客期待、知覚品質、知覚価値、顧客満足、顧客不満、顧客ロイヤルティに関する 6 つの要素を
考慮している。一方、近年は、品質概念の拡がりから、保守サービス性や社会的品質のような
新たな概念の追加が必要とされる。 
 保守サービス性について、主に製造企業は、提供する製品に対して、性能（performance）
や機能（feature）だけでなく、使いやすさ、保守サービス性（serviceability，製品の交換・
分解・修理のしやすさ）、環境に優しいこと（environmental-friendly）などの様々な要素に関
する品質保証をすることが求められている。製品の差別化が難しい近年の状況において、保守
サービス性は顧客満足/ロイヤルティ（継続購入など）を向上させる重要な要素であると期待さ
れている。 
 社会的な視点からの品質概念について、製品・サービス提供に関して、顧客からの視点だけ
でなく、顧客以外の第三者への配慮が行われる。 例えば、自動車の歩行者への配慮、地域住民
への配慮がよく行われている。企業の社会貢献活動が、顧客満足や購買行動にどのように影響
を与えるかは興味深い。また、サービス品質、顧客満足度、社会的品質の概念について、関係
性モデルの推定を行うことは意義があると考えた。 
 
２．研究の目的 
 本研究では、主に次の３つの観点から研究を行う。 
(1) 保守サービス性に関する研究 

2 つの製品（自動車およびエアコン）を対象にして、顧客の立場から、製品の保守サービス
性の評価、アフターサービスコストおよび顧客満足/顧客ロイヤルティへの影響を検証する。そ
のために、保守サービス性の要素を抽出し、共分散構造分析の結果に基づき、要素間の関係性
の仮説モデルを設定し検証する。また、自動車を対象に、顧客の立場から、保守サービス性を
含む Garvin の品質要素（Garvin’s Dimensions of Quality）が所有コスト、顧客満足および顧
客ロイヤルティに及ぼす影響を検証する。 

(2) 社会的品質に関する研究 
Garvin の 8 つの品質要素に加えて、社会的品質を第 9 の品質要素として考慮し、品質要素

の枠組みを提案する。また、自動車所有者へのアンケート調査を行い、9 つの品質要素、特に
顧客の社会的品質要素の認識の顧客満足度に対する影響を検証する。 

(3) e-service の品質評価モデルとユーザーの社会的責任行動の関係についての研究 
 Amazon を事例として、e-service 品質評価モデルを構築する。また、e-service 品質が顧客
満足度・ロイヤルティに及ぼす影響、Amazon サイトにおける non-self-managing ビジネスで
の悪い経験が口コミとブランドイメージに及ぼす影響について検証する。さらに、e-service の
品質と社会的責任行動についても検証する。 
  
３．研究の方法 
(1) 保守サービス性に関する研究：アンケート調査と分析アプローチ 
 2 つの製品（自動車およびエアコン）を対象にして、顧客に対して、製品の保守サービス性
の評価、アフターサービスコストおよび顧客満足/ロイヤルティに関するアンケート調査を実施
した。調査方法はインターネット調査であり、自動車については 5 年以内に新車を購入してい
る人、エアコンについては 10 年以内に購入している人として、回答者数は合計で 1464 であっ
た。アンケートについては、38 の評価項目を設定した。品質要素の構造モデル構築においては、
確認的因子分析を実施して、モデル適合度（CFI、RMSEA などの適合度指標）、収束的妥当性
(convergent validity)、弁別的妥当性(discriminant validity)を確認した。また、共分散構造分
析を用いて、要素間の関係性モデルを構築した。その際には、モデル適合度を確認し、推定さ
れた標準化係数に基づき、要素間の関連性や影響度を検証した。 
 
(2)保守サービス性および社会的品質に関する研究：アンケート調査 
 自動車を対象に，顧客の立場から、保守サービス性や社会的品質を含む Garvin の品質要素
の所有コスト、顧客満足および顧客ロイヤルティに対する影響を検証するために、アンケート



調査を実施した。調査方法はインターネット調査であり、5 年以内に主要な日本メーカーの新
車を購入し、月に 1 回以上運転している人として、回答者数は合計で 968 であった。アンケー
トについては、77 の評価項目を設定した。 
 
(3) e-service の品質評価モデルとユーザーの社会的責任行動の関係についての研究：調査方法 
  Amazon 利用者を対象に、e-service 品質評価モデルの構築、および、e-service 品質の顧
客満足度・ロイヤルティに及ぼす影響、Amazon サイトにおける non-self-managing ビジネス
での悪い経験が口コミとブランドイメージに及ぼす影響、さらには-service の品質と社会的責
任行動の関係性を検証するために、アンケート調査を実施した。調査方法はインターネット調
査であり、Amazon 利用者で non-self-managing ビジネスの利用者、かつ、返品経験のある人
として、回答者数は合計で、553 であった。アンケートについては、77 の評価項目を設定した。 
 
 
４．研究成果 
(1) 保守サービス性に関する研究（その 1） 
 2 つの製品（自動車およびエアコン）を対象にして、顧客の立場から、製品の保守サービス
性の評価、アフターサービスコストおよび顧客満足/ロイヤルティへの影響を検証した。保守サ
ービス性の要素（有形性、確実性、反応性）およびアフターサービスコストの要素を抽出した。
2 つの製品において、要素間の関係性の仮説モデルが検証され、支持された。特に、アフター
サービスコストは、保守サービス性と顧客満足/ロイヤルティの関係性に対して、媒介変数とし
て機能することが示された（図１および表１を参照）。 
 
                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
(2) 保守サービス性に関する研究（その 2） 
 自動車を対象に、顧客の立場から、保守サービス性を含む Garvin（1987）の品質要素が所
有コスト、顧客足および顧客ロイヤルティに及ぼす影響を検証した。その結果、保守サービス
性の評価の向上が所有コストの減少に寄与し、さらに、所有者コストの減少が顧客ロイヤルテ
ィの向上に重要な役割を果たすことが示された（図 2 および表 2 を参照）。 
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図１：保守サービス性に関する要素間の関
係性の仮説検証結果（その１） 

表 1：保守サービス性に関する要素間の関係性分析

（標準化係数）と仮説検証結果（その１） 
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図 2：保守サービス性に関する要素間の関係性の
仮説検証結果（その２） 

表 2：保守サービス性に関する要素間の関係性分析（標準
化係数）と仮説検証結果（その 2） 



(3) 社会的品質に関する研究 
  自動車を対象に、顧客の立場から、Garvin の 8 つの品質要素に加えて、社会的品質を第 9
の品質要素として考慮し、品質要素の枠組みを提案し、顧客満足および顧客ロイヤルティに及
ぼす影響を検証した。その結果、全体として、社会的品質は顧客満足度に対して負の影響を与
えていることが示された（図 3 および表 3 を参照）。一方、ハイブリッド車の所有者は社会的
品質が顧客満足度に正の影響を持っている可能性が示唆された(図 4(b)を参照)。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(4) e-service の品質評価モデルとユーザーの社会的責任行動の関係についての研究 
 Amazon を事例として、e-service 品質評価モデルについて、Interface、Technical、Process、
Product、Refund を主な品質要素とする 3 次因子モデルを構築した。次に、e-service 品質が
顧客満足度/ロイヤルティに及ぼす影響、Amazon サイトにおける non-self-managing ビジネス
での悪い経験（C2C 経験）が口コミとブランドイメージに及ぼす影響について検証した。分析
の結果、C2C 経験はブランドイメージに負の影響を与え、一方、C2C 経験から口コミ、口コミ
からブランドイメージへの影響は正となった（図 5）。さらに、別途分析を行い、ユーザーの社
会的責任行動への関係性について、総合的な e-service の品質が社会的責任行動に影響を与え
ていることを確認した。 
 
 以上、保守サービス性および社会的品質を考慮した品質要素モデルを構築し、自動車、エア
コン、e-service を対象にした調査を実施して、保守サービス性および社会的品質の効果を実証
的に確認したことは、学術的な側面だけでなく、顧客、企業、社会にとって意義がある。本研
究の成果として、保守サービス性や社会的品質を考慮することが、企業および社会の持続的成
長のために必要不可欠なことであることを示唆している。 
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素間の関係性分析（標準化係数） 
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