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１．研究開始当初の背景 
良く知られたサービス品質の尺度として
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が
ある．サービス品質を構成する要素として，
物理的要素(Tangible)，信頼性(Reliability)，
反応性(Responsiveness)，確信性(Assurance)，
共感性(Empathy)であるとし，22項目の測定
項目も示されている．実務的に有効でないと
いう批判はあるが，現在でも，体系的なサー
ビス品質の評価方法の基礎となっている． 
SERVQUAL の拡張モデルとしては，3 次の
階層モデル化した評価モデルが提案さてい
る．さらに，知覚品質とも関連性があるブラ
ンド・エクイティの概念との融合も興味深い． 
一方企業，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，企業やブランドに対する顧客満足度を
直接に問うのではなく，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つの潜在変数に関連した計
15の質問を問う．そして，6つの潜在変数間
のモデルを共分散構造分析により推定し，顧
客満足の変数スコアとして算出される．サー
ビスの無形性という特徴を踏まえると，今後
も，サービス品質，顧客満足度の指数化の理
論化・高度化とその検証が必要とされ，それ
らに関連する研究の実施が期待される． 
 
２．研究の目的 
本研究では，既存モデルを拡張したサービ
ス品質の評価モデルの構築，サービス品質，
顧客満足度，帰属意識，ブランド，口コミ効
果，ロイヤルティに関する因果関係モデル構
築とスコア化を行う．因果分析手法としては，
共分散構造分析のみでなく，ベイジアンネッ
トワーク手法，ネットワーク分析手法を導入
し，それらの方法の有効性を検証する．また，
6 年間のプロ野球サービスの調査データから，
共分散構造分析の多母集団同時分析による
プロ野球チームの顧客満足度指数化モデル
の経年変化，また，成長曲線モデルによる総
合満足度スコアの経年変化を検証する．さら
に，6年分の調査データを用いることにより，
総合満足度スコアと平均観客数との関係性
についても考察する．一方，あるサービスに
関するインターネット上のテキスト情報（ブ
ログ，Twitter など）の分析を行う．これら
のインターネット上の情報，顧客評価スコア，
さらには経営成果との関係性の分析を行う． 
 
３．研究の方法 
(1)サービス品質および顧客満足度の評価モ
デルの拡張 
 Parasuraman らの SERVQUAL，Brady

らのサービス品質評価に関する３次の階層
モデルを踏まえて，感動，帰属意識，ブラン
ドに関する概念を導入した新たなサービス
品質評価モデルを構築する．対象としては，
いままでの調査実績があるプロスポーツビ
ジネスを考える．プロスポーツのサービスに
ついては，チーム・選手，チームの成績など
のコアなサービスと，スタジアム，ファンサ
ービス，地域貢献などの付加サービスがあり，
その両者の特徴を踏まえた概念化が必要で
ある．また，ブランド認知の概念を導入し，
対象スポーツやチームの認知度・関与度を考
慮したモデル構築を目指す．同様に，それら
のサービス品質評価モデルを踏まえて，
ACSI に基づくプロ野球の満足度指数モデル
の構築を行う． 

(2)因果モデルの推定法のサービス品質およ
び顧客満足度の評価モデルの拡張 
ベイジアンネットワークを用いたサービス
の顧客評価モデリングを検討する．特に，非
線形構造への拡張，要因の影響度の検証を行
う． 

(3)プロスポーツビジネスのサービスの調査 
スタジアムでの実地調査（個別チーム調査）
を 7月から 9月に行う．また，それとは別に，
プロ野球の 12球団および Jリーグの 18クラ
ブを対象にしたインターネット調査を行う．
その実施時期は 1月下旬～2月上旬である． 

(4)調査データに基づく因果モデルの推定と
サービス品質・顧客満足度等の概念スコアの
スコア化 
本調査データの分析においては，最初に，
データ・クリーニング，単純集計作業を行う．
入力データを決定した後，因果モデルを推定
し，サービス品質→顧客満足→（ブランド，
感動，帰属意識）→ロイヤルティの因果関係
の比較検証を行う．また，推定モデルに基づ
く構成概念のスコア化を実施する． 

(5)構成概念スコアの経年変化 
プロ野球の満足度指数化モデルから，過去 6
年間の結果を踏まえた経年変化を考察する． 

(6)対象サービスのインターネット上の情報
の収集と分析 
書籍に関する twitter やブログ，インター
ネット上における書籍に関する言及数やレ
ビューに関するデータの収集を行い，インタ
ーネットでの口コミと書籍売上の関連性の
分析を行う． 
 
４．研究成果 
(1)サービス品質および顧客満足度の評価モ
デルの拡張 
 
拡張モデルとして図 4.1 で示されるモデル 



図 4.1 仮説モデル推定結果 

を提案し，推定を行っている．仮説モデル概
要は次の通りである．特に，口コミ効果の導
入が特徴 である． 

サービス品質：相互的品質，物理的環境品質，
成果的品質からなる潜在変数である． 
顧客満足度：チームに対する総合的な満足・
理想への近さの2つの観測変数からなる潜在
変数である． 
口コミ効果：チームへの愛着を測る潜在変数
である Affective Commitment，顧客個人間の
コミュニケーションツールとしてソーシャ
ルメディアを採用した潜在変数である C2C 
Exchange Social Media からなる潜在変数で
ある． 
ファン意識：ファン同士での帰属意識を定義
する潜在変数である． 
チームアイデンティフィケーション：チーム対する
コミットメントを表す潜在変数である． 
応援ロイヤルティ・観戦ロイヤルティ：応
援・観戦意向，応援・観戦推奨意向からなる
潜在変数である． 

ある球団のホーム球場での来場者を対象に
した調査データ（230 サンプル）を用いて，
共分散構造分析により，因果モデルの推定を
行った．構成概念の項目間の Cronbachα信頼
性係数値は全て0.7以上であることを確認し，
各構成概念の尺度として妥当である．適合度
指標(GFI，AGFI，CFI，RMSEA についても妥当
である．各構成概念間における，因子間のパ
ス係数はファン意識から応援ロイヤルティ
を除き 5%有意となった．口コミ効果から，
Affective Commitment，C2C Exchange Social 
Media への標準化係数は 0.78，0.53 であり，
強い正の影響を与えている．口コミ効果の向
上，つまり，ポジティブな口コミが生まれる
ことによって，チームへの信頼が生まれ，チ
ームがより強く発展していくように，目標を
手助けするという動機づけが発生し，ソーシ
ャルメディア使用者は，ソーシャルメディア
を用いてチーム対する情報検索を行う他に，
チームについての情報投稿を行う．また，口
コミ効果から応援ロイヤルティへの標準化
係数は 0.66 であり，強い正の影響を与えて
いる．口コミ効果の向上は，ロイヤルティの
向上に繋がり，真のロイヤルティをもつ顧客
を増加させ，新規顧客・リピーターの増加に
つながることが示された． 
 
 

注：上記変数は 7段階評価のアンケートを 3値に変換 1

～3(当てはまらない)を 1，4～5(普通)を 2，6～7(当て

はまる)を 3 

図 4.2 ベイジアンネットワークで作成した因果モデル 

表 4.1  図 4.2 の条件付確率表 

(2)因果モデルの推定法のサービス品質およ
び顧客満足度の評価モデルの拡張 
J リーグのスタジアムでの観戦者調査デー
タ（243 サンプル）から、ベイジアンネット
ワークを用いて，「今後もスタジアムに足を
運びたい」要因の分析を行った．図 4.2 がベ
イジアンネットワークで作成した因果モデ
ルであり，表 4.1 は図 4.2 の因果モデルの条
件付確率表になる．実装は，NTT 数理システ
ムの BAYONET を用いた．これより，例えば，
「今後も応援したい」の度合いが高いほど，
「今後もスタジアムに足を運びたい」の高い
度合いの確率が増加することが分かった．  

(3) 構成概念スコアの経年変化 
プロ野球の顧客満足度指数化モデルについ
て，2009 年から 2014 年の 1 月下旬において
継続的に実施した6年間のプロ野球サービス
の調査データから，共分散構造分析の多母集
団同時分析によるプロ野球チームの顧客満
足度指数化モデルの経年変化，また，成長曲
線モデルによる総合満足度スコアの経年変
化を検証する．さらに，6 年分の調査データ
を用いることにより，総合満足度スコアと平
均観客数との関係性についても考察する．プ
ロ野球チームの顧客満足度指数化モデルと
して，Fornell(1996)らによって提唱された
ACSI （ American Customer Satisfaction 
Index）モデルを踏まえながら，サービス品
質→総合満足度→応援ロイヤルティ→観戦
ロイヤルティの因果モデルを仮定した．サー
ビス品質の構成概念（潜在変数）として，「チ
ーム成績」（観測変数：1項目），「チーム選手」
（観測変数：4 項目），「球場」（観測変数：8
項目），「ファンサービス・地域貢献」（観測
変数：3項目），「ユニホーム・ロゴ」（観測変
数：2 項目）の５つである．総合満足度は，
チーム・選手，サービスなどの総合的な「満
足度」および「理想への近さ」の 2つの観測
変数からなる構成概念である．応援ロイヤル 

物理的
環境品質

相互的
品質

成果的
品質

0.37 ***

0.53 ***

0.95

チーム
アイデンティ
フィケーション

Affective
Commitment

C2CExchange
Social media

観戦Ｌ

ファン意識

サービス
品質

顧客
満足度

応援Ｌ
口コミ
効果

0.14 *

0.78 0.53 ***

0.14 *

0.68 
***

0.12

0.66 
***0.54

0.84 
***

経験価値

サービスエ
クセレンス

時間

社会的
要因

デザイン

周囲の
環境

スタッフの
専門的知識

スタッフの
ふるまい

スタッフの
態度 0.96

0.90 
***
0.98 
***

0.89
0.92 
***
0.58 
***

0.82
0.90 
***
0.91 
***

0.78 
***

GFI=0.776          
AGFI=0.738
CFI=0.884
RMSEA=0.066

注：楕円は潜在変数，線上
の数字は推定された標準化
係数である．

(***p＜0.001 *p＜0.05)

Q2-15 チームは
ファンの気持ち
を理解している

Q2-12 プレーに
迫力があるので
試合が好き

Q2-13 チームの
方針に賛成して
いる

Q2-16 チームを
誇りに思う

Q2-14 チームと
ファン一体にな
りたい

Q3-1 今後も
チームを応援し
たい

Q3-3 今後もスタ
ジアムに足を運
びたい

1 0.046
2 0.318
3 0.636

P( Q2-15)
1 0.012
2 0.198
3 0.789

P( Q2-12)

Q2-14＼Q2-15,Q2-12 1,1 1,2 1,3 2,1 2,2 2,3 3,1 3,2 3,3
2 0.750 0.250 0.500 0.500 0.758 0.085 0.500 0.188 0.028
3 0.250 0.750 0.500 0.500 0.242 0.915 0.500 0.813 0.972

P(Q2-14|Q2-15,Q2-12)

Q2-13＼Q2-15 1 2 3
1 0.308 0.038 0.006
2 0.385 0.679 0.179
3 0.308 0.282 0.814

P(Q2_13 | Q2-15)
Q2-16＼Q2-13,Q2-14 1,2 1,3 2,2 2,3 3,2 3,3

1 0.286 0.500 0.100 0.017 0.111 0.007
2 0.286 0.250 0.733 0.103 0.444 0.034
3 0.429 0.250 0.167 0.879 0.444 0.959

P(Q2-16|Q2-13,Q2-14)

Q3-1＼Q2-13 1 2 3
1 0.143 0.056 0.005
2 0.429 0.472 0.010
3 0.429 0.472 0.985

P(Q3_1 | Q2-16)
Q3-3＼Q3-1 1 2 3

1 0.500 0.045 0.005
2 0.250 0.727 0.018
3 0.250 0.227 0.977

P(Q3_3 | Q3-1)



注：矢線近くの数値は標準化係数を表す． 

図 4.3：プロ野球チームに関する顧客満足度指数
化モデルと推定結果 （2014 年 1 月下旬調査のみ
のデータに基づく） 

表 4.2：サービス品質の構成概念の総合満足度への
効果（標準化係数）：2009年～2014年の１月下旬
調査調の比較  

図 4.4：総合満足度スコアの経年変化 
ティは，そのチームに対する今後の自身の応
援意向および応援することの他人への推奨
意向の2つの観測変数からなる構成概念であ
る．観戦ロイヤルティは，そのチームのホー
ム球場での試合観戦意向および試合観戦す
ることの他人への推奨意向の2つの観測変数
からなる構成概念である．各項目（観測変数）
は 10 段階での評価である． 
本調査は，インターネット調査として， 
2009年から2014年の1月下旬に実施された．
回答者の条件として調査日から直近のシー
ズン中に，１回以上応援するチームのホーム
球場で試合観戦をしている人としている．毎
年の各チームの回答者数は 100から 120を確
保するようにして，6年間の合計で 9087 とな
っている． 
共分散構造分析により，サービス品質→総
合満足度→応援 L→観戦 L の因果モデルを推
定した．共分散構造分析は，IBMSPSS社の AMOS
により実行した．最初に，2014 年 1月下旬調
査データに関する 12 チームの統一モデルの
因果モデルの推定結果を図 4.3 に示す．適合
度指標について，GFI=0.846，AGFI=0.808，
CFI=0.903，RMSEA=0.092 であり，おおむ
ね妥当あると判断する．サービス品質の各構
成概念の総合満足度に対する効果について

は，本調査においても全ての構成概念が統計
的に 5%有意となった．次に，モデルの経年
変化を調べるために，表 4.2において，構成
概念からの観測変数（設問項目）へのパスに
等値制約を入れた多母集団同時分析により，
2009年～2014年 1月下旬調査の 6年間の総
合満足度に対するサービス品質の各構成概
念の効果の比較を示している．どの年の調査
においても「ファンサービス・地域貢献」の
標準化係数が 0.294～0.384 と高く，総合満
足度に大きく影響を与えていることが分か
る．ファンサービス・地域貢献は，球団努力
により継続的に向上することが可能である
ことから，常に影響の度合いが高いと推察さ
れる．「チーム成績」と「チーム・選手」の
標準化係数の比較は，年によって大小関係が
変化する．例えば，2009年と 2013年は「チ
ーム・選手」の効果の方が大きい．チーム成
績やチーム・選手の評価が安定しないのが一
因と考えられる． 
共分散構造分析モデルの結果として出力さ
れる因子スコアウェイトに基づき，総合満足
度およびその他の構成概念の標準化潜在変
数スコアを求める．総合満足度について，球
団ごとの各調査年のスコアの平均値の経年
変化を図 4.4示す．2013年シーズン，楽天は
好成績であったことから，直近の 2014 年 1
月調査では 1 位（66.33）であった．日本ハ
ムは，連続で 1 位であったが，直近の 2014
年 1月下旬調査は 6位（62.3）であった．2013
年シーズンはチーム成績が低迷，ファンサー
ビス・地域貢献活動もやり尽くされた感が，
主な原因であると考えられる． 
６年間の調査から得られている12球団の総
合満足度スコアを対象に，1 次の成長曲線モ
デル（あるいは，潜在曲線モデル）を適用し
推定を行う．１次の成長曲線モデルは,観測
変数を経時変化の変数（本研究では，2009 年
1月下旬から2014年1月下旬の調査データか
ら算出した各年の総合満足度スコア），潜在
変数を傾きβ0，傾きβ1とし，潜在変数から
観測変数のパス係数について，切片からは全
て 1，傾きからは 0，1，2，…,5 の制約を付
ける．その上で，潜在変数である傾きβ0，傾
きβ1の潜在スコアを求めることで，総合満足
度スコアの変化の傾向を捉える．モデルの推
定結果について，適合度はカイ 2乗値=26.26
（自由度=19，p値=0.123）となり，当てはま
りは良いと判断される．表 4.3 に，１次の成
長曲線モデルにおける，全体および各球団の
切片スコアと傾きスコアを示す．さらに，図
4.5 には，表 4.3 に示された全体および各球
団の切片スコアと傾きスコアから，各調査時
に対する総合満足度スコア予測値の1次関満
足度スコア予測値=切片スコア+(t-1)×傾き
スコア, t=0, 1, 2, 3, 4）を示す．表 4.3
および図 4.5 の結果から，全体的に総合満足
度スコアが下降傾向にある．特に，日本ハム，
中日，阪神について下降傾向が強く表れてい
る． 

観戦L

総合満足度

応援L

応援意向 応援推奨意向

観戦意向 観戦推奨意向

満足 理想への近さ

0.193

0.182

0.198

0.283

0.566

0.858

GFI=0.846， AGFI=0.808， CFI=0.903，RMSEA=0.092

チーム・選手

球場

ファンサービス・
地域貢献

サービス品質

ユニホーム・ロゴ

0.149

チーム成績

チーム成績 チーム・選手 球場
ファンサービ
ス・地域貢献

ユニホーム・
ロゴ

2009年1月下旬 0.224 0.265 0.156 0.314 0.151

2010年1月下旬 0.231 0.175 0.166 0.384 0.178

2011年1月下旬 0.254 0.107 0.168 0.350 0.199

2012年1月下旬 0.226 0.212 0.130 0.350 0.182

2013年1月下旬 0.178 0.244 0.129 0.354 0.093

2014年1月下旬 0.201 0.190 0.197 0.294 0.140
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表 4.3:１次の成長曲線モデルにおける，切片スコ
アと傾きスコア 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

図 4.5：球団別の総合満足度スコアの予測線 

図4.6: 総合満足度スコアと平均観客数の散布図
（2009 年から 2014 年 1 月下旬の調査データと直
近のシーズンの平均観客数を使用） 

注 1：矢線近くの数値は標準化係数を表す． 

注 2：**；p値<1% 

図 4.7：総合満足度スコア平均値，チーム勝率，
人口およびホーム球場の平均観客数を同時に考慮
したパス解析の推定結果 

一方，ソフトバンクとヤクルトは，比較的下

降傾向が弱い． 
総合満足度スコアの妥当性を検証するた
めに，2009 年～2014 年 1 月下旬調査に関す
る各チームの総合満足度スコア平均値，各調
査の直近シーズンのホームチームの平均観
客数のデータから，相関分析を行った．その
散布図を図 4.6 に示す．球団ごとの群が存在
するが，おおむね，総合満足度スコアと平均
観客数の間には正の相関がある．相関係数は
r=0.385(5%有意)となった．また，対象チー
ムの勝率，ホーム球場所在地の市の人口密度
も変数として取り上げ, 4 つの変数を同時に
取り上げたパス解析を行い，その結果を図
4.7 に示す．これより，「チーム勝率」→「総
合満足度スコア」→「ホームチーム球場の平
均観客数」の一連の繋がりの有意性が示され
た．特に，「総合満足度スコア」がチームの
経営成果に影響を与えていることを示唆し
ている． 

(5)インターネット上の情報と顧客評価およ
び売上の関係分析 
インターネット上の情報と顧客評価および
売上の関係分析を検証するために，本研究で
は，「書籍」の売上に対象を絞って分析を行
う．2010年度下半期および 2011年度上半
期に販売されていた書籍に関する twitter
やブログ，インターネット上における書籍
に関する言及量や，日本最大規模のインタ
ーネット小売販売サイトAmazon.co.jpにお
けるレビューに関するデータの収集を行い，
インターネット上での口コミと書籍売上の
関連性の分析を行った．今回利用した書籍
売上数データは，オリコン・リサーチ株式会
社から提供されたデータを用いた．調査対象
の書籍は 2010 年度下半期 BOOK ランキング
の売上部数上位 50 冊，および 2011 年度上半
期の BOOK ランキングの売上部数上位 50 冊，
計 100 冊の中から，一部の書籍（写真集，ゲ
ーム攻略本，付録付き雑誌など）を除いた 60
冊を用いた．ランキングの指標はオリコン・
リサーチが発表しているランキングを指標
とした．表 4.4 により，調査対象の 60 冊に
対して，WEB 上の口コミのデータを説明変数
として重回帰分析を行った結果を示す．表
4.4 の結果より，WEB サイトでの言及数，
Amazon.co.jp でのレビュー数が書籍売上と
の関係性が強いことが把握できる． 

(6)その他 
スタジアム調査データより，入れ子による
無選択を考慮したコンジョイント分析を実
施してチケット価格とサービスに関する検
証を行った．その結果，座席により選好が異
なることが示され，特に外野席での観戦者は
高額チケットによる効用の低下が著しかっ
た．また，principal points を用いた試合観
戦に関する決定要因の分析も行った． 
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球団 切片スコア 傾きスコア
日本ハム 77.368 -3.491
ソフトバンク 64.470 -1.281
西武 63.846 -2.160
巨人 61.563 -1.770
ヤクルト 54.740 -0.873
ロッテ 63.803 -2.119
楽天 61.151 -1.870
広島 58.124 -1.572
中日 65.052 -3.048
阪神 66.588 -3.616
オリックス 55.363 -2.200
横浜DeNA 46.086 -1.266
全体 61.513 -2.105

総合満足度ス
コア平均値

ホーム球場の
平均観客数

チーム勝率

人口密度

0.689**

カイ2乗統計量=1.994,  自由度=1,  p値=0.158

ε1

ε2



表 4.4：重回帰分析の結果：インターネット上の
情報と書籍売上高の関係分析 

注：R=0.776，R2=0.603，調整済み R2=0.566 
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