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㸯㹁㸮３ 

㢳ᐈタイプ別ࢧーࣅスຠ果分析ࢩステ࣒のᥦ 

 

 
 （徳ᐩ雄㸪ᳺ⨾ᬛ子㸦㟁Ẽ通ಙ大学ۑ

 

 

 
�� 研究の⫼景と目的 
 ス分㔝の重要性についてࣅーࢧ ���
 現ᅾ㸪日本・イギリス・⡿ᅜ等ඛ㐍ᅜでは㸪ᅜ内⥲生⏘の 70%௨上がࢧーࣅス関連生⏘であり㸪ᚑ業者の

合もࡰ同じỈ‽に㐩している。そのため㸪㏆年㸪ࢧーࣅス業において大きなࢧーࣅス価್をຍするこ

とがますます重要になってきている。しかし㸪ࢧーࣅスの場合㸪ᥦ౪者ഃと受けྲྀるഃに異㉁性(ಶேᕪ)があ

り㸪要望をᤊえ㸪ࢧーࣅスຠ果を分析することが〇ရの場合より㞴しい。 
 
 スにおける㢳ᐈ‶足ᗘ調査の現状ࣅーࢧ ���
㢳ᐈ‶足ᗘとは㸪㢳ᐈが〇ရやࢧーࣅスに対してᢪいているᮇᚅやࢽーࢬ㸦㢧ᅾ・₯ᅾもྵࡴ）㸪あるいは

要ồ事項がᥦ౪されたものによって‶たされること㸪またそのᗘ合いのことを指す。ࢧーࣅス研究において

は㸪㢳ᐈ‶足・ࢧーࣅスရ㉁・㢳ᐈロイࣖルティー等が多く研究されており㸪㢳ᐈ‶足ᗘが重要どされてき

たことがࢃかる。 
しかし㸪ࢧーࣅス⏘業においては㸪㢳ᐈ‶足ᗘが重要どされているにも関ࢃらず㸪多くの業・ᗑ⯒では

分析してまでの考慮はなされていないのが現状である。原因としては㸪中ᑠ業・ᗑ⯒にとって㸪自社での

調査・分析はᅔ㞴であること㸪コストがかかることがᣲࡆられる。 
᪤Ꮡの‶足ᗘ調査ࢩステ࣒として㸪⤒῭⏘業┬がᥦ౪している SES(Service Evaluation System)がᣲࡆら

れる。SES では中ᑠ業を対象に㸪調査の౫㢗を受けアンケート項目をᥦし㸪ᅇデータを基にクロス⾲

による㢳ᐈの属性データ毎の評価㸦‶足ᗘ）㸪‶足ᗘとࢧーࣅスရ㉁の相関分析等を行っている。これらの分

析により㸪‶足ᗘの低い㢳ᐈ㸪ターࢤットᒙの㢳ᐈ㸪新つ㢳ᐈの㛤ᣅのための情報ᢕᥱ等を౫㢗者に対して

ィードバックしている。しかし㸪調査の集計・分析には⣙ࣇ 2~3 㐌間かかる。また㢳ᐈ行動やዲࡳ・要望等

に基づく⥲合的な㢳ᐈのタイプ毎の分析は行っていない。 
 

��� 研究の目的 
 本研究では㸪ࢧーࣅス業ᗑ⯒におけるࢧーࣅスຠ果を㸪㢳ᐈタイプ別に分析するࢩステ࣒のᥦを行う。

ඛ行研究㸪Tsubaki and Oya(2011)によって㛤発された学生タイプ別学⩦ຠ果分析ࢩステ࣒をࢧーࣅス全⯡

で分析できるようᨵⰋすることにより㸪容᫆に用でき㸪高ᗘな⤫計知識・高価なࣇࢯトウ࢙アを要ồしな

い「㢳ᐈタイプ別ࢧーࣅスຠ果分析ࢩステ࣒」のᥦを行う。また㸪ࢧーࣅスに関するアンケートではḞ 

が㑊けられないため㸪Ḟ の⿵機能を㏣ຍし㸪ࢧーࣅス調査で多く用いられるカテࢦリኚᩘに関する分析

機能も㏣ຍする。 
 
�� 㢳ᐈタイプ別ࢧーࣅスຠ果分析ࢩステ࣒のᥦ

��� 㢳ᐈタイプ別ࢧーࣅスຠ果分析ࢩステ࣒について 
「㢳ᐈタイプ別ࢧーࣅスຠ果分析ࢩステ࣒」では㸪高ᗘな⤫計学の知識がないேでもいこなせるように

を構築し㸪ಶேでもえる一⯡的な࣒ステࢩ PC・ࣇࢯトウ࢙ア㸦R㸪RExcel㸪Microsoft Excel）で分析を

行うことにより㸪中ᑠ業・ᗑ⯒༢でも容᫆に㢳ᐈタイプ別のࢧーࣅスຠ果の分析ができることを目的と

する。 
 
 の分析の流れ࣒ステࢩ ���
ձデータ構造のᢕᥱ 
 㢳ᐈがᗑ⯒・ࢧーࣅスを評価したアンケートを集計・分析する。まずࢩステ࣒にデータをྲྀり㎸ࡴ㝿㸪

データのḞ ್を⿵する。⿵したデータに基づき㸪属性データ㸦㸦性別・年㱋など）をグラࣇ㸪

㔞的ኚᩘ㸦用㢖ᗘなど）をࣄストグラ࣒で集計することにより㸪データの構造をᢕᥱする。属性デー

タはグラࣇで⾲すことにより㸪ࢧーࣅスを用した㢳ᐈのᒙ・合を明確に⾲し㸪㔞的ኚᩘはࣄスト

グラ࣒で⾲すことにより㸪分ᕸの中心⨨・バラࢶキ・ᒙ別による㐪いをつかࡴことができる。 
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ղࢧーࣅス用構造のᢕᥱ 
 㢳ᐈ‶足ᗘアンケートによって得られた㔞的ኚᩘを分析することによって㸪ኚᩘ同ኈの相関㸪₯ᅾ因

子をᑟくことができる。主因子法による因子分析を行うことにより㸪データに₯ࡴඹ通因子を᥈り出す

ことができ㸪༢純な集計ではẼがきにくい㢳ᐈの要⣲を見出すことができる。 
ճ㢳ᐈ分㢮 
 因子分析によって得られた因子得Ⅼを基にクラスター分析を行うことにより㸪㢳ᐈのタイプ分けをす

る。ࢧーࣅス用構造によるクラスタリングで分㢮することにより㸪多くのኚᩘ・因子の特ᚩを考慮し

た㢳ᐈのタイプ分けができる。 
մ目的ኚᩘとの関ಀ分析 
 構造方⛬ᘧࣔデリングにより㸪ྛኚᩘ・因子と目的ኚᩘ㸦‶足ᗘ）との関ಀを分析する。どの因子・

ㄝ明ኚᩘが目的ኚᩘに大きく影響しているかを明確にすることにより㸪ࢧーࣅスのᨵၿⅬを見出すこと

ができるようにする。 
յࢧーࣅスຠ果分析 
 մによって見出された目的ኚᩘとの関ಀが大きいㄝ明ኚᩘにおいて㸪᮲件き確⋡分ᕸをồめること

により㸪㢳ᐈタイプ別ࢧーࣅスຠ果をᢕᥱする。性別・年㱋などのカテࢦリカルな属性データにおける

スຠ果のᕪも分析する。また㸪クラスター分析によって分㢮された㢳ᐈの特ᚩをẚ㍑᳨ドするこࣅーࢧ

とにより㸪㢳ᐈタイプによるࢧーࣅスᨵၿアプローチ方法を見出すことができる。 
 
 
 
 
 
 
 
 

ᅗ 1 㢳ᐈタイプ別ࢧーࣅスຠ果分析ࢩステ࣒の流れ 
 

�� Ḟ ್について 
3.1 社会・࣐ーケティング調査におけるḞ ್のᢅい 
 㢳ᐈ‶足ᗘ調査をྵࡴ㸪社会・࣐ーケティング調査においては㸪Ḟ ್はᚲず出現するၥ題である。Ḟ 

್のあるデータを๐㝖する方法では㸪ࢧンプルᩘが減り㸪調査対象ẕ集ᅋに対する分析のಙ㢗性が低くなっ

てしまう。また㸪ࢧーࣅス調査では㸪カテࢦリኚᩘも㸪対象者の属性が年㱋・ᒃ住ᆅ・ᐙ᪘ᙧ態・職業・性

別などにより多種多様であり㸪ྡ⩏ᑻᗘにおいての⿵も重要になってくる。 
 

3.2 本ࢩステ࣒におけるḞ ್の⿵方法の᳨ウ 
そこで本研究では㸪㢳ᐈタイプ別ࢧーࣅスຠ果分析ࢩステ࣒で行うḞ ್の⿵方法の᳨ウを行った。そ

の結果࣑ࢲーኚᩘを用い㸪多重代ධ法を用し㸪Ḟ ್の⿵を行う方法を᥇用することとした。 
 

 ーኚᩘ࣑ࢲ 3.2.1
ーኚᩘとは㸪ྡ⩏ᑻᗘデータにおいて᮲件毎にኚᩘをつくり㸪「0」,「1」の࣑ࢲ  2 ್を持つ࣋クトルኚᩘ

に⨨きえたኚᩘである。ẚᑻᗘの特性を持つため㸪㔞的ᑻᗘとしてᢅうことができる。 
 

3.2.2 多重代ධ法  
 多重代ධ法とは㸪異なる್を代ධした」ᩘの全データをసᡂし㸪それに基づき分析・⤫合する手法であ

る。Ḟ ್のண には確かさがྵまれるため㸪」ᩘの᥎定を行うことにより㸪᥎定್のバイアスを少なく

することができる。多重代ධ法は㸪Ḟ ್が全にラン࣒ࢲに生じるようなケース㸦Missing Completely At 
Random）だけではなく㸪 Ḟ ್の生じる確⋡が観 されたデータに౫Ꮡすることはあっても観 されなか

ったデータには౫Ꮡしないようなケース(Missing At Random)にも㐺している。本ࢩステ࣒では㸪他の様々

な⿵法とẚ㍑᳨ウした結果㸪࣑ࢲーኚᩘを用いた多重代ධ法を Alison(2001)の方法に基づき㸪Ḟ ್の⿵

を行う方法として᥇用することとした。 
 
�� 㢳ᐈタイプ別ࢧーࣅスຠ果分析ࢩステ࣒の特ᚩと構築 
 ᚑ来の㢳ᐈ‶足ᗘ調査のࢩステ࣒では㸪属性データ㸦性別・年㱋など）によるグループ分けのࡳで‶足ᗘ

の㐪いを分析している。本ࢩステ࣒では㸪₯ᅾ的因子に基づき㸪㢳ᐈのタイプ分けを行う。そして㸪タイプ

毎のࣔデル化を行うことにより㸪‶足ᗘに対して影響の高い因子を抽出し㸪᮲件き確⋡分ᕸをồめ㸪㢳ᐈ

タイプ別ࢧーࣅスຠ果のヲ⣽をᢕᥱする。本研究では㸪ᛂ用分析データとして㸪ᕷ❧ᅗ書㤋ࢧーࣅスに対す

るᕷẸ意識調査データを用いている。 
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⾲ 2 全యの構造方⛬ᘧࣔデリング 

4.1 ₯ᅾ因子の抽出(因子分析) 
⾲ 1 に因子分析の結果を♧す。ྛ因子における因子

負荷㔞が0.5௨上のኚᩘを参↷しながら因子をゎ㔘し㸪

➨㸯因子を「ᅗ書㤋に対するྲྀり⤌ࡳについての要望

と行ᨻ・⚟♴・་⒪機関との連ᦠに対する関心」㸪➨ 2
因子を「ᅗ書㤋とࢧーࣅスの用㢖ᗘ」㸪➨ 3 因子を「ᩍ

⫱機関㸦大学を㝖く）との連ᦠに対する関心」㸪➨ 4 因

子を「年㱋とᅾ住年ᩘ」とした。 
 
4.2 㢳ᐈのタイプ分け(クラスタリング) 
 ᅗ 2 (ྛグループのᖹᆒ್プロット)よりグループ毎

の特ᚩを考察する。グループ 1 は因子 1㹼3 が 0.38㸪
0.43㸪0.56 と高い因子得Ⅼをྲྀっており㸪➨ 4 因子は

-0.41 と低い್をྲྀっている。そして㸪グループ 2 はす

ての因子において低い್をྲྀっており㸪グループ 3
では➨ 2 因子が-0.26 と低く㸪➨㸲因子が 0.73 と高い

因子得Ⅼᖹᆒをྲྀっている。 
 これらのことから㸪タイプ(グループ)1 は「ᅗ書㤋に

対する要望・関心㸪用㢖ᗘが高く㸪年㱋がⱝいタイ

プ」㸪タイプ(グループ)2 は「ᅗ書㤋に対する要望・関

心・用㢖ᗘが低く㸪年㱋がⱝいタイプ」㸪タイプ(グ
ループ)3 は「年㱋・ᅾ住年ᩘが高く㸪ᅗ書㤋の用

㢖ᗘが低いタイプ」ということがࢃかる。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ᅗ 2 クラスター分析ᚋのྛグループの因子得Ⅼᖹ

ᆒプロット 
 
4.3 ࣔデル化(構造方⛬ᘧࣔデリング) 
構造方⛬ᘧࣔデリング(全య)について㸪⾲ 2 より㐺

合ᗘは GFI㸻0.848㸪AGFI㸻0.781 であった。目的ኚ

ᩘ㸸‶足ᗘにおいて㸪➨ 2 因子が 0.706 と‶足ᗘの

パスಀᩘが大きく㸪➨㸰因子の中で㸪ኚᩘ㸸用㸦本）

㸦0.750）㸪㈚し出し㸦0.724）㸪ண⣙㸦0.647）㸪㜀ぴ

㸦0.766）のパスಀᩘが大きいため㸪これらのኚᩘが

‶足ᗘに影響を与えていると考えられる。目的ኚᩘ㸸

ᮇᚅᗘにおいては㸪➨ 1 因子が 0.559 とᮇᚅᗘのパ

スಀᩘが大きく㸪➨㸯因子の中で行ᨻ㸦0.667）㸪大学

㸦0.664）㸪⚟♴機関㸦0.734）㸪་⒪㸦0.711）のパス

ಀᩘが大きいため㸪これらのኚᩘのᮇᚅがᮇᚅᗘを

高く持っているேの特ᚩと考えられる。 

第1因子 第2因子 第3因子 第4因子
イン䝍ーネ䝑ト 0.505 0.116 㻙0.0972 㻙0.344
䝟䝋コン 0.574 0.0266 㻙0.0542 㻙0.025
ᆅᇦ情報 0.603 㻙0.144 㻙0.108 0.0784
ᆅᇦコミュ 0.666 㻙0.134 㻙0.0274 0.0751
䝪ランテ䜱䜰 0.635 0.0966 㻙0.0424 0.00484
のᅗ᭩㤋 0.546 0.15 㻙0.0348 㻙0.238
⾜ᨻ 0.63 㻙0.131 0.0636 0.0841
大Ꮫ 0.507 0.035 0.333 㻙0.0354
⚟♴ᶵ㛵 0.551 㻙0.0844 0.278 0.15
་⒪ 0.61 㻙0.0774 0.131 0.111
ၟᴗ 0.51 㻙0.133 0.154 㻙0.0229
利⏝（ᮏ） 㻙0.0481 0.614 0.0384 㻙0.02
㈚し出し 㻙0.138 0.719 0.0855 㻙0.0366
ண⣙ 㻙0.132 0.721 0.0299 0.00582
㜀ぴ 㻙0.0457 0.717 㻙0.0403 㻙0.0412
調べ物1 0.135 0.574 㻙1.2㻱㻙05 0.0419
調べ物2 㻙0.0063 0.52 㻙0.0827 㻙0.145
䝩ー䝮䝨ージ 㻙0.0288 0.53 㻙0.0823 㻙0.237
㧗ᰯ 0.38 0.021 0.709 㻙0.0685
୰Ꮫ 0.294 0.00347 0.806 㻙0.0933
ᑠᏛ 0.303 㻙0.00726 0.748 㻙0.109
ᗂ⛶ᅬ 0.359 㻙0.0116 0.539 㻙0.0821
ᖺ㱋 0.0638 㻙0.124 㻙0.161 0.748
ᅾఫᖺ数 㻙0.0312 0.123 㻙0.0874 0.503
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- 0. 4
- 0. 2

0
0. 2
0. 4
0. 6
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1

第1因子 第2因子 第3 因子 第4因子

䜾ループ1

䜾ループ2

䜾ループ3

⾲ 1 ᅗ書㤋データにおける因子分析 

ྛ因子から┠的ኚ数䜈の䝟スಀ数
第1因子 第2因子 第3因子 第4因子

‶㊊度 0.106 0.706 㻙0.032 0.001
ᮇᚅ度 0.559 0.19 㻙0.087 0.001
ྛ因子からྛኚ数䜈の䝟スಀ数

利⏝㻔ᮏ㻕 0.75
㈚し出し 0.724
ண⣙ 0.647
㜀ぴ 0.766
調べ物1 0.595
調べ物2 0.472
調べ物3
イベント
䝝ン䝕䜱
䝃ークル
イベント2
䝩ー䝮䝨ージ 0.516
イン䝍ーネ䝑ト
䝟䝋コン
個人情報
ᆅᇦ情報 0.483
ᆅᇦコミュ 0.573
䝪ランテ䜱䜰 0.525
のᅗ᭩㤋
Ẹ間
⾜ᨻ 0.667
大Ꮫ 0.664
㧗ᰯ 0.858
୰Ꮫ 0.974
ᑠᏛ 0.9
ᗂ⛶ᅬ 0.763
⚟♴ᶵ㛵 0.734
་⒪ 0.711
ၟᴗ 0.567
㜵⅏
イメージ
ᖺ㱋 6.88
ᅾఫᖺ数 0.06

GFI: 0.848 AGFI: 0.781
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��� ᮲件き確⋡分ᕸ࠙カテࢦリኚᩘをྵめな

いࠚ 
構造方⛬ᘧࣔデリングによって抽出された‶足ᗘ

に影響が大きいኚᩘ㸸ண⣙についての㸪᮲件き確

⋡分ᕸを⾲ 3 に♧す。⾲ 3 より㸪ᅗ書㤋に対する関

心・要望があり㸪用㢖ᗘが高く㸪ᩍ⫱機関との連

ᦠに対する関心が高く㸪年㱋がⱝいタイプ㸦グルー

プ㸯）のࡳ㸪他のタイプとẚ㸪ண⣙を用してい

ないேで‶足ᗘが低いேの合が少ないことがࢃか

る。他のタイプにおいては資料のண⣙ࢧーࣅスをよ

く用しているᅗ書㤋用者ど‶足ᗘが高くなっ

ていることがࢃかる。  
 
��5 ᮲件き確⋡分ᕸ࠙カテࢦリኚᩘをྵめるࠚ 
 カテࢦリኚᩘを᮲件としたときの‶足ᗘの᮲件

き確⋡分ᕸを⾲ � に♧す。よくㄞࡴ本や⯆のある

情報のジャンルにかかࢃらず㸪用者は‶足ᗘが高

い㸦‶足ᗘ �㸪5）ഴ向があるが㸪ᨻ・⤒῭・ス࣏

ーࢶに⯆のあるேの中にᅗ書㤋を用していない

ேの合が少し多いことがࢃかる。  
 
4.6 ᮲件き確⋡分ᕸ࠙属性データをྵめるࠚ 

⾲ 5 より㸪年㱋が低いタイプ 1㸪2 では㸪それぞれ

‶足ᗘ �㸪‶足ᗘ 0 が最も合が多く㸪さらに⏨ዪ

によるᕪが見られないことがࢃかる㸬しかし㸪年㱋

が高く用ᗘの低いタイプ 3 では㸪⏨性が 5㸪ዪ性

が 3 と‶足ᗘの最㢖出ᅇ⟅にᕪがあることがࢃかる㸬

高年㱋のዪ性は‶足ᗘ 3㸦ᬑ通）と⟅えるഴ向があ

ることがࢃかる㸬また㸪タイプ 1 において‶足ᗘ �
あるいは 5 を㑅ᢥしたேは⏨性㸦�2���）㸪ዪ性

㸦�7�9�）㸪タイプ 2 は⏨性㸦37�）㸪ዪ性�27�1��㸪タ

イプ 3 は⏨性㸦53���）㸪ዪ性㸦���）と㸪タイプ 2㸪
3 では⏨性の方が多いのに対し㸪ᅗ書㤋の用ᗘ関心

が高いタイプ 1 では㸪ዪ性の方が‶足ᗘを高く⾲す

ഴ向があることがࢃかる㸬 
 
�� まとめ 
本研究では㸪Tsubaki and Oya(2011)によって㛤発された学生タイプ別学⩦ຠ果分析ࢩステ࣒をࢧー

の࣒ステࢩリኚᩘに関する᳨ウを行い㸪ࢦス業全⯡のデータを分析できるように㸪特にḞ ್とカテࣅ

ᣑᙇを行い㸪㢳ᐈタイプ別ࢧーࣅスຠ果分析ࢩステ࣒としてᥦした。さらに㸪ᛂ用としてᕷ❧ᅗ書

㤋‶足ᗘアンケート調査データを分析することにより㸪ᥦࢩステ࣒の᭷用性を♧した。本ࢩステ࣒に

より㸪ᚑ来の㢳ᐈ‶足ᗘ調査ࢩステ࣒にはない㸪㢳ᐈの行動やዲࡳによる㢳ᐈタイプ別に基づき㸪㢳ᐈ

タイプ毎のࢧーࣅスຠ果をẚ㍑᳨ウし㸪㢳ᐈに対してきめ⣽やかな分析をすることが可能となった。 
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ジ䝱ンルの㑅ዲ 0 1 2 3 4 5

㻶ᨻ 0.219 0.00781 0.0625 0.195 0.227 0.289

㻶⤒῭ 0.201 0.00746 0.0448 0.142 0.306 0.299
㻶文Ꮫ 0.162 0.0036 0.0396 0.219 0.295 0.281
㻶㊃ 0.176 0.00289 0.026 0.24 0.309 0.246
㻶くらし 0.136 0 0.0485 0.184 0.311 0.32
㻶ス䝫ー䝒 0.269 0 0.0252 0.193 0.227 0.286
㻶ⱁ⾡ 0.175 0 0.0292 0.251 0.322 0.222
㻶エン䝍ーテイメント 0.164 0.00714 0.0357 0.236 0.314 0.243
㻶ຮ強 0.0879 0.011 0.022 0.253 0.308 0.319
㻶䛭の 0.0952 0 0 0.238 0.333 0.333
㻶≉になし 0.6 0 0.1 0.15 0.05 0.1

　　　　　　　　　　　　　　　　　　‶㊊度

‶㊊度
ண⣙ 0 1 2 3 4 5

䜾ループ１ 1 0.194 0 0.0556 0.25 0.306 0.194
2 0 0 0 0.393 0.393 0.214
3 0 0 0.0192 0.231 0.519 0.231
4 0 0 0 0.0789 0.342 0.579
5 0 0 0.0667 0.0667 0.533 0.333

䜾ループ２ 1 0.418 0.0253 0.0759 0.203 0.203 0.0759
2 0.25 0 0.0833 0.5 0.0833 0.0833
3 0 0 0 0.167 0.667 0.167
4 0 0 0 0 0 1
5 0 0 0.5 0 0 0.5

䜾ループ３ 1 0.366 0 0.00763 0.267 0.153 0.206
2 0.162 0 0 0.297 0.216 0.324
3 0 0 0 0.242 0.455 0.303
4 0.0909 0 0.0909 0.0909 0.182 0.545
5 0 0 0 0.143 0.143 0.714

⾲ 3 タイプ毎の᮲件き確⋡分ᕸ�ண⣙・‶足ᗘ� 

⾲ � カテࢦリኚᩘ�本のジャンルの㑅ዲ�を 
᮲件としたときの‶足ᗘの᮲件き確⋡分ᕸ 

‶㊊度
性ู 0 1 2 3 4 5

䜾ループ1 ⏨性 0.106 0 0.0495 0.218 0.376 0.248
ዪ性 0.0714 0 0.0214 0.229 0.386 0.293

䜾ループ2 ⏨性 0.352 0.0185 0.0926 0.167 0.222 0.148
ዪ性 0.354 0.0208 0.0625 0.292 0.188 0.0833

䜾ループ3 ⏨性 0.262 0 0.00971 0.194 0.194 0.34
ዪ性 0.241 0 0.00862 0.31 0.224 0.216

⾲ 5 カテࢦリኚᩘ�⏨ዪ�を᮲件としたときの‶足
ᗘの᮲件き確⋡分ᕸ 




