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1 はじめに
品質を性能で評価することが可能な自動車やパソコンなどの製品（有形財）とは異なり，ホテルやレストラ
ンなどのサービス（無形財）の品質を評価する際には顧客満足度が大きな役割を果たす。顧客満足度の調査は
世界各国で行われており，日本でも日本生産性本部により日本版顧客満足度指数（以下，JCSI）として，2009

年から継続的に調査が行われている。JCSIの調査対象は年間 30業種前後，約 400の企業・ブランドとなって
おり，業種を超えて比較することも可能である。JCSIモデルは，図 1で表されるように，顧客満足を中心とし
て満足・不満足の原因（顧客期待，知覚価値，知覚品質）と結果（推奨意向，ロイヤルティ）を含む因果モデ
ルとなっている。この因果モデルは共分散構造分析または構造方程式モデリング（SEM）によって推定され，
図 1の丸で囲まれた 6つの潜在因子と潜在因子間を結ぶパス係数によって顧客満足度に影響を与える要因を理
解することができ，サービス品質の改善に役立てることができる。本研究の目的は，顧客満足度の因果モデル
に分位点回帰を適用することで，満足度が高い消費者と低い消費者で満足度を規定する要因の違いを明らかに
することである。

2 モデル
通常の回帰分析が条件付き期待値を推定するのに対して，Koenker and Bassett (1978) で提案された分位
点回帰は条件付き分位点を推定する。分位点回帰の応用例としては，教育・就業年数と所得の関係を分析した
Buchinsky (1994)などが挙げられ，経済格差のテーマで多く研究が行われている。本研究では，分位点回帰を
顧客満足度モデルに適用することで，説明変数を条件付きとした場合の顧客満足度の p分位点 (0 < p < 1)に
影響を与える要因を分析する。式 (1)は，図 1における顧客満足に関わる部分を抜き出したモデルである。

CSi = β1pCEi + β2pPQi + β3pPVi + εi (1)

ここで，iは消費者，εi は誤差項，β1p, β2p, β3p は p分位点での回帰係数を表す。上位から下位の分位点で回
帰係数を比較することで，満足度が高い消費者と低い消費者で顧客満足度に影響を与える要因の違いを理解す
ることが可能である。同様に，ロイヤルティを目的変数とすれば，顧客満足と推奨意向がロイヤルティの各分
位点でどのように影響しているのか比較することも可能である。講演では，日本生産性本部から提供を受けた
JCSIのアンケート調査データを分析した結果を報告する。
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図 1 JCSIの因果モデル


