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サービス品質，総合満足度、ロイヤルティ因果関係モデル
の推定結果:2013年1月下旬調査 －１２球団の統一モデルーの推定結果:2013年1月下旬調査 １２球団の統 モデル
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GFI=0.858， AGFI=0.818， CFI=0.916，RMSEA=0.087サービス品質



参考：推定結果: 2012年1月下旬調査

ム成績

応援意向 応援推奨意向

満足 理想 の近さ

0.232

ム 選手

チーム成績

応援L

満足 理想への近さ

0.214

0 133

0.610

チーム・選手

球場 総合満足度
0.133

0.355

0.845

球場

観戦L

ファンサービス・
地域貢献 0.174

観戦意向 観戦推奨意向

ユニホーム・ロゴ

Copyright(C) 2013, Keio University Suzuki 
Lab. All Rights Reserved.

3

GFI=0.846， AGFI=0.804， CFI=0.908，RMSEA=0.092サービス品質

参考：推定結果: 2011年1月下旬調査
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GFI=0.866， AGFI=0.829， CFI=0.916，RMSEA=0.085サービス品質



参考：推定結果:2010年1月下旬調査

ム成績

応援意向 応援推奨意向

満足 理想 の近さ
0.23

ム 選手

チーム成績

応援L

満足 理想への近さ

0.19

0 16

0.68

チーム・選手

球場 総合満足度
0.16

0.39

0.86

球場

観戦L

ファンサービス・
地域貢献 0.18

観戦意向 観戦推奨意向

ユニホーム・ロゴ

Copyright(C) 2013, Keio University Suzuki Lab.
All Rights Reserved.

5

GFI=0.848， AGFI=0.807， CFI=0.906，RMSEA=0.088サービス品質

参考：推定結果:2009年1月下旬調査
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GFI=0.853， AGFI=0.812， CFI=0.909，RMSEA=0.085サービス品質



サービス品質の影響度響

効果の経年変化2013年1月下旬調査
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2012年1月下旬調査 2013年1月下旬調査
効果（標準化係数）

「チーム・成績」および「ファンサービス・地域貢献」の効果が大きい。
影響度の経年変化を見ると、「チーム・選手」の効果が増加傾向にある。
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共分散構造分析モデル推定からの考察共分散構造分析モデル推定からの考察

「チーム成績」の要素
– 2012年1月調査結果からも、「チーム成績」の総合満足度に対する影響度が大きい。

「チーム・選手」の要素チ 選手」の要素
– 2012年1月年下旬では、「チーム・選手」の効果が大きくなっている

「ファンサービス・地域貢献」」
– 多くの球団が力を入れてきたところであり，そのあたりの評価を高く認識している回

答者は総合満足度も高くなる傾向があることが示された．

20122012年年11月の調査データにおいても、サービス品質月の調査データにおいても、サービス品質→→総合満総合満20122012年年11月の調査デ タにおいても、サ ビス品質月の調査デ タにおいても、サ ビス品質→→総合満総合満
足度足度→→応援応援LL→→観戦観戦LLの一連の因果パスの有意性が確認され
た。

特に 「 ム成績 と「 サ ビ 地域貢献 品質向「 ム成績 と「 サ ビ 地域貢献 品質向特に、「チーム成績」と「ファンサービス・地域貢献」の品質向「チーム成績」と「ファンサービス・地域貢献」の品質向
上が、総合満足度，ロイヤルティの向上に繋がる上が、総合満足度，ロイヤルティの向上に繋がることを示唆
する結果となった．
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各構成概念の指数化各構成概念の指数化

共分散構造分析 デ おける構成概念（潜在変数） を基準化共分散構造分析モデルにおける構成概念（潜在変数）のスコアを基準化
する。
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