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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:2012年2月上旬調査 －１８クラブの統一モデルーの推定結果:2012年2月上旬調査 １８クラブの統 モデル
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GFI=0.861， AGFI=0.822， CFI=0.916，RMSEA=0.084サービス品質



参考：プロ野球チームの顧客満足度指数化の推定
結果:2012年1月下旬調査 －１２球団の統一モデルー結果:2012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

総合満足度に対するサービス品質の影響度
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効果（標準化係数）

「チーム・選手」、「スタジアム」、「ファンサービス・地域貢献」の効果が大きい。
プロ野球チームのモデル推定結果と比較すると、 Jリーグの場合、「ファン
サービス・地域貢献」の効果が特別に大きいということはない。
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⇒Jリーグにおいて「ファンサービス・地域貢献」は当たり前であるため？



参考： プロ野球チームのモデルにおけるサービス品質の影響度
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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。
2011年1月下旬調査との比較では、2012年1月年下旬での「チーム・選手」の

効果（標準化係数）
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効果が大きい。

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」の要素績」 要

– 本調査結果からは、「チーム成績」の総合満足度に対する影響度は、５％有意ではあるが、相対的にはあ
まり大きくない。

「チーム・選手」の要素チ 選手」 要素
– 「チーム・選手」の効果が相対的には最も大きい。

「スタジアム」の要素

「スタジアム」の効果が相対的には2番目に大きい スタジアムの設備・サービスの優劣が 総合満足度に– 「スタジアム」の効果が相対的には2番目に大きい。スタジアムの設備・サービスの優劣が、総合満足度に
影響を与えることを示唆する結果となった。

「ファンサービス・地域貢献」
– 多くのクラブ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多くのクラブ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。

サービス品質サービス品質→→総合満足度総合満足度→→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。された。

特に、「チーム・選手」、「スタジアム」と「ファンサービス・地域貢献」の品質向上が、「チーム・選手」、「スタジアム」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） を標準化共分散構造分析モデルにおける構成概念（潜在変数）のスコアを標準化
する。
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