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1．はじめに 

 

地方都市における中心市街地の空洞化は、多くの都

市において社会問題となってきている。空洞化が目立

っている商店街とは、地方都市に多い日常生活に密着

した近隣商店街である。日本商工会議所の調査による

と、これらの商店街は最寄り品と買回り品の店舗が混

在し、小型百貨店や衣料スーパー等がある地域型商店

街であり、これらの 4 割弱が 10%以上の空き店舗を抱

えている。これらの原因の一つとして、モータリゼー

ションの進展により、郊外に巨大な駐車場を設けた大

型商業施設が増加したことが挙げられる。一方で、中

心市街地における定常的な交通渋滞、駐車場不足は魅

力の低下を助長し、中心市街地の来訪者が減少する要

因の 1 つになっている。 

中心市街地に関する研究として、二神(2000)1)らは、

中心市街地における交通行動に着目し、歩行者・自転

車の交通調査をもとに、回遊行動を分析すると共に交

通需要分析モデルを適用し、精度の検証を行っている。

山田(2000)2)らは中心市街地における人々の行動特性

について、個人行動モデルを構築している。また、中

心市街地における集客施設の特性に着目したものと

して、金丸（2000）3)らは公共施設を核とした市街地

活性化の可能性を検証し、文化的な公共公益施設を用

いた中心市街地活性化方策を提案した。上田（2001）
4)らは、鉄道駅周辺の市街地の賑わいに影響を及ぼす

要因として駅の利用客に注目し、その関係を定量的に

把握している。また黒澤(2001)5)は中心市街地におけ

るレストランによる商業活性化の効果を明らかにし

ている。これら、既往の研究では、中心市街地におけ

る施設の利用客数、来訪者による増加交通量といった

量的なものを都市における魅力として考えているも

のが多い。しかし施設利用者が内在する意識的な部分

に交通手段がどのような影響を与えるかといった把

握も重要である。そこで、本研究では宇都宮市を対象

にして行った顧客満足度調査（Customer Satisfaction 

Survey:以下 CS 調査）をもとに、店舗の来店時におけ

る交通手段により、来訪者の意識と満足度といった質

的なものに対して、どのように影響を及ぼすかを分析

する。 

 

2．CS 調査の概要 

 

 店舗の満足度を評価するために、宇都宮市を対象に

ビュー・コミュニケーションズ(特定非営利活動団体)

が CS 調査を実施した。その内容を表 1 に示す。今回

の CS 調査は、都市の持つ資源を CS 値で評価し、人々

の移動形態、事前情報レベル等を重ねて、都市の新た

な新機軸を探ることを目的としている。CS 調査の項

目は大きく分けて 3 つの項目から構成されている。第

1 に来訪者のプロフィールに関する項目、第 2 に来訪

者の移動形態に関する項目、第 3 に来訪者の店舗に対

する評価の項目である。 

CS 値とは、店舗における評価項目である、商品、

接客・サービス、立地・店内環境といった各項目に対

し、満足度を 10 段階で評価したものである。 

また本研究では、宇都宮市を図 1 のように分類する。 
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表 1 CS 調査実施概要 

調査実施期間 　2002年7月1日～8月20日

調査実施機関 　特定非営利活動団体　ビュー・コミュニケーションズ

象者 　234、施設、事業者

種類 　121種類

調査票配布数 　91,300票

効回答数 　6,376票（有効回収率7%）

調査方法 　層化無作為抽出郵送法



①～③を市内中心部とし、④～⑦を宇都宮市内と設

定する。それに加え、⑧～⑪を県内エリア、⑫～⑰を

県外エリアと、4 つのエリアに分類する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

出典：CS 調査アンケートシートから引用 

 

3．店舗別にお

 

(1)交通手段別

分析対象店

設と大きく 3

自転車、バイ

つに分類する

対する CS 値

を分散分析に

段は施設来訪

す。これより

交通手段間の

 

 

 

 
被
験

 居

 地

 

 

（2）飲食店へ

表 2 より、

エリアの各居

ースにおける

ここにおける

評価のアンケートを実施し、それらの平均得点を 100

点満点に換算したものとしている。但し、交通手段別

のサンプル数が 10 以下のものは CS 値の検討時に除

外している。図 2 より、市内中心部の飲食店において、

自動車利用以外の CS 値が高く、自動車利用の CS 値

が低いことが分かった。その要因の 1 つとして、車で

中心部を訪れた来訪者が、交通渋滞や駐車場の整備不

足等による不満を感じ、総合的な満足度の低下を招い

ていると考えられる。 
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ける満足度の実態 

CS 値平均の差異 

舗を飲食店、物販店、レジャー・娯楽施

つに分類する。また、交通手段を徒歩、

ク、自動車、バス・電車、その他の 6

。これらを基に着地エリア別の各店舗に

について、交通手段による CS 値の乖離

より明確にする。また、来訪者の交通手

手段を表している。分析結果を表 2 に示

、飲食店、レジャー・娯楽施設において

CS 値に有意な差が見られた。 

のアクセス手段 

有意な差が見られた、市内中心部、県内

住者が市内中心部の飲食店に向かうケ

交通手段別の CS 値を図 2 に示す。なお、

CS 値とは、各店舗の来訪者に 10 段階
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 図 2 飲食店における交通手段別 CS 値平均点

 

（3）レジャー・娯楽施設へのアクセス手段別満足度 

 表 2 より、有意な差が見られた宇都宮市内居住者が、

市内中心部、宇都宮市内のレジャー・娯楽施設に向か

うケースにおける交通手段別の CS 値を図 3 に示す。

図より、施設立地場所が市内中心部、宇都宮市内のど

ちらのパターンにおいても、徒歩、または自転車利用

の CS 値が高く、自動車利用の CS 値が低いことが分

かった。この要因の一つして、市内中心部を訪れる場

合、施設移動などの回遊行動のし易さを考えると徒歩、

自転車の方が有利となる。その結果 CS 値が自動車よ

りも高くなってくると考えられる。 
 交通手段別 CS 値平均の分散比較 
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4.中心部来訪者の意識の把握 

 

（1）飲食店における来訪者の意識 

中心部の飲食店への来訪者に対し、主成分分析を用

いて各交通手段別の満足度の特徴を調べる。説明変数

には、来訪者に店舗に対する満足度について設問した

項目とする。なお、CS 調査では飲食店の種別によっ

て全 30 の質問項目を変化させているため、全飲食店

を分析する際に、共通項目である 10 項目を抽出した。

分析結果の表 3 をみると、第 1 主成分は特に目立った

固有ベクトルが無く、全項目にプラスに働いているこ

とから、総合満足度を表す軸といえる。第 2 主成分は

｢交通の便｣や｢駐車場｣といった、アクセス性を示す軸

と考える。第 1,2 主成分を軸とし主成分得点を図 4 に

示す。図中の楕円は各分類の確率集中楕円である。こ

の結果、徒歩での来訪者は第 1 主成分軸で見てみると、

プラス方向に分布している事から総合的に満足して

いる傾向が見られる。また、第 2 主成分軸を見ると、

徒歩での来訪者はアクセス性満足度にばらつきが少

なく、自動車での来訪者は大きい傾向が見られた。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（2）レジャー・娯楽施設における来訪者の意識 

中心部のレジャー・娯楽施設への来訪者に対し、同

様な主成分分析を用い、各交通手段の満足度を検討す

る。説明変数には、飲食店と同様に共通項目だけを抽

出した結果、表 4 に示す 7 項目が該当した。第 1 主成

分は特に目立った固有ベクトルが表れなかったので、

店舗に対する総合的な満足度を表す軸と考えられる。

第 2 主成分は、｢イベントの充実｣や｢施設設備｣といっ

た店舗の特性に正の関係が見られ、｢交通の便｣や｢駐

車場｣といった、アクセス性に負の関係が見られた。

図 5 に主成分得点を表す。この結果、徒歩での来訪者

は第 1 主成分軸のプラス方向に分布している事から

総合的に見て満足していることが特徴的である。一方、

自動車での来訪者は徒歩に比べて、第 2 主成分軸での

ばらつきが大きく、イベントの充実満足度、またはア

クセス性満足度が場合によって変化することを示し

ている。 

表 4 主成分の固有値と寄与率  

設問項目 第1主成分 第2主成分

固有ベクトル 固有ベクトル

イベントの充実 0.30 0.62

施設設備の豊富 0.35 0.44

駐車場 0.37 -0.35

交通の便 0.38 -0.33

接客態度 0.40 -0.19

営業時間 0.40 0.27

施設の雰囲気 0.44 -0.28

固有値 3.13 1.25

寄与率 45% 18%

累積寄与率 45% 63%

 

 

表 3 主成分の固有値と寄与率  
設問項目 第1主成分 第2主成分

固有ベクトル 固有ベクトル

駐車場 0.23 0.46

交通の便 0.25 0.46

価格 0.28 -0.50

割引や特典 0.32 -0.18

料理の味 0.33 -0.26

店内の設備 0.33 0.29

営業時間 0.33 -0.10

店内の雰囲気 0.34 0.31

メニューの豊富さ 0.35 -0.16

接客態度 0.37 -0.12

固有値 5.57 1.18

寄与率 56% 12%

累積寄与率 56% 68%
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図 5 レジャー・娯楽施設に対する主成分得点 

 

（3）中心部における交通手段別満足度の差異の要因 

 図 4、5 の主成分分析結果より、店舗・施設におい

て、自動車での来訪者はアクセス性に大きく左右され
図 4 飲食店に対する主成分得点 



る傾向にあるといえる。その要因の 1 つとして、駐車

場などが整備されているか否かでアクセス性に対す

る満足度に大きく影響を与えている事が考えられる。

それに対し、徒歩での来訪者は接客・サービスや商品

といった店舗の特性に関して満足している傾向が見

られる一方で、アクセスの満足度については施設への

移動の容易さからアクセス性に対する満足度が大き

く変動しない傾向が伺える。 

 

5. 来客数と物販特性について 

 

表 2 より、物販店について、交通手段による CS 値

の平均値に有意な差は見られなかった。そこで、物販

店における来訪者数に着目し、来訪者数の増減に影響

している要因を検討する。目的変数を物販店における

月来客原単位（売り場面積当りの来客数）とし、説明

変数を店舗特性、CS 値、個人属性とし、数量化Ⅰ類

分析を行った。分析結果のうち上位レンジを表 5 に示

す。これを見ると、来客数の増減に影響を与える要因

として、CS 値に依存せずに、｢店舗の種類｣や｢総面積｣

といった、店舗固有の特性に依存することが分かる。

特にその中でも、主たる要因として、店舗特性の中の

業態であることが分かった。つまり、来客数は個人属

性や来訪者の満足度よりも店舗側の特性に依存する

割合が高い事が分かる。つぎに、物販系の店舗の中で、

来客数の増減に影響を与えている業態を図 6 に示す。

これを見ると、業態の中でも家電や薬品店や食料品店

の影響が大きい。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.おわりに 

 

本研究では宇都宮市を対象にして行われたCS調査

をもとに来訪者の交通手段に着目し、店舗の満足度に

及ぼす影響について分析を行った。その結果、交通手

段により店舗の満足度に差異があることが分かった。

また、飲食店ならびにレジャー・娯楽施設に関しては、

自動車での来訪時における総合的な満足度が低い傾

向が見られた。また、自動車利用者のアクセス性の満

足度は、施設によって満足度が高い人と低い人が混在

している。このことから自動車でのアクセスは、駐車

場などの施設整備に大きく左右され可能性があると

いえる。しかし、中心市街地における自動車利用者へ

の駐車場整備などのハード的対策には限界があり、比

較的高い満足度が得られている徒歩の利用環境の改

善が必要であると考えられる。 

今後の課題として、個人の属性を考慮した分析が必

要であると考えられる。また、満足度という質的デー

タを考慮に入れた中心部における個人行動モデルの

構築の検討が必要であると考える。 

最後に、本研究を進めるにあたり、貴重な資料を提

供して頂いた特定非営利活動法人ビュー・コミュニケ

ーションズの関係者各位に謝意を表します。 
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