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本研究では，路線バスサービスの品質要素について，狩野の品質モデルを参考に分類することを目的と

して，東京23区と茨城県の住民を対象としたWEBアンケート調査を実施した．その結果，自動車のメリッ

トでもある｢行きたいところに行けるバス路線がある｣｢出発地や目的地の近くにバス停がある｣｢必ず座る

ことが出来る｣の三つの要素が特に魅力的であると評価された．次に魅力的品質であると見なされている

品質要素は，低廉な運賃，定時性，頻度であったが，これに加え，バス停の快適性 も，これらに匹敵す

る重要な品質要素であることが示された． また，バスの接客サービス，運転士の旅客への対応に関係す

る品質要素については，いずれも｢魅力的｣｢一元的｣｢当たり前｣との評価の割合が拮抗しており，人によっ

て様々な評価がなされていることが示された．  
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1. はじめに 

 

モータリゼーションに起因する地方部の公共交通，と

りわけ路線バスの衰退に歯止めがかからない状況が続い

ているが，この問題に単一の特効薬を期待するのは的外

れであろう．より効率的で利用しやすいシステムの導入

や路線や運行スケジュールの再検討，路線図や時刻表な

ど基本的情報の適切なタイミングでの提供，安全性と定

時性の確保など，バスのサービスレベルを様々なかたち

で向上させることが，路線バスの利用促進には不可欠で

あると考えられる． 

近年は，定時性や所要時間，他の交通手段への乗り換

え抵抗などに加え，バスドライバーの接客態度など旅客

への対応も重要なサービス項目であることが指摘されて

いる．例えば，鉄道に関するものではあるが，山内1)は，

鉄道遅延の不満足度の規定因として，ダイヤ乱れの発生

原因や時間の不安定性のみならず，鉄道事業者の説明の

丁寧さや謝罪の仕方，対処のスピード感など｢旅客への

案内｣によって大きく規定されることを報告している．

また，佐藤ら2)はバス利用者へのアンケート調査から，

利用者の満足度に，バスドライバーの運転の荒さや接客

態度が大きく影響していることを示している． 

一方で，バスや鉄道の安全性については，事業者の

日々の地道な努力により担保されているにもかかわらず，

一般の利用者は｢安全は当たり前｣と感じている節もあり，

必ずしもサービスレベルが高くても，満足につながらな

い側面があることは否めない．公共交通の顧客満足度を

高め，利用促進につなげるための施策が，必ずしも顧客

満足度を高め，利用促進につながるとは限らないのであ

る． 

ここで，狩野ら3)は，製品品質を構成する個々の品質

要素について，物理的充足状況で示される客観的側面と，

個々の品質要素についての満足感と言う主観的側面があ

ることを指摘し，品質の満足度を客観的側面と主観的側

面の二次元で捉えることを提案している． 

本研究では，今後のバスサービス向上策を検討する際

の一助とするため，この狩野の品質モデルを参考に，路

線バスサービスを構成する様々な品質要素を分析･分類

することを目的とする． 

 

 

2. 狩野の品質モデル 

 

 本章では，狩野らが提案する｢魅力的品質，当たり前



 

 

図-1 物理的充足状況と使用者の満足感との対応関係概念図 (狩野ら3)を筆者らが一部改変)) 
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品質｣と呼ばれる品質モデル3)の概要を述べる． 

 

狩野らは，製品品質を構成する個々の品質要素につい

て，物理的充足状況で示される客観的側面と，個々の品

質要素についての満足感という主観的側面の両面で論じ

ることを提案している． 

従来，品質要素の認識は，図-1(a)に示す一元的なもの

である場合が多かった．例えば，ボールペンのインクの

出という品質要素について，インクの出が不十分であれ

ば不満，十分であれば満足感を抱くという考え方である．

しかしながら，現代の多くの消費者は，インクの出が不

十分であれば不満を持つが，十分であっても｢当たり前｣

と感じるだけで積極的な満足感を抱かないというのが実

態であろう． 

このような実態を説明するために，狩野らが提案した

のが図-1(b)に示す品質の二元的認識方法である．図-1(b)

では，物理的充足状況を横軸に，使用者の満足感を縦軸

にとり，物理的充足状況が不充足の場合と充足の場合の

それぞれの満足感の現れ方の組み合わせにより，品質要

素を以下のように区分している． 

 

(a)魅力的品質要素(Attractive Quality Element)：それが充足

されれば満足を与えるが，不充足であってもしかたな

いと受け取られる品質要素．魅力的品質とも呼ぶ． 

(b)一元的品質要素(One- Dimensional Quality Element)：それ

が充足されれば満足，不充足であれば不満を引き起こ

す品質要素．一元的品質とも呼ぶ．なお，この区分は

図-1(a)に示す従来の認識方法である． 

(c)当たり前品質要素(Must-Be Quality Element)：それが充足

されれば当たり前と受け取られるが，不充足であれば

不満を引き起こす品質要素．当たり前品質とも呼ぶ． 

 

 狩野らは，上記三つを主要な品質要素としているが，

次の二つも生じる可能性があるため，定義を行っている． 

(d)無関心品質要素(Indifferent Quality Element)：充足でも不

充足でも，満足も与えず不満も引き起こさない品質要

素．無関心品質とも呼ぶ． 

(e)逆品質要素(Reverse Quality Element)：充足されているの

に不満を引き起こしたり，不充足であるのに満足を与

えたりする品質要素．逆品質とも言う．なお，この区

分名は，生産者側は品質要素について充足する努力を

しているつもりであるが，結果的には使用者から｢不

満である｣と評価される品質要素もあり得るというこ

とから，つけた呼称である． 

  

 本研究では，以上に述べた狩野の品質モデルに，路線

バスサービスの品質を当てはめて，分析，考察を行うこ

とした． 

 

 

3. 調査の概要 

 

(1) 調査概要 

路線バスサービスの品質評価に際しては，評価者の日

常生活圏のバスサービスレベルや，性別，バス利用の度

合いなどが影響する可能性がある．これらの差を考慮す

るため，本研究では，バスサービスレベルが大きく異な

るであろうと考えられる2地域として，東京23区と茨城

県を選定した．また，バス利用の度合いについては，既

往研究4)における分類を参考に，路線バスを週一回以上

利用している人を｢バス利用者｣，それ未満の人を｢バス

非利用者｣とした． 

具体の調査は2012年4月，茨城県と東京23区の住民を

対象とし，路線バスを週一回以上利用している人をバス

利用者，それ未満の人を非利用者として半数ずつ，地域

区分，年齢階層と男女をできる限り均等に割り付けて計

600名を抽出し，WEBアンケート調査の形式で実施した． 

このうち，回答に矛盾や不備のあった171サンプルを



 

 

除く429サンプルを以降の分析対象とする． 

 

(2) 調査項目 

調査項目として設定したバスサービスの品質要素は，

表-1に示す19項目である． 

この19項目の品質要素それぞれが｢満たされている｣と

き，1．良いと感じる，2．当然である，3．何とも感じ

ない，4．仕方がない，5．良くないと感じる，の5つの

選択肢から一つを選んで回答を要請した．同様に，19項

目の品質要素それぞれが｢満たされていないとき｣にどう

感じるかについても，上記5つの選択肢から一つを選び

回答してもらった． 

 

 

4. 分析 

 

(1) 評価結果の集計方法 

本研究では，狩野らの手法を参考に，以下の方法で品

質要素の評価を集計した．  

まず，表-2に示すように，各品質要素が｢満たされて

いる｣場合と｢満たされていない｣場合の評価をクロス集

計し，各セルの性質によって，魅力的品質と評価した人，

一元的品質と評価した人等の人数を集計した． 

ここで，懐疑的回答と分類されている左上と右下の回

答者については，一般的評価としては考えにくい回答で

あり，設問を理解して回答したとは考えられないため，

本研究の集計からは除外することとした． 

また，本研究のテーマである路線バスサービスの品質

については，無関心評価の回答が多い傾向にあったが，

無関心層に関する分析は今後の課題として，本研究では

一元的評価，魅力的評価，当たり前評価，の三つに着目

して分析，考察を行っていくこととする． 

表-2 評価の二元表 

(｢行きたいところに行ける路線がある｣ の例) 
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注） 記号の説明

一 一元的評価：充足で満足，不充足で不満と感ずる評価
仕方ないと感ずる

魅 魅力的評価：充足で満足，不充足で 何とも感じない 評価
当然と感ずる

当然

当 当たり前評価：充足で 何とも感じない ，不充足で不満と感ずる評価
仕方ない

Ｉ 無関心評価：充足でも不充足でも満足も不満も感じない評価

Ｒ 逆 評 価： 充足されているのに不満を感じたり，不充足なのに満足を
感じたりする評価

Ｓ 懐疑的回答： 一般的な評価としては考えにくい回答．設問を理解して
もらえたかどうか疑問のある回答で，設問のわかりにく
さ，表現のまずさあるいは，回答者の品質要素に対する
理解の低さなどが原因として考えられる  

 

(2) 集計結果と各品質要素の傾向 

(1)に述べた手順で集計したバスサービスの品質要素

の評価結果を，性別(図-2，図-3)，居住地別(図-4，図-5)，

バスの利用･非利用別(図-6，図-7)に示す． 

これらより，全般的に｢魅力的品質｣であると見なされ

る傾向が高いバスサービスの品質要素ベスト3は，(11)行

きたいところに行けるバス路線がある，(10)出発地や目

的地の近くにバス停がある，(17)必ず座ることが出来る，

の三つであることが示された．この三要素は，全て自動

車のメリットでもある． 

次に魅力的品質であると見なされている品質要素は，

(8)安い運賃で移動できる，(7)バスが目的地に時間通り

に着く，(6)バスがバス停に時間通りに着く，(5)10分に1

本バスが来る，(18)バス停で快適にバスを待てる，の五

つが挙げられる．低廉な運賃，定時性，頻度はこれまで

もバスサービスの重要な要素としてあげられているもの

である．バス停の快適性 も，これらに匹敵する重要な

品質要素であることが示された． 

一元的品質要素であると評価される傾向が比較的高い

のは，(8)安い運賃で移動できる，であろう．安ければ

安いほど良いと評価されることが示された． 

当たり前であると評価される傾向が高いのは，(13)安

全な運転，(14)丁寧な運転，の二つであった．これらは 

表-1 調査項目と尺度 
―――――――――――――――――――――――
(1)3時間に１本バスが来る 

(2)1時間に１本バスが来る 

(3)30分に１本バスが来る 

(4)20分に１本バスが来る 

(5)10分に１本バスが来る 

(6)バスがバス停に時間通りに来る 

(7)バスが目的地に時間通りに着く 

(8)安い運賃で移動できる 

(9)Suica/PASMOなどで簡単に運賃が支払える 

(10)出発地や目的地の近くにバス停がある 

(11)行きたいところに行けるバス路線がある 

(12)乗り心地が良い 

(13)安全な運転 

(14)丁寧な運転 

(15)気持ちのよい接客 

(16)車内が清潔で整理整頓されている 

(17)必ず座ることができる 

(18)バス停で快適にバスを待てる 

(19)バス乗務員による停留所や行き先のアナウンス 

―――――――――――――――――――――――



 

 

図-2 狩野の品質モデルによるバスサービスの評価結果 (男性) 
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図-3 狩野の品質モデルによるバスサービスの評価結果 (女性) 

図-4 狩野の品質モデルによるバスサービスの評価結果 (東京23区内) 

 



 

 

図-5 狩野の品質モデルによるバスサービスの評価結果 (茨城県) 

図-6 狩野の品質モデルによるバスサービスの評価結果 (バス 利用者) 

図-7 狩野の品質モデルによるバスサービスの評価結果 (バス 非利用者) 
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運輸サービスの基本的品質であると認識されており，そ

の品質が向上したとしても，｢当たり前｣であるとして評

価され難いことが示された． 

 

(2) 属性別の差異：カイ二乗検定結果 

次に，性別(男女)，居住地別(東京23区と茨城県)，利

用･非利用別の属性別に，バスサービスの品質要素の評

価に差があるか否かを検証するため，カイ二乗検定を行

った結果を表-3に示す． 

 表-3と，図-2～図-7より，バスの頻度については，女

性の方が男性よりも高頻度が｢当たり前｣であると評価す

る傾向が高いことが示された．また，茨城県民の方が，

東京23区民よりも，(4)20分に1本バスが来る，を｢魅力

的｣であると評価する人が約3倍多いことが示された．

(5)10分に1本バスが来る，ことに関しては，ほぼ全ての

属性において｢魅力的｣と評価されているが，特に女性と

茨城県民が高く評価している．なお， (2)1時間に1本バ

スが来る，(3)30分に1本バスが来る，については，居住

地によって分布に有意な差があることが示されたが，懐

疑的回答が多いことが影響している可能性がある．  

(6)バスがバス停に時間通りに来る，(7)バスが目的地

に時間通りに着く，の定時性に関する評価は，女性の方

が男性よりも｢魅力的｣であると評価する傾向が示された． 

 (8)安い運賃で移動できる，については，女性の方が

男性よりも｢魅力的｣｢一元的｣であるとの評価が高い傾向

が示された．また，利用者の方が，非利用者よりも｢魅

力的｣であると評価している． 

 (9)Suica/PASMOなどで簡単に運賃が支払える，につい

ては，東京23区民の方が茨城県民よりも｢当たり前｣｢一

元的｣と評価する傾向が高かったほか，利用者の方が非

利用者よりも｢魅力的｣｢一元的｣と評価する傾向が高いこ

とが示された． 

 (10)出発地や目的地の近くにバス停がある，(11)行きた

いところに行けるバス路線がある，については，女性の

方が男性よりも，また，利用者の方が非利用者よりも

｢魅力的｣であると評価している． 

 (12)乗り心地が良い，については，女性の方が男性よ

りも｢魅力的｣｢一元的｣とする評価が多いことが示された． 

 (13)安全な運転，(14)丁寧な運転，については，女性の

方が男性よりも｢当たり前｣｢一元的｣と評価する傾向が高

いことが示された． 

 (15)気持ちのよい接客，(16)車内が清潔で整理整頓され

ている，については，女性の方が男性よりも｢当たり前｣

｢一元的｣と評価する傾向が高いことが示された．また，

(16)の清潔･整理整頓は，バス利用者の方が｢魅力的｣と評

価する傾向がある． 

 (17)必ず座ることができる，については，女性の方が

男性よりも｢魅力的｣であると評価している． 

(18)バス停で快適にバスを待てる，については，女

性とバス利用者が，男性とバス非利用者よりも｢魅力

的｣｢一元的｣と評価する傾向が示された． 

(19)バス乗務員による停留所や行き先のアナウンス，

については，女性とバス利用者が，男性とバス非利用

者よりも｢魅力的｣と評価する傾向が示された． 

 

表-3 バスサービス要素別 属性別カイ二乗検定結果 

バスサービス 属性別
カイ二乗
検定
有意確率p

性別p 0.21  
居住別p 0.26
利用別p 0.41
性別p 0.08 *
居住別p 0.01 ***
利用別p 0.60
性別p 0.00 ***
居住別p 0.00 ***
利用別p 0.87
性別p 0.16
居住別p 0.00 ***
利用別p 0.64
性別p 0.01 **
居住別p 0.00 ***
利用別p 0.20
性別p 0.08 *
居住別p 0.13
利用別p 0.24
性別p 0.03 **
居住別p 0.12
利用別p 0.36
性別p 0.06 *
居住別p 0.32
利用別p 0.06 *
性別p 0.13
居住別p 0.06 *
利用別p 0.09 *
性別p 0.01 ***
居住別p 0.50
利用別p 0.01 **
性別p 0.04 **
居住別p 0.12
利用別p 0.01 ***
性別p 0.01 **
居住別p 0.28
利用別p 0.14
性別p 0.00 ***
居住別p 0.01 **
利用別p 0.44
性別p 0.00 ***
居住別p 0.02 **
利用別p 0.21
性別p 0.00 ***
居住別p 0.10 *
利用別p 0.09 *
性別p 0.00 ***
居住別p 0.11
利用別p 0.09 *
性別p 0.04 **
居住別p 0.62
利用別p 0.51
性別p 0.01 **
居住別p 0.73
利用別p 0.05 **
性別p 0.02 **
居住別p 0.27
利用別p 0.09 *

(1)3時間に１本バスが来る

(2)1時間に１本バスが来る

(3)30分に１本バスが来る

(4)20分に１本バスが来る

(5)10分に１本バスが来る

(6)バスがバス停に時間通
りに来る

(7)バスが目的地に時間通
りに着く

(8)安い運賃で移動できる

(9)Suica/PASMOなどで簡
単に運賃が支払える

(10)出発地や目的地の近く
にバス停がある

(11)行きたいところに行け
るバス路線がある

(12)乗り心地が良い

(17)必ず座ることができる

(18)バス停で快適にバスを
待てる

(19)バス乗務員による停留
所や行き先のアナウンス

(13)安全な運転

(14)丁寧な運転

(15)気持ちのよい接客

(16)車内が清潔で整理整
頓されている

 
***:p < 0.01，**:p < 0.05，*:p < 0.1 



 

 

図-8 狩野の品質モデルによるバスサービスの評価分類例 
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のアナウンス

当たり前品質

(1)3時間に１本バスが来る
(2)1時間に１本バスが来る
(3)30分に１本バスが来る
(13)安全な運転

一元的品質

魅力的品質

(8)安い運賃で移動できる
(12)乗り心地が良い

(4)20分に１本バスが来る

(3) バスサービスの品質要素の評価まとめ 

以上の結果を基に，狩野の品質モデルによるバスサー

ビスの評価分類の例をまとめたものを図-8に示す．先の

述べたように，この評価は少なくとも性別，居住地別，

バスの利用･非利用別に差異が存在するため，あくまで

一般的な例と示したものである．｢魅力的｣という評価と

｢一元的｣という評価の割合が拮抗している品質要素は，

双方の評価があるという意味で，｢(8)安い運賃で移動で

きる｣のように，円の重なった部分に記載した． 

バスの接客サービス，運転士の旅客への対応に関係す

る品質要素の(14)丁寧な運転，(15)気持ちのよい接客，

(16)車内が清潔で怜悧整頓されている，(17)バス乗務員に

よる停留所や行き先のアナウンス，については，いずれ

も｢魅力的｣｢一元的｣｢当たり前｣との評価の割合が拮抗し

ており，人によって様々な評価がなされていることが示

された．これらのソフトな品質要素の評価については，

とても気にする人と全く気にしない人がいる可能性があ

るものの，全般的な路線バスの顧客満足度向上を考える

なら，ぜひとも取り組むべき課題であると筆者らは考え

ている． 

 
 
5. おわりに 

 

(1) 本研究の成果 

本研究では，路線バスサービスの品質要素について，

狩野の品質モデルを参考に分類することを目的として，

東京23区と茨城県の住民を対象としたWEBアンケート

調査を実施した．その結果，行きたいところに行けるバ

ス路線がある，出発地や目的地の近くにバス停がある，

必ず座ることが出来る，の三つの要素が特に魅力的であ

ると評価された．これらは自動車のメリットでもあり，

人々が公共交通と自動車との対比において｢魅力的｣と評

価した要素である可能性がある．  

次に魅力的品質であると見なされている品質要素は，

低廉な運賃，定時性，頻度であったが，これに加え，バ

ス停の快適性 も，これらに匹敵する重要な品質要素で

あることが示された．  

また，バスの接客サービス，運転士の旅客への対応に

関係する品質要素については，いずれも｢魅力的｣｢一元

的｣｢当たり前｣との評価の割合が拮抗しており，人によ

って様々な評価がなされていることが示された． 

 

(2) 課題と今後の展開に向けて 

本稿では，個人属性別の路線バスサービスの品質要素

の評価を比較したが，個々人の評価はそれぞれの居住，

あるいは勤務する地域の路線バスサービスレベルに大き

く左右されると考えられる．本研究では，バスサービス

レベルの基準として，東京23区と茨城県という居住地の

みを設定したが，最寄りバス停までの距離やそのバス路

線の頻度など，定量的なデータを加味した分析も，必要

であると考えられる． 

 今後は，この評価分類を参考に，バスサービスの品

質向上に向けた取り組みを，バス事業者，自治体等とも

連携しつつ，進めていきたいと考える． 
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