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 鉄道事業者は利用者の要望を汲み取るため，顧客満足度調査(CS調査)を実施してきた．従来のCS調査で

は，利用の蓄積等から形成される鉄道への親近感が満足度に与える影響について考慮されているとは言え

ず，サービスに対する現在の満足度のみに着目していることから，利用者の要望を適切に反映していない

可能性が考えられる．本研究では親近感を愛着と考え，鉄道利用者に対する意識調査を全2回実施した．

本調査の特徴として，従来のCS調査で行われるサービスへの個別満足度や利用頻度，個人属性等の項目に

加え，愛着の保有状況に関する問いを設定したほか，同一回答者における2回の回答の比較が可能である

点が挙げられる．分析結果から，愛着を保有している回答者ほどサービスに満足している傾向が得られた．

また，意識構造分析の結果，愛着が満足度の回答に影響することが示唆された．このことから，分析者は

回答者の愛着について考慮する必要性が示された． 
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1. 背景と目的 

 

 今日の日本社会において，都市圏を中心に高齢社会，

人口減少が進行し，経済活力の低下やインフラストラク

チャーの持続可能性が懸念されている．特に鉄道は，他

の交通機関に比べ公共性が非常に高いため，鉄道の維持

は公共サービスの維持であると言える．そのため鉄道事

業者は，より多くの利用者を獲得し，利用者が満足でき

るようにするために，バリアフリー化やわかりやすい案

内表示，駅ナカの充実等のサービス向上に力を入れてき

た．しかしこのような施策は，施設改修や対応改善など

の機能的価値の向上に重点が置かれており，利用者が鉄

道会社に対して持つ印象や感覚などの情緒的価値に注目

されることが少なかった．そのため，顧客満足度調査

(以下CS調査)を行う際には鉄道を利用することで得られ

る鉄道会社への印象や評価も十分に考慮されなければな

らないと考える． 

一方，鉄道利用者が特定の鉄道事業者や路線に対して

愛着を抱くことは十分にある．鉄道事業者にとって，利

用者にそのような愛着を抱いてもらうことは，より長く

沿線に住み続け，鉄道を利用してもらうことにつながる

ため重要である．しかしながら，そのような愛着はサー

ビス向上のきっかけにとって障害になることがある．そ

れは，「多少サービスが悪くても，愛着があるので許し

てしまう」「何か不満足な出来事があっても，愛着があ

るので大目に見てしまう」といったことがありうるから

である．もちろん「愛着があるので，より厳しい目で接

する」といった逆の姿勢もあるが，いずれにしても，愛

着があるがゆえに，サービスの評価がゆがむ可能性があ

るということである． 

したがって，従来のCS調査で鉄道に対して「充分に

満足している」と回答していたとしても，その回答には

愛着の有無あるいは強弱が影響して，鉄道に対する期待

や諦めといった情緒的要素を含んでおり，調査結果が満

足度の実態を正しく表していない可能性がある． 

そこで，本研究では利用者が鉄道へ持つ印象として，
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鉄道駅と路線に対して抱く「愛着」に着目した．「愛

着」と「鉄道全体への満足度」の関係を明らかにし，今

後CS調査を行う際に利用者が鉄道会社に対して持つ

「愛着」に代表される印象や感覚に着目する必要性を明

らかにすることを目的とする． 

 

 

2. 既往研究におけるCS調査と愛着 

 

 本章では，参考となる既往研究のレビューを行った． 

 まず，CS調査に関する事例や評価手法について述べ，

次に愛着について従来の捉え方の事例を挙げる．  

(1)鉄道分野におけるCS調査に関する研究 

 櫛谷ら1)は，東京鉄道圏をJR，民鉄の2区分と5方面(東

海道，中央，東北高崎，常磐，総武)に分けて分析を行

い，さらにその結果をもとに各方面においてどのような

サービス項目が，全体満足度に寄与しているかを示した．

その中で，東海道線では混雑緩和，常磐線では料金水準

改善など，線区によって改善が求められる項目に差異が

あることを示した． 

日野ら2)は，「鉄道サービス全般に対する満足度」と

「駅と列車内における各サービス因子に対する満足度」

との関係を示し，更に利用者の評価は満足度と好感度に

よって把握できることを示した． 

村越ら3)は，鉄道サービスとしての列車ダイヤに着目

し，因子分析により満足度予測式を示し，既存の旅客行

動シミュレータによりダイヤ改正前後の満足度の変化予

測の可能性を示した． 

 岩倉ら4)は，現在のCS調査における課題を指摘し，サ

ンプルの集計方法改善，方面別毎の分析の必要性，回答

者の満足度に対する客観性の確認の必要性を挙げている． 

 

(2) 愛着に関する研究 

Bowlbyの提唱5)6)では愛着とは，ある特定の人物との間

に形成される愛情の絆とされ，親子間の愛着に端を発す

るとしている．さらに，親子間の愛着は，乳児期に親子

間の相互作用の繰り返しによって形成されること，親子

間の相互作用は，親子間で視線を合わせたり，声掛け等

の親の行動と手足の動き等の子の動作が連動したりする

ことによって生じること，子の中で母親等の1人への愛

着が確立されると，もう片親，兄弟，祖父母，友人，更

には布やおしゃぶりなどの人以外へと愛着対象は拡大す

ることなどを論じている． 

広沢ら7)の調査では，プロ野球ファンが球団に対して

持つ印象，評価として「1.球団への愛着・依存」「2.球

団・選手への評価」「3.スポーツマンシップ」「4.外見

的魅力」「5.安定性と不安定性の魅力」「6.メジャー性

と親近感」「7.感情の発散」「8.ファン同士の交流」の8

項目にまとめられるとし，構成要素の一つとして愛着が

あることを示した．ここでプロ野球ファンにおける球団

への愛着は「～の試合やプレーが悪くても好きだ」「も

し，～に裏切られても，決して見捨てない」「～を心か

ら愛している」と言ったものであるとし，具体的な球団

として横浜，ロッテ，阪神はこの傾向が強く見られ，

「どちらかといえば成績が芳しくない球団であることか

ら，必ずしも強さと球団に対する愛着とは相関しないこ

と，むしろ弱小球団に対して感情的な結びつきが強くな

ることが示唆」されると結論づけている．また，阪神に

ついては「5.安定性と不安定性の魅力」についても，不

安定性の魅力が阪神にはあるとされ，強くて安定してい

ることのみが球団の魅力ではないとしている． 

 

(3)土木計画学分野の既往研究における愛着 

 大谷ら8)は，高齢者の行動に地域特性として地域への

愛着が存在することに着目し，その関係性を示した．さ

らに因子分析により場所愛着と関与愛着を抽出し，場所

愛着を「このまちを歩くのは気持ちよい」「雰囲気や土

地柄が気に入っている」などの場所自体を好ましいとす

る感情，関与愛着を「まちに思い出がある」「まちに自

分の居場所がある気がする」という地域に自分が関与し

ているという感情と定義した．また，自転車及び路面電

車利用者が地域に対する愛着を強く持っているのに対し，

バス，地下鉄利用者はあまり愛着を持っていないなど，

交通機関ごとに愛着を持つ傾向が異なることを示した． 

 萩原ら9)は，地域に対して抱く「地域愛着」に着目し，

「風土との関わりの度合いが大きいほど，地域愛着が増

す．」という仮説を検証した．また，地域愛着が居住年

数の影響を受けるものの，それとは独立に地域住民など

と会話などの風土との関わりの度合いから影響を受ける

ことを示した． 

鈴木ら10)は，場所に対する愛着を「人間と場所との感

情的なつながり」と定義し，一個人の経年変化に伴う地

域風土との接触量の変化が地域への感情に与える影響に

ついて分析した．移動途上において風土との接触機会の

増加により地域への愛着が高まることを示した．また，

公園や商店街，鉄道駅等の有無による愛着形成への影響

についても分析を行い，「寺社が複数あること」及び

「公園が複数あること」による影響が特に大きいことを

示した． 

 冨田ら11)は，鉄道会社が実施したエピソードコンテス

トの作品を用いて沿線住民に対し，ポスティング調査を

行った．作品に共感した回答者は，鉄道の利用者への共

感を媒介し鉄道への態度が活性化することが示唆された

ほか，鉄道への態度が地域愛着を含めた地域への態度も

活性化させ，向社会的行動意図を形成し，地域活動など

の向社会活動行動についても効果があることを示唆した． 
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 以上の結果から，愛着という概念は様々な研究分野で

様々な対象で扱われていること，また鉄道分野の満足度

を愛着という視点から捉える研究はこれまでにやられて

いないことがわかる． 

 

 

3. CS調査の概要 

 

(1)本研究におけるCS調査の特長 

従来の多くのCS調査では，利用者が現時点で不満に

思っている項目を聞き出し，対処を行うという対処療法

的なものであった．しかしこれは短期的なものであり，

根本的な解決にはつながりにくいと考える．そこで今回，

鉄道利用者に本当に求められている施策がどのようなも

のであるかを把握できる新たな調査を企画設計した． 

本調査では，従来のCS調査では設定されていなかっ

た利用者の鉄道に対する愛着に関するデータを取得して

いる．これにより，愛着の有無による回答の違いのほか，

愛着の度合いを6段階に分けることにより愛着の程度ご

とに分析を行うことが可能である．さらに約9ヶ月の期

間をあけて同様な調査を2度実施したことで回答の変化

を把握することが可能である．また，利用頻度や個人属

性等，短期間では変化の少ないと考えられる項目は1回

目のみ実施することで回答者の負担を軽減している． 

第2回調査では，第1回調査で設定したサービスへの個

別満足度項目を一部改良しながら再設定した．これによ

り，満足度の経時変化を把握することが可能である．そ

して，サービスへの印象の有無及び時期を問うことで印

象の有無が回答に与える影響を見ることができる．さら

に，第1回で設定した愛着に関する設問を直接問う形式

から，鉄道への印象についての問う設問に変更したこと

で愛着という言葉を様々な視点から検証することとした． 

 

(2)調査方法 

第1回調査はA鉄道16駅の駅頭で調査票を配布し，郵

送で返送してもらう方法で実施した．また，第2回調査

は第1回調査の中で継続回答を希望した回答者に対して

郵送で配布し，郵送で返送してもらう方法で実施した． 

 

(3)調査項目 

a)第1回調査 

第1回調査の調査項目は6つに大別され，それぞれ鉄道

の利用状況，愛着，サービスの利用頻度，サービスへの

個別満足度，鉄道全体への総合満足度，個人属性である．

それぞれの設問の詳細は以下のとおりである． 

 

 

表-1 調査概要 

 

・利用状況 

回答者が調査票を受け取ったA社の路線，利用年数，

駅利用頻度，利用目的，券種を質問した． 

・愛着 

利用者の駅及び路線への愛着を「1.非常に愛着があ

る」「2.愛着がある」「3.やや愛着がある」「4.あまり愛

着がない」「5.愛着がない」「6.全く愛着がない」の6段

階で質問した． 

・サービスの利用頻度 

駅施設サービス10項目「券売機」「精算機」「トイ

レ」「駅窓口」「施設案内表示」「待合室」「列車案内

表示」「駅構内店舗」「エスカレータ」「エレベータ」

についての利用頻度を「1.いつも利用する」「2.ときど

き利用する」「3.まれに利用する」「4.ほとんど利用し

い」「5.全く利用しない」の5段階で質問した． 

・サービスへの個別満足度 

駅施設10項目「券売機の数」「精算機の数」「トイレ

清潔感」「トイレ器具数」「ホーム清潔感」「エレベー

タの設置数」「駅の明るさ」「施設案内表示」「列車案

内表示」「駅構内店舗の充実度」，駅員対応5項目「放

送」「注意喚起」「身だしなみ」「親切さ」「高齢者対

応」についての個別満足度を「1.満足である」「2.やや

満足である」「3.あまり満足でない」「4.満足でない」

「5.わからない・経験がない」の5段階で質問した． 

・鉄道全体への総合満足度 

鉄道全体への満足度を「1.非常に満足である」「2.満

足である」「3.やや満足である」「4.満足でない」「5.あ

まり満足でない」「6.全く満足でない」の6段階で質問

した． 

・個人属性 

回答者の性別，年齢層，職業を質問した． 

 

 

    第 1回調査 第 2回調査 

配布日 

配布時間 

2013年 5月 

16日(木),17日

(金),19日(日) 
2014年 2月 

1日(土) 

9:30～21:00 

回答期限 同月 22日(水) 同月 25日(火) 

調査対象 
A鉄道主要 16駅利

用者 

第 1回調査回答者

の希望者 482名 

調査方法 
駅頭調査・郵送回収

調査 
郵送配布・郵送回収 

配布数 10000票 482票 

回答数 2085票(20.9%) 371票(77.0%) 

有効回答数 1584票(15.8%) 371票(77.0%) 
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b)第2回CS調査 

第2回調査の調査項目は6つに大別され，それぞれ利用

状況，サービスへの個別満足度，サービスへの印象の有

無とその時期，居住状況，愛着関連項目，鉄道全体への

総合満足度である．それぞれの設問の詳細は以下のとお

りである． 

・利用状況 

回答者が普段利用しているA社線の利用駅，利用区間，

利用目的を質問した． 

・サービスへの個別満足度 

駅施設8項目「通路・階段のきれいさ」「ホームのき

れいさ」「トイレのきれいさ」「トイレの臭い」「列車

内のきれいさ」「エレベータの利用しやすさ」「駅構内

の雰囲気」「子連れでの利用しやすさ」及び駅員対応5

項目「配置数が安心感を与えるか」「放送のわかりやす

さ」「身だしなみの良さ」「親切さ」「高齢者への対

応」についての個別満足度を第1回調査と同じく5段階で

質問した． 

・サービスへの印象の有無とその時期 

上記で設定した13項目の満足度について，それぞれ印

象の有無とその時期を「現在」「1ヶ月前」「6ヶ月前」

「1年前」「3年前」「10年以上前」の6時期から選ぶ質

問をした． 

・居住状況 

回答者の現在の居住地の利用年数及び，以前の居住地

の居住年数を質問した． 

・愛着形成関連項目 

愛着に関連する設問として，以下の年数を「1.利用し

始めてすぐ」「2.1～2年目」「3.2～5年目」「4.5～10年

目」「5.10～20年目」「6.20～30年目」「7.30年以上経っ

てから」「8.感じたことはない」の8段階と「9.全く利用

していない」の選択式で質問した． 

・遠方から帰ってきてA社線に乗って「帰ってきたな

ぁ」と感じるのに要した年数 

・現在お住まいの地域に愛着を感じるのに要した年数 

・A鉄道グループに愛着を形成するのに要した年数 

・愛着関連段階項目 

愛着に関係する指標として，以下の項目を0から10の

11段階で質問した． 

・現在の居住地域に今後も住み続けたいと考えるか 

・友人や知人に，A社線沿線に住むことを勧めたいと

考えるか 

 

4. 集計分析とその考察 

 

(1)単純集計 

a)第1回調査 

第1回調査で得られた愛着に関する単純集計の結果を

図-1に示す．図-1より1584人の回答者の利用路線への愛

着の度合いは，非常に愛着あり701件，愛着あり556件，

やや愛着あり240件，あまり愛着なし62件，愛着なし15

件，全く愛着なし10件であった．利用駅への愛着につい

てはそれぞれ546件，585件，295件，112件，26件，20件

であった．このことから回答者の多くが利用路線，利用

駅に対して愛着を持っているという結果が得られた． 

 

 

図-1 利用路線，駅への愛着の度合い 

 

 次に鉄道サービスへの満足度の結果を図-2に示す．満

足度についてはすべての項目で満足の割合が不満の割合

より多くなっており概ね現在のサービスに満足している

という結果が得られた．精算機，EV，子連れ利用，高

齢者対応に関しては，「わからない・経験がない」とい

う回答が最も多くなった．これは回答者の多くが通勤通

学で利用しており,日常的にこれらのサービスを利用し

ていないことが一因と考えられる． 

2 2.5 3 3.5 4

券売機(350)

精算機（515）

トイレ清潔感(214)

トイレ器具数(367)

ホーム清潔感(22)

EV(446)

明るさ(31)

施設表示(157)

列車表示(74)

放送(90)

注意喚起(231)

身だしなみ(135)

親切さ(203)

高齢者応対(628)

店舗(250)

子連れ(1132)

平均値 平均値±標準偏差/2

 

 

 

b)第2回調査 

第2回調査で得られた，地元に帰ってきたと感じる帰

宅愛着及び地域に対する愛着形成時期に関する単純集計

の結果を図-3に示す．図-3より，多くの回答者が3～5年

程度で地域に対して愛着を感じるという結果が得られた． 

満足:4,やや満足:3,あまり満足でない:2,満足でない:1と計算

(350)は「わからない」の回答が350件であることを示す 

図-2サービスへの満足度(第1回調査) 
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図-3愛着形成時期(第2回調査) 

 

次に第2回次のサービスへの満足度，印象の結果を図-

4，図-5に示す．今回の結果も第1次と同じくすべての項

目で満足の割合が不満の割合より多くなっており概ね現

在のサービスに満足しているという結果が得られた．印

象についてはEV，乳幼児利用，高齢者への対応の項目

が「印象あり」が「印象なし」を下回っていた．これら

の項目は，満足度において「わからない」回答の割合が

多い項目であり，満足度がわからないものについては普

段から利用していないため，印象にも残らないと考えら

れる．

満足:4,やや満足:3,あまり満足でない:2,満足でない:1と計算 

(0，1):「わからない」の回答が0件，無回答 

図-4 サービスへの満足度 (第2回調査) 

 

 (2)満足度の変化 

前後2回における満足度の経年変化を見るため，全2回

とも満足の度合いが同じであり回答が変わらなかった割

合を回答無変化率として算出した結果が図-6である．ど

の項目においても必ずしも前後で回答が一致しないとい

う結果となり，これは満足度が印象や利用していく中で

逐次変化していることを示唆している．

 

(2):無回答が2件 

図-5サービスへの印象 (第2回調査) 

 

 

(63) :無回答が 2件 

図-6満足度の変化 

 

5.愛着を考慮した意識構造の分析 

(1) 満足度に影響を与える因子の抽出 

愛着を考慮した意識構造分析を行うため，愛着に影響

を与える因子の抽出を行う．今回の調査で得られた鉄道

施設への個別満足度(第1回調査及び第2回調査)の全20設

問に関して因子分析(主因子法，バリマックス法)を行っ

た結果，トイレ満足，駅員満足(2回目)，清潔感満足，

駅員満足(1回目)，施設満足の5の因子を得た．分析にあ

たって，図-2と同じく，満足を4，やや満足を3，あまり

満足でないを2，満足でないを1として計算を行った． 

(2) 共分散構造分析 

鉄道への愛着と満足度，継続利用意志への影響を検証

するため，(株)SPSS 社の AMOS を用いて分析を行った．

用いた変数として，(1)で得られた 5因子のトイレ満足，

駅員満足(2 回目)，清潔感満足，駅員満足(1 回目)，施設

満足及び愛着，印象，利用年数の変数を導入した．今回，

分析にあたって，「わからない・経験がない」という回

答は欠損値として分析対象から除外している．こられの

変数の中で特に有意水準が低い項目を除外しながら適合

度が最大となるよう分析を行った結果を図-7に示す．今

回の結果から清潔満足，駅員満足から施設満足へのパス

0 50 100 150

利用し始めてすぐ

1～2年目から

2～5年目から

5～10年目から

10～20年目から

20～30年目から

30年以上経ってから

感じたことはない

全く利用していない

帰宅愛着

地域愛着
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が有意となった．また，施設満足，印象，年数から愛着

へのパスも有意となったことから，普段の利用の中でサ

ービスへの印象と満足を得ることが愛着の形成に寄与す

ることが示唆された．その愛着が継続利用意思，他者勧

誘意思にもつながることから，長期に渡る利用を獲得す

るためには満足度以外に年数や印象にも考慮する必要が

あると言える結果となった． 

 

 

6.結論 

 

本研究では都市鉄道CS調査を用いて，鉄道利用者が

鉄道に持つ愛着と鉄道サービスへの満足度との関係を検

証した．その結果，サービスへの満足度が利用年数，印

象と結びつくことによって愛着を形成し，継続利用の促

進に効果があることが示唆された． 

また，全2回のクロス集計分析の結果，満足度が経年

によって変化する可能性が示唆された．これは，将来に

わたって満足度，愛着，利用促進の流れを維持するため

には常にサービスの向上が利用者に求められていると考

えられる． 

今後，利用年数及び年齢層を考慮した愛着形成過程の

差異を見出し，利用者の愛着を効率的に形成する手法を

見つけ出すことが課題として考えられる．また，愛着が

利用者の満足度評価に与える正負の影響を明らかにする 

 

 

 

ことも，より正確なサービス向上に資するCS調査を設

計するうえで需要なことと考えられる． 

表-2因子満足度の因子分析結果 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

因子 1 因子 2 因子 3 因子 4 因子 5 

トイレ 

満足 

駅員 

満足(2) 

清潔感 

満足 

駅員 

満足(1) 

施設 

満足 

トイレ清潔感(1) 0.83 0.22 0.09 0.00 0.21 

トイレ清潔感(2) 0.77 -0.05 0.44 0.24 -0.01 

トイレ臭い(2) 0.71 -0.01 0.42 0.20 0.05 

トイレ器具数(1) 0.62 0.23 0.11 -0.03 0.16 

注意喚起(1) 0.18 0.86 0.06 0.27 0.16 

親切さ(1) 0.16 0.75 0.13 0.20 0.14 

放送(1) 0.10 0.70 0.14 0.06 0.06 

身だしなみ(1) 0.04 0.66 0.08 0.39 0.30 

通路清潔さ(2) 0.41 0.15 0.76 0.14 0.10 

ホーム清潔さ(2) 0.38 0.12 0.70 0.08 0.10 

雰囲気(2) 0.24 0.08 0.57 0.33 0.25 

車内清潔さ(2) 0.08 0.17 0.48 0.19 0.29 

ホーム清潔感(1) 0.40 0.15 0.35 0.07 0.28 

対応(2) 0.03 0.40 0.18 0.69 0.06 

身だしなみ(2) 0.09 0.24 0.32 0.63 0.08 

配置数(2) 0.12 0.12 -0.04 0.59 0.18 

放送(2) 0.03 0.10 0.37 0.53 0.07 

施設表示(1) 0.20 0.21 0.23 0.09 0.87 

列車表示(1) 0.17 0.22 0.15 0.29 0.57 

明るさ(1) 0.42 0.17 0.35 0.28 0.38 

固有値 3.05 2.78 2.65 2.21 1.74 

寄与率 0.15 0.14 0.13 0.11 0.09 

累積寄与率 0.15 0.29 0.42 0.53 0.62 

(1)は第1回調査，(2)は第2回調査を示す 

 

数字はパス係数を示す(1%有意)
CFI=.921　AIC=518.450

①：第1回調査，②：第2回調査

トイレ清潔感①

明るさ①

施設表示①

e12

e19

e20

身だしなみ①

親切さ①

注意喚起①
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通路清潔さ
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印象

身だしなみ
e30
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路線愛着

駅愛着継続意思e32
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愛着
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.90
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.91
.78
.79
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e2

.96
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図-7愛着を介した満足度から利用への効果 
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