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地域内複数店舗におけるストアロイヤルティの形成

及び四季における評価軸上の店舗変化
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序　文

この研究は前年度の研究『地域内複数店舗

における店舗選択及び売場等部門別評価要因

の検討』の続編に当たる研究である.CD前年

度の研究の特徴を述べると以下のようにな

る｡

消費者が日常生活に必要な食品,雑貨を購

買する場合,大型スーパlマlケットを利用

する場合が多い｡この大型スlパlマーケッ

トが消費者の近隣に1店舗しかない場合は,

隆　穂

その店舗は,ほぼ独占的にその消費者を吸引

しうると考えられる｡しかしながら,近隣に

複数店舗が存在する場合は,消費者は店舗の

選択を行なう状況に立つことになるO従来の

研究においては,田村【1976, 1982]に代表

的に見られるがごとく,消費者の店舗選択要

因を小売店の小売ミックスに求めるものが多

かった｡例えば,品揃え,価格,接客サービ

ス,交通利便,駐車場,広告宣伝,公衆便

所,催事の回数や内容等である(2)これらの

選択要因の評価項目は, 1店舗全体を単位と

したものであり,店舗の各売場及びその他の

部門の評価を消費者が合成した評価イメージ

である｡しかしながら, ``品揃え"という項

目を例にとって考えてみると,鮮魚売場と加

工食品売場では,担当者も異なり,その晶賄

えの充実度は異なっていることが予想され

る｡従って,店舗単位でのこれらの要因はそ

れなりの意味を持つものと考えられるが,潤

費者の店舗選択要因を各売場及びその他の施

設単位にプレlクダウンして検討を行なうこ

とにより,評価の合成を強要しないという意

味で,より無理のない,現実的な結果が得ら

れるものと思われるo　それ故,大型スーパー

マーケットを構成する各部門がどのように消

費者の店舗選択に貢献しているのか,そし

て,その各部門はまたどういう構成要素によ

って主に評価されているのかを目的として検

討したものである｡

以上述べた前年度の研究と異なる主な点は



以下の2つである｡

(け　前年度の研究がある一時点を対象とし

て調査を行なったのに対し,今回の研究では

引続き3回調査を継続し,四季における変化

を捉えようとした分析を含んでいる｡

(2)前年度の研究がaggregateな研究で

あったのに対し,今回は,個々の消費者の店

舗選択傾向に注目した部分が含まれている｡

本研究の概要を述べると, 3つの部分から

構成されている｡第1章では地域内複数店舗

に対して消費者のストアロイヤルティを形成

する要因を売場等の部門別評価から検討して

いる｡また第2章では店舗選択に当たってど

のような要田を重視するかで消費者を分類

し,その分類されたグルlプがどのような消

費者属性を持っかをデモグラフィック及びサ

イコグラフィック要因から検討した｡最後に

第3章では,春夏秋冬の四季において消費者

の評価軸上で各競合店舗変化がどのようにな

るかを検討したo　この検討により,四季に対

する各店舗の対応の優劣が浮き彫りにされる

であろう｡

:本論にはいる前に調査の概要について簡単

に述べておく｡

○調査場所

東武伊勢崎線で駅の東側で中型及び大型ス

lパーマーケット4店がしのぎを削っている

地域が選ばれた｡この4店とほ, Y店, T

店, M店及びTB店である｡この4店は,近

接しており,かなり競争が激しいことが予想

される｡またこの地域には,比較的大きな団

地があり,各店舗の売上にかなりの影響を及

ぼしているものと考えられる｡

○サンプル

近隣地域の住民基本台帳より,無作為抽出

･隼与りノ,約200サンプルが選び出され,留置

法により,アンケlトが行なわれた｡昭和-62

年の12月(秩),昭和63年2月･(冬),同年

4月(香),同年7月(夏)と同じサンプルに

対して, 4回同様の調査が行なわれた｡この

間転居を含め,かなりのサンプルが流出した

ため有効サンプル数はかなり減少した｡最終

回の夏に消費者属性調査も加えたが,この属

性調査に解答しなかったサンプルも含めると

有効サンプルは78となり,全回答サンプル

は53であった｡サンプル数が少ないため調

査の目的に応じて両者を使い分けることにL

m

O調査票の内容

調査は,サンプルに対して,四季にわたっ

て実施されている｡各内容は同じであるが,

最終回の夏季の調査のみ消費者属性調査表が

添付されている｡質問内容に関しては,

APPENDIXを参照｡

第1章　地域内棲数店舗における

ストアロイヤルティの形成

商品に関してブランドロイヤルティが存在

するように消費者が日常的に利用する店舗に

関してもストアロイヤルティなるものが存在

するものと考えられる｡本章ではこのストア

T=イヤルティを検討し,このストアロイヤル

ティを形成する要田となるものを売場等,宿

舗を構成する各部門の観点から探ってゆく｡

1.1文献レビュー

まず最初にストアロイヤルティの尺度の決

定をする必要がある｡同じロイヤルティの研

究であっても,ブランドロイヤルティについ

てはかなりの研究がなされてきているが,は

っきりと決められた尺度は存在していないよ

うに思われる｡例えば和田[1984】は,ブラ

ンドロイヤルティの尺度を以下の3つの側面

から捉えている｡(3)

①　反復購買行動という顕在的行動面で捉え

たもの

②　プラ'1/ド選好あるいはブランドに対する

2
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態度といった消費者の心理的側面で捉え

たもの

L③　反復購買行動と心理的状態との双方で捉

えたもの

具体的な尺度の例を挙げると, ①に属する

尺度は購買順序,購買比率,価格スイッチ

点,マルコフ確率,連続購買等がある｡ ②に

属する尺度には,検討ブランド数,認知ブラ

ンド･コミットメント,認知ロイヤルティ,

主観的購買確率等がある｡ ③には, ①②の両

者を併せた尺度がある｡

以上のように,既にかなり研究が績み重ね

られていると思われるブランドロイヤルティ

ですら代表的な尺度はないようである｡従っ

て,まだそれほど研究が進められていない分

野に属するストアロイヤルティにおいては,

当然のことながらその代表的な尺度は存在し

ていないと思われる｡

ストア･チョイスに関する論文は,ある程

度の数があるが,その殆どがストアロイヤル

ティには言及していない｡紬)従って,数は少な

いがストアロイヤルティに関する2本の研究

論文において,ストアロイヤルティがどのよ

うに扱われているかを以下で検討してみる｡

Bellenger et al. [1967]は,以下に示す3

つの指標の積をストアロイヤルティの測度と

して用いている｡(5)

①　当該店舗での購買割合

◎　競合店舗間で,製品ライン,店舗までの

距離や時間,店舗の雰囲気,駐車の容易

さ等の基準を用いて選好度の高い順に順

位をつけてもらうO　この順位の逆順位を

得点とする｡

⑧　消費者が店舗で扱われていると思われる

商品を必要とするとき,その店で購買す

る傾向｡

この積を用いた指標は,和田[1984]の③

即ち｢反復購買行動と心理的状態との双方で

捉えたもの｣に該当するわけであるが,積を

用いているところに問題があるように思われ

る｡即ち,横乗型を用いると積の要素となる

1指標が小さい場合全体を過小に評価してし

まう可能性があるからである｡また指標が類

似している場合には,いたずらに店舗間の格

差を広げることにもなり,積を用いる必要は

それほどないように思われる｡

Lessig [1973]は,ストアロイヤルティが

従来,単一の行動的特徴指標,例えは特定店

舗での購買割合等で捉えられている傾向に反

論し,複数の指標を用いるべきであると提唱

している(6)タイプの異なる複数店舗での購

買割合の変数に対して,因子分析を適用する

ことによりロイヤルティ因子の抽出を試みて

いる　Farley [1968]もスーパーマlケット

のチョイスパタlンの次元の抽出に因子分析

を方法を用いている｡

I.2　分析手順

ストアロイヤルティの定義に関しては,上

記の文献より結論づけることはできない｡し

かしながら,単一の指標でストアロイヤルテ

ィを定義づけるよりも複数の指標を用いたほ

うが望ましいようである｡従って,ここでは

個々人のストアロイヤルティを来店頻度率及

び店舗に対する好意度比率の2指標を用いて

表わすことにする｡なおこれらの指棟は各店

舗の得点を地域内4店舗の得点合計で除した

ものである｡

ここで用いられる作業仮説としては,売場

等の各部門の評価がこれらのストアロイヤル

ティ変数群に有意な影響を与えているという

ことであるo従属変数には,上記の来店頻度

率及び店舗に対する好意度比率を用い,独立

変数には,対象となる4店舗に共通して存在

している以下に挙げる14部門の評価を用い

る｡

(食品関係部門)

･精肉

･鮮魚

･野菜･果物



･加工食品

･日配晶(パソ,牛乳,ヨーグルト等)

･加工飲料

･菓子

～ (食品以外の部門)

･トイレクリl用品

(シャンプl,リンス,生理用晶等)

･その他雑貨(除文具)

･最寄衣料品

･レジ

･トイレ

l-:3屈毘

･店内状況(空調及び清潔さ)

ここで競合4店舗の非共通部門,例えば,

惣菜,酒類,一般文具,書籍,電化製品,自

動車,自転車用品,クリーニング, DPE,

アミュlズメソト,駐車場,長時間営業を変

数として加えなかったのは前年度の研究にお

いて,これらの各部門をダミ-変数として,

モデル式に入れたところ店舗の魅力度に有意

な影響を与えなかったからである｡

具体的な分析ツlルとしては,従属変数が

2つあるため正準相関分析を用いる｡

なおデ-タは, 1人のサンプルが年4回4

店舗について回答しているため,サンプル1

人当り16件のデータがある｡従って,全デ

-タをプlルして正準相関分析を実行するO

なお,店舗や四季の違いによる差は,部門評

価に織り込まれているので,敢えてダミー変

数は設けなかった｡

正準相関分析に関しては,次のように説明

されている　m

正準相関分析とは,単回帰分析,重回帰分

柄,判別分析を特殊な場合として含む分析手

法である｡またデlタを締約するという点で

因子分析とも類似している｡この分析方法

は,上記の特殊とされる分析方法が必ずしも

最適解を導かない場合に分析者に対して,チ

lタの構造に関する一つのヒントを与えてく

れる｡分析者が1組の独立変数群によって,

1っではなく複数の従属変数群を説明するこ

とに関心がある場合に適用される｡

正準相関分析の有用性は以下のような情報

を与えることにある｡

①　2組の変数群を結合する相互依存性の程

度

②　統計的に有意な関連をもたらす2変数群

間の関連の個数

③　ある変数群の分散のうちで別の変数群に

よって説明される程度(冗長性の程度)

その基本原理は,変数群Xと変数群Yの線

型結合がつくられ,それぞれの変数群におい

て可能な無数の線型結合の中から,変数群X

の線型結合が変数群Yの線型結合と最大の相

関を持つように,その係数が決定される｡ 2

つの線型結合をf, gとすると,次式のよう

に表わされる｡

p

I -∑diXt
i=1

ォ

g -∑hvi
i=l

･-(1-1式)

蝣Cl-2式)

即ち,正準相関分析とは, fとgの相関係

数であるrfqが最大となるように重みaiと

∂`を定める方法である｡このようにして得

られた正準変量fとgの相関係数rfgが正準

相関係数と呼ばれている｡

また,互いに強い関連を持つ線型結合の鼠

がただ1っしかないという保証はないため,

続いて順々に高い相関を持つ線型結合が導き

出される｡この際, 2番目以降の線型結合の

組は1番目の組と相関を持たないという仮定

がおかれている｡このようにして,求められ

た正準変量や正準相関係数などから上記の有

用性で述べた情報が導かれる｡

以上のような特徴を持つ正準相関分析が,

アンケートにより得られたデlタに適用され

m
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表トl　正準相関係数の値

正 準 相 関係 数 '/サ F 値 自由度 確 率

第 一 正 準 変 量 0.4 9 5 0 . 2 4 5 1 5. 0 1 2 8 . 2 4 6 4 0 .0 0 0 1

第 二 正 準 変 量 0. 18 1 0 . 0 3 3 3 . 2 2 1 3 . 1 2 3 3 0 .0 0 0 1

(注) ①　r/g*は正単相関係数の平方を意味する.

②　確率は正準相関係数が0となる確率を示す｡

表ト2　独立変数群に関する正準構造行列と冗長性係数

部 門 第 一 正 準 変畳 第 二 正 準 変量

1 精 肉 0 . 72 9 - 0 . 0 80

2 鮮 魚 0 . 6 1 6 -0 . 24 4

3 野菜 . 果 物 0 .4 4 4 -刀. 1 2 1

4 加 工 食 品 0 . 5 8 8 - 0 . 0 2 7

5 日 配 晶 0 . 5 6 9 - 0 . 2 15

l l レ ジ 0 . 4 4 9 0 . 0 50

12 ト イ レ 0 . 2 4 4 0 . 4 7 4

13 駐 輪 場 0 . 2 3 7 0 . 0 9 0

14 店 内 状 況 0 . 8 3 1 0 . 1 8 1

冗 長 性 係 数 寄 与 率 累 積 寄 与 率

第 一 正 準 変量 0 . 1 6 4 0 . 1 6 4

第 二 正 準 変量 0 . 0 1 1 0 . 1 7 5



I.3　実証分析の結果

求められた正準相関係数は前頁の表ト1の

ようになる｡

この裏を見ると正準変量の第一組は0.495

という中程度の相関を持っており,第二の組

は, 0.181とやや低い相関を示している｡従

属変数群と独立変数群に統計的な線型関係が

存在するか否かについてF検定を行なうと,

表の確率に示されるように1%水準で両者と

も有意な関係が示された｡

この分析においては,重み行列つまり卜1

式及び1-2式のaとbで表わされる線型結合

の係数が求められるが,この係数は,従属変

数群と独立変数群を構成する各変数がどの程

度それぞれの正準変量と関連があるかを正確

には表わしていない｡もしこの重み行列を用

いて各正準変量を解釈するならば,かなりの

リスクをおかすことになる｡その原田となる

のほ多重共線性である｡

従って,通常,正準変量の内容を解釈する､'

た釧こは,正準変量ともとの変数との相関関

係によって,解釈する､方法が用いられる｡

この場合の関心は,正準変量をつくるのにど

の変数が重視されたかではなく,正準変量が

もとの変数の内のどの変数と高い相関を持つ

かということにある-(8) -

これらの相関行列が,正準構造行列(canon-

ical st叩cture matrix)と呼ばれているが,こ

の独立変数群に関する正準構造行列と冗長性

係数を表1-2に示す｡冗長性係数というの

は,独立変数群の正準変量が従属変数群をど

の程度説明しているかを示す係数である｡

この裏の冗長性係数を見ると従属変数群の

16.4%が独立変数群の第一正準変量によって

説明されていることがわかる｡第二正準変量

に関しては,寄与率が低く,従属変数群の

1.1%しか説明していない｡従って,ここで

は第-正準変量のみをとりあげることにす

る｡

この表ではまた独立変数群に関する正準変

量とその正準変量を構成する変数の相関関係

が挙げられているが, 0.5以上のもので,関

係の強い順に挙げると空調や清潔さを示す店

内状沢,精肉,鮮魚,加工食品,菓子,日酷

品,トイレクリl用品,その他雑貨となる｡

ここには挙げていないが,従属変数の第一正

準変量と各独立変数との相関の強さもこの順

である｡

この関連の強さをグラフ化すると図111の･

ようになる｡

〔含　意〕

以上より,来店頻度割合と各店への好意度

割合をストアロイヤルティとすれば,このス

トアロイヤルティを形成するのに有用な部門

は,重要度順に店内状況(空調や清潔さ),精

肉,鮮魚,加工食品,菓子,日配品,トイレ

クリl用品,その他雑貨の各部門となる｡従

って,スlパーマlケットが顧客から愛顧を

得るためには,これらの諸要素に特に力を入

れてゆく必要があろう｡

第2章　店舗選択傾向による消費者の

分類及びその消費者属性の検計

店舗選卿こおいて売場等各部門に対する重

視懐向により消費者をいくっかの類似グルー

プに分割し,各グルlプがどのようなデモグ

ラフィック特性及びサイコグラフィック特性

をもつかを検討する｡これにより明確にグル

lプを判別する要因がはっきりすれば,店舗

側にとり,地域内消費者のターゲットの設定

後,どの部門に力を憤注すればよいかが明ら･

かとなろう｡

2.1分析手順

図2-1に分析手順を示す｡

以下step毎に説明してゆく｡
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図2-1分析の手順

(step 1)個人単位の店舗評価因子の

重視傾向の推定

まず第一に,各個人の季節毎及び店舗毎の

14部門に対する評価データを53サンプル分,

一度に因子分析にかけて,店舗評価因子を抽

出する｡同時に,田子得点を推定し,各個人

の季節毎及び店舗毎の部門評価ポジションを

明らかにしておく｡従って,個人毎に4シー

ズン×4店舗で, 16ポジションがある｡因

子分析を用いる理由は,相互に独立の因子を

抽出することの他に,後で用いる重回帰分析

の独立変数を減らすという狙いがある｡

次に,個人毎に季節毎の4店舗に対して,

どの程度気にいっているかをSD法を用いて

質問した結果のデlタを従属変数とし,上記

の因子得点を独立変数として個人単位で重回

帰分析を行なう｡これにより,個人単位の店

舗評価の際の店舗因子の重視傾向が求められ

ることになる｡因子分析の因子得点のみを用

いて,クラスター分析を行なっても,部門を

独立に気に入っているかいないかだけで消費

者を分類することとなり,研究の主旨にそくo

わない｡因子得点を独立変数に,店舗評価を

従属変数にとって重回帰分析を実施してはじ

めて消費者が店舗を評価する際に重視する因

子が明らかになるのである｡

(step 2)店舗評価傾向の類似した頁客の

クラスタl化

step lにより,各個人の店舗評価におけ

る店舗因子の重視傾向が明らかになり,これ

を用いて,クラスター分析を行ない,重視傾

向の類似したグルlプに分割するOクラスタ

ー分析においてはウォード法を用いる｡



(step 3)各クラスターの特徴の発見

ここでは個人の特徴として, 2種類のデー

タがとられている｡それは,図示されている

ように,デモグラフィック的特徴とサイコグ

ラフィック的特徴である｡前者にっいては明

らかであるが,後者は前者のみでは不十分な

場合に用いられることが多いパlソナリティ

特性やライフスタイル特性を表わすものであ

る｡ここでアンケートに採用された質問項目

は, Burnsetal. [1979]の用いたものを手

直ししてある,(9) (具体的なアンケート内容に関

してはAPPENDIXを参府)

デモグラフィックデlタに関しては,各ク

ラスタl毎にクロス分析を行ない,サイコグ

ラフィックデータに関しては,因子分析を行

ない,因子を抽出した後,その因子得点を用

いてクラスター毎にクロス分析を実施する｡

り　　　崩VExnim

この分析に用いたのは,合計53サンプル

である｡数としてはかなり少ないが,これは

季節毎に計4回アンケlトを同一サンプルに

対して行ない, 78サンプルが残ったが, 25サ

1/プルが最終アンケートに添付したデモグラ

フィック特性に関する質問を拒否したからで

あるOクラスタl分析にかけるには,あまり

にも少なすぎるサンプル数であるが,やむを

えないので53サンプルで実施することにし

た｡

(step 1)個人単位の店辞評価因子の

重視傾向の推定

まず個人単位の14部門に対する評価を用

いて,因子分析を行なった｡固有値が1.0以

上の因子を拾うと4っの因子が抽出された｡

バリマックス回転後の因子負荷量は以下の表

211に示される｡

表2-1より,因子負荷量が0.5以上のもの

だけを取り出すと各因子は,主に次のような

変数から構成されていることが明らかにな

る｡またそれぞれの因子に識別の意味で,名

称を与えておくことにした｡

因子1-加工飲料,日配品,菓子,

加工食品　l　非生鮮食品因子

因子2-鮮魚,精肉　l　生鮮食品因子

田子3 -その他雑貨,最寄衣料品

l　雑貨･衣料因子

因子4-駐輪場,トイレ

･-駐輪･トイレ因子

次にこれらの各因子の因子得点を独立変数

とし,各季節毎の各店舗の評価を従属変数と

して,個人単位で重回帰分析を行なった｡ 53

サンプル分,つまり53回回帰を行なってい

る｡デlタが16件で独立変数が4と自由度

は低いが,個人単位の債向を検討するため,

敢えて実施した｡01

結果は, 53本の重回帰分析式のうち10:

水準で統計的に有意となったのは約半数に過

ぎなかった｡また用いた独立変数の全てが,

5 %水準で統計的に有意になったわけではな

い｡

従って,この分析においては,この後各サ

ンプルの4つの独立変数の回帰係数を用いて

クラスター分析を行なうのであるが,その回

帰係数自体,信板性が低いことになる｡元

来,因子分析の因子得点自体が推定値であ

り,その推定値を用いて回帰係数を推定する

わけであり,厳密にいえば,信頼性がそれほ

ど高いとはいえない方法である｡それに加え

て重回帰分析の結果が思わしくなかったた

め,その回帰係数すべてを更にクラスター分

析に用いるには,危険性がつきまとうことに

なる｡

この種の方法を用いたのは,大体の懐向を

っかむためであった｡この主旨に照らして,

顧客の憤向を大づかみにするために敢えて上

記の方法を実行することにした｡従って,以

後の結果は,参考程度にとどめておく方が無

難であろう｡
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表2-1部門評価変数に対する因子負荷量(バリマックス回転後)

部門 因子 因子 1 因子 2 田 子 3 因 子 4

1 精 肉 0 .179 0.631 0 .127 0.101

2 m 0.177 0.8 53 0.010 -0.007

3 野 菜 . 果 物 0.350 0.440 0.100 0.168

4 加 工 食 品 0.584 0.309 0.133 0.163

5 日 配 晶 0.705 0.153 0 .115 0.085

6 加 工 飲 料 0.77B 0.166 0.133 0.169

7 菓 子 0.64 7 0.186 0.163 0.064

8 トイ レタ リー用品 0 .4 14 0.226 0 .486 0.073

9 最 寄 衣料品 0.047 0 .013 0.567 0 .175

10 そ の他雑貨 0.252 0 .113 0.84ー 0 .172

ll レ ジ 0.184 0.135 0.128 0.127

12 ト イ レ 0.09 1 0 .059 0.338 0.526

13 駐 輪 場 0.127 0.068 0.108 0.628

14 店 内 状 況 0.311 0.205 0.257 0.365

寄 与 率 (% ) 17 .4 ll.7 ll.2 7.1

(注)負の数が多かったため全負荷畳にマイナスを乗じてある｡
累横寄与率は, 4つの因子で47.4&である.

表2-2　各クラスターの店舗評価因子の重視憤向

独立変教

クラスター
国子 1 田 子 2 因子 3 因 子 4

ク ラス タ l 1 0 . 0 1 5 8 0 . 0 1 9 7 0 .0 0 7 8 0 . 0 1 2 8

ク ラ ス タ l 2 ー0 . 0 2 7 0 0 . 0 2 7 8 0 .0 0 13 - 0 . 0 1 54

ク ラス タ l 3 0 . 0 2 6 7 0 . 0 10 9 0 .0 11 5 0 . 0 3 5 2

ク ラス タ I 4 0 . 0 2 2 7 0 . 0 2 8 6 0 . 0 2 4 5 0 . 0 1 2 9

(注)数値は偏回帰係数を示している｡

図2ー2 クラスターの因子重視度
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(step 2)店簿評価傾向の類似した顧客の

クラスタl化

各サンプルの店舗因子に対する重視傾向を

用いて,ウォード法によるクラスタl分析を

実施した｡結果的には4っのクラスタlに分

けることにした｡但し, 3名以下の構成とな

ったのはクラスタlから除外した｡これによ

り, 53サンプル中, 7サンプルが除かれた｡

残ったのは46サンプルとなった｡

各クラスタlの人数と構成比は以下のよう

になる｡

クラスター1-･21名(45.6%)

クラスタl2- 5名(10.9%)

クラスタl3- 9名(19.6%)

クラスター4-11名(23.9%)

(step 3)各クラスターの特徴の発見

(1)クラスターの店舗評価因子の

重視傾向の検討

まず重回帰分析より推定された個人単位の

偏回帰係数を用いて,クラスター毎に平均値

をとった｡その結果を表2-2に示す｡更に理

解し易くするために図2-2にグラフ化した｡

図2-2から各クラスターの店舗評価におけ

る慣向が明らかになる｡

･クラスター1---全体の約半数を占める最

大のクラスタlであるが,他のクラスタ

lと相対的に比較すると,中庸の位置を

占めている｡各因子を平均的に重視して

いるが,なかでも食品を重視しているよ

うである｡

･クラスター2--･特徴的なクラスターであ

り,生鮮食品のみをかなり重視してお

り,後は全く重要視していない｡特に非

生鮮食品や駐輪場･トイレは,その存在

自体邪魔であるとみなしている｡このク

?スターは少数グループである｡

･クラスター31･-･･このクラスタlは特に駐

輪場･トイレを重要視しており,次いで

非生鮮食品を重視している｡生鮮品や雑

貨･衣料品は中程度に重視している｡

･クラスタl4--･このクラスタlは全般的

にどの要因も,他のクラスターに比べて

一強く重視している｡特に生鮮食品,雑

貨･衣料品の重視度が高い｡但し,駐

輪･トイレに関しては中程度の重視憤向

である｡

(2)各クラスタlの

サイコグラフィック的特徴の検討

APPENDIXに挙げられているような34

のサイコグラフィック変数に対する回答デー

タを因子分析にかけて,いくっかの因子を抽

出した｡但し,通常の因子採用基準即ち,固

有値が1以上のものという基準では,採用さ

れる国子が16個となり,かえって理解しづ

らくなるので,小数点第一位を四捨五入して

5%以上の寄与率を持っ国子8個を採用する

ことにしたO　累積寄与率は約50%である｡

各因子毎に因子負荷量の絶対値が0. 5以上の

変数を抽出し,識別名を以下の.ようにつけた｡

･田子1--･寄与率8.9%

①　わたしは,友人や隣人のアドバ

イスによって店舗でのショッピング

をしている｡ (-0.8418)

②　わたしは,店舗でものを購入す

る場合,しばしば友人の忠告を求め

る｡ (-0.8188)

③　わたしは,友人が商品を購入す

る場合,しばしば影響を与えてい

る　(-0.6167)

④　わたしの友人,隣人は,しばし

ば商品購入のために店舗にっいての

意見を求める(-0.6127)

⑤　わたしは, 2つの商品から選択

しなければならないときスタイルよ

り快適さを重視する｡ (0.5261)

以上より購買7ドバイス因子と名づける｡

T田子2-･･-寄与率8.0%
①　わたしは,新しい店舗が開店し

10
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たと聞けば,どの程度気に入るか必

ず訪れる(0.7448)

②　わたしは,一年に一度外国の都

市で生活してみたい(0.7321)

③　わたしは,新しく開店した店舗

に友人,隣人より先に心がけてい

る　(0.6245)

④　わたしは,百貨店のバーゲン･

セールのお知らせの新聞広告に注意

を払っている(0.6133)

以上より,積極的情報収集因子と名づける｡

･国子3･--寄与率6.3^

①　わたしは,家の掃除をしたり,

ほこりを払ったりして美しくするの

が好きだ｡ト0.9427)

②　わたしは,自分の家が完全に掃

除されていないと不愉快になる｡

(-0. 7110)

③　わたしの日常生活は,三食の醇

取のようにすべて規則的に行なわれ

ている　(-0.6385)

以上より,凡帳面因子と名づける｡

･因子4--寄与率5.9%

①　わたしは,多分現在より来年の

方が収入が多いと思っている｡

CO. 8745)

②　わたしは,･現在より5年後の収

入の方がより高くなっていると思

う　(0.8541)

以上より,収入増大期待因子と名づける｡'

･因子5　　寄与率5.3%

①　わたしは,スポーツ活動に定期

表213　サイコグラフィック的特徴(因子得点の平均値)

因 子 1 田 子 2 因 子 3 因 子 4 因 子 5 因子 6 因 子 .7 因 子 8

ク ラス タ l 1 - 0 .0 9 4 0 - 0 . 0 3 8 8 0 . 13 8 7 -0 . 0 4 9 8 l 0 ､ 2 27 6 - 0 .0 9 6 9 ー0 . 1 7 9 3 0 . 17 3 3

ク ラ ス タ ー 2 【0 . 24 24 - 0 . 1 5 3 2 - 0 . 0 3 9 6 】0 .2 6 5 8 0 .0 4 59 -0 .2 7 6 0 ､ 0 . 8 7 6 9 - 0 . 24 9 1

ク ラ ス タ ー 3 0 .0 4 9 1 0 . 2 1 7 8 - 0 . 1 1 9 3 0 . 4 8 2 8 0 . 3 8 54 - 0 .0 7 8 5 0 . 3 4 0 6 - 0 .0 3 6 9

ク ラス タ ー 4 - 0 . 1 20 3 - 0 . 0 9 5 8 0 . 2 5 10 - 0 . 3 5 5 3 ー0 . 2 4 8 2 0 .2 2 3 9 ー0 . 0 9 4 1 -0 . 30 0 4

(注)因子の解釈がしやすいように因子1, 3, 6, 8の因子得点?符号を逆にしてある｡

1
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的に参加している｡ (0.7793)

②　わたしは,ゴルフやテニスのよ

うなスポlツに参加することは楽し

い　(0.7694)

以上より,スポーツ活動参加因子と名づけ

る｡

･因子6--寄与率5.2%

①　わたしは,地域活動に参加する

のが好きだ｡ (-0. 7672)

②　わたしは,組織化された病院や

サービス機関のボランティア活動が

好きだ｡ト0.7151)

以上より,地域活動参加因子と名づける｡

･因子7--寄与率5.0%

①　わたしは,交響楽のコンサlト

に行くのを楽しみにしている｡

(0. 9080)

以上より,コンサート因子と名づける｡

･田子8--寄与率4.6%

①　わたしは,家族の高い要求を満

足させるだけの収入を得ている｡

(-0. 9237)

②　わたしは　・蝣¥-ゲンのショッピ

ングのために多くの貯蓄をしてい

るo (-0. 5790)

以上より,貯蓄･収入因子と名づける｡

次に,クラスタl毎に各因子の因子得点の

平均値をとり,各クラスタlのサイコグラフ

ィックの特徴を検討した｡結果は,表2-3及

び,図2-3に示されている｡

従って,各クラスタlのサイコグラフィッ

ク的特徴は以下のように示されよう｡

･クラスタl 1--貯蓄や収入の満足感があ

り,やや凡帳面であるが,スポlツ活動

や地域活動もせず,コンサート等にも行

かない｡

･クラスター2'-.･購買においては,アドバ

イスには無関心であり,積極的に情報収

集活動もしようとしない｡また貯蓄もせ

ず,それほどの収入の満足もなく,将来

の収入の増大も期待していない｡地域活

動などは,参加しないが,コンサlトな

どにはかなり積極的に行く｡

･クラスター3　-購買の際には,アドバイ

スをある程度重要視し,積極的に情報収

集も行なう｡ただ,性格的にはそれほど

凡帳面ではない｡将来の収入の増大をか

なり強く期待しており,スポーツ活動に

は,かなり積極的に参加し,コンサlト

にも行く｡

･クラスター4--･購買においては,あま

り,アドノミイスを重要視せず,積極的に

情報収集活動もしようとしない｡また貯

蓄もせず,それほどの収入の満足もな

く,将来の収入の増大も全く期待してい

ない｡ここまではクラスタl2と同じで

あるが,特に異なる点は,かなり凡帳面

であり,地域活動には積極的に参加する

ところがある｡

(3)各クラスターの

デモグラフィック的特徴の検討

各クラスタl毎にそのデモグラフィック特

性をまとめたのが表214である｡また各項目

毎に図2-4-　図2-10にグラフ化してある｡

これらによると,各クラスタlのデモグラ

フィックの特性は以下のごとくにまとめられ

る｡

･クラスター1--40歳代, 50歳代が中心を

占めた平均年齢の高いクラスター｡職業

構成比は,家事手伝いが他のクラスター

に比べて高い｡家族の人数構成比では2

-3人の割合が高い｡収入面では比較的

均等に各層がばらついている｡

･クラスター2--30歳代が中心を占める最

も若いクラスターである｡そのせいか職

業では会社員の層が4つのクラスターの

中で20%と最も高い割合である｡また

家族の人数構成では, 6人が40%と高

12
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表2-4　デモグラフィック的特徴

クラスター l クラスター 2 クラス タ l 3 クラスター 4

人 数 21 5 9 ll

構 成 比 (% ) 45 .6 10.9 19.6 23.9

年 齢 構 成 比

(% )

20代 0.0 0.0 22.2 9. 1

30代 14 .3 60.0 33.3 27.3

ヰo代 52.4 20.0 33.3 54.5

50 ft 23.8 20.0 ll.1 9. 1

60代 9.5 0.0 0.0 0.0

職 業

会 社 員 14.3 20.0 0.0 9. 1

自 営 業 4.8 0.0 ll.1 0.0

家 事 手 伝 14.3 0.0 0.1 0.0

専 業 主 婦 52.4 60.0 44.4 54. 5

パ l ト 14.3 20.0 44.4 18. 2

そ の 他 0.0 0 .0 0.0 18.2

子 供 の 年 齢 小学校 以上 89.5 80.0 55.6 80. 0

(いる人 ) 小学校未満 10.5 20.0 44.4 20.0

家 族 全 体 の

人数構成 (% )

1 人 0.0 0. 0 0.0 9. 1

2 人 14.3 0.0 0.0 0.0

3 人 14 .3 20.0 ll.1 0.0

4 人 23.8 40.0 33.3 54. 5

5 人 33.3 0.0 44.4 36.4

6 人 14 .3 40.0 0.0 0.0

7 人 0 .0 0.0 ll.1 0.0

住 居 1
ft 61.9 60.0 62.5 55.6

賃 貸 38.1 40.0 37.5 44.4

住 居 2

- 戸 建 60 .0 60.0 55.6 30.0

マ 1/ シ′iZ ソ 0 .0 0.0 0.0 30.0

ア パ 】 ト 20 .0 40.0 33.3 30.0

そ の 他 20 .0 0.0 ll.1 10.0

税 込年間収入

(票 票蒲 )

210 4 .8 0.0 0-0 0.0

270 0.0 0.0 0.0 0.0

35 0 4.8 20.0 14. 1 10.0

450 19.0 0.0 14.3 10.0

600 33.3 20.0 14.3 50.0

800 19.0 40.0 28.6 10.0

-1000 14.3 20.0 14.3 20.0

-1500 4 .8 0.0 14.3 0.0
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地域内複数店舗におけるストアロイヤルティの形成及び四季における評価軸上の店舗変化(上田)

クラスター1の店舘評価時の重視要素

(人数構成比45. 6*0

･他のクラスターと相対的に比較すると,中庸の位置を占めている｡

･各因子を平均的に重視しているが,なかでも食品を重視している｡

サイ コグ

ラフィッ

ク特性

.貯蓄や収入 の満足感があ る0

. やや凡帳面であ る0

. スポ- ツ活動や地域活動 もしない0

. コソサー ト等に も行かない｡

T

40, 50歳代が中心を占め,平均年齢が高い｡
･職業構成比は,家事手伝いが高い｡

･家族の人数構成比では2 -3人の割合が高い｡

･収入面では比較的均等に各層がばらついている｡

図2-1la　クラスター1

クラスタ- 2 の店舗評価時の重視要素

(人数構成比 10.9% )

.特徴的なクラスタl であり, 生鮮食品のみをかなり重視｡

.後は全く重要視していない0

.特に非生鮮食品や駐輪場 . トイレは, その存在自体邪魔であるとみなしている0

↑

サイコグ

ラフィッ

ク特性

.購買においては, アド/ミイスには無関心｡

.積極的に情報収集活動もしない0

.貯蓄もせず, それほどの収入の満足もない0

.将来の収入の増大も期待していない｡

.地域活動は参加しない0

.コソサ】トにはかなり積極的に行く0

↑

デモグラ

.30歳代が中心を占める最も若いクラスター0

.職業では会社員の層が20% と高い割合0

フイツク .家族の人数構成では, 6人が40% と高い率を
特性 占め, 大人数の世帯が多い｡

.世帯収入は最も高い0

図2-11h　クラスター　2
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サイコグ

ラフィッ

ク特性

.購買の際には, ア ドノミイスをある程度重視0

.帯極的に情報収集を行な う｡

. 性格的にはそれほど凡帳面ではない｡

. 将来の収入の増大をかな り強く期待 0

. スポーツ活動には, かな り積極的に参加 0

. コソサ l トにも行く0

T
デ モ グ ラ

フ ィ ック

特 性

. 年齢 的 に は各 年 代 層 が 比 較 的 均 等 には らっい て い る0

. 職 業 で は パ ー トに でて い る層 が 4 4.4 ^ とか な りの割 合 を 占 め て い

る 0

. 子 供 の 年齢 層 も小 学 校 未 満 の 者 が 多い 0

. 家 族 人 数 で は, 4 - 5 人 で 80 % を 占 め てい る｡

. 収 入 面 で は , 各 層 が 比 較 的 均 等 に ば らつ い てい る0

図2-11c　クラスター　3

クラスター 4 の店BB評価時の重視要素

(人数構成比 23.9*0

. 全般的にどの要田も, 他のクラスターに比べて強く重視している0

. 特に生鮮食品, 雑貨 .衣料品の重視度が高い0

. 但し, 駐輪 . トイレに関しては中程度の重視債向｡

T

f ^ a *

.購買の際は, アド/<イスを重要祝せず0

.積極的に情報収集活動もしない｡

. また貯番もせず, それほどの収入の満足もない0

.将来の収入の増大も全く期待していない
ラフイツ 0

↑
ク特性 ここまではクラスタ- 2 と同じ

異なる点は,

.かなり凡帳面である0

.地域活動には積極的に参加する｡

↑

デ モグラ

フィック

特性

. 40 歳代が 54.5# と多 く, っいで 30 歳代が 2 7.3 3> と多 く, 両者 で

8 0% を超 えてい るO

.家族人数 では, 4 - 5 人で 91% を占め, 普通サイ ズの世帯が多い｡

. マ ンシ 皇ソで暮 らす世帯が登場 (30 *0 ｡

.収入面では. 450~ 600 万 円未満 の世帯が 50% を占め, 中間層が多

い 0

図2-1Id　クラスター4
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地域内複数店舗におけるストア.2イヤルティの形成及び四季における評価軸上の店舗変化(上田)

い率を占め,大人数の世帯が多い｡共働

きが多いためなのであろうか世帯収入は

最も高いO

･クラスター3一･･･年齢的には各年代層が比

較的均等にばらついている｡職業構成比

ではパlトにでている層がUA%とか

なりの割合を占めている｡また子供の年

齢層も小学校未満の者が多く,家族人数

では, 4-5人で80%を占めている｡

収入面では,各層が比較的均等にばらつ

いている｡

･クラスタl4--40歳代が54.5%と多く,

ついで30歳代が27.3%と多く,両者で

80%を超えている｡家族人数では, 4-

5人で91%を占めており,普通サイズ

の世帯が多いクラスターといえる｡この

クラスタlに限ってマンションで暮らす

世帯が登場している(3030｡収入面で

は, 450-600万円未満の世帯が50%を

占め,中間層が多いことを示している｡

以上この章で述べてきたことをまとめると

前掲の図2-lla-bのようになる｡

〔含　意〕

この消費者で分析された個人単位の調査か

らは,以上のようなことが明らかになった｡

前に述べたように数値自体の信頼性は,それ

ほど高くないので結果は参考程度にとどめて

おくべきであるが,大体の目安として用いる

ことはできるであろう｡例えば,スーパーマ

lケットとしては,なんらかの既存もしくは

新規の調査により,近隣地域の消費者のデモ

グラフィック及びサイコグラフィック特性が

明らかになれば,上記の結果より,どの部門

に力を傾注すればよいかの示唆が得られるこ

とになるであろう｡

第3章　四季における

評価軸上の店舗変化の検討

部門評価から構成される評価因子軸上にお

いて各店舗は春夏秋冬常に不動であるとは限

らない｡例えば,生鮮部門因子等があったと

して,四季のそれぞれにおいてよい評価を得

ているとは限らないのである｡春夏秋はよい

が冬はだめだということもありうるわけであ

る｡これらの状況を競合している4店舗を消

費者のaggregateな知覚マップとして描き出

す｡

3.1単純集計からの検討

まず分析に先立って,四季にわたって,各

店舗毎に部門単位で評価の平均値を求め,比

較検討を行なった｡店舗全体の評価と14部

門についての,季節及び店舗間の比較が以下

の図3-1-図3-15になされている｡同じ店舗

について,季節の評価が0.3以上蔀離してい

る場合には, *の記号をいれておいた｡

なお,リニューアルに関しては, T店にお

いて壁面の塗り替えがあった程度で,他では

行なわれなかった｡このT店のリニューアル

もたいした影響を与えていないようである｡

(1)店舗全体の評価(図3-1) --平均的に

はY店, T店, M店, TB店の順になっ

ている｡しかしながら, M店に関して

ほ,夏季における評価がかなり高くなっ

ており, T店を抜いて第2位になってい

る｡ T店, Y店は季節的に安定を示して

いる｡ TB店は飛び抜けて低いところで

安定している｡

以下, 14の各部門毎に季節評価をみてい

く｡

(2)精肉部門(図3-2) --特徴的なのは,

Y店が高い評価で安定している点とM

店が夏季において最高の評価を得ている

点である｡

(3)鮮魚部門(図3-3) --この部門におい

ては, M店が最も高く,中でも夏季に

おいては,ずばぬけて高い評価を得てい
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図 3l 7 四季 の 評 価
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図 3l5 加工食品部門
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地域内複数店舗におけるストアロイヤルティの形成及び四季における評価軸上の店舗変化(上田)
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図3lt3 トイレ部門
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る｡その他の店舗は季節的に安定してい

る｡

(4)野菜･果物部門(図3-4) -･-M店が季

節を通して高い評価を得ている｡どの店

舗もそれほど季節的な差は見せていな

い｡

(5)加工食品部門(図3-5)=-･Y店とM店

が高い｡特にY店の秋季の評価が高いよ

うである｡

(6)日配晶部門(図3-6)-.･-Y店におい

て,秋季は高いが,夏季が低く,不安定

である｡

(7)加工飲料部門(図3-7) ･-･-比較的各店

舗とも安定している｡

(8)菓子部門(図3-8) --比較的各店舗と

も安定している｡

(9)トイレタリー用品部門(図3-9)--也

較的安定している｡ TB店がかなり低

い｡

uo)最寄衣料品部門(図3-10)　　店にお

いて夏季がかなり低くなっている｡また

M店は,かなり下の方で安定している｡

仙　その他雑貨部門(図3-ll)蝣　　店とT

店が比較的高く, Y店においては,秋季

が高く,夏季が低くでている｡ T店にお

いては,秩,冬が高く夏季が低くなって

いる｡

u2)レジ部門(図3-12)--季節変化がかな

り特徴的である｡各店舗とも夏季におい

て評価が高くなっている｡特に希離幅

は, M店が最も大きい｡

u3)トイレ部門(図3-13)蝣-･･季節変化が特

徴的｡ T店では,夏季が低く, Y店で

は,全般的に高いのではあるが,秋季に

特に高く,夏季に特に低い｡ M店では,

冬季に特に低くでている｡ TB店では安

定して低い｡

u4)駐輪場部門(図3-14)-・・蝣Y店は比較的

高い評価を得ているのだが,夏季におい

て極めて評価が下がっている｡

鮎)店内状況(図3-15)　・TB店は,空鍔

や清潔さの点で,夏季のみは他店舗並の,

評価を得ているが,秋冬春は低い評価し

か得られていない｡

以上　単純集計から各店舗の各部門の季節

毎の評価をみてきたが,図111であげたスト

アロイヤルティ形成要因(店内状況,精肉,鮮

負,加工食品,菓子,日配晶,トイレタリー用品,

その他雑貨部門)に注目すれば, Y店がやはり

評価が高いのであるが, M店も高い評価を得

ていることがわかる｡ M店は, Y店やT店に

比較すると食料雑貨スーパーであり,かなり

親槙も小さいのではあるが,部門の強化によ

っては大型店をしのぐことができるという例

になっている｡事実夏季の評価では, T店を

抜き, Y店に迫っているのである｡

このような単純集計からでも充分に各店舗

の四季における変化動向は理解でき,どうい

う部門のどの季節における運営を強化すべき

であるかは,わかる｡しかしながら,部門毎

の把握はできても,全体の動きを一瞬で把握

することは困難である｡例えば,各部門毎の,

評価を軸とすれば, 14軸あるので, 2次元上

に描くためには, 2軸ずつ用いても, 7枚の･

図を措かねばならない｡これは大変な作業で

ある｡その意味で,これらの各部門からag･

gregateなデータを用いて少数の因子を抽出

し,四季における店舗の変化動向を少数の軸

上に書き表す方が大局的な観点からの理解は

容易であると言えよう｡

3.2　分析手順

手順を述べると以下のようになる｡

(1)各店舗,各季節毎の部門に対する78サ

ンプルの評価を部門単位に平均し, 4店

舗×4シーズンの,のベ16店舗に対す

る14部門のaggregateな評価点を求め

る｡

(2)因子分析を行ない,部門評価変数から少
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数の評価因子を抽出し,田子の解釈を行

なう｡当然のことながら第2章で行なっ

た田子分析と疑似した因子が抽出される

ことが期待されるが,相違点としては,

第2章の田子分析が個々人のデータを用

いているのに対し,この章では　aggre-

gateなデータを用いている点である0

13)各季節の各店舗の因子得点を国子軸上に

プロットし,各店舗の季節的な動向を把

揺する｡

3.3　実証分析の結果

田子分析を行ない,各部門と因子の因子負

荷量を表3-1に示す｡この表と表211とは,

因子数で-致したが,その抽出された田子の

内容は異なっているようである｡各因子毎

に,因子負荷量の絶対値が0.6を超えている

変数を抜き出すと,以下のようになる

因子1--加工食品,日配品,加工飲料,

菓子,トイレタリー用品,その

他雑貨,店内状況

因子2--鮮魚,野菜･果物,最寄衣料品

因子3--トイレ,駐輪場

因子4--精肉,レジ

結果的には,各因子は,理解しづらい評価

変数から構成されてしまった｡従って,国子

負荷量の大きさ,符号の向きを考えて,各因

子を次のように解釈することにしたO

国子1 ･l-生鮮を除いた商品及び店内状況

因子

因子2　l　生鮮食品因子

因子31-→駐輪場及びトイレ因子

因子41-レジ及び精肉国子

以上の田子の内,因子1と因子2,因子3

と因子4の組合せで,各店舗の因子得点を用

いてイメージマップを措くことにした｡図3-

16,図3-17がそれぞれ対応する｡第1象限

にくると評価が高く,第3象限にくると評価

が低くなるように措かれている｡

(1)全体的な視点

店舗の四季における店舗評価田子軸

表3-1部門評価変数に対する因子負荷量(バリマックス回転後)

因 子

部 門
因 子 1 因 子 2 因子 3 因 子 4

1 精 肉 0 . 34 6 0 . 5 0 9 0 . 3 6 7 0 . 6 6 1

2 鮮 魚 0 . 17 5 0 . 9 4 7 0 . 08 8 0 . 1 5 4

3 野 菜 . 果 物 0 .3 9 5 0 . 8 5 8 0 . 0 27 - 0 . 0 29

4 加 工 食 品 0 .7 8 3 0 . 3 6 4 0 . 3 18 0 . 2 1 7

5 日 配 晶 0 . 9 3 2 0 . 0 94 0 . 18 3 - 0 . 1 1 3

6 加 工 飲 料 0 . 94 6 0 . 2 4 2 0 . 14 5 6 0 . 0 4 5

7 菓 子 0 .8 9 4 0 . 2 3 2 0 . 24 9 0 . 0 5 3

8 トイ レタ リー用 品 0 .8 4 2 0 . 04 7 0 . 3 4 5 0 . 2 88

9 最 寄 衣 料 品 0 . 1 4 0 0 . 7 2 2 0 . 3 6 5 0 . 2 34

10 そ の他 雑 貨 0 . 9 8 3 0 .4 3 1 0 . 5 0 6 0 .0 9 7

l l u > - 0 . 0 3 0 - 0 . 0 4 0 0 . 0 7 3 0 . 9 5 3

1 2 ト イ レ 0 . 5 4 5 1 1 2 3 7 0. 62 5 0 . 4 3 3

1 3 駐 輪 場 0 . 3 5 8 0 . 0 8 9 0. 8 9 8 0 . 10 9

14 店 内 状 況 0 . 6 6 4 0 . 1 1 5 0 . 4 9 9 0 . 4 9 2

寄 与 率 ( % ) 3 9 . 9 2 1 . 0 16 . 6 1 4 . 5

(注)負の数が多かったため因子1と3にマイナスを乗じてある｡
累積寄与率は, 4つの因子で91.5#である｡
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上の変動をみると,各店舗は,消費者

のイメージ上において-箇所に留まる

ことはなく,常に変動している｡この

変動には2つの要因が考えられる｡ 1

っは,季節にかかわりのない時間的な

店舗部門における運営の変化であり,

もう1つは,季節に対応した部門毎の

運営技術である｡ここでは,前者につ

いては1年だけの四半期毎の調査であ

るため,影響が低いとみなし,季節的

な対応のみによる変化と捉える｡

(2)国子毎の視点

生鮮食品を除いた商品及び店内状況

を表わす因子1では,比較的右から左

への変化が大きい｡つまり,秋から

冬,春,夏へと向かうに連れて対応が

まずくなっているようである｡また各

店舗とも因子1では,秋における対応

が良いようである｡生鮮食品を示す因

子2,駐輪場･トイレの因子3では,

共通した変化は見られない｡レジ及び

精肉の因子4でほ,おもしろいことに

夏の評価はどこも上がっている｡精肉

もそうであるが,特にレジ部門は,図

3-12の評価に見られるように夏にな

って評価が各店とも格段に上がってい

る｡

(3)店舗毎の視点

T店:特に因子1の軸上でさえない変化を見

せている｡秋は対応が良いのだが,夏

は充分に対応できていないようであ

るo TB店に比べればそれでも良い方

であるのだが,また因子2の軸上で

は,季節的な変化は見られないのだ

が,生鮮部門での対応が安定して悪い

ことが現われているO　田子3ではあま

り変化もないが,因子4の軸上っまり

レジ･精肉部門では,冬季における対

応が不充分で,最低レベルにまで落ち

込んでいることがわかる｡

Y店:この店舗は因子1, 3, 4で相対的に

評価が高い｡生鮮を表わす第2因子で

は,相対的に中庸の位置にある｡因子

1の轍上では,冬を迎えた秋の商品

販売における対応が良い｡因子2の生

鮮食品では,変化は小さいものの,秩

季における対応がまずいようである｡

最も大きな変化は,因子3の駐輪場及

びトイレの因子軸上における変化であ

る｡秋,冬,春の対応は4店舗の中で

最も良い位置にいるのに,夏季には最

低の位置にまで落ち込んでいる｡特に

図3-14を見ると夏季における駐輪場

の対応が極めて悪いようである｡逆

に,因子4では,夏季の対応が群を抜

いて良いといえる｡

M店:この店舗は典型的な食料雑貨スlパー

であり,大型スーパーのなかで充分に

健闘している｡その要因としては,坐

鮮食品の管理のうまさにつきるわけで

あるが,特に夏季の対応がかなり優れ

ているようである｡残りの季節をすべ

て夏季のように対応できれば更に特徴

的なスーパlとして存続できよう｡但

し,因子1では,逆に夏季の対応が悪

いようである｡因子3, 4では夏季のL

対応がうまくいっていることがわか

るo　以上からM店は,夏季に強い店

舗であるといえよう｡

TB店:評価軸上からみるとかなり低いポジ

ションにおり,季節的な対応以前の段

階にある店舗である｡特に国子1及び

2においてはひどい｡しかしながら,

因子3, 4においては特別低くもない

ので因子1及び2において改善の努力

をすべきである｡規模の小さなMJ古

のがんばりを考えれば,諦めるのは早

すぎると思われる｡
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図3116　四季における変化(因子1, 2)
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〔含　意〕

以上因子軸上の店舗毎の季節的な対応の出

来,不出来を見てきたが,季節による対応に

ほかなり違いがあるようである｡これは,季

節商品である生鮮食品及び日配品のみなら

ず,各部門で見られるようである｡この分析

だけからでは明らかにならないが各店舗にお

いて,不充分な対応の見られる部門の不振要

因を明らかにし,改善を行なうことにより更

に大きなシェアを獲得できるようになるであ

ろう｡また店舗間における相対来店確率をア

ップさせることは次第に顧客のストアロイヤ

ルティを高めることになろう｡

第4章　結びにかえて

今回は3つの観点から地域内の複数スlパ

lマlケツトを捉えてみた｡その観点とはス

トアロイヤルティ,個々の消費者,季節にお

ける店舗の対応であった｡それぞれにそれな

りの結果がでたけれども,それぞれにおいて

不満が残ったことも事実である｡

まずストアロイヤルティに関してだが,ス

トアロイヤルティそのものの定義が決まって

いるわけではなく,その点が暖味のままにな

っており,ただ行動的側面からの指標と心理

的側面からの指標を2つ並べてストアロイヤ

ルティとみなしただけに終わってしまった. ,

このストアロイヤルティ自体がまだ充分に検

討される余地が残っており,明確にされるべ

き問題であり,かなりやっかいな今後の課題

である｡

個々の消費者に関する検討においては,四

季を通じて確保できたサンプル数が少なかっ

たことが心残りである｡あまりに少数であれ

ば,代表性の問題が出てくるわけだし,分析

における正確性の問題も出てくる｡また導き

出されたクラスターの特性を今後どのように

具体的に経営に役立てて行くか重要なポイソ

トである｡この点が充分に検討されなけれ

ば,ただ数字をこねただけの無駄な作業に終

わる可能性もある｡

季節における店舗の対応に関しては,各店

舗の季節毎の対応のうまさ,まずさは明らか

になったが,何故そうなのかの原因を解明す

るまでには至っていない｡次の段階では更に

各部門の細かい要素に立ち入った調査を行な

うことが必要である｡この原因が明らかにな

って後,其の改善がなされうる｡

以上,様々な心残りを書き連ねたが,この

種の不満はいつも分析にはつきまとってく

る｡このような不満を事前に察知し,未然に

防ぐことは筆者にとって永遠の課題である｡
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APPE NDIX

〔アソケlトの一部〕

(T　　店)

<パート1 >　店舗の利用状況等に関して以下の項目で該当するものに○印をおつけ下さい｡

(1)あなたのご自宅からここのスーパーまでどういう手段で,どの位の時間がかかりますか｡

①　徒　　歩　　　　◎　自転車　　　　⑧　革(ノくイクを含む)　　　④　パ　　ス

①　0-3分　　　⑧　3-6分　　　③　6-9分　　　④　9分以上

(2)過去一週間の間Fこ何度当店を利用しましたか｡

①　毎　日　　　　　⑧　6　回　　　　　③　5　回　　　　　④　4　回

⑥　3　回　　　　　⑥　2　回　　　　　⑦ 1回　　　　　⑧　利用していない

(3)当店においてこの一週間に合計でいくら位の買い物をしましたか｡

①　買っていない　　　②　0-1万円　　　③　1万円～3万円

④　3万円以上

(4)当店について以下の項目にっいてお答え下さい｡

<店舗の大きさについて>

r
j
i
i
K
B
m
a
*
.

や
や
そ
う
だ

ど
ち
ら
と
も

い
え
な
い

や
や
そ
う
だ

ま
っ
た
く
そ
う
だ

I
3
U
K
E
そ
う
だ

や
や
そ
う
だ

ど
ち
ら
と
も

い
え
蝣
;
.
 
-
ォ
い

や
や
そ
う
だ

ま
っ
た
く
そ
う
だ

小さいと思う

<店舗の外装について>

きれいだと
思わない

<店舗の評価にっいて>

非
常
に気
に
い
ら
な
i

や
や
気
に
い
ら
な
い

非
常
に
気
に
い
っ
て
い
る

や
や気
に
い
っ
て
い
る

ど
ち
ら
と
もい
え
な
い
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<パート2>　　　T　　店　　の各部門に閑し,評価をして下さい｡

該当する箇所に○印をおつけ下さい｡

く食　　品〉

1.精肉部門

2.鮮魚部門

3.野菜･くだもの部門

4.加工食晶部門

5.豊等L,冒_グルトなど)

6.加工飲料部門

7.菓子部門

《非食品≫

トイレタリー用品部門
(シャンプー,リンス,生理用品その他)

9.貴寄衣料品部門

10.その他雑貨部Pl

くサービス)

ll.レジ部門

12.トイレ部門

13.駐輪場部門

14.店内状況
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あなたご自身に関して,以下の該当する箇所に○印をおっけ下さい｡
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(1)わたしは,百貨店のバーゲン･セールのお
知らせの新聞広告に注意を払っている｡

(2)わたしは,野球やフットボールの試合を観
たり聴いたりするのが好きだ｡

(3)わたしは,新しく開店した店舗に友人,隣
人より先に行くよう心がけている｡

(4)わたしは,地域活動に参加するのが好きだ｡

(5)わたしは,多分現在より来年の方が収入が
多いと思っている｡

(6)わたしは,店舗でものを購入する場合,し
ばしば友人の忠告を求める｡

(7)わたしは,周四の人々より強い自信をもっ
ていると思う｡

・8　わたしは,交響楽のコンサートに行くのを
楽しみにしている｡

(9)わたしは,クレジット･カードでものを購
入することはよいと思っている｡

10　わたしは,ゴルフやテニスのようなスポー
ツに参加することは楽しい｡

･(ID　わたしは,いつも家を美しくしておくため

に清掃するのは好まない｡

(12)わたしは,最新のファッション性商品を一
つまたはそれ以上をもっている｡

(13)わたしは,仮に所得が上ってもそれでもっ
て成功したとは考えていない｡

(14)わたしは,新聞のスポーツ欄をいつも欠か
さず読む｡

(19　わたしは,一年に一度外国の都市で生活し
てみたい｡

･(16)わたしは,自分の家が完全に掃除されてい
ないと不愉快になる｡

(17)わたしは,バーゲンのショッピングのため

に多くの貯蓄をしている｡

(18)わたしは,大半の人々より独立心が旺盛だ
と思うo

(19)わたしは,新しい店舗が開店したと聞けば,
どの程度気に入るか必ず訪れるo
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地域内複数店舗におけるストアロイヤルティの形成及び四季における評価軸上の店舗変化(上田)
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¢o)わたしは,画廊をみて歩くのが好きだ.

M　わたしの友人,隣人は,しばしば商品購入
のために店舗についての意見を求める.

¢2)わたしは,世界一周の旅行をしてみたいと
思う｡

¢3)わたしは,商品を購入する場合,すべて現
金で払う｡

w　わたしは,スポーツ活動に定期的に参加し
(Ural

¢5)わたしは,二つの商品から選択しなければ
ならないときスタイルより快速さを重視する｡

鯛　わたしの日常生活は,三食の摂取のように
すべて規則的に行われている｡

cT　わたしは,友人が商品を購入する場合,し
ばしば影響を与えている｡

¢8)わたしは,家を掃除したり,ほこりを払っ
たりして美しくするのが好きだ｡

¢9)わたしは,パーティに出かけるより家で静
かに過している方が好きだ｡

鋸)わたしは,組織化された病院やサービス機
関のボランティア活動が好きだ｡

81)わたしは,家族の高い要求を満足させるだ
けの収入を得ている.

(32)わたしは,友人や隣人のアドバイスによっ
て店舗でのショッピングをしている｡

33　わたしは,現在より5年後の収入の方がよ
り高くなっていると思う.

糾　わたしは,劇をみるとき劇場でみるよりテ
レビでみる方が好きだ.
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(あなたのご家庭について)

次に少々立ち入ったことをお伺いしますが,以下の質問はこの調査をとりまとめるためのもので,あなた

一様には決してご迷惑をおかけすることはございません｡なにとぞよろしくお願い致します｡

1.あなたの年齢はおいくつですか｡

歳

2.現在のご職業をお聞かせ下さい｡

1.中学･高校生

2.短大･大学生

3.専門学校学生

4.会　社　員

5.自　営　業

伝
婦
手
主
　
　
(

事
業
丁
軸

家
専
パ
　
そ

t
o
 
o
 
o
o
 
O
)

3.ご結婚なさっていますか｡

1.未　婚　　　　　　　　　　　　　2.既婚(離･死別を含む)

1

･4.の場合,お子様がおられる方で,末子の方は次のどちらにあてはまりますか｡

1.小学校以上である　　　　　　　　2.まだ小学校にあがっていない

5.ご家族は何人ですか｡

⊂⊃人

L6.お住まいは

本人を含む｡下宿されている場合は同居者数

1 . 持 家 2. 賃 貸 3 . 社 宅

1.一戸建　　　　　　　　　　　3.アパlト

2.マンショソ　　　　　　　　　4.その他

7.ご家族全体での税込年間収入は,ボーナスを含めてどの位でしょうか｡ 1っだけお選び下さい｡

1.収入なし

-210万円未満

-270万円未満

-350万円未満

-450万円未満

6.　-600万円未満

-800万円未満

8.　-1, 000万円未満

9. -1,500万円未満

10. -2,000万円未満

ll. -2,500万円未満

12. -3,000万円未満

13.　-4,000万円未満

14. 4,000万円以上
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