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5.結論 

 

5.1 利便性等の評価手法の整理 

空港および他分野における利便性等の評価に関わる調

査研究・評価事例を収集し，内容を把握・整理し， 

・ 評価手法を「人間工学的(建築-環境系)アプローチ」

「指標を用いた採点/順位付け(ランキング)」「アン

ケート調査＋因子分析」「AHP等」の4つに整理した． 

・ それぞれを「定量性(定量的な評価が可能か)」，「体

系性(評価軸が構造化されているか)」，「網羅性(評

価軸が網羅的か)」，「空間整備との連動(評価が空間

整備と結びついているか)」，「潜在的指標の顕在化

(潜在的な指標は吸いあげられているか)」の観点か

ら評価した． 

その結果，以下のことが明らかになった． 

・ 通常，顧客満足度調査では，顕在化した(常識的，表

面的な)指標しか出てこないことに加え，その結果が

実際の空間整備と結びつかないことが多いこと． 

・ 顕在的な指標を抽出するには，専門家によるブレイ

ン・ストーミングや行動観察を組み合わせることが

必要であること． 

・ 「評価軸」，「評価指標」の構造化には，因子分析等

多変量解析，AHP等が有効であること． 

・ 空間整備に結びつけるためには，人間工学的(建築－

環境系)アプローチが有効であること．また，当該分

野における研究や指標の蓄積が使用できること． 

・ 以上のように，様々な評価手法があるが，それぞれ

に，長所・短所があるため，適用にあたっては，各

手法を適切に組み合わせて用いる必要があること． 

以上を踏まえ，利便性の評価を実施する際の留意点と

して，以下を指摘した． 

・ 様々な主体に対するアンケート調査，ヒアリングを

行なうことで，抽出する評価軸の網羅性をできるだ

け担保することが必要である． 

・ 行動観察，専門家によるブレイン・ストーミングを

重ねることで潜在的な指標の抽出を図ることが重要

である． 

・ 人間工学的(建築－環境系)アプローチによる知見や

手法を活用することで，できるだけ評価が空間整備

と結びつけることが望ましい． 

 

5.2 評価軸・評価指標の体系化 

空港および他分野における既存調査，行動観察，専門

家を交えたブレインストーミングにより， 

・ 既存調査の不分明な評価項目を評価軸，評価指標，

向上方策に整理し，「機能」，「空間・施設」，「サービ

ス」の3つの軸を抽出した．さらに，「機能」は，「移

動・手続き」「利便施設・設備」に分ける等，下位レ

ベルをカテゴリーに分け構造化した． 

・ 評価軸指標毎に計測手法，利便性の向上方策につい

て検討，整理した． 

その結果，以下のことが可能になった． 

・ 従来，指摘されていたすべての評価指標を分類，整

理出来た．今後，追加になる指標があっても，この

基本的な考え方で整理できると考えられる． 

・ 利便性等の向上にあたって，施設毎に必要な評価軸

が明らかになり，必要な向上方策が明確になった． 

・ 現行及び過去の空港毎の利便性等の評価を恣意的で

はなく，評価軸を用いて行えるようになった． 

また，以下のことが明らかになった． 

・ 時代により必要となる評価軸が異なること．また，

評価軸に対応する利便性の向上する方策も時代によ

って異なること． 

・ 評価軸の必要性，重要度は，空港毎，利用者の属性

毎に異なる可能性があること． 

以上を踏まえ，利便性の向上を図るための整備に係る

留意点として，以下を指摘した． 

・ 一つの施設/機能の利便性を向上させるには，例えば，

「空間」「移動・手続き」「サービス」等の複数の評

価軸に対応した総合的な整備が必要である． 

・ 利用者の属性ごと，また，空港の特性毎に，必要及

び重要となる評価軸が異なることから，利用者属性

別にニーズ空港の特性を把握する必要がある．さら

に，空港毎に目指すべき空港の目標像(ターゲットと

すべき/特化すべき利用者・利用形態)を設定する必

要がある． 

 

 

6.あとがき 

 

今後の課題は以下のとおりである． 

・ 今後，できるだけ多くの空港においてCS調査(アンケ

ート調査)等を行い，分析することにより，評価軸の

重み付けを行い，重要な評価軸を抽出することが必

要である． 

・ CS 調査等の分析をもとに，サービス水準について検

討することが必要である． 

・ 実際には，その計測が困難な指標も考えられる．こ

のため，簡易な計測手法等の検討が必要である． 

（2006年2月15日受付） 
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