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要 旨 

 

空港ターミナルにおける機能やサービスの向上は空港運営における重要課題であるところ，空港利用者の

満足度を把握しながら，優先度の高い改善策を実施することが効率的である．そこで本研究では，空港ター

ミナル旅客満足度に関する既往アンケート調査結果について，ポートフォリオ分析を行い，これによって，

旅客の評価を高めるために効率的で優先度の高い改善項目を抽出できることを明らかにした．また，ポート

フォリオ分析を適用するためのアンケート設計時の留意点を提案した． 
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Synopsis 

 

The improvement of the function and services provided in the airport terminal is an important issue in the 

airport management. It is effective to understand the customer satisfaction rating, and to connect it to the 

priority improvements. In this study, it was clarified to be able to extract the priority improvement items to 

raise customer satisfaction, through conducting portfolio analysis to the previous results of customer 

satisfaction survey on airport terminals. In addition, instructions for designing questionnaire suitable for 

portfolio analysis are proposed. 
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ず

る

つ

リ

項

リ

点

離

航

貨

空

9 

ケー

研究

象範

す．

航空

を対

-1

ず,

る．

つい

オ

項目

オ

点を

離着

航空

貨客

空港

ー

究

範

旅

空機

対象

1 

本

2

3

い

オ分

目

オ分

を提

着陸

空機

客取

港管

ト

に

囲

旅

機

象

本論

章

3

て

分

が

分

提

陸機

機サ

取扱

管理

ト設

にお

囲の

旅客

機か

象と

空

論

章で

章

て紹

分析

が抽

分析

提案

機能

サー

扱サ

理運

設

お

の

客

か

と

空港

論文

で

章

紹

析

抽

析

案

ビス

ービ

営機

計

おい

航

が

ら

す

港

文の

では

で

介

を

出

手

す

ス機

ビス

機能

計時

い

航空

がア

ら旅

する

港タ

図

の

は，

では

介し

を行

出さ

手法

する

機能

ス機

能

時

て

空

ア

旅

る

ター

図

の構

，

は

し

行

さ

法

る

能

機能

の

て扱

利

ク

客

．図

ー

-2

構成

ポ

，

，

い

れ

を

．

の留

扱

利用

クセ

客タ

図

ーミ

2 

成

ポー

既

4

い，

れる

を適

 

留

扱う

用

セ

タ

図-

ミ

成 

ー

既

4

る

適

離

駐

航

航

航

旅

貨

空

運

意

う空

手

ス

ー

-2

ナ

調

ト

既往

章

こ

こ

用

離着

駐機

航空

航空

航空

旅客

貨物

空港

運航

意点

空

手順

ス施

ー

に

ナル

調査

トフ

往の

章で

この

こ

用す

陸機

機能

保安

機整

機支

サー

サー

管理

管理

点

空港

順

施

ミ

には

ル

査

フ

の

で

の

と

す

機能

能

安機

整備

支援

ービ

ービ

理機

理機

点を

港

順全

施設

ナ

は調

旅

査対

ォ

空

では

分

を

する

能

機能

備機

援機

ビス

ビス

機能

機能

を提

タ

全体

設

ナル

調

 

旅客

対象

ォ

空港

は，

分析

を確

るた

能

機能

機能

ス機

ス機

能

能

提

ター

体

（

ル

調査

客

象

リ

港

，

析

確

た

能

能

能

能

提案

ー

体に

（駅

ルビ

査

満

象範

オ

港タ

そ

析で

確認

ため

案す

ーミ

にお

駅，

ビル

対

満足

範囲

オ分

ター

その

で効

認す

めの

す

ミナ

お

，

ル

対象

足

囲

分

ー

の

効

す

の

 

滑走

着陸

誘導

エプ

照

無線

気象

修理

整備

給油

動

機

機

GS

旅客

旅客

貨物

貨物

供給

管理

管制

オペ

する

ナ

おけ

道

ルに

象

度

囲の

分析

ーミ

の結

効果

する

のア

走路

陸帯

導路

プロ

明

線通

象観

理工

備工

油

力

内食

内清

SE

客利

客利

物利

物利

給処

理運

制施

ペレ

る

ナル

け

道路

に到

象範

度調

の詳

析

ミ

結果

果

る

ア

路

帯

路

ロン

通信

観測

工場

工場

食

清掃

利用

利便

利用

利便

処理

運営

施設

レー

．

ル

る

路

到

範囲

調

詳

の

ナ

果

的

．

ン

ン

信

測

場

場

掃

用施

便施

用施

便施

理施

営施

設

ーシ

 

旅

る位

路

到着

囲

調査

詳細

の概

ナル

果に

的で

5

ンケ

施設

施設

施設

施設

施設

施設

ョン

旅客

位

・

着

囲の

査の

細

概

ル

に

で

5

ケ

設

設

設

設

設

設

ンセ

客

置

駐

し

の詳

の

要

旅

つ

優

章

ー

ンタ

客満

置づ

駐車

し，

詳

の対

要と

旅客

つい

優先

章で

ー

ター

満足

づ

車

詳細

対象

と

客

い

先

で

ト

ー

チ
搭
出
保
搭
荷
到
荷
等

売
案
空
交
送
等

足

け

場

出

細を

象

事

満

て

度

は

設

チケッ
搭乗
出発
保安
搭乗
荷物
到着
荷物
等

売店
案内
空港
交通
送迎
等

足度

けを

場）

出発

を

象範

事例

満足

てポ

度の

はポ

設計

ット
手続
ロビ
検査
待合
受取
ロビ
受取

レス
標識
情報
情報
見学

度

を

）

発

を示

範

例

足

ポ

の

ポ

計

ロビ
続き
ビー
査場
合室
取所
ビー
取所

スト
識
報
報
学施

調

図

も

す

示す

囲

例を

度

ー

高

ー

計時

ビー
き
ー
場
室
所
ー
所

トラン

施設

調査

図-

も

する

す

囲 

を紹

度調

ー

高い

ー

時の

ー

ン

設

査
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し

る

す．

紹

調

ト

い

ト

の

査

し
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調

い
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調

項

満

っ

で

ー

査

ク

客

あ

上

査

的

る

調

の

評

す

満

図

製

開

ケ

使

足

価

横

と

は

う

に

2.

調

項

満

っ

で

ー

査

ク

客

あ

上

査

的

る

調

の

評

す

満

図

製

開

ケ

使

足

価

横

と

は

ト

う

に

ポ

2.

(

顧

調査

項目

満足

た

の

通

ビ

査す

レ

客対

る

上げ

査項

に

空

旅

調査

評

 

 

満

評価

する

例

満足

が

製品

発

ー

使い

度

価（

横軸

重

に

項

方

ポ

表

ポ

.1

1)

顧客

査」

目)

足，

たよ

のマ

通常

ビス

する

レー

対応

る．

げる

項

に基

空港

旅客

査と

評価

(2

満足

価を

る関

例え

足度

がポ

品

発

ー

いや

度を

も

軸に

重要

に重

「標

項

方法

ポー

表現

ー

1 

)顧

客

」

)に

よ

マ

常

ス

る

ー

応

る

目

基

港

客

と

価

2)

足

を

関

え

度

ポ

・

・

ト

や

を

もし

に

要

重

標

目

法

ー

現

ー

顧

客満

と

に

ど

う

ー

常行

に

ーム

応へ

そ

た

に

基本

港タ

客満

同

価の

ポ

足度

向

関連

えば

度と

ポー

サ

改

の

やす

聞

し

に重

要度

重回

標準

に

法な

ート

現し

ト

ポ

客

満足

とい

対

どち

うな

ーケ

行な

につ

「購

ム対

への

その

ため

に対

本的

ター

満足

同様

の把

ポー

度を

向上

連分

ば，

と総

ー

サー

改良

の設

す

聞

しく

重要

度

回帰

準偏

に重

な

トフ

し，

トフ

ポー

客満

足

い

対す

ち

な

ケ

な

つ

購

対

の

の

め

対

的

ー

足

様

把

ー

を

上

分

，

総

ト

ー

良

設

さ

く

くは

要

と

帰

偏

重

ど

フ

，

フ

ー

満

足度

う

す

ら

な程

ケテ

なわ

つい

購入

対応

の満

の調

めの

対す

的な

ーミ

足度

様に

把握

ート

を構

上さ

分析

製

総合

フ

ービ

良を

設問

，

．

は

要度

し

帰分

偏回

重要

どが

フォ

改

ォ

ト

足

度

う．

する

ら

程度

テ

われ

いて

入

応や

満足

調査

の情

す

な分

ミナ

度調

に，

握に

ト

構成

させ

析

製品

合満

フォ

ビス

を進

問

大

選

は7

度

して

分析

回帰

要度

があ

ォ

改善

ォ

トフ

足度

調

る顧

と

度

ィ

れ

て

（

や

足

査

情

る

分

ナ

調

，

に

フ

成

せ

と

品

満

ォ

ス

進

と

大

選択

段

を

て

析

帰

度

あ

リ

善

リ

フ

度

調査

)は

顧

も

度を

ン

れる

て顧

（利

や問

足度

査結

情報

る顧

分析

ナル

調査

空

に留

フォ

成す

せる

し

品・

満足

ォリ

スの

進め

し

大き

択

段階

をプ

ては

析を

帰係

度の

ある

オ

善を

リオ

ォ

度調

査

は

顧客

もい

を顧

ン

るC

顧客

利用

問い

度

結果

報

顧客

析

ル

査

空港

留

ォ

す

る

し

・

足度

リオ

の優

め

し

き

択肢

階

プ

は

を行

係数

の質

る

オ分

を要

オ

ォ

調査

査 

は，

客の

い

顧

グ

C

客

用

い

を

果

と

客

が

に

が

港

ま

リ

る

た

て

サ

度

オ

優

る

て

さ

肢は

階，

ロ

，

行

数

質

が

分

要

オ分

リ

査

(C

あ

の

いえ

顧客

グな

S調

客が

用）

い合

を調

果は

とし

客の

がな

につ

が行

港タ

まっ

オ

る様

ため

て，

サー

度へ

オに

優先

るこ

て総

さ，

は

10

ロッ

総

行い

数」

質問

が，

分析

要す

分

オ

査 

Cu

あ

の評

え

客

な

調

が

満

合

調

は

し

の満

な

つ

行

タ

っ

オ

様

め

ー

へ

に

先

こ

総

は非

0段

ッ

総

い

問

析

す

析

オ分

us

あら

評価

な

に

ど

調査

ど

満

わ

査

，

て

満

さ

い

わ

ー

て

分

々

に

ポ

ビ

の

あ

的

と

合

サ

非常

段

ト

合

，

を

を

本

で

項

析の

分

sto

らか

価

ない

に尋

どに

査

どの

満足

わせ

査す

い

て活

満足

され

いて

われ

ーミ

てい

分析

々な

に，

ポー

ビス

の影

あた

的改

とに

合満

サポ

常

段階

トす

合満

算

を重

を予

本調

では

項目

の

分析

om

か

価(

い

尋

に

は

の

足

せ

す

い

活

足

れ

て

れ

ミ

い

析

な

ー

ス

影

た

改

に

満

ポ

常に

階等

す

満

算

重

予

調

は

目

の概

析の

me

かじ

(満

，

ね

用

は，

よ

度

に

る

ず

用

度

て

は

て

ナ

る

 

評

評

ト

を

響

る

善

あ

足

ー

に満

等

る

足

出

要

め

査

，

の

空

概

の

er 

じ

満足

や

ねる

用い

購

よう

度調

に対

る

ずれ

用さ

度の

てい

は，

てい

ナル

る．

評価

評価

トフ

を構

響度

る．

善項

ある

足度

ー

満

等）

る．

足度

出さ

要度

め加

査で

評

の優

空港

要

の概

S

め

足

やや

る

い

購

う

調

対

「

れ

さ

の

い

い

ル

価

価

フ

構

度

こ

項

る

度

ト

満足

で

度

さ

度

加

で

評

優

港

要

概要

Sa

め検

足感

や

調

ら

購入

な

調査

対す

顧

れも

れ

評

る

従

る

ルに

 

価項

価項

ォ

構成

度を

こ

項目

．

度を

体

足～

で尋

 

度と

れ

度と

え

は

評価

優先

港タ

と

要

atis

検

感)

や不

調査

られ

入

な評

査」

する

顧客

も顧

れる

評価

る．

従来

るも

にお

項

項

ォ

成す

を

の

目を

方

を聞

体制

～

尋

と個

れた

とみ

え，

は前

価項

先度

ター

と事

要 

sf

討

)を

不

査

れ

し

評

」

る

客

顧

る

価

．

来

も

お

目

目

リ

す

２

の場

を

方

聞

制

～非

尋ね

個

た

み

，

前

項

度

ー

事

fac

討さ

を

満

査で

れる

した

評価

が

回

客対

顧客

た

価を

 

来か

の

おけ

か

の

オ

する

次

場

を洗

方法

聞く

制な

非

ね

個別

た

みな

顧

前者

項目

度の

ミ

事例

cti

さ

を

満，

であ

る．

た商

価を

が多

回答

対応

客サ

ため

を把

か

のの

ける

か

の優

オ分

る各

次元

合

洗い

法

く

な

常

る

別項

「偏

なす

顧客

者の

目を

の検

ミナ

例 

io

れ

「非

あ

．

商

を

多

答

応

サ

め

把

ら

の

る

ら

優

分

各

元

合の

い

と

と

ど

常に

る．

項

偏

す

客

の

を

検

ナ

n調

れた

非

非

あり

 

商品

をし

多い

答な

応満

サー

め，

把握

らア

の，

機

ら，

優先

分析

各属

元に

の

い出

し

と

どの

に

縦

項目

偏回

す方

客に

の方

を定

検討

ナル

調

た

非常

非常

り，

品や

して

い．

な

満足

ー

主

握す

ア

そ

機能

効

先度

析が

属性

にプ

分

出

して

と

の個

不

縦軸

目の

回帰

方法

に記

方法

定量

討

ル旅

調査

調

常

常

，

や

て

．

ど

足

ビ

主

す

ン

そ

能

効

度

が

性

プ

分析

し

て

も

個

不満

軸

の

帰

法

記

法

量

を

旅

査

調査

に

に

主

や利

てい

ま

どの

足度

ビス

主に

する

ンケ

の

能や

効果

度を

があ

性に

プロ

析

し，

ては

もに

個別

満

軸に

の満

帰係

法，

記入

法を

量的

を容

旅客

，

査

に満

に不

主に

利用

い

ま

の企

度調

ス

に個

る

ケ

の活

や

果

を

あ

に

ロ

析の

効

は

に

別項

満の

に満

満足

係数

入

を用

的

容易

客満

以

査項

満足

不

に

用

る

た

企

調

レ

個

こ

ー

活

サ
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問に対しての対の答えを5段階（5,4,3,2,1点）などで設定

し回答を選択する方法をいう． 

SD 値と標準偏回帰係数の散布図にクロス線を書き，4

つのエリアに分ける．クロス線の取り方はプロット値の

平均値を設定する．横線には SD 値の平均値を，縦線に

は重要度の平均値を用いる． 

散布図の右下エリアにプロットされた要因系指標は，

結果系指標への影響度（重要度）が高く，SD値の評価が

低いものであり，最優先改善項目として抽出することが

できる．  

 

 (3)ポートフォリオ分析の手順 

すでに実施された平成 16，17，19 年度の空港ターミ

ナル旅客満足度調査のデータを用いて，空港ターミナル

の効果的な最優先改善項目を抽出することが可能かを明

らかにするために，旅客満足度調査結果の把握からポー

トフォリオ分析を行うまでの一連の手順を以下に示す． 

① CS 調査結果の全体像の把握するために，結果を表に

て整理して，全体の傾向をつかむとともに，セグメ

ント別（旅行目的・利用頻度・空港ごと）に満足度

の傾向を把握する． 

② 質問間の関係を相関分析によりみる．これにより質

問間に多重共線性がないことを確認する．質問間の

相関が強いと多重共線性の発生が考えられ，重回帰

分析の結果が信用できないものになってしまうこと

がある． 

③ 重回帰分析にて結果系指標に対する要因系指標の関

係度合いをみる．なお，重回帰分析が可能となる前

提条件が，アンケート調査の質問構造が目的変数（結

果系指標）と説明変数（要因系指標）の質問構造を

必要とするため，質問構造の確認を要す．例えば，

平成 17 年度の空港ターミナル旅客満足度調査の質

問項目では「空港総合満足度」が目的変数（結果系

指標）になるのに対して，「空港から/までの行き方」，

「空港内の移動」，「空港内の案内標識」，「レストラ

ン・売店」，「空港の設備」，「利用施設（出発時）」，

「利用施設（到着時）」が説明変数（要因系指標）と

なり重回帰分析が可能である．  

④ ポートフォリオ分析により最優先改善領域をみる．

結果系指標への影響度（横軸）と要因系指標の満足

度点（縦軸）を散布図に表し，可視化し，4 つの領

域に分けて最優先改善領域にある最優先改善項目を

抽出する． 

⑤ さらに，目的の情報と的確に得るための選択質問，

自由記述質問がある場合には具体的な改善項目も把

握する． 

 

2.2 ポートフォリオ分析の事例 

ポートフォリオ分析の事例をインターネット上で検

索しても分析事例，研究事例は数少ない．また，ポート

フォリオ分析に関する書籍は非常に少ないが，文献1)の

ような事例がある． 

事例としては，道路利用者に対してアンケートによる

意識調査を実施し，その結果からポートフォリオ分析を

行い，交通事故減少に期待される優先的な道路整備項目

を導いた事例2)や，高速道路へのパスポート導入におい

て，利用者に対してアンケートによる意識調査を実施し，

その結果からポートフォリオ分析によりパスポートの継

続的導入のための改善項目を抽出した事例3)などがある．

これらの事例では，方法としては，まずアンケート設問

として結果系指標にあたる総合満足度を聞き，それに対

する要因系指標にあたる個別項目の満足度を聞いている．

縦軸に個別項目の満足度，横軸には重要度として重回帰

分析から求められた「標準偏回帰係数」2) もしくは総合

満足度と各満足度の「偏相関係数」3)を重要度としてい

る． 

前者では，結果系指標である総合的満足度を「道路の

安全性」とし，それに対して18項目の要因系評価（略称

①多車線②広幅員③排水性舗装④中央分離帯⑤夜間照明

⑥除雪⑦冬の薬剤散布⑧右折レーン⑨歩道⑩登坂⑪追越

車線⑫転落防止柵⑬案内標識⑭視線誘導施設⑮道路情報

版⑯休憩施設⑰急カーブ⑱自専道）の関係，後者では，

結果系指標である総合的満足度を総合的評価とし，それ

対して7項目の要因系評価（略称①便利さ②価格③購入方

法④販売所⑤デザイン⑥ＰＲ方法⑦利用可能期限）の関

連性のアンケート調査が実施されている．  

一方，重要度として「標準偏回帰係数」または，「偏

相関係数」を用いずにアンケートの設問の中で満足度に

加えて，直接，重要度を尋ねるものもある．この事例4)

は，水道局が行っている施策に関するCS調査で，「現状

どのくらい満足感をもっているか」，「今後，水道局が取

り組む事業について，どのくらい重要と考え，期待して

いるのか」といる質問項目を盛り込み，ポートフォリオ

分析を行った事例がある． 

空港ターミナル旅客満足度調査においては，ポートフ

ォリオ分析まで実施されたものは見受けられない． 
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3.空港ターミナル旅客満足度調査 

 

3.1 既存のアンケート調査の整理 

本章では,インターネット上で調べた他の既存アンケ

ート調査の内容について把握する． 

まず，インターネット上で空港に関するアンケート調

査について検索し（平成 23 年 10 月時点で HP に掲載し

ているもの）46 件を得た．うち，設問項目が不明なもの

6 件を除く 40 件のアンケート調査（以下，「HP アンケー

ト調査」と呼ぶ．）を対象とした． 

次に，収集した HP アンケート調査の質問項目から分

類を行うと表-1 に示すように 1.航空・空港利用関係，2.

アクセス改善，3.事業の必要性，認知度，4.運用関係の 4

つに分類でき，さらに，航空・空港利用関係は①利用実

態，②ニーズ，③満足度，④対応方策の 4 つに分類する

ことができた．分類ごとの主な質問項目を表-2 に示す． 

 

表-1 HP アンケート調査の分類 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

表-2 分類ごとの主な質問項目 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

本研究と同種にあたる③の満足度に関するアンケー

ト調査を実施している空港は 40件中 5件と 1割強であり，

①利用実態の 23 件，②ニーズの 22 件の 6 割弱と比較し

て調査件数は少なく，旅客満足度調査はまだそれほど重

要視されていないものといえる． 

国が実施した調査 3 件と HP アンケート調査のうち満

足度に関するもの 5 件の質問項目を表-3 に示す．特に，

HP アンケート調査による質問項目と国実施調査の質問

項目を比較すると， 

・国実施調査の 3 件のうち 2 件（平成 16，17 年度）に

ついては，出発・到着旅客とも旅客動線に沿って「空

港から(まで)の行き方」，「移動」，「案内・標識」，「レ

ストラン・売店」，「設備」に関する質問項目が設け

られており，HP アンケート調査と比べて，旅客の

視点に立った質問項目が全体的に網羅されている． 

・国実施調査の 3 件のうち 2 件（平成 17，19 年）に

ついて空港総合満足度の質問項目が設けられてい

た．平成 19 年度では出発と到着を分けて総合満足

度を把握している．HP アンケート調査では 5 件の

うち 1 件（平成 16 年度那覇空港）で空港総合満足

度の質問項目が設定されていた．いずれも，ポート

フォリオ分析までは行われていない． 

また，表-3 を中分類項目ごとに整理したものが表-4

である．中分類項目として「空港から（まで）の行き方」，

「移動」，「案内・標識」，「レストラン・売店」，「設備」，

「航空会社」の 6 つに分類できる．HP アンケート調査

では「案内・標識」，「レストラン・売店」，「設備」につ

いて共通的な質問はされているが，細部までの質問項目

は設けられていないといえる．国実施調査では，特に平

成 16，17 年度調査では，中分類項目ごとにきめ細かな質

問項目が設けられており，細部まで評価が把握できるア

ンケート構造となっている．  

主な設問項目

１．航空・空港利用に関すること

①利用実態

・利用者属性
・航空機利用経験
・旅行に関して（旅行目的，旅行日数，旅行形態など）
・二次交通手段
・空港利用施設
・出発，目的地
・出発・目的空港
　　　　　　　　　　　など

②ニーズ

・航空会社要望（ダイヤ改正、増便、就航希望先、運賃値下げなど）
・施設改善（駐車場、空港アクセス、空港施設、案内表示など）
・訪問希望地
・今後の空港利用
・観光情報源（入手方法、ほしい情報）
・空港利用の可能性（貨物輸送など）
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　など

③満足度 バス・タクシー利用、駐車場、ビル内施設、航空会社サービスの評価など

④対応方策 空港利用促進対策，アイディア等の自由意見

２．事業の必要性・認知度 事業の必要性・認知度に関すること

３．運用（騒音関係） 騒音改善に関すること

４．アクセス改善 空港アクセス改善に関すること

分類

①
利用
実態

②
ニーズ

③
満足度

④
対応
方策

北海道地域航空利用者アンケート調査 ● ●

神戸空港利用促進協議会 ● ●

米子-東京便アンケート ● ●

出雲空港アンケート調査 ● ●

島根県３空港（出雲空港、萩・石見空港、隠岐空港） ● ●

那覇空港観光統計実態調査 ●

関西国際空港利用の外国人に対するアンケート ● ●

空港での過ごし方についてのアンケート ●

たんちょう釧路空港利用者の道民アンケート ● ●

平成２２年度とかち帯広空港利用者アンケート調査 ● ●

神戸空港利用者アンケート調査 ● ●

平成２２年度　第５回市政モニターアンケート
北九州空港について

● ●

 函館空港総合観光案内センター実証実験 ● ●

茨城空港国内就航対策アンケート ●

平成１３年度県政世論調査－松本空港関係－ ● ●

平成１８年度小松空港利用者アンケート ● ●

（羽田）首都圏の企業に対するアンケート ●

松本空港活性化のための企業アンケート ● ●

高速道路と中部国際空港の有効活用に関するアンケート ●

岩国空港（仮称）の利用に関する企業アンケート調査 ●

平成２０年度　第１０回市政モニターアンケート
北九州空港について

● ●

平成２２年度第９回　県民アンケート調査
新潟空港について

● ● ●

２０１０年度　お客様満足度調査　羽田空港 ●

平成１７年度　関空の利用状況に関する実態調査 ● ●

平成１６年度　那覇空港（利用者満足度） ●

秋田空港　県内旅行業者登録のある事業所アンケート ● ● ●

大館能代　県内旅行業者登録のある事業所アンケート ● ●

平成１９年度中国ブロック
「国土交通行政インターネットモニター」アンケート調査

● ● ●

福江空港・・・ ● ● ●

平成２２年度　第１４回県政モニターアンケート調査
　鹿児島空港について

● ●

新潟空港への交通手段に関するアンケート調査 ●

佐賀空港の活用による市街地の交流人口拡大と活性化 ●

宮古空港・・・ ●

仙台空港アクセス鉄道に関する利用実態調査 ●

中部国際空港利用者アンケート ●

中部国際空港海上アクセス（津ルート）利用者
補足アンケート

●

関西空港に対する紀州地域の住民アンケート調査 ●

福岡空港・・・ ●

新石垣空港・・・ ●

「大阪国際空港の今後の運用について」に関する
利用者アンケート調査

●

（計）40件 23 22 5 5 7 3 1

ＨＰアンケート件名

１．航空・空港利用関係 ２．
アクセス

改善

３．
事業の

必要性，
認知度

４．
運用
関係

（騒音）
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表
-
3
 

満
足

度
調

査
質

問
項

目
（

旅
客

動
線

）
 

到 着 場 所

↑
↑

↑

チ ケ ッ ト ロ ビ ー

↑

搭 乗 手 続 き

↑
↑

出 発 ロ ビ ー

↑
↑

↑
↑

↑
↑

保 安 検 査 場

↑
↑

↑
↑

↑
↑

↑
↑

↑
↑

↑
↑

搭 乗 待 合 室

↑
飛 行 機

飛 行 機

↑

荷 物 受 取 所

↑
↑

↑
↑

↑

到 着 ロ ビ ー

↑
↑

↑
↑

↑
↑

↑

乗 場 ／ 駐 車 場

（ 到 着 設 備 全 般 ）

中 分 類

移 動
案 内

移 動
案 内

設 備
設 備

案 内
移 動

案 内
移 動

移 動
案 内

案 内
設 備

質 問 項 目

所 要 時 間 ， 料 金 ， 乗 降 場 所 の 混 雑 状 況

案 内 ／ 標 識

駐 車 場 の 利 用 し や す さ

駐 車 場 の 料 金 ， 混 雑 状 況

駐 車 場 の 見 つ け や す さ

直 行 バ ス の 利 用 し や す さ

直 行 バ ス の 快 適 性

レ ン タ カ ー の 利 用 し や す さ

タ ク シ ー の 利 用 し や す さ

空 港 か ら （ ま で ） の 行 き 方 を 総 合 的 に 見 て

空 港 内 の 移 動 を 総 合 的 に 見 て （ 共 通 ）

便 名 ， 出 発 ・ 到 着 時 刻 を 示 す 案 内 表 示

空 港 内 の 案 内 ・ 標 識 を 総 合 的 に 見 て （ 共 通 ）

メ ニ ュ ー ・ 商 品 の 種 類 （ 共 通 ）

商 品 や サ ー ビ ス の 値 段 （ 共 通 ）

サ ー ビ ス の す ば や さ （ 共 通 ）

ス タ ッ フ の 接 客 態 度

レ ス ト ラ ン ・ 売 店 を 総 合 的 に 見 て （ 共 通 ）

ト イ レ の 数

喫 煙 所 の 数

椅 子 の 数 ・ 配 置

エ レ ベ ー タ ・ エ ス カ レ ー タ ． 手 荷 物 カ ー ト の 数 ・ 使 い や す さ

タ ー ミ ナ ル ビ ル 内 の 清 潔 さ

空 港 の 設 備 を 総 合 的 に 見 て （ 共 通 ）

校 航 空 機 材

路 線 数

航 空 会 社 の サ ー ビ ス

手 続 き 待 ち 時 間

航 空 便 の 乗 り 継 ぎ 便 利 さ

見 学 ・ 送 迎

到 着 場 所 ～ チ ケ ッ ト ロ ビ ー ま で の 移 動 し や す さ

到 着 場 所 ～ チ ケ ッ ト ロ ビ ー ま で の 所 用 時 間

到 着 場 所 ～ チ ケ ト ロ ビ ー ま で の 案 内 ・ 標 識

搭 乗 手 続 き の 所 要 時 間 ・ カ ウ ン タ ー の 距 離

チ ケ ッ ト ロ ビ ー の 広 さ

搭 乗 手 続 き の ス タ ッ フ の 対 応

搭 乗 手 続 き の 所 要 時 間

搭 乗 手 続 き （ チ ェ ッ ク イ ン ） に 対 す る 評 価

チ ケ ッ ト ロ ビ ー ～ 保 安 検 査 場 ま で の 案 内 ・ 標 識

出 発 ロ ビ ー （ 安 全 検 査 前 の ） に 対 す る 評 価

レ ス ト ラ ン ・ 売 店 の 種 類 , 場 所 （ 検 査 前 ）

メ ニ ュ ー ・ 商 品 の 種 類 ， す ば や さ （ 検 査 前 ）

商 品 や サ ー ビ ス の 値 段 （ 検 査 前 ）

チ ケ ッ ト ロ ビ ー ～ 保 安 検 査 場 ま で の 移 動 し や す さ

チ ケ ッ ト ロ ビ ー ～ 保 安 検 査 場 ま で の 所 用 時 間

娯 楽 （ 保 安 検 査 前 ）

保 安 検 査 の 所 要 時 間

保 安 検 査 に 対 す る 評 価

保 安 検 査 場 の ス タ ッ フ の 対 応

保 安 検 査 場 の 所 要 時 間

レ ス ト ラ ン ・ 売 店 の 種 類 ， 場 所 （ 検 査 後 ）

メ ニ ュ ー ・ 商 品 の 種 類 （ 検 査 後 ）

商 品 や サ ー ビ ス の 値 段 ， す ば や さ （ 検 査 後 ）

保 安 検 査 場 ～ 搭 乗 待 合 室 ま で の 移 動 し や す さ

保 安 検 査 場 ～ 搭 乗 待 合 室 ま で の 所 用 時 間

保 安 検 査 場 ～ 搭 乗 待 合 室 ま で の 案 内 ・ 標 識

娯 楽 （ 保 安 検 査 後 ）

搭 乗 待 合 室 に 対 す る 評 価

搭 乗 待 合 室 の 広 さ

搭 乗 待 合 室 を 総 合 的 に 見 て

搭 乗 待 合 室 ～ 飛 行 機 へ の 移 動 し や す さ

搭 乗 待 合 室 ～ 飛 行 機 ま で の 案 内 ・ 標 識

フ ラ イ ト 情 報 の み や す さ

バ リ ア フ リ ー の 実 施 状 況

待 ち 時 間 で の 利 用

旅 行 先 で の 交 通 案 内 ・ 情 報

出 発 時 利 用 施 設 を 総 合 的 に 見 て

荷 物 受 取 所 ま で の 行 き や す さ

荷 物 受 取 の 表 示 画 面 の 見 や す さ ， 広 さ ， 所 要 時 間 ， 確 か さ

荷 物 受 取 を 総 合 的 に 見 て

飛 行 機 ～ 到 着 ロ ビ ー へ の 移 動 し や す さ

飛 行 機 ～ 到 着 ロ ビ ー ま で の 案 内 ・ 標 識

レ ス ト ラ ン ・ 売 店 の 種 類 ， 場 所 （ 到 着 後 ）

メ ニ ュ ー ・ 商 品 の 種 類 （ 到 着 後 ）

商 品 や サ ー ビ ス の 値 段 ， す ば や さ （ 到 着 後 ）

到 着 ロ ビ ー の 広 さ

出 迎 え 人 と の 会 い や す さ

到 着 ロ ビ ー の 見 た 目

到 着 ロ ビ ー を 総 合 的 に 見 て

到 着 時 利 用 施 設 を 総 合 的 に 見 て

飛 行 機 ～ 到 着 ロ ビ ー ま で の 所 用 時 間

到 着 ロ ビ ～ 乗 場 ／ 駐 車 場 へ の 移 動 し や す さ

到 着 ロ ビ ～ 乗 場 ／ 駐 車 場 へ の 所 用 時 間

到 着 ロ ビ ー ～ 乗 場 ／ 駐 車 場 ま で の 案 内 ・ 標 識

目 的 地 ま で の 交 通 案 内 ， 情 報

【 出 発 時 】

【 到 着 時 】

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
○

○

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●
●

●

◎ ◎

【出
発

】

移 動
売 店

設 備

航 空 会 社

売 店
移 動

航 空 会 社

【到
着

】

空 港 総 合 満 足 度

案 内
売 店

設 備

航 空 会 社

移 動
移 動

評 価
設 備

（ 出 発 設 備 全 般 ）

国 実 施 調 査

売 店

共
通

設 備
設 備

設 備
設 備

移 動
空

港
か

ら
（
ま

で
）
の

行
き

方

調 査 件 名

出 発 ・ 到 着 別

平
成

１
６

年
度

空
港

利
用

者
満

足
度

調
査

（
航

空
局

）

平
成

１
７

年
度

顧
客

ニ
ー

ズ
の

把
握

・
満

足
度

の
向

上
調

査 （
航

空
局

）

平
成

１
９

年
度

空
港

に
お

け
る

旅
客

の
満

足
度

調
査

業
務

(国
土

技
術

政
策

総
合

研
究

所
）

平
成

２
０

年
度

北
九

州
空

港
満

足
度

調
査

（
北

九
州

空
港

振
興

協
議

会
）

平
成

２
２

年
度

第
９

回
県

民
ア

ン
ケ

ー
ト

調
査

報
告

書
（
新

潟
県

）

２
０

１
０

年
度

お
客

様
満

足
度

調
査

の
結

果
に

つ
い

て
（
日

本
空

港
ビ

ル
(株

)）

平
成

１
７

年
度

関
空

の
利

用
状

況
に

関
す

る
実

態
調

査

平
成

１
６

年
度

那
覇

空
港

（
利

用
者

満
足

度
）

（
沖

縄
県

）

共
通

（ア
ク

セ
ス

／
イ

グ
レ

ス
手

段
）

H P ア ン ケ ー ト 調 査
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中
分

類
項

目
ご

と
の

満
足

度
調

査
質

問
項

目
 

中
分

類

出
発

･
到

着
別

共 通

質
問

項
目

所 要 時 間 ， 料 金 ， 乗 降 場 所 の 混 雑 状 況

案 内 ／ 標 識

駐 車 場 の 利 用 し や す さ

駐 車 場 の 料 金 ， 混 雑 状 況

駐 車 場 の 見 つ け や す さ

直 行 バ ス の 利 用 し や す さ

直 行 バ ス の 快 適 性

レ ン タ カ ー の 利 用 し や す さ

タ ク シ ー の 利 用 し や す さ

空 港 か ら （ ま で ） の 行 き 方 を 総 合 的 に 見 て

空 港 内 の 移 動 を 総 合 的 に 見 て （ 共 通 ）

到 着 場 所 ～ チ ケ ッ ト ロ ビ ー ま で の 移 動 し や す さ

到 着 場 所 ～ チ ケ ッ ト ロ ビ ー ま で の 所 用 時 間

搭 乗 手 続 き （ チ ェ ッ ク イ ン ） に 対 す る 評 価

チ ケ ッ ト ロ ビ ー ～ 保 安 検 査 場 ま で の 移 動 し や す さ

チ ケ ッ ト ロ ビ ー ～ 保 安 検 査 場 ま で の 所 用 時 間

保 安 検 査 の 所 要 時 間

保 安 検 査 に 対 す る 評 価

保 安 検 査 場 ～ 搭 乗 待 合 室 ま で の 移 動 し や す さ

保 安 検 査 場 ～ 搭 乗 待 合 室 ま で の 所 用 時 間

搭 乗 待 合 室 ～ 飛 行 機 へ の 移 動 し や す さ

荷 物 受 取 所 ま で の 行 き や す さ

飛 行 機 ～ 到 着 ロ ビ ー へ の 移 動 し や す さ

飛 行 機 ～ 到 着 ロ ビ ー ま で の 所 用 時 間

到 着 ロ ビ ～ 乗 場 ／ 駐 車 場 へ の 移 動 し や す さ

到 着 ロ ビ ～ 乗 場 ／ 駐 車 場 へ の 所 用 時 間

便 名 ， 出 発 ・ 到 着 時 刻 を 示 す 案 内 表 示

空 港 内 の 案 内 ・ 標 識 を 総 合 的 に 見 て （ 共 通 ）

到 着 場 所 ～ チ ケ ト ロ ビ ー ま で の 案 内 ・ 標 識

チ ケ ッ ト ロ ビ ー ～ 保 安 検 査 場 ま で の 案 内 ・ 標 識

保 安 検 査 場 ～ 搭 乗 待 合 室 ま で の 案 内 ・ 標 識

搭 乗 待 合 室 ～ 飛 行 機 ま で の 案 内 ・ 標 識

飛 行 機 ～ 到 着 ロ ビ ー ま で の 案 内 ・ 標 識

到 着 ロ ビ ー ～ 乗 場 ／ 駐 車 場 ま で の 案 内 ・ 標 識

メ ニ ュ ー ・ 商 品 の 種 類 （ 共 通 ）

商 品 や サ ー ビ ス の 値 段 （ 共 通 ）

サ ー ビ ス の す ば や さ （ 共 通 ）

ス タ ッ フ の 接 客 態 度

レ ス ト ラ ン ・ 売 店 を 総 合 的 に 見 て （ 共 通 ）

レ ス ト ラ ン ・ 売 店 の 種 類 , 場 所 （ 検 査 前 ）

メ ニ ュ ー ・ 商 品 の 種 類 ， す ば や さ （ 検 査 前 ）

商 品 や サ ー ビ ス の 値 段 （ 検 査 前 ）

レ ス ト ラ ン ・ 売 店 の 種 類 ， 場 所 （ 検 査 後 ）

メ ニ ュ ー ・ 商 品 の 種 類 （ 検 査 後 ）

商 品 や サ ー ビ ス の 値 段 ， す ば や さ （ 検 査 後 ）

レ ス ト ラ ン ・ 売 店 の 種 類 ， 場 所 （ 到 着 後 ）

メ ニ ュ ー ・ 商 品 の 種 類 （ 到 着 後 ）

商 品 や サ ー ビ ス の 値 段 ， す ば や さ （ 到 着 後 ）

ト イ レ の 数

喫 煙 所 の 数

椅 子 の 数 ・ 配 置

エ レ ベ ー タ ・ エ ス カ レ ー タ ． 手 荷 物 カ ー ト の 数 ・ 使 い や す さ

タ ー ミ ナ ル ビ ル 内 の 清 潔 さ

空 港 の 設 備 を 総 合 的 に 見 て （ 共 通 ）

航 空 便 の 乗 り 継 ぎ 便 利 さ

見 学 ・ 送 迎

搭 乗 手 続 き の 所 要 時 間 ・ カ ウ ン タ ー の 距 離

チ ケ ッ ト ロ ビ ー の 広 さ

出 発 ロ ビ ー （ 安 全 検 査 前 の ） に 対 す る 評 価

娯 楽 （ 保 安 検 査 前 ）

娯 楽 （ 保 安 検 査 後 ）

搭 乗 待 合 室 に 対 す る 評 価

搭 乗 待 合 室 の 広 さ

搭 乗 待 合 室 を 総 合 的 に 見 て

フ ラ イ ト 情 報 の み や す さ

バ リ ア フ リ ー の 実 施 状 況

待 ち 時 間 で の 利 用

旅 行 先 で の 交 通 案 内 ・ 情 報

出 発 時 利 用 施 設 を 総 合 的 に 見 て

荷 物 受 取 の 表 示 画 面 の 見 や す さ ， 広 さ ， 所 要 時 間 ， 確 か さ

荷 物 受 取 を 総 合 的 に 見 て

到 着 ロ ビ ー の 広 さ

出 迎 え 人 と の 会 い や す さ

到 着 ロ ビ ー の 見 た 目

到 着 ロ ビ ー を 総 合 的 に 見 て

到 着 時 利 用 施 設 を 総 合 的 に 見 て

目 的 地 ま で の 交 通 案 内 ， 情 報

校 航 空 機 材

路 線 数

航 空 会 社 の サ ー ビ ス

手 続 き 待 ち 時 間

搭 乗 手 続 き の ス タ ッ フ の 対 応

搭 乗 手 続 き の 所 要 時 間

保 安 検 査 場 の ス タ ッ フ の 対 応

保 安 検 査 場 の 所 要 時 間

【 出 発 時 】

【 到 着 時 】
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レ
ス

ト
ラ

ン
・
売

店
設
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国 実 施 調 査

◎

H P ア ン ケ ー ト 調 査

◎

移
動

案
内

・
標

識
航

空
会

社

調 査 件 名

共
通

（ア
ク

セ
ス

／
イ

グ
レ

ス
手

段
）

空
港

か
ら

（
ま

で
）
の

行
き

方

出 発
共 通

出 発
到 着

共 通
出 発

平
成

１
７

年
度

関
空

の
利

用
状

況
に

関
す

る
実

態
調

査

平
成

１
６

年
度

那
覇

空
港

（
利

用
者

満
足

度
）

（
沖

縄
県

）

総 合 評 価

平
成

１
６

年
度

空
港

利
用

者
満

足
度

調
査

（
航

空
局

）

平
成

１
７

年
度

顧
客

ニ
ー

ズ
の

把
握

・
満

足
度

の
向

上
調

査
（
航

空
局

）

平
成

１
９

年
度

空
港

に
お

け
る

旅
客

の
満

足
度

調
査

業
務

(国
土

技
術

政
策

総
合

研
究

所
）

平
成

２
０

年
度

北
九

州
空

港
満

足
度

調
査

（
北

九
州

空
港

振
興

協
議

会
）

平
成

２
２

年
度

第
９

回
県

民
ア

ン
ケ

ー
ト

調
査

報
告

書
（
新

潟
県

）

２
０

１
０

年
度

お
客

様
満

足
度

調
査

の
結

果
に

つ
い

て
（
日

本
空

港
ビ

ル
(株

)）

到 着
共 通

出 発
到 着

共 通
出 発

到 着
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3.2 平成 16 年度国実施調査 

(1)調査概要 

平成 16 年度国実施調査は，7 空港（新千歳空港，仙台空

港，新潟空港，小松空港，広島空港，宮崎空港，鹿児島空

港）を対象とし，平成 16 年 8 月の平日と休日を含む 2 日間

で，空港の到着ロビーで調査員によるアンケート票の直接

配布，郵送回収・インターネットによる回収により実施し

たものである． 

質問項目は，出発側の 55項目(表-5)，到着側の 41項目(表

-6)の計 96 項目である．回答方法は，「大変満足，やや満足，

普通，やや不満，大変不満」の 5 段階評価としている． 

アンケートの質問構造(図-4,図-5)に示すように，空港総

合満足度を尋ねていないので総合満足度と中分類の満足度

との関連性がおさえられないため，重回帰分析によって，

総合評価に影響を及ぼしている要素を明らかにすることは

できない． 

 

表-5 平成 16 年度国実施調査の質問項目（出発） 

 

 

表-6 平成 16 年度国実施調査の質問項目（到着） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図-4 平成 16 年度国実施調査のｱﾝｹｰﾄ質問構造(出発) 

1 空港までの所要時間
2 空港までの料金
3 降車場所の混雑状況
4 空港までの案内/標識（自家用車利用）
5 駐車場の料金（空港内）
6 駐車場の混雑状況
7 電車/空港直行バスの快適性
8 レンタカーの返却のしやすさ
9 空港までの行き方を総合的に見て

10 到着場所～チケットロビーまでの所要時間
11 到着場所～チケットロビーまでの行きやすさ
12 到着場所～チケットロビーまでの案内/標識
13 到着場所～チケットロビーを総合的に見て
14 搭乗手続きにかかった時間
15 チケットロビーの広さ
16 航空会社カウンターの距離
17 搭乗手続きを総合的に見て
18 空港ビル内の案内／標識
19 待ち時間の娯楽
20 トイレの数
21 喫煙所の数
22 フライト情報の見やすさ
23 バリアフリーの実施状況
24 空港ビルの設備を総合的に見て
25 レストラン・売店の種類
26 レストラン・売店の場所
27 メニューや商品の種類
28 商品やサービスの値段
29 サービスのすばやさ
30 レストラン・売店を総合的に見て
31 チケットロビー～保安検査場までの所要時間
32 チケットロビー～保安検査場までの行きやすさ
33 チケットロビー～保安検査場までの案内/標識
34 保安検査にかかった時間
35 保安検査場～搭乗待合室までの所要時間
36 保安検査場～搭乗待合室までの行きやすさ
37 保安検査場～搭乗待合室までの案内/標識
38 保安検査場～搭乗待合室を総合的に見て
39 搭乗待合室の椅子の数・配置
40 搭乗待合室の広さ
41 搭乗待合室を総合的に見て
42 空港ビル内の案内／標識
43 待ち時間の娯楽
44 トイレの数
45 喫煙所の数
46 フライト情報の見やすさ
47 バリアフリーの実施状況
48 空港ビル内の設備を総合的に見て
49 レストラン・売店の種類
50 レストラン・売店の場所
51 メニューや商品の種類
52 商品やサービスの値段
53 サービスのすばやさ
54 レストラン・売店を総合的に見て

搭乗待合室～飛行機の移動 55 搭乗待合室～飛行機の移動

質問項目中分類

（検査後の）空港ビルの設備

（検査後の）レストラン・売店

出発

空港までの行き方

到着場所～チケットロビー

搭乗手続き

（検査前の）空港ビルの設備

（検査前の）レストラン・売店

保安検査場～搭乗待合室

搭乗待合室

飛行機～空港内までの移動 56 飛行機～空港内までの移動
57 到着口～到着ロビーまでの所要時間
58 到着口～到着ロビーまでの行きやすさ
59 空港ビル内の案内／標識
60 到着口～到着ロビーを総合的に見て
61 荷物受取所までの行きやすさ
62 荷物受取案内の表示画面の見やすさ
63 荷物受取所の広さ
64 トイレの数
65 荷物受取までの所要時間
66 荷物受取の確かさ（損失・破損なし）
67 荷物受取所を総合的に見て
68 到着ロビーの広さ
69 出迎え人との会いやすさ
70 到着ロビーの見た目
71 到着ロビーを総合的に見て
72 空港ビル内の案内／標識
73 目的地までの交通案内
74 観光/宿泊施設の情報
75 トイレの数
76 喫煙所の数
77 バリアフリーの実施状況
78 空港ビルの設備を総合的に見て
79 レストラン・売店の種類
80 レストラン・売店の場所
81 メニューや商品の種類
82 商品やサービスの値段
83 サービスのすばやさ
84 レストラン・売店を総合的に見て
85 到着ロビー～乗場/駐車場までの所要時間
86 到着ロビー～乗場/駐車場までの行きやすさ
87 乗場/駐車場までの案内/標識
88 到着ロビー～乗場/駐車場を総合的に見て
89 乗車場所の混雑状況
90 空港からの所要時間
91 空港からの料金
92 空港からの案内/標識（自家用車利用）
93 駐車場の料金（空港内）
94 電車/空港直行バスの快適性
95 レンタカーの利用しやすさ
96 空港からの行き方を総合的に見て

中分類 質問項目

到着

到着口～到着ロビー

荷物受取所

到着ロビー

（到着後の）空港ビルの設備

（到着後の）レストラン・売店

到着ロビー～乗場/駐車場

空港からの行き方

（なし）出発

総合満足度

空港から(まで)

の行き方

・空港までの所要時間

・空港までの料金

・降車場所の混雑状況

・空港までの案内/標識（自家用車利用）

・駐車場の料金（空港内）

・駐車場の混雑状況

・電車/空港直行バスの快適性

・レンタカーの返却のしやすさ

・ 到着場所～チケットロビーまでの所要時間

・ 到着場所～チケットロビーまでの行きやすさ

・ 到着場所～チケットロビーまでの案内/標識

到着場所～

チケットロビー

搭乗手続き

（検査前の）

空港ビルの設

（検査前の）

レストラン・売店

保安検査場～

搭乗待合室

（検査後の）

空港ビルの設

・搭乗手続きにかかった時間

・チケットロビーの広さ

・ 航空会社カウンターの距離

・ 搭乗手続きを総合的に見て

・空港ビル内の案内／標識

・待ち時間の娯楽

・トイレの数

・ 喫煙所の数

・ フライト情報の見やすさ

・バリアフリーの実施状況

・レストラン・売店の種類

・レストラン・売店の場所

・メニューや商品の種類

・商品やサービスの値段

・サービスのすばやさ

・チケットロビー～保安検査場までの所要時間

・チケットロビー～保安検査場までの行きやすさ

・チケットロビー～保安検査場までの案内/標識

・保安検査にかかった時間

・保安検査場～搭乗待合室までの所要時間

・保安検査場～搭乗待合室までの行きやすさ

・保安検査場～搭乗待合室までの案内/標識

・空港ビル内の案内／標識

・ 待ち時間の娯楽

・トイレの数

・喫煙所の数

・フライト情報の見やすさ

・バリアフリーの実施状況

出発時における

空港ビルの施

設・整備につい

ての不満点

（自由回答）

＜５段階評価＞

＜自由回答＞

（検査後の）

レストラン・売店

・レストラン・売店の種類

・レストラン・売店の場所

・ メニューや商品の種類

・ 商品やサービスの値段

・サービスのすばやさ

搭乗待合室～

飛行機の移動
搭乗待合室～飛行機の移動

搭乗待合室
・搭乗待合室の椅子の数・配置

・搭乗待合室の広さ

（質問項目）

（中分類）
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(2)基本集計の結果 

アンケート調査結果は，回答者を属性別に分類して集計

した．表-7 に出発時，表-8 に到着時を対象に，性別，旅行

目的別，空港利用回数別，空港別に分類した各項目の SD

値を示す．SD 値が 3.0 未満の質問項目に着色している． 

出発時の旅客の評価(表-7)をみていくと，性別の比較で

は女性より男性の方が，旅行目的別の比較では，観光目的

より業務目的の方が，空港利用回数別の比較では，利用回

数が多いほど評価が厳しい．全体では中分類の「(検査後の)

レストラン・売店」の質問項目の評価が低いことがわかる．

空港別の比較でも中分類の「(検査後の)レストラン・売店」

の質問項目の評価がどの空港でも低いことがわかる，また，

「(検査後の)空港ビルの設備」の中の「43.待ち時間の娯楽」

が全空港とも評価が低い． 

到着時の旅客の評価(表-8)を見ていくと，「82.商品やサ

ービスの値段」，「93.駐車場の料金（空港内）」の評価が低

い．出発時と同様に，旅行目的別での比較では，業務目的

のほうが観光目的より評価が厳しく，空港利用回数別の比

較では，利用回数が多いほど評価が厳しい． 

このような基本分析結果まで把握できるが，関連分析が

できないため優先改善項目までは把握できない． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

（なし）到着

総合満足度

・飛行機～空港内までの移動

・到着口～到着ロビーまでの所要時間

・到着口～到着ロビーまでの行きやすさ

・空港ビル内の案内／標識

到着口～

到着ロビー

荷物受取所

到着ロビー

（到着後の）

空港ビルの整備

（到着後の）

レストラン・売店

到着ロビー～

乗場／駐車場

・荷物受取所までの行きやすさ

・ 荷物受取案内の表示画面の見やすさ

・荷物受取所の広さ

・トイレの数

・ 荷物受取までの所要時間

・ 荷物受取の確かさ（損失・破損なし）

・到着ロビーの広さ

・出迎え人との会いやすさ

・到着ロビーの見た目

・空港ビル内の案内／標識

・目的地までの交通案内

・観光/宿泊施設の情報

・トイレの数

・喫煙所の数

・バリアフリーの実施状況

・レストラン・売店の種類

・レストラン・売店の場所

・メニューや商品の種類

・商品やサービスの値段

・サービスのすばやさ

・到着ロビー～乗場/駐車場までの所要時間

・ 到着ロビー～乗場/駐車場までの行きやすさ

・ 乗場/駐車場までの案内/標識

＜５段階評価＞

空港ビル

の施設・設

備について

の不満点

＜自由回答＞

空港から

の行き方

・乗車場所の混雑状況

・空港からの所要時間

・空港からの料金

・空港からの案内/標識（自家用車利用）

・駐車場の料金（空港内）

・電車/空港直行バスの快適性

・レンタカーの利用しやすさ

（中分類）
（質問項目）

空港から目

的地までの

交通手段

の不満点

飛行機～空港内

までの移動

女性 男性 業務 観光 初めて 2～5回 6～12回 それ以上 宮崎 広島 鹿児島 小松 新潟 新千歳 仙台
1 空港までの所要時間 3.2 3.2 3.1 3.0 3.3 3.3 3.2 3.1 2.9 3.4 2.6 3.0 3.2 3.2 3.3 3.1
2 空港までの料金 3.0 3.0 3.0 2.9 3.1 3.2 3.0 2.9 2.9 3.2 2.7 2.9 3.0 3.1 3.1 2.9
3 降車場所の混雑状況 3.2 3.3 3.2 3.2 3.3 3.4 3.2 3.2 3.1 3.4 3.2 3.2 3.3 3.3 3.3 3.1
4 空港までの案内/標識（自家用車利用） 3.2 3.3 3.2 3.2 3.3 3.3 3.3 3.2 3.2 3.4 3.2 3.3 3.2 3.1 3.2 3.2
5 駐車場の料金（空港内） 2.8 2.8 2.8 2.8 2.8 3.0 2.8 2.8 2.7 2.9 2.6 3.0 2.8 3.0 2.8 2.8
6 駐車場の混雑状況 2.9 2.9 2.8 2.8 2.9 3.1 2.9 2.7 2.7 3.1 2.7 2.9 2.8 2.9 2.8 2.8
7 電車/空港直行バスの快適性 3.1 3.2 3.1 3.0 3.3 3.4 3.1 3.1 2.9 3.0 2.9 3.2 3.0 3.0 3.3 3.1
8 レンタカーの返却のしやすさ 3.1 3.2 3.0 2.9 3.2 3.3 3.1 2.8 2.9 3.3 2.8 3.2 3.2 2.7 3.0 3.0
9 空港までの行き方を総合的に見て 3.1 3.2 3.1 3.0 3.2 3.3 3.1 3.0 2.9 3.3 2.7 3.1 3.1 3.2 3.2 3.0

10 到着場所～チケットロビーまでの所要時間 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.5 3.4 3.4 3.3 3.8 3.5 3.4 3.5 3.9 3.2 3.4
11 到着場所～チケットロビーまでの行きやすさ 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.5 3.4 3.4 3.3 3.8 3.5 3.4 3.5 3.9 3.1 3.4
12 到着場所～チケットロビーまでの案内/標識 3.4 3.4 3.3 3.3 3.4 3.4 3.3 3.3 3.3 3.6 3.4 3.4 3.4 3.7 3.2 3.4
13 到着場所～チケットロビーを総合的に見て 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.5 3.4 3.4 3.3 3.7 3.5 3.4 3.5 3.8 3.2 3.4
14 搭乗手続きにかかった時間 3.6 3.7 3.6 3.6 3.7 3.7 3.6 3.6 3.6 3.8 3.6 3.7 3.7 3.9 3.6 3.6
15 チケットロビーの広さ 3.5 3.6 3.4 3.4 3.5 3.6 3.5 3.5 3.4 3.5 3.5 3.4 3.4 3.8 3.5 3.5
16 航空会社カウンターの距離 3.2 3.3 3.2 3.2 3.4 3.4 3.3 3.2 3.1 3.6 3.4 3.1 3.4 3.8 3.1 3.2
17 搭乗手続きを総合的に見て 3.5 3.5 3.4 3.4 3.6 3.6 3.5 3.4 3.3 3.6 3.5 3.4 3.5 3.8 3.4 3.5
18 空港ビル内の案内／標識 3.3 3.3 3.3 3.2 3.3 3.4 3.3 3.3 3.2 3.4 3.3 3.3 3.2 3.4 3.2 3.3
19 待ち時間の娯楽 3.0 3.0 2.9 2.9 3.0 3.1 2.9 2.9 2.8 2.9 2.7 3.0 2.8 2.8 3.1 2.9
20 トイレの数 3.1 3.1 3.1 3.1 3.1 3.2 3.1 3.1 3.0 3.3 2.9 3.2 3.2 3.2 3.1 3.1
21 喫煙所の数 3.0 3.1 3.0 2.9 3.1 3.2 3.0 3.0 2.9 3.1 3.0 3.1 3.0 3.1 3.0 3.0
22 フライト情報の見やすさ 3.3 3.3 3.2 3.2 3.3 3.4 3.3 3.2 3.2 3.3 3.3 3.3 3.2 3.3 3.3 3.3
23 バリアフリーの実施状況 3.2 3.2 3.2 3.1 3.2 3.3 3.2 3.1 3.0 3.2 3.1 3.2 3.0 3.2 3.2 3.3
24 空港ビルの設備を総合的に見て 3.2 3.3 3.2 3.2 3.3 3.3 3.2 3.2 3.1 3.3 3.2 3.3 3.1 3.3 3.3 3.2
25 レストラン・売店の種類 3.2 3.2 3.2 3.1 3.3 3.4 3.2 3.1 3.0 3.1 2.8 3.2 3.0 3.0 3.5 2.8
26 レストラン・売店の場所 3.3 3.3 3.2 3.2 3.3 3.4 3.2 3.2 3.1 3.3 3.0 3.3 3.1 3.2 3.5 3.0
27 メニューや商品の種類 3.1 3.1 3.1 3.0 3.2 3.3 3.1 3.0 3.0 3.1 2.8 3.1 2.8 2.9 3.4 2.8
28 商品やサービスの値段 2.9 2.9 2.8 2.8 3.0 3.1 2.9 2.8 2.7 3.0 2.8 2.9 2.8 3.0 3.0 2.7
29 サービスのすばやさ 3.1 3.1 3.0 3.0 3.2 3.3 3.1 3.0 2.9 3.1 3.0 3.0 3.0 3.1 3.2 2.9
30 レストラン・売店を総合的に見て 3.1 3.1 3.1 3.0 3.2 3.3 3.1 3.0 2.9 3.1 2.9 3.1 3.0 3.1 3.3 2.9
31 チケットロビー～保安検査場までの所要時間 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.5 3.4 3.4 3.4 3.5 3.5 3.4 3.4 3.5 3.4 3.5
32 チケットロビー～保安検査場までの行きやすさ 3.5 3.5 3.4 3.4 3.5 3.5 3.4 3.5 3.4 3.5 3.5 3.4 3.4 3.5 3.4 3.5
33 チケットロビー～保安検査場までの案内/標識 3.4 3.4 3.4 3.3 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.5 3.4 3.4 3.3 3.4 3.4
34 保安検査にかかった時間 3.3 3.3 3.2 3.2 3.4 3.4 3.3 3.2 3.1 3.4 3.2 3.3 3.3 3.4 3.2 3.3
35 保安検査場～搭乗待合室までの所要時間 3.4 3.4 3.4 3.4 3.5 3.5 3.4 3.4 3.4 3.6 3.5 3.3 3.5 3.6 3.4 3.5
36 保安検査場～搭乗待合室までの行きやすさ 3.5 3.5 3.5 3.4 3.5 3.6 3.5 3.5 3.4 3.6 3.6 3.4 3.5 3.6 3.4 3.5
37 保安検査場～搭乗待合室までの案内/標識 3.4 3.5 3.4 3.4 3.5 3.5 3.4 3.4 3.4 3.5 3.5 3.4 3.4 3.5 3.4 3.4
38 保安検査場～搭乗待合室を総合的に見て 3.4 3.5 3.4 3.4 3.5 3.5 3.4 3.4 3.3 3.5 3.5 3.4 3.4 3.5 3.4 3.4
39 搭乗待合室の椅子の数・配置 3.2 3.2 3.2 3.1 3.2 3.3 3.2 3.2 3.1 3.3 3.2 3.1 3.0 3.4 3.2 3.2
40 搭乗待合室の広さ 3.3 3.3 3.2 3.2 3.3 3.4 3.3 3.2 3.1 3.3 3.2 3.2 3.1 3.4 3.3 3.3
41 搭乗待合室を総合的に見て 3.3 3.3 3.2 3.2 3.3 3.4 3.3 3.2 3.1 3.3 3.2 3.2 3.1 3.4 3.3 3.3
42 空港ビル内の案内／標識 3.3 3.4 3.3 3.2 3.3 3.4 3.3 3.3 3.2 3.4 3.3 3.3 3.2 3.4 3.3 3.3
43 待ち時間の娯楽 2.9 2.9 2.8 2.8 2.9 3.0 2.9 2.8 2.8 2.9 2.8 2.9 2.8 2.9 2.9 2.8
44 トイレの数 3.1 3.1 3.1 3.0 3.1 3.1 3.1 3.1 2.9 3.2 2.9 3.1 3.1 3.1 3.1 3.1
45 喫煙所の数 3.1 3.2 3.0 2.9 3.1 3.1 3.1 3.0 2.9 3.1 3.0 3.1 2.9 2.9 3.1 3.0
46 フライト情報の見やすさ 3.2 3.3 3.2 3.2 3.3 3.3 3.2 3.2 3.1 3.3 3.3 3.2 3.2 3.2 3.3 3.2
47 バリアフリーの実施状況 3.2 3.2 3.2 3.1 3.2 3.3 3.2 3.1 3.1 3.2 3.2 3.2 3.1 3.1 3.2 3.2
48 空港ビル内の設備を総合的に見て 3.2 3.2 3.2 3.1 3.2 3.3 3.2 3.1 3.1 3.2 3.1 3.2 3.1 3.3 3.2 3.2
49 レストラン・売店の種類 2.8 2.9 2.8 2.8 2.9 3.0 2.9 2.7 2.6 2.8 2.7 2.8 2.8 2.8 3.0 2.7
50 レストラン・売店の場所 3.0 3.0 3.0 2.9 3.1 3.2 3.0 2.9 2.9 3.0 3.0 3.0 2.9 3.0 3.1 2.9
51 メニューや商品の種類 2.8 2.8 2.8 2.7 2.9 3.0 2.8 2.7 2.6 2.8 2.6 2.8 2.7 2.8 2.9 2.7
52 商品やサービスの値段 2.8 2.8 2.8 2.7 2.9 3.0 2.8 2.7 2.6 2.9 2.7 2.8 2.8 2.9 2.9 2.7
53 サービスのすばやさ 3.0 3.1 3.0 2.9 3.1 3.2 3.0 3.0 2.9 3.0 2.9 3.0 3.0 3.1 3.1 2.9
54 レストラン・売店を総合的に見て 2.9 2.9 2.9 2.8 3.0 3.1 2.9 2.8 2.7 2.9 2.8 2.9 2.8 2.9 3.0 2.8

搭乗待合室～飛行機の移動 55 搭乗待合室～飛行機の移動 3.5 3.5 3.5 3.4 3.6 3.6 3.5 3.5 3.4 3.5 3.7 3.4 3.5 3.6 3.5 3.4

全体

出発

空港までの行き方

到着場所～チケットロビー

搭乗手続き

（検査前の）空港ビルの設備

（検査前の）レストラン・売店

保安検査場～搭乗待合室

性別 旅行目的別
質問項目中分類

搭乗待合室

（検査後の）空港ビルの設備

（検査後の）レストラン・売店

空港別空港利用回数別

図-5 平成 16 年度国実施調査のｱﾝｹｰﾄ質問構造(到着) 

表-7 平成 16 年度国実施調査の SD 値(出発) 
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表-8 平成 16 年度国実施調査の SD 値（到着） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.3 平成 17 年度国実施調査 

(1)調査の概要 

平成 17 年度国実施調査は，7 空港（釧路空港，丘珠空港，

三沢空港，能登空港，岡山空港，徳島空港，佐賀空港）を

対象とし，平成 17 年 8 月の平日と休日を含む 3～7 日間で，

空港の出発ロビーで調査員によるアンケート票の直接配布，

郵送回収により実施したものである． 

質問項目は，表-9 に示す計 63 項目である．回答方法は，

「大変満足，やや満足，普通，やや不満，大変不満」の 5

段階評価としている． 

このアンケート構造は，図-6 に示すように空港全体の総

合満足度と中分類の総合的満足度とに関連性が，また，中

分類の総合的満足度と細部の質問項目とに関連性がもたさ

れている．この構造により，平成 17 年度調査結果において

は，ポートフォリオ分析により空港総合評価に影響を及ぼ

している要素を明らかにしていくことが可能である． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

表-9 平成 17 年度国実施調査の質問項目 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

中分類
1 所要時間 共通
2 料金 共通
3 乗降場所の混雑状況 共通
4 案内／標識 自家用車等
5 駐車場の利用しやすさ 自家用車等
6 駐車場の料金 自家用車等
7 駐車場の混雑状況 自家用車等
8 駐車場の見つけやすさ 自家用車等
9 直行バスの利用しやすさ 直行バス

10 直行バスの快適性 直行バス
11 レンタカーの利用しやすさ レンタカー
12 タクシーの利用しやすさ タクシー
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て
14 チケットロビーの移動しやすさ 出発
15 保安検査場への移動しやすさ 出発
16 搭乗待合室へ移動しやすさ 出発
17 飛行機への移動しやすさ 出発
18 到着ロビーへの移動しやすさ 到着
19 乗場／駐車場への移動しやすさ 到着
20 空港内の移動を総合的にみて
21 チケットロビーまでの案内・標識 出発
22 保安検査場までの案内・標識 出発
23 搭乗待合室までの案内・標識 出発
24 飛行機までの案内・標識 出発
25 到着ロビーまでの案内・標識 到着
26 乗場／駐車場までの案内・標識 到着
27 空港内の案内・標識を総合的に見て
28 レストラン・売店の種類（検査前） 保安検査前
29 レストラン・売店の場所（検査前） 保安検査前
30 メニュー・商品の種類（検査前） 保安検査前
31 レストラン・売店の種類（検査後） 保安検査後
32 レストラン・売店の場所（検査後） 保安検査後
33 メニュー・商品の種類（検査後） 保安検査後
34 商品やサービスの値段（共通） 共通
35 サービスのすばやさ（共通） 共通
36 レストラン・売店を総合的に見て
37 トイレの数 共通
38 喫煙所の数 共通
39 椅子の数・配置 共通
40 フライト情報のみやすさ 出発
41 旅行先での交通案内 出発
42 旅行先での情報 出発
43 待ち時間娯楽・保安検査前 出発（検査前）
44 待ち時間娯楽・保安検査後 出発（検査後）
45 目的地までの交通案内 到着
46 目的地での情報 到着
47 空港の設備を総合的に見て
48 搭乗手続きの所要時間 出発
49 チケットロビーの広さ 出発
50 カウンターの距離 出発
51 保安検査の所要時間 出発
52 搭乗待合室の広さ 出発
53 出発時利用施設を総合的に見て 出発
54 荷物受取所までの行きやすさ 到着
55 荷物受取の表示画面の見やすさ 到着
56 荷物受取所の広さ 到着
57 荷物受取りまでの所要時間 到着
58 荷物受取りの確かさ 到着
59 到着ロビーの広さ 到着
60 出迎え人との会いやすさ 到着
61 到着ロビーの見た目 到着
62 到着時利用施設を総合的に見て 到着

空港全体 63 空港全体を総合的に見て

到着時利用施設

質問項目

空港までの行き方

空港内の移動

空港内の案内・標識

レストラン・売店

空港の設備

出発時利用施設

全体
女性 男性 業務 観光 初めて 2～5回 6～12回 それ以上 宮崎 広島 鹿児島 小松 新潟 新千歳 仙台

飛行機～空港内までの移動 56 飛行機～空港内までの移動 3.5 3.6 3.5 3.5 3.6 3.6 3.5 3.5 3.5 3.5 3.7 3.5 3.5 3.6 3.5 3.4
57 到着口～到着ロビーまでの所要時間 3.6 3.6 3.6 3.5 3.6 3.7 3.6 3.6 3.5 3.6 3.8 3.5 3.6 3.8 3.6 3.5
58 到着口～到着ロビーまでの行きやすさ 3.6 3.6 3.6 3.5 3.6 3.7 3.6 3.6 3.5 3.6 3.8 3.5 3.6 3.8 3.6 3.5
59 空港ビル内の案内／標識 3.4 3.5 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.5 3.5 3.4 3.4 3.6 3.4 3.4
60 到着口～到着ロビーを総合的に見て 3.5 3.6 3.5 3.5 3.6 3.6 3.5 3.5 3.5 3.6 3.6 3.5 3.5 3.7 3.5 3.5
61 荷物受取所までの行きやすさ 4.4 3.7 3.6 3.5 3.7 3.7 3.7 3.6 3.5 3.7 3.8 3.5 3.6 3.8 3.6 3.7
62 荷物受取案内の表示画面の見やすさ 3.7 3.6 3.5 3.5 3.6 3.5 3.5 3.5 3.4 3.6 3.5 3.4 3.5 3.7 3.5 3.5
63 荷物受取所の広さ 3.5 3.4 3.3 3.3 3.4 3.4 3.4 3.4 3.2 3.5 3.3 3.3 3.4 3.5 3.3 3.5
64 トイレの数 3.4 3.1 3.1 3.1 3.1 3.1 3.1 3.2 2.9 3.3 3.0 3.2 3.5 3.3 3.0 3.2
65 荷物受取までの所要時間 3.1 3.2 3.2 3.1 3.3 3.4 3.2 3.1 3.1 3.4 3.3 3.1 3.3 3.6 3.1 3.3
66 荷物受取の確かさ（損失・破損なし） 3.2 3.8 3.6 3.5 3.8 3.9 3.7 3.7 3.4 3.8 3.6 3.7 3.6 3.9 3.7 3.8
67 荷物受取所を総合的に見て 3.7 3.5 3.4 3.4 3.5 3.6 3.5 3.5 3.2 3.6 3.5 3.4 3.5 3.7 3.4 3.6
68 到着ロビーの広さ 3.5 3.5 3.3 3.3 3.5 3.5 3.4 3.3 3.2 3.3 3.3 3.3 3.2 3.6 3.5 3.5
69 出迎え人との会いやすさ 3.4 3.5 3.4 3.3 3.5 3.5 3.4 3.3 3.3 3.5 3.5 3.3 3.3 3.7 3.4 3.5
70 到着ロビーの見た目 3.4 3.5 3.3 3.3 3.4 3.5 3.4 3.3 3.2 3.3 3.3 3.2 3.1 3.5 3.5 3.5
71 到着ロビーを総合的に見て 3.4 3.5 3.3 3.3 3.5 3.5 3.4 3.3 3.2 3.4 3.3 3.3 3.2 3.6 3.5 3.5
72 空港ビル内の案内／標識 3.4 3.3 3.3 3.2 3.3 3.3 3.3 3.3 3.2 3.4 3.3 3.3 3.2 3.5 3.2 3.4
73 目的地までの交通案内 3.3 3.2 3.1 3.1 3.2 3.2 3.2 3.1 3.0 3.2 3.1 3.1 3.1 3.1 3.2 3.1
74 観光/宿泊施設の情報 3.1 3.1 3.0 3.0 3.1 3.2 3.0 3.0 2.9 3.1 2.9 3.0 2.9 2.9 3.1 3.0
75 トイレの数 3.0 3.1 3.1 3.1 3.1 3.1 3.1 3.1 3.0 3.3 2.9 3.2 3.3 3.2 3.0 3.1
76 喫煙所の数 3.1 3.2 3.0 2.9 3.2 3.1 3.1 3.0 2.8 3.2 3.0 3.1 3.0 3.1 3.1 3.1
77 バリアフリーの実施状況 3.1 3.2 3.1 3.1 3.2 3.3 3.1 3.1 3.0 3.2 3.1 3.1 3.0 3.2 3.2 3.2
78 空港ビルの設備を総合的に見て 3.1 3.3 3.2 3.2 3.3 3.3 3.2 3.2 3.1 3.3 3.1 3.2 3.1 3.3 3.2 3.3
79 レストラン・売店の種類 3.2 3.2 3.2 3.1 3.3 3.4 3.2 3.2 3.0 3.1 2.9 3.2 2.9 3.0 3.5 2.9
80 レストラン・売店の場所 3.2 3.3 3.2 3.2 3.3 3.4 3.3 3.2 3.1 3.2 3.0 3.3 3.1 3.1 3.4 3.1
81 メニューや商品の種類 3.3 3.1 3.1 3.0 3.2 3.3 3.1 3.1 2.9 3.1 2.8 3.1 2.9 2.9 3.4 2.8
82 商品やサービスの値段 3.1 2.9 2.8 2.8 3.0 3.1 2.9 2.8 2.7 3.0 2.8 2.9 2.8 2.9 2.9 2.8
83 サービスのすばやさ 2.9 3.1 3.0 3.0 3.1 3.2 3.0 3.0 2.9 3.1 2.9 3.0 3.0 3.1 3.1 2.9
84 レストラン・売店を総合的に見て 3.0 3.1 3.1 3.0 3.2 3.2 3.1 3.1 2.9 3.1 2.9 3.0 2.9 3.0 3.3 2.9
85 到着ロビー～乗場/駐車場までの所要時間 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.4 3.7 3.4 3.5 3.5 3.6 3.2 3.5
86 到着ロビー～乗場/駐車場までの行きやすさ 3.4 3.4 3.4 3.4 3.3 3.4 3.4 3.3 3.4 3.6 3.4 3.5 3.5 3.6 3.2 3.4
87 乗場/駐車場までの案内/標識 3.2 3.3 3.2 3.2 3.2 3.2 3.2 3.2 3.1 3.4 3.2 3.3 3.3 3.4 3.1 3.2
88 到着ロビー～乗場/駐車場を総合的に見て 3.3 3.3 3.3 3.3 3.3 3.3 3.3 3.3 3.3 3.6 3.3 3.4 3.4 3.5 3.2 3.4
89 乗車場所の混雑状況 3.3 3.4 3.3 3.3 3.4 3.4 3.3 3.2 3.2 3.4 3.3 3.3 3.3 3.4 3.3 3.2
90 空港からの所要時間 3.2 3.2 3.1 3.0 3.3 3.3 3.2 3.1 3.0 3.4 2.7 3.1 3.3 3.4 3.2 3.1
91 空港からの料金 3.0 3.0 3.0 3.0 3.1 3.2 3.0 2.9 3.0 3.1 2.7 3.0 3.1 3.3 3.1 2.9
92 空港からの案内/標識（自家用車利用） 3.2 3.3 3.2 3.2 3.2 3.3 3.2 3.2 3.1 3.4 3.2 3.3 3.2 3.4 3.1 3.2
93 駐車場の料金（空港内） 2.8 2.8 2.8 2.8 2.7 3.0 2.8 2.8 2.6 2.9 2.5 3.0 2.8 3.0 2.7 2.7
94 電車/空港直行バスの快適性 3.2 3.2 3.1 3.1 3.3 3.4 3.2 3.2 2.9 3.1 3.0 3.2 3.0 3.1 3.3 3.0
95 レンタカーの利用しやすさ 3.0 3.1 3.0 3.0 3.1 3.3 3.0 2.9 3.1 3.3 2.9 3.2 3.2 3.4 3.0 3.0
96 空港からの行き方を総合的に見て 3.1 3.2 3.1 3.0 3.2 3.3 3.1 3.1 2.9 3.3 2.6 3.1 3.1 3.2 3.2 3.0

（到着後の）空港ビルの設備

（到着後の）レストラン・売店

到着ロビー～乗場/駐車場

空港からの行き方

中分類 質問項目

到着

到着口～到着ロビー

荷物受取所

到着ロビー

性別 旅行目的別 空港利用回数別 空港別
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(2)基本集計結果 

アンケート調査結果は，回答者を属性別に分類して集計

した．表-10 に性別，旅行目的別，空港利用回数別，空港

別に分類した各項目の SD 値を示す．SD 値が 3.0 未満の質

問項目に着色している． 

全体では中分類の「レストラン・売店」と「空港の設備」

の質問項目の評価が低い．特に「空港の設備」の中では「43.

保安検査前の娯楽」，「44.保安検査後の娯楽」の評価が低い

ことがわかる．性別の比較では，女性より男性の評価が厳

しい．旅行目的別での比較では，業務目的では観光目的よ

り評価が厳しい．また，空港利用回数別の比較では，利用

回数が多いほど評価が厳しい．この傾向は平成 16 年度国実

施調査と同様である．空港別の比較では，中分類の「検査

後のレストラン・売店」の質問項目の評価は，比較的どの

空港も低い傾向ではあるが，釧路空港と佐賀空港では他の

5 空港に比べて評価がよい項目もあり，空港ごとで評価に

違いがある．「空港の設備」の「43.保安検査前の娯楽」，「44.

保安検査後の娯楽」の評価は全空港とも低い． 

このように基本集計結果からみると，「空港総合満足度」

の評価を上げるには，評価が低かった「レストラン・売店」

と「空港の設備」の「43.保安検査前の娯楽」，「44.保安検

査後の娯楽」の改善により満足度向上を行えばよいと考え

られるが，次章のポートフォリオ分析で最優先改善項目を

みていくこととする．

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

空港総合

満足度

空港から(まで)

の行き方

・所要時間

・料金・ 乗降場所の混雑状況

・案内／標識

・ 駐車場の利用しやすさ

・ 駐車場の料金

・ 駐車場の混雑状況

・ 駐車場の見つけやすさ

・ 直行バスの利用しやすさ

・直行バスの快適性

・ レンタカーの利用しやすさ

・ タクシーの利用しやすさ

・チケットロビーの移動しやすさ

・保安検査場への移動しやすさ

・ 搭乗待合室へ移動しやすさ

・飛行機への移動しやすさ

・到着ロビーへの移動しやすさ

・ 乗場／駐車場への移動しやすさ

空港内の移動

空港内の

案内・標識

レストラン・売店

空港の設備

出発時利用施設

到着時利用施設

・チケットロビーまでの案内・標識

・ 保安検査場までの案内・標識

・ 搭乗待合室までの案内・標識

・ 飛行機までの案内・標識

・ 到着ロビーまでの案内・標識

・ 乗場／駐車場までの案内・標識

・レストラン・売店の種類（検査前）

・レストラン・売店の場所（検査前）

・メニュー・商品の種類（検査前）

・ レストラン・売店の種類（検査後）

・ レストラン・売店の場所（検査後）

・ メニュー・商品の種類（検査後）

・ 商品やサービスの値段（共通）

・ サービスのすばやさ（共通）

・トイレの数

・ 喫煙所の数

・ 椅子の数・配置

・ フライト情報のみやすさ

・ 旅行先での交通案内

・ 旅行先での情報

・待ち時間娯楽（保安検査前）

・待ち時間娯楽（保安検査後）

・ 目的地までの交通案内

・ 目的地での情報

・荷物受取所までの行きやすさ

・ 荷物受取の表示画面の見やすさ

・ 荷物受取所の広さ

・ 荷物受取りまでの所要時間

・ 荷物受取りの確かさ

・ 到着ロビーの広さ

・ 出迎え人との会いやすさ

・ 到着ロビーの見た目

【不満に思っている交通手段】（3項選択法）

1.乗用車/駐車場

2.空港直行バス／路線バス

3.貸切バス／観光バス

4.レンタカ－

5.タクシ－／相乗りタクシ－

6.その他（ ）

【3項に対して不満点】（自由回答）

＜５段階評価＞

【レストラン・売店について不満に思うこと】（3項選択法）

1.店舗の数，2.店舗の種類，3.店舗の場所

4.営業時間，5.品揃え，6.値段，7.商品の質・味

8.郷土色，9.接客，10.混雑，11.店舗の雰囲気

12.店舗の広さ，13.待ち時間，14.喫煙・禁煙，15.その他

【3項に対して不満点】（自由回答）

＜不満点の選択回答および自由回答＞

【待ち時間の過ごし方】（3項選択法）

1.ゆっくりする,2.食事，3.喫茶，4.買い物，5.読書，

6.ｲﾝﾀｰﾈｯﾄ/ﾒｰﾙ，7.仕事，8.仮眠，9.マッサージ，

10ｼｬﾜ‐11.テレビを見る，12.ビデオ・映画を見る，

13.ゲーム，14.イベントを見る，15.景色を見る，

16.旅行先の情報収集，17.喫煙，

18.子供を遊ばせる，19.子供の世話，20.その他

【3項に対してどんな施設やサービスがほしいか】

（自由回答）

（中分類）

（質問項目）

・搭乗手続きの所要時間

・チケットロビーの広さ

・ カウンターの距離

・ 保安検査の所要時間

・ 搭乗待合室の広さ

女性 男性 業務 観光
業務

5回以下

業務

6回以上

観光

5回以下

観光

6回以上
釧路 丘珠 三沢 能登 岡山 佐賀 徳島

n=3636 n=1271 n=2335 n=1618 n=1030 n=718 n=888 n=996 n=24 n=719 n=556 n=374 n=271 n=887 n=549 n=347

1 所要時間 3.4 3.5 3.4 3.4 3.5 3.4 3.3 3.5 3.1 3.2 3.6 3.3 3.8 3.2 3.7 3.4
2 料金 3.2 3.3 3.2 3.2 3.4 3.2 3.2 3.4 2.9 3.1 3.5 3.0 3.7 3.0 3.4 3.3
3 乗降場所の混雑状況 3.7 3.7 3.6 3.6 3.8 3.7 3.5 3.9 3.6 3.4 3.7 3.7 4.1 3.4 4.2 3.5
4 案内／標識 3.4 3.6 3.4 3.4 3.5 3.4 3.4 3.5 3.5 3.3 3.2 3.4 3.7 3.4 3.9 3.5
5 駐車場の利用しやすさ 3.5 3.6 3.5 3.4 3.6 3.5 3.3 3.6 3.7 3.3 3.5 3.4 4.1 3.3 4.4 3.4
6 駐車場の料金 3.9 3.9 3.9 3.9 3.9 3.8 3.9 3.9 4.3 2.9 4.3 2.9 4.2 4.5 4.8 2.9
7 駐車場の混雑状況 3.2 3.4 3.1 3.0 3.4 3.3 2.8 3.4 3.2 3.1 3.0 3.5 4.0 2.8 4.1 3.1
8 駐車場の見つけやすさ 3.4 3.5 3.3 3.2 3.4 3.5 3.1 3.5 3.1 3.3 3.4 3.7 3.9 2.9 4.1 3.3
9 直行バスの利用しやすさ 3.2 3.4 3.2 3.2 3.5 3.3 3.1 3.6 3.0 3.2 3.2 2.9 3.7 3.3 3.2 3.1

10 直行バスの快適性 3.4 3.5 3.3 3.3 3.6 3.4 3.3 3.7 3.3 3.2 3.4 3.1 3.8 3.6 3.5 3.2
11 レンタカーの利用しやすさ 3.6 3.8 3.5 3.3 4.0 3.5 3.2 4.0 2.6 3.9 2.9 3.6 4.0 3.2 3.7 3.2
12 タクシーの利用しやすさ 3.4 3.5 3.4 3.4 3.6 3.6 3.3 3.6 2.7 3.3 3.5 3.8 3.9 3.2 3.2 3.2
13 空港から（まで）の行き方を総合的に 3.4 3.5 3.4 3.3 3.6 3.4 3.3 3.6 3.4 3.4 3.4 3.4 3.8 3.3 3.7 3.3
14 チケットロビーの移動しやすさ 4.0 4.1 4.0 3.9 4.1 4.0 3.9 4.1 4.0 3.9 4.0 4.0 4.2 3.9 4.4 4.0
15 保安検査場への移動しやすさ 3.9 4.0 3.8 3.8 4.0 3.8 3.8 4.0 3.7 3.8 3.8 3.9 4.1 3.9 4.3 3.8
16 搭乗待合室へ移動しやすさ 3.9 4.0 3.8 3.8 4.0 3.8 3.8 4.0 3.7 3.7 3.8 3.9 4.2 3.9 4.3 3.8
17 飛行機への移動しやすさ 3.9 4.1 3.8 3.7 4.0 3.7 3.6 4.0 3.8 3.9 3.2 4.0 4.2 4.0 4.3 4.0
18 到着ロビーへの移動しやすさ 3.8 4.0 3.8 3.7 3.9 3.8 3.6 3.9 3.7 3.8 3.4 3.9 4.2 3.8 4.3 3.9
19 乗場／駐車場への移動しやすさ 3.8 3.9 3.8 3.7 3.9 3.8 3.6 3.9 3.5 3.8 3.8 3.8 4.1 3.6 4.4 3.8
20 空港内の移動を総合的にみて 3.9 4.0 3.8 3.7 3.9 3.8 3.7 4.0 3.7 3.8 3.6 3.9 4.2 3.8 4.3 3.9
21 チケットロビーまでの案内・標識 3.8 3.9 3.7 3.7 3.9 3.7 3.6 3.9 3.7 3.7 3.6 3.8 4.1 3.7 4.1 3.8
22 保安検査場までの案内・標識 3.8 3.9 3.7 3.6 3.9 3.7 3.6 3.9 3.7 3.7 3.6 3.8 4.0 3.7 4.1 3.7
23 搭乗待合室までの案内・標識 3.8 3.9 3.7 3.7 3.9 3.7 3.6 3.9 3.7 3.7 3.6 3.8 4.0 3.8 4.1 3.7
24 飛行機までの案内・標識 3.8 3.9 3.7 3.6 3.9 3.7 3.6 3.9 3.6 3.8 3.5 3.8 4.0 3.8 4.1 3.8
25 到着ロビーまでの 3.8 3.9 3.7 3.7 3.8 3.7 3.6 3.9 3.5 3.7 3.6 3.8 4.0 3.8 4.2 3.7
26 乗場／駐車場までの案内・標識 3.7 3.9 3.7 3.6 3.8 3.6 3.6 3.8 3.7 3.7 3.6 3.8 4.0 3.7 4.1 3.6
27 空港内の案内・標識を総合的に 3.8 3.9 3.7 3.6 3.8 3.6 3.6 3.9 3.6 3.7 3.6 3.8 4.0 3.7 4.1 3.7
28 レストラン・売店の種類 2.8 2.9 2.8 2.7 3.0 2.8 2.6 3.0 2.9 3.2 2.6 2.6 2.7 2.8 3.0 2.9
29 レストラン・売店の場所 3.2 3.3 3.2 3.1 3.3 3.1 3.1 3.3 3.1 3.4 3.1 3.1 3.1 3.2 3.3 3.2
30 メニュー・商品の種類 2.8 2.8 2.7 2.6 3.0 2.7 2.6 3.0 2.3 3.0 2.5 2.5 2.6 2.8 2.9 2.8
31 レストラン・売店の種類 2.6 2.7 2.5 2.5 2.8 2.5 2.4 2.8 2.4 2.8 2.2 2.4 2.4 2.6 2.6 2.6
32 レストラン・売店の場所 2.8 3.0 2.8 2.7 3.1 2.8 2.7 3.1 2.8 3.1 2.4 2.8 2.6 2.9 3.0 2.9
33 メニュー・商品の種類 2.5 2.6 2.5 2.4 2.8 2.5 2.3 2.8 2.2 2.8 2.2 2.3 2.3 2.6 2.6 2.5
34 商品やサービスの値段 2.8 3.0 2.7 2.6 3.0 2.8 2.5 3.1 2.7 3.0 2.5 2.6 2.9 2.8 3.0 2.7
35 サービスのすばやさ 2.9 3.1 2.9 2.8 3.2 3.0 2.7 3.2 2.7 3.1 2.7 2.8 2.9 2.9 3.2 3.0
36 レストラン・売店を総合的に 2.8 2.9 2.7 2.6 3.0 2.7 2.5 3.0 2.5 3.0 2.5 2.5 2.7 2.8 2.9 2.7
37 トイレの数 3.3 3.4 3.3 3.2 3.4 3.2 3.2 3.4 3.1 3.3 3.2 3.4 3.6 3.3 3.5 3.3
38 喫煙所の数 3.2 3.3 3.1 3.1 3.3 3.1 3.0 3.3 2.7 3.2 3.1 3.0 3.3 3.2 3.4 3.1
39 椅子の数・配置 3.1 3.2 3.1 3.0 3.2 3.0 3.0 3.2 3.0 3.1 2.9 3.0 3.4 3.1 3.3 3.2
40 フライト情報のみやすさ 3.4 3.5 3.3 3.3 3.5 3.3 3.2 3.5 3.5 3.5 3.2 3.3 3.6 3.4 3.6 3.4
41 旅行先での交通案内 3.2 3.3 3.1 3.0 3.3 3.1 2.9 3.3 2.8 3.2 3.0 3.1 3.3 3.2 3.3 3.1
42 旅行先での情報 3.1 3.2 3.0 2.9 3.3 3.0 2.8 3.3 2.8 3.2 2.9 3.0 3.3 3.0 3.1 3.1
43 娯楽・保安検査前 2.7 2.8 2.7 2.6 2.9 2.7 2.5 2.9 2.5 2.8 2.6 2.6 2.7 2.7 2.9 2.7
44 娯楽・保安検査後 2.7 2.7 2.6 2.5 2.9 2.7 2.5 2.9 2.4 2.8 2.5 2.6 2.6 2.6 2.8 2.6
45 目的地までの交通案内 3.0 3.1 3.0 2.9 3.2 3.0 2.9 3.2 2.8 3.1 2.9 2.9 3.2 3.1 3.1 3.0
46 目的地での情報 3.0 3.1 3.0 2.9 3.2 3.0 2.9 3.2 2.6 3.1 2.9 2.9 3.1 3.0 3.0 3.0
47 空港の設備を総合的に 3.1 3.1 3.0 2.9 3.2 3.0 2.8 3.2 2.9 3.1 2.9 2.9 3.2 3.1 3.2 3.0
48 搭乗手続きの所要時間 3.7 3.8 3.7 3.6 3.8 3.7 3.6 3.8 3.7 3.6 3.6 3.7 3.9 3.7 4.1 3.7
49 チケットロビーの広さ 3.5 3.6 3.4 3.3 3.6 3.4 3.3 3.6 3.3 3.4 3.2 3.3 3.5 3.5 3.8 3.6
50 カウンターの距離 3.7 3.7 3.6 3.6 3.7 3.6 3.6 3.7 3.4 3.6 3.6 3.6 3.8 3.6 4.0 3.7
51 保安検査の所要時間 3.4 3.6 3.4 3.3 3.5 3.4 3.2 3.5 3.4 3.2 3.4 3.5 3.8 3.4 3.6 3.4
52 搭乗待合室の広さ 3.2 3.4 3.1 3.0 3.4 3.0 2.9 3.4 3.1 3.2 2.6 3.1 3.6 3.2 3.6 3.3
53 出発時利用施設を総合的に 3.4 3.5 3.3 3.3 3.5 3.3 3.2 3.5 3.4 3.3 3.1 3.4 3.7 3.4 3.8 3.4
54 荷物受取所までの行きやすさ 3.6 3.8 3.6 3.5 3.7 3.5 3.5 3.7 3.5 3.6 3.5 3.7 3.8 3.6 4.0 3.6
55 荷物受取の表示画面の見やすさ 3.6 3.7 3.5 3.4 3.7 3.4 3.5 3.7 3.5 3.5 3.4 3.6 3.8 3.6 4.0 3.5
56 荷物受取所の広さ 3.5 3.6 3.4 3.4 3.6 3.4 3.4 3.6 3.3 3.4 3.3 3.4 3.7 3.5 3.9 3.4
57 荷物受取りまでの所要時間 3.4 3.6 3.4 3.3 3.5 3.3 3.3 3.6 3.2 3.3 3.4 3.3 3.7 3.4 4.0 3.3
58 荷物受取りの確かさ 3.6 3.8 3.5 3.5 3.8 3.5 3.4 3.8 3.6 3.7 3.5 3.6 3.9 3.6 4.1 3.5
59 到着ロビーの広さ 3.2 3.4 3.1 3.0 3.4 3.1 3.0 3.4 3.0 3.2 3.1 3.0 3.5 3.2 3.8 3.1
60 出迎え人との会いやすさ 3.4 3.6 3.3 3.3 3.6 3.3 3.2 3.6 3.4 3.4 3.3 3.3 3.7 3.4 4.0 3.3
61 到着ロビーの見た目 3.2 3.4 3.1 3.0 3.4 3.1 2.9 3.4 3.0 3.3 3.0 3.0 3.6 3.1 3.8 3.1
62 到着時利用施設を総合的に 3.4 3.5 3.3 3.2 3.5 3.3 3.2 3.5 3.3 3.4 3.2 3.2 3.6 3.3 3.9 3.3

全体 63 空港全体を総合的に 3.4 3.5 3.3 3.2 3.5 3.3 3.2 3.5 3.4 3.4 3.2 3.2 3.7 3.4 3.7 3.4

空港別性別 旅行目的別 空港利用回数（旅行目的別）
全体

出

発

時

利

用

施

設
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表-10 平成 17 年度国実施調査の SD 値 

図-6 平成 17 年度国実施調査のアンケート質問構造 
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3.4 平成 19 年度国（国総研）実施調査 

(1)調査の概要 

平成 19 年度国実施調査は，7 空港（広島空港，高松空港，

松山空港，福岡空港，熊本空港，大分空港，宮崎空港）を

対象とし，平成 19 年 7 月下旬の平日 1～3 日間で，空港の

出発ロビーで調査員によるアンケート票の直接配布，郵送

回収により実施した．質問項目は，表-11 に示す計 15 項目

である．回答方法は，「大変満足，やや満足，普通，やや不

満，大変不満」の 5 段階評価としている． 

このアンケート構造は，図-7,図-8 に示すように総合評

価が出発と到着に分別され，それぞれの質問項目と関連性

が持たされているため，ポートフォリオ分析により出発と

到着別の総合評価に影響を及ぼしている要素を明らかにす

ることができる． 

 

(2)基本集計結果 

アンケート調査結果は，回答者を属性別に分類して集計

した．表-12 に性別，旅行目的別，空港利用回数別，空港

別に分類した各項目の SD 値を示す． 

SD 値が低い質問項目に着色している．全体では出発時の

「9.搭乗までの待ち時間に利用した施設・設備の評価」の

質問項目の評価が低い． 

平成 16，17 年度国実施調査と同様に，性別の比較では女

性より男性の方が，旅行目的別の比較では，観光目的より

業務目的の方が，空港利用回数別の比較では，利用回数が

多いほど評価が厳しい．7 空港の比較では，空港ごとに SD

値が低い項目が異なるが，「9.搭乗までの待ち時間に利用し

た施設・設備の評価」が 4 空港と多く，空港別にみても比

較的，評価が低い項目であることがわかる． 

 

表-11 平成 19 年度国実施調査(国総研)の質問項目 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図-7 平成 19 年度国（国総研）実施調査の 

アンケート質問構造（出発） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図-8 平成 19 年度国（国総研）実施調査の 

アンケート質問構造（到着） 

 

（出発時）

総合評価

空港到着→チェックイン

までの移動

チェックインに

対する評価

チェックイン→

出発ロビー

までの移動

安全検査場→

搭乗待合室

までの移動

1. レストラン／スナック（5段階）

2.売店（5段階）

3.ゲームセンター（5段階）

4.インターネット（5段階）

5.椅子（5段階）

6.航空会社ラウンジ（5段階）

7.テレビ放映（5段階）

8.喫煙所（5段階）

9.子供の遊び場（5段階）

10.展望・屋上見学施設（5段階）

11.その他（5段階）

搭乗待合室→

ボールディングブリッジ

までの移動

（搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備の評価）

＜５段階評価＞
移動距離，ビルまでの見通し，歩道／連絡通

路，動く歩道，通路の雨天対策，ビル前道路

の横断，駐車場スペース，階層（上下）の移

動，階段／エスカレーター，案内／標識，ス

タッフの対応，その他

ロビ－の広さ、ロビー天井の高さ（吹抜け）、

ロビーの明るさ、ロビーの混雑、チェックイン

の順番待ちの時間、案内／標識、受付窓口

の数、受付カウンターの場所、自動チェックイ

ン機の設置場所、自動チェックイン機の数、

手荷物チェックイン順番待ち時間、スタッフの

対応、その他

移動距離、通路、階層（上下）の移動、明るさ、

案内／標識、階段／エスカレーター、その他

広さ、天井の高さ（吹抜け）、明るさ、混雑、静

けさ、賑わい、清潔性、花・植物、案内／標

識、搭乗案内アナウンス、椅子、売店、トイレ、

その他

混雑、検査の煩雑さ、待ち時間、案内／標識、

検査場の設置場所、窓口の数、スタッフの対

応

移動距離、通路の混雑、照明の明るさ、案内

／標識、動く歩道、通路の見通し、その他

広さ、天井の高さ（吹抜け）、明るさ、混雑、静

けさ、賑わい、清潔性、案内／標識、搭乗案

内アナウンス、椅子、売店、スナック、トイレ、

その他

移動距離、通路、通路の混雑、明るさ、通路

上での待ち時間、案内／標識、スタッフの対

応、その他

＜評価で重視した事項 ３選択方式＞

出発ロビー

に対する評価

安全検査に

対する評価

搭乗待合室に

対する評価

（到着時）

総合評価

飛行機を降りて→

手荷物受取場までの移動

飛行機を降りて→

手荷物受取場に対する評価

到着ロビーに対する評価

到着ロビー→

乗り場，駐車場までの移動

＜５段階評価＞
移動距離、

通路、通路の混雑、明るさ、通路上での

待ち時間、案内／標識、

階段／エスカレーター、スタッフの対応、

その他

広さ、天井の高さ（吹抜け）、明るさ、混雑、

待ち時間、案内／標識、トイレ、

手荷物カート、スタッフの対応、その他

広さ、天井の高さ（吹抜け）、明るさ、混雑、

清潔性、案内／標識、椅子、売店、トイレ、

バス乗車券売機、レンタカー、カウンター、

スタッフの対応、その他

移動距離、乗場／駐車場までの見通し、

歩道／連絡通路、動く歩道、通路の雨天

対策、ビル前道路の横断、駐車場スペー

ス、階層（上下）の移動、階段／エスカ

レーター、案内／標識、スタッフの対応、

その他

＜評価で重視した事項 ３選択方式＞

1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動

2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価

3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動

4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価

5 安全検査に対する評価

6 安全検査場から搭乗待合室までの移動

7 搭乗待合室に対する評価

8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価

10 空港に着いてから飛行機に搭乗するまでの間に対する総合評価

11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価

12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価

13 到着ロビーに対する評価

14 到着ロビーから自動車やバス乗り場，駐車場までの移動、鉄道改札口までの移動

15 飛行機を降りてから目的地に向かう自動車やバス・鉄道等に乗るまでの間に対する総合評価

質問項目

出
発

到
着
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表-12 平成 19 年度国（国総研）実施調査 SD 値 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.空港ﾀｰﾐﾅﾙ旅客満足度調査のポートフォリオ分析 

 

4.1 平成 17 年度国実施調査の分析 

(1)空港総合満足度の評価に影響する要因 

63 の質問項目(表-9)があるが，まずは目的変数（結果系

指標）の「63.空港総合満足度評価」に対して，説明変数（要

因系指標）の中分類 7 項目の評価「13.空港から（まで）の

行き方を総合的に見て」,「20.空港内の移動を総合的に見

て」,「27.空港内の案内標識を総合的に見て」,「36.レス

トラン・売店を総合的に見て」,「47.空港の設備を総合的

に見て」，「53.利用施設を総合的に見て（出発時）」，「62.

利用施設を総合的に見て（到着時）」のうち，どの評価がど

の程度影響しているのかを把握するため，中分類 7 項目の

質問項目の全てに回答された人のデータを対象に重回帰分

析を行った．質問間の関係は相関分析により相関係数を算

出し，±1 に近い値ではなかったことから多重共線性はない

と考えられた．目的変数（結果系指標）には回答者個々の

空港総合満足度に対する 5 段階評価の得点を用い，説明変

数（要因系指標）には中分類 7 項目の満足度に対する 5 段

階評価の得点を用いた．重回帰分析の結果，重回帰式の標

準偏回帰係数は表-13 のようになった．標準偏回帰係数が

最も大きかったのは，「47.空港の設備を総合的に見て」で

あり，次いで，「62.到着時利用施設を総合的に見て」，「53.

出発時利用施設を総合的に見て」の値が大きかった．なお，

表-13 の「27.空港の案内・標識を総合的に見て」の標準偏

回帰係数は「-0.03」を示しているので，通常の重回帰分析

ではモデル式の予測精度を高くするためにマイナス係数は

除いて重回帰分析を繰り返すことになる．本研究ではポー

トフォリオ分析が目的であるため，マイナス係数も含めて

全説明変数（要因系指標）をプロットし，4 つの象現に分

別して視覚的に全体像を把握している． 

自由度調整済決定係数（R2）は目的変数（結果系指標）

を説明するために，設定した説明変数（要因系指標）でど

のくらい説明できるかを示すものである．全体で「空港総

合満足度」を評価するのに設定した7項目の説明変数で67%

を説明できるものである．これが 50%を下回れば，他に大

きな項目を見逃している可能性がある．その場合は，質問

項目の再検討を行い，要因系指標の追加を検討する必要が

ある．  

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2)空港総合満足度の改善項目（中分類）の把握 

次に，空港の評価を高めるための優先的な改善項目を把

握するため，ポートフォリオ分析を行った．重要度には重

回帰分析より求められた標準偏回帰係数(表-13)を適用す

る．縦軸に「満足度（SD 値）」を横軸に「重要度（標準偏

回帰係数）」の散布図を書いて，4 つの象現に分別して示す．

なお，クロス線の取り方は,プロット値の平均値を横線と縦

線に設定した． 

7 空港全体を対象としたポートフォリオ分析結果を図-9

に示す．図の最も右下に位置する最優先改善領域の項目は，

唯一「空港の設備」となった．満足度が低かった「レスト

ラン・売店」の重要度は意外にも低く，図の左下のウオッ

チング領域となった． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

空港内の移動

空港の設備
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Ｄ
値

【重要度】標準偏回帰係数

利用施設（出発時）

利用施設（到着時）

レストラン・売店

空港から(まで)の行方

案内標識

図-9 ポートフォリオ分析（全体 n=1759） 

女性 男性 業務 観光
5回
未満

10回
未満

20回
未満

20回
以上

福岡 大分 熊本 宮崎 広島 高松 松山

n=4616 n=1506 n=2941 n=2151 n=1207 n=419 n=722 n=507 n=585 n=553 n=666 n=719 n=628 n=749 n=623 n=678

1 空港到着→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.7 3.7 3.6 3.6 3.7 3.7 3.6 3.6 3.5 3.6 3.7 3.6 3.8 3.6 3.7 3.7
2 チェックイン(搭乗手続き）の評価 3.7 3.8 3.7 3.7 3.8 3.8 3.7 3.6 3.6 3.7 3.8 3.6 3.7 3.7 3.7 3.8
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.7 3.8 3.6 3.6 3.7 3.7 3.7 3.7 3.6 3.5 3.7 3.6 3.7 3.7 3.7 3.8
4 （安全検査前の）出発ロビーの評価 3.4 3.5 3.4 3.3 3.5 3.6 3.4 3.3 3.2 3.3 3.4 3.4 3.5 3.4 3.4 3.5
5 安全検査の評価 3.4 3.5 3.3 3.3 3.5 3.5 3.3 3.2 3.1 3.3 3.5 3.4 3.3 3.3 3.4 3.5
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.7 3.8 3.7 3.7 3.8 3.8 3.7 3.6 3.6 3.3 3.8 3.6 3.8 3.8 3.8 3.9
7 搭乗待合室の評価 3.3 3.5 3.2 3.2 3.5 3.6 3.3 3.2 3.1 3.2 3.2 3.3 3.6 3.3 3.3 3.3
8 ボーディングブリッジまでの移動 3.6 3.6 3.5 3.5 3.6 3.7 3.5 3.5 3.4 3.5 3.5 3.6 3.5 3.6 3.7 3.6
9 搭乗までの待ち時間に利用した施設・設備の評価 3.2 3.4 3.2 3.1 3.4 3.4 3.2 3.1 3.1 3.3 3.3 3.2 3.4 3.2 3.2 3.2

10 空港着から飛行機に搭乗する間の総合評価 3.6 3.7 3.5 3.5 3.7 3.7 3.6 3.5 3.4 3.6 3.6 3.5 3.7 3.6 3.6 3.6
n=2794 n=1052 n=1645 n=1082 n=2794 n=1676 n=416 n=297 n=333 n=289 n=385 n=468 n=414 n=430 n=367 n=441

11 飛行機を降りてから手荷物受取上までの移動 3.6 3.7 3.5 3.5 3.6 3.6 3.6 3.6 3.4 3.4 3.5 3.6 3.6 3.6 3.6 3.7
12 手荷物受取場 3.4 3.5 3.4 3.4 3.5 3.5 3.5 3.3 3.2 3.3 3.4 3.4 3.6 3.4 3.3 3.4
13 到着口ビー 3.4 3.5 3.3 3.3 3.4 3.5 3.4 3.3 3.1 3.3 3.3 3.4 3.5 3.3 3.4 3.5
14 駐車場までの移動、鉄道改札口までの移動 3.5 3.6 3.4 3.4 3.5 3.5 3.5 3.4 3.2 3.3 3.5 3.5 3.6 3.5 3.5 3.5
15 飛行機を降りてから目的地に向かう鉄道等に乗るまでの間の総合評価 3.5 3.6 3.4 3.4 3.6 3.6 3.5 3.5 3.2 3.5 3.4 3.4 3.6 3.4 3.6 3.5

出発

到着

空港別
全体質問（評価）項目

性別 旅行目的別 空港利用回数別

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

47 空港の設備を総合的に見て 3.02 0.25 12.92 0.00
62 到着時利用施設を総合的に見て 3.35 0.23 11.10 0.00
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.40 0.19 9.07 0.00
20 空港内の移動を総合的に見て 3.86 0.17 7.74 0.00
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.38 0.14 8.77 0.00
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.70 0.11 6.74 0.00
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 3.77 -0.03 -1.15 0.25

n=1759

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.67

表-13 空港総合評価に対する重回帰分析（全体） 



国総研資料 No.679 

- 13 - 
 

なお，旅行目的別，旅行頻度別，空港別で同様に重回帰

分析，ポートフォリオ分析を行った結果を，表-14～表-16，

図-10～図-12 に示す． 

旅行目的別（図-10）でみても，重要度が最も高いのは「47.

空港の設備を総合的に見て」であるが，業務目的より観光

目的の方が重要度は高い． 

 

表-14 空港総合評価に対する重回帰分析（旅行目的別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

旅行頻度別(図-11)でみても，最優先改善項目は「47.空

港の設備を総合的に見て」であることがわかる． 

 

表-15 空港総合評価に対する重回帰分析（旅行頻度別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

図-10 ポートフォリオ分析（旅行目的別） 
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【
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度
】
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【重要度】標準偏回帰係数

① 5回以下（業務）

② 5回以下（観光）

③ 6回以上（業務）

④ 6回以上（観光）

図-11 ポートフォリオ分析（旅行頻度別） 

■ 空港から（まで）の行き方 ◆ 空港の設備

△ 空港内の移動 ▲ 利用施設（出発時）

○ 空港内の案内標識 ● 利用施設（到着時）

◇ レストラン・売店

業務目的

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

47 空港の設備を総合的に見て 2.90 0.25 8.78 0.00
62 到着時利用施設を総合的に見て 3.21 0.24 8.42 0.00
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.28 0.16 5.43 0.00
20 空港内の移動を総合的に見て 3.76 0.15 4.84 0.00
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.31 0.15 6.16 0.00
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.57 0.12 4.61 0.00
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 3.67 -0.01 -0.25 0.80

n=861

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.62

観光目的

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

47 空港の設備を総合的に見て 3.15 0.30 6.26 0.00
20 空港内の移動を総合的に見て 3.84 0.20 3.74 0.00
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.48 0.19 3.75 0.00
62 到着時利用施設を総合的に見て 3.45 0.17 3.30 0.00
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.51 0.12 3.25 0.00
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.95 0.12 3.00 0.00
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 3.80 -0.03 -0.59 0.56

n=318

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.69

質問項目

5回以下（業務目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

62 到着時利用施設を総合的に見て 3.28 0.32 6.53 0.00
47 空港の設備を総合的に見て 3.00 0.25 5.30 0.00
20 空港内の移動を総合的に見て 3.86 0.17 3.01 0.00
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.36 0.13 3.15 0.00
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.70 0.11 2.40 0.02
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.36 0.09 1.75 0.08
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 3.72 -0.02 -0.27 0.78

n=326

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.62

質問項目

6回以上（業務目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

47 空港の設備を総合的に見て 2.85 0.25 7.13 0.00
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.24 0.21 5.49 0.00
62 到着時利用施設を総合的に見て 3.18 0.20 5.59 0.00
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.28 0.17 5.33 0.00
20 空港内の移動を総合的に見て 3.71 0.16 4.06 0.00
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.49 0.11 3.55 0.00
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 3.64 -0.01 -0.34 0.73

n=528

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.68

5回以下（観光目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

47 空港の設備を総合的に見て 3.17 0.29 5.92 0.00
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.50 0.20 3.72 0.00
20 空港内の移動を総合的に見て 3.86 0.20 3.48 0.00
62 到着時利用施設を総合的に見て 3.46 0.16 3.03 0.00
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.98 0.13 3.07 0.00
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.53 0.13 3.27 0.00
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 3.81 -0.04 -0.72 0.47

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.62

n=299
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満
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度
】
Ｓ
Ｄ
値

【重要度】標準偏回帰係数

①業務

②観光

■ 空港から（まで）の行き方 ◆ 空港の設備

△ 空港内の移動 ▲ 利用施設（出発時）

○ 空港内の案内標識 ● 利用施設（到着時）

◇ レストラン・売店

6回以上（観光目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

62 到着時利用施設を総合的に見て 3.18 0.43 1.78 0.11
47 空港の設備を総合的に見て 2.82 0.29 1.18 0.27
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.18 0.22 0.73 0.49
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 3.53 0.14 0.80 0.44
20 空港内の移動を総合的に見て 3.41 0.08 0.29 0.78
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.47 -0.06 -0.41 0.69
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.24 -0.11 -0.64 0.54

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.81

n=17

質問項目



空港ターミナル旅客満足度調査のポートフォリオ分析／内門光照 

- 14 - 
 

空港ごと（図-12）でみても，最優先改善項目は「47.空

港の設備を総合的に見て」であることがわかる． 

 

表-16 空港総合評価に対する重回帰分析（空港別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (3)最優先改善項目「空港の設備」に影響する要因の把握 

中分類の分析結果では，最優先改善項目として「空港の

設備」であったことから，「47.空港の設備」の評価を目的

変数（結果系指標），それに関する質問項目 10 項目（表-17）

を説明変数（要因系指標）として重回帰分析を行った．分

析の結果，重回帰式の標準偏回帰係数は表-18 のようにな

った．標準偏回帰係数が最も大きくなったのは，「44.待ち

時間娯楽・保安検査後」であり，次いで，「45.目的地まで

の交通案内」と「42.旅行先での情報」であった． 

 

表-17 空港設備に対する質問項目 

 

 

 

 

 

 

表-18 重回帰分析（空港設備）（全体） 

 

 

 

 

 

 

  

中分類
37 トイレの数 共通
38 喫煙所の数 共通
39 椅子の数・配置 共通
40 フライト情報のみやすさ 出発
41 旅行先での交通案内 出発
42 旅行先での情報 出発
43 待ち時間娯楽・保安検査前 出発（検査前）
44 待ち時間娯楽・保安検査後 出発（検査後）
45 目的地までの交通案内 到着
46 目的地での情報 到着
47 空港の設備を総合的に見て

空港の設備

質問項目

図-12 ポートフォリオ分析（空港別） 
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【重要度】標準偏回帰係数

①釧路

②丘珠

③三沢

④能登

⑤岡山

⑥佐賀

⑦徳島

■ 空港から（まで）の行き方 ◆ 空港の設備

△ 空港内の移動 ▲ 利用施設（出発時）

○ 空港内の案内標識 ● 利用施設（到着時）

◇ レストラン・売店

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.66 0.20 5.68 0.00
45 目的地までの交通案内 3.07 0.16 4.62 0.00
42 旅行先での情報 3.05 0.16 4.53 0.00
40 フライト情報のみやすさ 3.38 0.14 5.69 0.00
39 椅子の数・配置 3.11 0.11 4.78 0.00
37 トイレの数 3.32 0.10 4.65 0.00
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.72 0.07 1.87 0.06
46 目的地での情報 3.01 0.06 1.74 0.08
41 旅行先での交通案内 3.14 0.06 1.60 0.11
38 喫煙所の数 3.11 0.03 1.46 0.14

質問項目

自由調整済決定係数（Ｒ2）0.75

n=1049

三沢空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

47 空港の設備を総合的に見て 2.89 0.29 5.05 0.00
62 到着時利用施設を総合的に見て 3.23 0.26 4.22 0.00
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.38 0.18 2.73 0.01
20 空港内の移動を総合的に見て 3.88 0.15 2.20 0.03
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.30 0.14 2.61 0.01
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.43 0.11 2.01 0.05
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 3.81 -0.02 -0.32 0.75

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.70

質問項目

n=172

能登空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

62 到着時利用施設を総合的に見て 3.63 0.34 3.74 0.00
47 空港の設備を総合的に見て 3.15 0.24 3.20 0.00
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.64 0.16 2.48 0.02
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 4.02 0.15 1.45 0.15
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.68 0.13 1.41 0.16
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.75 0.12 1.72 0.09
20 空港内の移動を総合的に見て 4.16 -0.06 -0.62 0.54

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.74

質問項目

n=99

岡山空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

47 空港の設備を総合的に見て 3.03 0.28 7.02 0.00
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.29 0.18 5.73 0.00
20 空港内の移動を総合的に見て 3.82 0.18 4.52 0.00
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.42 0.18 4.44 0.00
62 到着時利用施設を総合的に見て 3.33 0.13 3.27 0.00
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.73 0.13 3.75 0.00
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 3.73 -0.02 -0.53 0.60

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.62

質問項目

n=525

佐賀空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

47 空港の設備を総合的に見て 3.23 0.28 4.10 0.00
62 到着時利用施設を総合的に見て 3.87 0.27 3.28 0.00
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.81 0.22 2.71 0.01
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.89 0.10 1.44 0.15
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.82 0.09 1.46 0.15
20 空港内の移動を総合的に見て 4.13 0.06 0.72 0.47
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 4.13 0.01 0.14 0.89

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.66

n=149

質問項目

釧路空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

47 空港の設備を総合的に見て 3.14 0.26 4.97 0.00
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.29 0.25 4.73 0.00
20 空港内の移動を総合的に見て 3.79 0.23 4.42 0.00
62 到着時利用施設を総合的に見て 3.40 0.22 4.16 0.00
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.31 0.07 1.97 0.05
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.98 0.06 1.44 0.15
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 3.73 -0.04 -0.73 0.47

n=281

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.70

丘珠空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

62 到着時利用施設を総合的に見て 3.16 0.26 4.99 0.00
47 空港の設備を総合的に見て 2.78 0.22 4.42 0.00
20 空港内の移動を総合的に見て 3.58 0.20 3.55 0.00
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.39 0.19 4.01 0.00
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.08 0.17 3.13 0.00
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.40 0.10 2.15 0.03
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 3.54 -0.06 -1.14 0.26

n=259

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.60

徳島空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

62 到着時利用施設を総合的に見て 3.20 0.28 5.12 0.00
47 空港の設備を総合的に見て 3.01 0.21 4.36 0.00
53 出発時利用施設を総合的に見て 3.43 0.15 2.86 0.00
13 空港から（まで）の行き方を総合的に見て 3.29 0.15 3.26 0.00
20 空港内の移動を総合的に見て 3.90 0.13 2.13 0.03
36 レストラン・売店を総合的に見て 2.74 0.12 2.64 0.01
27 空港内の案内・標識を総合的に見て 3.78 0.03 0.53 0.59

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.65

n=274
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 (4) 「空港の設備」に影響する最優先改善項目の把握 

空港総合満足度へ最優先改善領域にあった「空港の設備」

の評価について，質問項目 10 項目の中でどれが最優先改善

領域にあたるのかをポートフォリオ分析にて抽出する．重

要度には，標準回偏帰係数を適用し，縦軸に「満足度の SD

値」を横軸に「重要度」の散布図を書く．なお，4 つのエ

リアに分けるための縦横軸は,プロットした値の平均値を

採用して横軸に SD 値の平均値,縦軸に重要度の平均値を設

定した．なお，自由度調整済決定係数は 0.75 であり「空港

の設備」の 10 項目の説明変数で 75%を説明できる．  

7 空港全体のアンケートの回答者を対象としたポートフ

ォリオ分析結果を図-13 に示す． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図の最も右下に位置する最優先改善領域の項目は，「保安

検査後の娯楽（出発時）」，「旅行先での情報（出発時）」，「旅

行先での交通案内（出発時）」となった．そのうち最も重要

度が高く，満足度の低いものは「保安検査後の娯楽（出発

時）」で，優先的な改善が最も必要な項目となった．これと

は対照的に同じ娯楽でも「保安検査前の娯楽（出発時）」は，

重要度は低い結果となった． 

さらに，旅行目的別，旅行頻度別，空港別で同様にポー

トフォリオ分析を行った結果を表-19～表-21，図-14～図

-27 に示す． 

旅行目的別（図-14）でみると，業務目的では「保安検査

後の娯楽（出発時）」が最優先改善項目であるが，観光目的

では，「保安検査前の娯楽（出発時）」が最優先改善項目と

なった． 

 

 

 

 

表-19 重回帰分析（空港設備）（旅行目的別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

図-14 ポートフォリオ分析(空港設備)（旅行目的別） 

業務 観光

業務

観光

業務

観光

業務

観光
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観光

業務

観光
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観光
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観光
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観光
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観光

2.4
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3.0

3.2

3.4

3.6

-0.2 -0.1 0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5

【
満
足
度
】
Ｓ
Ｄ
値

【重要度】標準偏回帰係数

（空港の設備）

＋ トイレの数 ○ 旅行先での情報（出発時）

＊ 喫煙所の数 ◇ ［保安検査前]娯楽（出発時）

× 椅子の数・配置 ◆ [保安検査後]娯楽（出発時）

■ フライト情報のみやすさ（出発時） ▲ 目的地までの交通案内（到着時）

△ 旅行先での交通案内（出発時） ● 目的地での情報（到着時）

業務目的

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.53 0.28 5.45 0.00
45 目的地までの交通案内 2.96 0.24 4.75 0.00
42 旅行先での情報 2.93 0.23 4.64 0.00
40 フライト情報のみやすさ 3.25 0.13 3.89 0.00
39 椅子の数・配置 3.02 0.12 3.76 0.00
37 トイレの数 3.23 0.08 2.55 0.01
46 目的地での情報 2.92 0.03 0.57 0.57
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.60 0.02 0.41 0.69
38 喫煙所の数 3.12 0.01 0.28 0.78
41 旅行先での交通案内 3.02 -0.06 -1.07 0.29

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.70

n=565

観光目的

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

45 目的地までの交通案内 3.20 0.28 2.61 0.01
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.91 0.28 3.54 0.00
40 フライト情報のみやすさ 3.43 0.20 3.14 0.00
37 トイレの数 3.27 0.19 3.53 0.00
41 旅行先での交通案内 3.26 0.15 1.43 0.16
39 椅子の数・配置 3.14 0.12 2.19 0.03
38 喫煙所の数 3.21 0.02 0.48 0.63
42 旅行先での情報 3.24 0.00 0.02 0.98
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.87 -0.08 -0.96 0.34
46 目的地での情報 3.17 -0.08 -0.75 0.46

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.77

n=173
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喫煙所の数
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娯楽(保安検査後)
娯楽(保安検査前)

旅行先での交通案内

目的地までの交通案内(到着時)

フライト情報のみやすさ(出発時)

旅行先での情報(出発時)目的地での情報(到着時)

椅子の数・配置

図-13 ポートフォリオ分析（空港設備）（全体） 
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旅行頻度別(図-15)では，頻度に関わらず「保安検査後の

娯楽（出発時）」が優先的な改善項目となるが，さらに頻度

別を旅行目的ごと（図-16）でみると，観光目的（5 回以下）

では「保安検査前の娯楽（出発時）」が優先的な改善項目と

なった． 

 

表-20 重回帰分析（空港設備）（頻度別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

表-21 重回帰分析（空港設備） 

（頻度別（旅行目的ごと）） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

※6 回以上（観光目的）はデータ量少ないため分析不可 
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6回以上

5回以下

6回以上

5回以下

6回以上

5回以下
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】
Ｓ
Ｄ
値

【重要度】標準偏回帰係数

図-15 ポートフォリオ分析（空港設備）（頻度別） 

（空港の設備）

＋ トイレの数 ○ 旅行先での情報（出発時）

＊ 喫煙所の数 ◇ ［保安検査前]娯楽（出発時）

× 椅子の数・配置 ◆ [保安検査後]娯楽（出発時）

■ フライト情報のみやすさ（出発時） ▲ 目的地までの交通案内（到着時）

△ 旅行先での交通案内（出発時） ● 目的地での情報（到着時）

5回以下

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

45 目的地までの交通案内 3.17 0.20 4.14 0.00
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.79 0.18 3.69 0.00
41 旅行先での交通案内 3.25 0.13 2.79 0.01
42 旅行先での情報 3.17 0.13 2.81 0.01
39 椅子の数・配置 3.18 0.12 4.18 0.00
37 トイレの数 3.37 0.12 4.00 0.00
40 フライト情報のみやすさ 3.47 0.10 3.10 0.00
38 喫煙所の数 3.27 0.04 1.79 0.07
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.86 0.04 0.87 0.39
46 目的地での情報 3.12 0.00 0.07 0.95

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.75

質問項目

n=599

6回以上

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.48 0.25 4.80 0.00
42 旅行先での情報 2.90 0.21 3.85 0.00
40 フライト情報のみやすさ 3.26 0.18 4.61 0.00
45 目的地までの交通案内 2.93 0.13 2.39 0.02
46 目的地での情報 2.87 0.12 2.22 0.03
37 トイレの数 3.25 0.10 2.87 0.00
39 椅子の数・配置 3.03 0.08 2.34 0.02
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.54 0.07 1.28 0.20
38 喫煙所の数 3.09 0.01 0.33 0.74
41 旅行先での交通案内 2.98 -0.04 -0.70 0.48

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.72

質問項目

n=442

5回以下(業務目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

42 旅行先での情報 3.03 0.26 3.25 0.00
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.68 0.24 2.40 0.02
45 目的地までの交通案内 3.03 0.21 2.39 0.02
39 椅子の数・配置 3.09 0.15 2.59 0.01
40 フライト情報のみやすさ 3.33 0.14 2.45 0.02
37 トイレの数 3.30 0.04 0.63 0.53
38 喫煙所の数 3.20 0.03 0.60 0.55
41 旅行先での交通案内 3.14 0.02 0.27 0.78
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.75 0.00 0.03 0.98
46 目的地での情報 2.99 -0.06 -0.64 0.52

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.66

質問項目

n=218

6回以上(業務目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.44 0.29 5.00 0.00
45 目的地までの交通案内 2.92 0.25 3.87 0.00
42 旅行先での情報 2.88 0.24 3.75 0.00
40 フライト情報のみやすさ 3.21 0.13 3.03 0.00
37 トイレの数 3.20 0.10 2.67 0.01
39 椅子の数・配置 2.98 0.09 2.34 0.02
46 目的地での情報 2.87 0.07 1.17 0.24
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.51 0.03 0.52 0.60
38 喫煙所の数 3.08 -0.01 -0.17 0.86
41 旅行先での交通案内 2.95 -0.10 -1.46 0.15

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.73

質問項目

n=343

5回以下(観光目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

45 目的地までの交通案内 3.24 0.37 3.13 0.00
41 旅行先での交通案内 3.31 0.27 2.34 0.02
37 トイレの数 3.29 0.21 3.51 0.00
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.94 0.20 2.30 0.02
39 椅子の数・配置 3.17 0.13 2.21 0.03
40 フライト情報のみやすさ 3.45 0.12 1.69 0.09
38 喫煙所の数 3.24 0.04 0.88 0.38
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.91 -0.01 -0.14 0.89
42 旅行先での情報 3.29 -0.08 -0.68 0.50
46 目的地での情報 3.21 -0.16 -1.37 0.17

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.77

質問項目

n=163
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空港別のポートフォリオ分析結果（図-17）は空港ごとに

プロットしたもので 7 空港を相対的に比較できる．空港ご

とに最優先改善領域にあたるものを表-22 に示す．7 空港の

中で優先的に改善を要する項目数は空港により異なるが，

能登空港を除き，6 空港で「保安検査後の娯楽（出発時）」

が優先的な改善項目として抽出された(表-23)．なお，個別

空港ごとのポートフォリオは図-18～図-24 に示す．空港ご

とでも最優先改善項目が抽出できることがわかる．さらに，

空港ごとでの旅行目的別にポートフォリオ分析が可能であ

った釧路空港(図-25)，岡山空港（図-26），徳島空港（図-27）

についてみてみると，釧路空港では，業務目的で「保安検

査後の娯楽（出発時）」が，観光目的で「保安検査前の娯楽

（出発時）」が最優先改善項目となる．岡山空港では業務目

的で「保安検査前の娯楽（出発時）」，「保安検査後の娯楽（出

発時）」が，観光目的で「保安検査前の娯楽（出発時）」が

最優先改善項目となった． 

このように空港ごとをさらに旅行目的別でみていくと，

旅行目的により最優先改善項目が異なることがわかる．  

 

表-22 空港ごとの「空港設備」の最優先改善項目 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

表-23 空港設備の最優先改善項目 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

最優先改善項目

①
釧路

(n=151)
◆［保安検査後］の娯楽（出発時）

◆［保安検査後］の娯楽（出発時）

◇［保安検査前］の娯楽（出発時）

○旅行先での情報（出発時）

■フライト情報のみやすさ（出発時）

◆［保安検査後］の娯楽（出発時）

○旅行先での情報（出発時）

▲目的時までの交通案内（到着時）

④
能登

(n=53)
特になし

◆［保安検査後］の娯楽（出発時）

◇［保安検査前］の娯楽（出発時）

○旅行先での情報（出発時）

▲目的時までの交通案内（到着時）

◆［保安検査後］の娯楽（出発時）

●目的地での情報（到着時）

◆［保安検査後］の娯楽（出発時）

●目的地での情報（到着時）

佐賀

(n=87)
⑥

⑦
徳島

(n=158)

空港名

②
丘珠

(n=185)

三沢

(n=111)
③

⑤
岡山

（n=304)

5回以下（業務）

6回以上（業務）

5回以下（観光）

5回以下（業務）

6回以上（業務）

5回以下（観光）

5回以下（業務）

6回以上（業務）

5回以下（観光）

5回以下（業務）

6回以上（業務）

5回以下（観光）

5回以下（業務）

6回以上（業務）

5回以下（観光）

5回以下（業務）

6回以上（業務）

5回以下（観光）

5回以下（業務）

6回以上（業務）

5回以下（観光）

5回以下（業務）

6回以上（業務）

5回以下（観光）

5回以下（業務）

6回以上（業務）

5回以下（観光）

5回以下（業務）

6回以上（業務）

5回以下（観光）

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

3.0

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

-0.2 -0.1 0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5

【
満
足
度
】
Ｓ
Ｄ
値

【重要度】標準偏回帰係数

（空港の設備）

＋ トイレの数 ○ 旅行先での情報（出発時）

＊ 喫煙所の数 ◇ ［保安検査前]娯楽（出発時）

× 椅子の数・配置 ◆ [保安検査後]娯楽（出発時）

■ フライト情報のみやすさ（出発時） ▲ 目的地までの交通案内（到着時）

△ 旅行先での交通案内（出発時） ● 目的地での情報（到着時）

図-16 ポートフォリオ分析（空港設備）（旅行頻度別（旅行目的ごと）） 

※6 回以上（観光）は n=9 とサンプル数が少なくプロット不可 

最優先改善項目

◆［保安検査後］の娯楽（出発時） ６空港 釧路、丘珠、三沢、岡山、佐賀、徳島

○旅行先での情報（出発時） ３空港 丘珠、三沢、岡山

▲目的時までの交通案内（到着時） ２空港 三沢、岡山

◇［保安検査前］の娯楽（出発時） ２空港 丘珠、岡山

●目的地での情報（到着時） ２空港 佐賀、徳島

対象空港
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【
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度
】
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【重要度】標準偏回帰係数

① 釧路

② 丘珠

③ 三沢

④ 能登

⑤ 岡山

⑥ 佐賀

⑦ 徳島

（空港名）

（空港の設備）

＋ トイレの数 ○ 旅行先での情報（出発時）

＊ 喫煙所の数 ◇ ［保安検査前]娯楽（出発時）

× 椅子の数・配置 ◆ [保安検査後]娯楽（出発時）

■ フライト情報のみやすさ（出発時） ▲ 目的地までの交通案内（到着時）

△ 旅行先での交通案内（出発時） ● 目的地での情報（到着時）

図-17 ポートフォリオ分析（空港の設備）（空港別） 
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図-18 ポートフォリオ分析（空港の設備）（釧路空港） 図-19 ポートフォリオ分析（空港の設備）（丘珠空港） 

釧路空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

45 目的地までの交通案内 3.16 0.40 4.11 0.00
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.85 0.31 3.67 0.00
39 椅子の数・配置 3.12 0.25 3.91 0.00
41 旅行先での交通案内 3.22 0.14 1.39 0.17
42 旅行先での情報 3.13 0.13 1.35 0.18
37 トイレの数 3.38 0.05 0.81 0.42
38 喫煙所の数 3.26 -0.01 -0.12 0.90
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.94 -0.05 -0.59 0.56
40 フライト情報のみやすさ 3.41 -0.08 -1.17 0.24
46 目的地での情報 3.13 -0.10 -0.92 0.36

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.76

質問項目

n=151 丘珠空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

42 旅行先での情報 2.87 0.25 2.71 0.01
40 フライト情報のみやすさ 3.06 0.17 2.42 0.02
37 トイレの数 3.10 0.16 2.86 0.00
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.44 0.15 1.40 0.16
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.51 0.13 1.19 0.24
39 椅子の数・配置 2.83 0.10 1.81 0.07
45 目的地までの交通案内 2.89 0.09 0.95 0.35
41 旅行先での交通案内 2.92 0.06 0.61 0.54
38 喫煙所の数 3.00 -0.04 -0.90 0.37
46 目的地での情報 2.84 -0.05 -0.51 0.61

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.64

質問項目

n=185
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図-20 ポートフォリオ分析（空港の設備）（三沢空港） 

図-23 ポートフォリオ分析（空港の設備）（佐賀空港） 

図-22 ポートフォリオ分析（空港の設備）（岡山空港） 
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図-21 ポートフォリオ分析（空港の設備）（能登空港） 

三沢空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.52 0.35 3.02 0.00
40 フライト情報のみやすさ 3.32 0.28 3.97 0.00
42 旅行先での情報 2.93 0.20 1.90 0.06
45 目的地までの交通案内 2.95 0.16 1.09 0.28
46 目的地での情報 2.87 0.11 0.75 0.45
38 喫煙所の数 3.13 0.04 0.78 0.44
37 トイレの数 3.31 0.03 0.41 0.69
39 椅子の数・配置 3.04 0.03 0.40 0.69
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.58 0.01 0.07 0.95
41 旅行先での交通案内 3.01 -0.06 -0.55 0.58

n=111

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.74

質問項目

能登空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

41 旅行先での交通案内 3.32 0.78 4.00 0.00
46 目的地での情報 3.30 0.25 1.73 0.09
37 トイレの数 3.53 0.24 1.91 0.06
45 目的地までの交通案内 3.34 0.20 1.58 0.12
38 喫煙所の数 3.36 0.19 1.28 0.21
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.70 0.03 0.16 0.87
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.79 -0.08 -0.46 0.65
42 旅行先での情報 3.42 -0.13 -0.66 0.52
39 椅子の数・配置 3.25 -0.15 -0.93 0.36
40 フライト情報のみやすさ 3.49 -0.15 -1.36 0.18

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.79

n=53

岡山空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

40 フライト情報のみやすさ 3.48 0.17 4.20 0.00
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.73 0.16 2.79 0.01
45 目的地までの交通案内 3.05 0.15 2.35 0.02
42 旅行先での情報 3.03 0.14 2.24 0.03
37 トイレの数 3.35 0.14 3.86 0.00
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.68 0.13 2.17 0.03
39 椅子の数・配置 3.11 0.10 2.73 0.01
38 喫煙所の数 3.26 0.06 1.89 0.06
41 旅行先での交通案内 3.16 0.05 0.71 0.48
46 目的地での情報 3.05 0.02 0.31 0.76

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.77

n=304

佐賀空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

45 目的地までの交通案内 3.16 0.25 1.91 0.06
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.89 0.21 1.15 0.25
40 フライト情報のみやすさ 3.68 0.17 1.40 0.17
46 目的地での情報 3.05 0.17 1.19 0.24
38 喫煙所の数 3.33 0.13 1.48 0.14
39 椅子の数・配置 3.33 0.11 1.08 0.29
41 旅行先での交通案内 3.40 0.07 0.52 0.60
42 旅行先での情報 3.23 0.03 0.21 0.83
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.91 -0.01 -0.06 0.95
37 トイレの数 3.55 -0.03 -0.22 0.82

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.74

n=87
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図-24 ポートフォリオ分析（空港の設備）（徳島空港） 

図-25 釧路空港の旅行目的別 

ポートフォリオ分析（空港の設備） 

図-26 岡山空港の旅行目的別 

ポートフォリオ分析（空港の設備） 

徳島空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.63 0.29 3.18 0.00
46 目的地での情報 3.01 0.25 2.88 0.00
39 椅子の数・配置 3.23 0.15 2.34 0.02
40 フライト情報のみやすさ 3.34 0.15 2.14 0.03
42 旅行先での情報 3.08 0.10 1.06 0.29
41 旅行先での交通案内 3.13 0.06 0.65 0.52
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.68 0.04 0.48 0.63
37 トイレの数 3.32 0.03 0.71 0.48
38 喫煙所の数 3.15 0.00 -0.04 0.97
45 目的地までの交通案内 3.03 -0.06 -0.68 0.50

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.77

質問項目

n=158

釧路空港（業務目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

42 旅行先での情報 2.96 0.52 3.07 0.00
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.83 0.43 3.12 0.00
39 椅子の数・配置 3.11 0.33 3.26 0.00
45 目的地までの交通案内 3.09 0.26 1.44 0.16
37 トイレの数 3.37 0.11 1.03 0.31
40 フライト情報のみやすさ 3.35 0.03 0.32 0.75
46 目的地での情報 3.07 -0.10 -0.91 0.37
38 喫煙所の数 3.30 -0.14 -1.50 0.14
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.93 -0.15 -1.23 0.23
41 旅行先での交通案内 3.09 -0.22 -1.19 0.24

釧路空港（観光目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

45 目的地までの交通案内 3.33 0.72 6.30 0.00
39 椅子の数・配置 3.18 0.53 4.59 0.00
41 旅行先での交通案内 3.33 0.35 2.77 0.01
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.91 0.15 1.09 0.28
38 喫煙所の数 3.27 0.04 0.50 0.62
37 トイレの数 3.38 -0.05 -0.48 0.63
42 旅行先での情報 3.35 -0.07 -0.46 0.65
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.91 -0.10 -0.68 0.50
46 目的地での情報 3.29 -0.28 -1.75 0.09
40 フライト情報のみやすさ 3.36 -0.34 -2.37 0.02

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.84

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.85

質問項目

n=45

n=55

岡山空港（業務目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

45 目的地までの交通案内 3.06 0.30 2.64 0.01
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.60 0.20 2.32 0.02
40 フライト情報のみやすさ 3.36 0.18 3.29 0.00
39 椅子の数・配置 3.07 0.16 2.83 0.01
42 旅行先での情報 2.96 0.15 1.68 0.10
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.52 0.13 1.53 0.13
38 喫煙所の数 3.20 0.05 1.21 0.23
37 トイレの数 3.28 0.05 0.96 0.34
41 旅行先での交通案内 3.06 -0.01 -0.08 0.93
46 目的地での情報 2.98 -0.07 -0.61 0.55

岡山空港（観光目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

37 トイレの数 3.22 0.46 3.96 0.00
46 目的地での情報 3.22 0.38 1.08 0.29
41 旅行先での交通案内 3.30 0.21 0.76 0.45
43 待ち時間娯楽・保安検査前 3.00 0.20 1.00 0.32
38 喫煙所の数 3.06 0.09 0.75 0.46
44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.88 0.08 0.41 0.68
40 フライト情報のみやすさ 3.64 0.03 0.33 0.74
39 椅子の数・配置 3.10 0.02 0.23 0.82
42 旅行先での情報 3.26 -0.02 -0.09 0.93
45 目的地までの交通案内 3.18 -0.31 -0.91 0.37

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.73

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.79

n=160

n=50

（空港の設備）

＋ トイレの数 ○ 旅行先での情報（出発時）

＊ 喫煙所の数 ◇ ［保安検査前]娯楽（出発時）

× 椅子の数・配置 ◆ [保安検査後]娯楽（出発時）

■ フライト情報のみやすさ（出発時） ▲ 目的地までの交通案内（到着時）

△ 旅行先での交通案内（出発時） ● 目的地での情報（到着時）

（空港の設備）

＋ トイレの数 ○ 旅行先での情報（出発時）

＊ 喫煙所の数 ◇ ［保安検査前]娯楽（出発時）

× 椅子の数・配置 ◆ [保安検査後]娯楽（出発時）

■ フライト情報のみやすさ（出発時） ▲ 目的地までの交通案内（到着時）

△ 旅行先での交通案内（出発時） ● 目的地での情報（到着時）
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(5)待ち時間の過ごし方 

ポートフォリオ分析より，旅行目的別の最優先改善項目

は，業務目的では「保安検査後の待時間の娯楽」が，観光

目的では「保安検査前の待時間の娯楽」であることがわか

った．さらに，「待ち時間の過ごし方」については，平成

17 年度国実施調査のアンケート質問構造(図-6)に示すよう

に，3 項目選択式（20 択→3 回答可）と要望等の質問を設

定している．その結果を図-28，図-29 に示す． 

全体では，「ゆっくりする」が 16.6%と最も多く，次に「喫

茶」13.7%，「買い物」10.3%，「食事」9.9%であった．旅行

目的別では旅行目的にかかわらず「ゆっくりする」が最も

多い．  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図-28 待ち時間の過ごし方（全体） 

 

業務目的と観光目的を比較すると，観光目的では，「買い

物」，「旅行先の情報収集」，「景色を見る」の比率が業務目

的より高い．業務目的では，「インターネット／メール」，

「読書」の比率が観光目的に比べて高い． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図-29 旅行目的別の待ち時間の過ごし方 
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図-27 徳島空港の旅行目的別 

ポートフォリオ分析（空港の設備） 

徳島空港（業務目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

44 待ち時間娯楽・保安検査後 2.44 0.36 3.21 0.00
46 目的地での情報 2.88 0.27 2.58 0.01
39 椅子の数・配置 3.11 0.18 2.12 0.04
43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.53 0.10 0.85 0.40
40 フライト情報のみやすさ 3.15 0.09 0.94 0.35
42 旅行先での情報 2.93 0.09 0.57 0.57
45 目的地までの交通案内 2.87 0.08 0.64 0.52
37 トイレの数 3.17 0.04 0.54 0.59
41 旅行先での交通案内 2.94 -0.03 -0.22 0.83
38 喫煙所の数 3.04 -0.06 -1.11 0.27

徳島空港（観光目的）

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

43 待ち時間娯楽・保安検査前 2.96 1.50 1.51 0.16
41 旅行先での交通案内 3.48 0.88 1.35 0.20
45 目的地までの交通案内 3.35 0.47 0.75 0.47
40 フライト情報のみやすさ 3.65 0.28 0.91 0.38
37 トイレの数 3.35 0.28 1.08 0.30
38 喫煙所の数 3.48 -0.17 -0.78 0.45
42 旅行先での情報 3.30 -0.20 -0.41 0.69
39 椅子の数・配置 3.43 -0.28 -0.90 0.38
46 目的地での情報 3.22 -0.62 -1.09 0.30
44 待ち時間娯楽・保安検査後 3.04 -1.10 -1.12 0.28

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.73

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.78

n=23

n=89

（空港の設備）

＋ トイレの数 ○ 旅行先での情報（出発時）

＊ 喫煙所の数 ◇ ［保安検査前]娯楽（出発時）

× 椅子の数・配置 ◆ [保安検査後]娯楽（出発時）

■ フライト情報のみやすさ（出発時） ▲ 目的地までの交通案内（到着時）

△ 旅行先での交通案内（出発時） ● 目的地での情報（到着時）



空港ターミナル旅客満足度調査のポートフォリオ分析／内門光照 

- 22 - 
 

空港ごとに待ち時間の過ごし方の上位 3 位までを示した

ものを表-24 に示す．1 位は「ゆっくりする」が最も多い．

他の 1 位の項目をみると，釧路空港の観光目的では「買い

物」が，能登空港の観光・業務目的では「喫茶」が，佐賀

空港の観光目的では「食事」であり，空港ごとに違いがあ

ることがわかる．  

 

表-24 空港ごとの待ち時間の過ごし方（旅行目的別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

「ゆっくりする」と回答された方の具体的に要望される

施設やサービスの自由意見の結果を図-30 に示す．最も多

いのは，「ソファー，椅子の快適性」，次に「ラウンジ」設

置の要望が多かった．  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図-30 「ゆっくりする」の自由回答 

 

 

これらを旅行目的別でみると，業務目的ではラウンジの

要望が最も多く，観光目的ではソファー，椅子の快適性の

要望が最も多く，旅行目的により違いがあることがわかる．

(図-31) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図-31 旅行目的別の「ゆっくりする」の自由回答 

 

平成 17 年度のポートフォリオ分析結果から得られた旅

行目的別の最優先改善項目は，業務目的では「保安検査後

の待時間の娯楽」が，観光目的では「保安検査前の待時間

の娯楽」であったことから，保安検査後の改善施設として

は業務目的の旅客を対象としたラウンジの設置を，保安検

査前の改善施設としては観光客を主に対象としてソファー

の設置，快適な椅子の設置を行うことで，満足度の向上が

図られることが考えられる． 

これらを空港ごとに整理すると，表-25 になる． 

 

表-25 空港ごとの待ち時間の過ごし方の具体施設 

（旅行目的別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

最優先改善項目では，具体的な回答が得られないものに

ついては，選択方式での質問と自由回答方式で要望等の質

問をアンケート調査で尋ねることにより，具体的な要望施

設等がみえてくるといえる． 
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全体（7空港）
(件)

１位 ２位 ３位

業務 21 ラウンジの設置 喫茶 買い物

観光 61 買い物 ソファー設置・椅子の快適性 喫茶

業務 81 ラウンジの設置 喫茶 テレビを見る

観光 8 ソファー設置・椅子の快適性

業務 48 ラウンジの設置 食事

観光 21 ソファー設置・椅子の快適性 買い物

業務 48 ラウンジの設置 買い物

観光 35 買い物 ソファー設置・椅子の快適性

業務 49 ラウンジの設置 インターネット／メール 食事

観光 20 ソファー、椅子の快適性 喫茶 買い物、食事

業務 23 ラウンジの設置 インターネット／メール 食事

観光 33 食事 ソファー設置・椅子の快適性 喫茶、買い物

業務 50 ラウンジの設置 インターネット／メール

観光 19 買い物 ソファー設置・椅子の快適性

岡山

佐賀

徳島 喫茶

待ち時間過ごし方

釧路

丘珠

三沢 喫茶

能登 喫茶

空港名 旅行目的(%)

１位 ２位 ３位

業務 21 ゆっくりする 喫茶 買い物

観光 61 買い物 ゆっくりする 喫茶

業務 81 ゆっくりする 喫茶 テレビを見る

観光 8 ゆっくりする

業務 48 ゆっくりする 食事 喫茶

観光 21 ゆっくりする 買い物 喫茶

業務 48 喫茶 ゆっくりする 買い物

観光 35 喫茶 買い物 ゆっくりする

業務 49 ゆっくりする インターネット／メール 食事

観光 20 ゆっくりする 喫茶 買い物、食事

業務 23 ゆっくりする インターネット／メール 食事

観光 33 食事 ゆっくりする 喫茶、買い物

業務 50 ゆっくりする 喫茶 インターネット／メール

観光 19 買い物 喫茶 ゆっくりする

待ち時間過ごし方

釧路

丘珠

三沢

能登

岡山

佐賀

徳島

空港名 旅行目的(%)
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4.2 平成 19 年度国（国総研）実施調査の分析 

 (1)空港総合満足度の評価に影響する要因 

表-26 の質問項目から，出発側の総合評価を目的変数（結

果系指標），それに係る質問の 9 項目の評価を説明変数（要

因系指標）とし，また，到着側の総合評価を目的変数（結

果系指標），それに係る質問の 4 項目の評価を説明変数（要

因系指標）として，どの質問項目がどの程度影響している

のか重回帰分析を行った．質問間の関係は相関分析により

相関係数を算出し，±1 に近い値ではなかったことから多重

共線性はないと考えられた．それぞれで分析の結果，標準

偏回帰係数が最も大きかったのは，出発(表-27)では「9.

搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価」

であり，到着(表-28)では「14. 到着ロビーから駐車場，鉄

道改札口までの移動」であった． 

自由度調整済み決定係数（R2）は 50％を下回れば，他に

大きな項目を見逃している可能性があるが，今回の設問項

目で出発，到着とも 6 割程度を説明できる． 

 

表-26 質問項目（出発）（到着） 

 

 

 

 

 

 

 

 

表-27 重回帰分析結果（出発） 

 

 

 

 

 

 

表-28 重回帰分析結果（到着） 

 

 

 

 

 

(2)優先的改善項目の把握 

出発と到着の総合評価について，出発の質問 9 項目，到

着の質問 4 項目の中でどれが最優先改善領域にあたるのか

をポートフォリオ分析にて抽出する．重要度には，標準回

偏帰係数を適用し，縦軸に「満足度（SD 値）」を横軸に「重

要度（標準偏回帰係数）」の散布図を書いて，4 つの象現ご

と分別して示す．なお，クロス線の取り方は，プロット値

の平均値を横軸と縦軸に設定した．  

7 空港全体の出発旅客のアンケートの回答者を対象とし

たポートフォリオ分析結果を図-32 に示す．図の最も右下

に位置する最優先改善領域の項目は，「搭乗までの待ち時間

に利用された施設・設備に対する評価」となった．  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7 空港全体の到着旅客のアンケートの回答者を対象とし

たポートフォリオ分析結果を図-33 に示す．図の最も右下

に位置する最優先改善領域の項目に該当する項目は抽出さ

れなかった． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動

2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価

3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動

4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価

5 安全検査に対する評価

6 安全検査場から搭乗待合室までの移動

7 搭乗待合室に対する評価

8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価

10 空港に着いてから飛行機に搭乗するまでの間に対する総合評価

11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価

12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価

13 到着ロビーに対する評価

14 到着ロビーから自動車やバス乗り場，駐車場までの移動、鉄道改札口までの移動

15 飛行機を降りてから目的地に向かう自動車やバス・鉄道等に乗るまでの間に対する総合評価
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図-32 ポートフォリオ分析（出発）（全体） 
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図-33 ポートフォリオ分析（到着）（全体） 

［凡例]
（空港到着時サービス項目）

■ 飛行機を降りてから手荷物受取上までの移動に対する評価
◆ 手荷物受取場に対する評価
◇ 到着ロビーに対する評価
● 駐車場までの移動、鉄道改札口までの移動に対する評価

（空港出発時サービス項目）
＋ 空港到着からチェックインロビー入口までの移動評価
＊ チェックインに対する評価
× チェックインから安全検査上前の出発ロビーまでの移動評価
■ （安全検査前の）出発ロビーに対する評価
◆ 安全検査に対する評価
◇ 安全検査上から搭乗待合室までの移動評価
● 搭乗待合室に対する評価
○ 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動評価
▲ 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.24 0.23 19.55 0.00
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.66 0.14 11.85 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.32 0.14 10.68 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.72 0.13 10.10 0.00
8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.56 0.12 10.06 0.00
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.42 0.10 7.19 0.00
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.69 0.08 5.73 0.00
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.72 0.07 5.22 0.00
5 安全検査に対する評価 3.38 0.06 5.27 0.00

n=4616

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.59

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.47 0.56 38.75 0.00
13 到着ロビーに対する評価 3.38 0.16 9.80 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.58 0.13 8.46 0.00
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.42 0.07 4.53 0.00

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.60

n=2794
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出発旅客のアンケートの回答者を対象とした旅行目的別，

旅行頻度別，空港別の重回帰分析結果を表-29～表-31 に，

ポートフォリオ分析結果を図-34～図-36 に示す． 

旅行目的別(図-34）では業務目的，観光目的とも「搭乗

までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価」が

最優先改善項目となった．業務目的では，観光目的と異な

り「搭乗待合室に対する評価」も優先改善項目となった． 

 

表-29 重回帰分析結果（出発）（旅行目的別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

旅行頻度別(図-35)では，頻度に関わらず「搭乗までの待

ち時間に利用された施設・設備に対する評価」が最優先改

善項目であることがわかる． 

 

表-30 重回帰分析結果（出発）（空港利用回数） 
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図-34 ポートフォリオ分析（出発）（旅行目的別） 

（空港出発時サービス項目）
＋ 空港到着からチェックインロビー入口までの移動評価
＊ チェックインに対する評価
× チェックインから安全検査上前の出発ロビーまでの移動評価
■ （安全検査前の）出発ロビーに対する評価
◆ 安全検査に対する評価
◇ 安全検査上から搭乗待合室までの移動評価
● 搭乗待合室に対する評価
○ 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動評価
▲ 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価
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① 5回未満

② 10回未満

③ 20回未満

④ 20回以上

図-35 ポートフォリオ分析（出発）（空港利用回数） 

（空港出発時サービス項目）
＋ 空港到着からチェックインロビー入口までの移動評価
＊ チェックインに対する評価
× チェックインから安全検査上前の出発ロビーまでの移動評価
■ （安全検査前の）出発ロビーに対する評価
◆ 安全検査に対する評価
◇ 安全検査上から搭乗待合室までの移動評価
● 搭乗待合室に対する評価
○ 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動評価
▲ 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価

業務目的

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.14 0.21 12.30 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.19 0.17 8.92 0.00
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.62 0.15 8.24 0.00
8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.49 0.14 7.41 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.67 0.11 5.93 0.00
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.33 0.09 4.72 0.00
5 安全検査に対する評価 3.26 0.08 4.60 0.00
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.63 0.08 3.63 0.00
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.67 0.06 3.03 0.00

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.56

n=2151

質問項目

観光目的

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.39 0.20 8.62 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.79 0.15 5.77 0.00
8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.63 0.13 5.30 0.00
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.70 0.12 4.80 0.00
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.76 0.11 4.38 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.49 0.11 4.24 0.00
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.73 0.10 3.78 0.00
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.53 0.09 3.46 0.00
5 安全検査に対する評価 3.50 0.06 2.50 0.01

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.61

n=1207

質問項目

5回未満

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.43 0.36 10.11 0.00
8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.66 0.16 3.89 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.78 0.14 3.78 0.00
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.73 0.13 2.95 0.00
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.75 0.08 1.84 0.07
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.65 0.08 2.04 0.04
7 搭乗待合室に対する評価 3.56 0.06 1.57 0.12
5 安全検査に対する評価 3.53 0.06 1.60 0.11
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.59 0.02 0.54 0.59

10回未満

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.18 0.20 8.40 0.00
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.63 0.18 7.50 0.00
8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.52 0.13 5.39 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.67 0.09 3.61 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.26 0.08 3.10 0.00
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.37 0.08 2.82 0.00
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.68 0.06 2.12 0.03
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.68 0.04 1.62 0.11
5 安全検査に対する評価 3.34 0.03 1.27 0.20

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.66

n=419

n=722

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.62

質問項目

20回未満

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.15 0.19 6.90 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.15 0.15 5.13 0.00
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.63 0.11 4.01 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.65 0.11 3.72 0.00
8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.48 0.10 3.63 0.00
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.63 0.07 2.47 0.01
5 安全検査に対する評価 3.19 0.06 2.06 0.04
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.30 0.04 1.43 0.15
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.68 0.01 0.41 0.68

20回以上

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.06 0.23 7.21 0.00
8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.43 0.18 5.17 0.00
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.54 0.17 4.99 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.07 0.12 3.41 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.64 0.11 3.14 0.00
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.22 0.11 2.93 0.00
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.64 0.07 2.06 0.04
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.60 0.06 1.57 0.12
5 安全検査に対する評価 3.06 0.06 1.81 0.07

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.58

n=507

n=585

質問項目

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.59
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空港別（図-36）では，7 空港とも「搭乗までの待ち時間

に利用された施設・設備に対する評価」が最優先改善項目

であることがわかる． 

 

表-31 重回帰分析結果（出発）（空港別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

到着旅客のアンケートの回答者を対象とした旅行目的，

旅行頻度別，空港別の重回帰分析結果を表-32～表-34，ポ

ートフォリオ分析結果を図-37～図-39 に示す．全体では図

の最も右下に位置する最優先改善領域の項目に該当する項

目は抽出されなかった． 

旅行目的別(図-37)でみると，業務目的では「駐車場まで

の移動，鉄道改札口までの移動に対する評価」が優先改善

項目となった． 

 

表-32 重回帰分析結果（到着）（旅行目的別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

図-36 ポートフォリオ分析（出発）（空港別） 

（空港出発時サービス項目）
＋ 空港到着からチェックインロビー入口までの移動評価
＊ チェックインに対する評価
× チェックインから安全検査上前の出発ロビーまでの移動評価
■ （安全検査前の）出発ロビーに対する評価
◆ 安全検査に対する評価
◇ 安全検査上から搭乗待合室までの移動評価
● 搭乗待合室に対する評価
○ 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動評価
▲ 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価

福岡空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.47 0.22 5.75 0.00
9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.26 0.18 5.16 0.00
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.55 0.17 5.29 0.00
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.31 0.14 4.26 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.22 0.12 3.05 0.00
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.34 0.11 2.90 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.72 0.11 3.15 0.00
5 安全検査に対する評価 3.25 0.07 2.03 0.04
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.52 0.00 0.06 0.95

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.58

n=289

質問項目

大分空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.27 0.32 10.37 0.00
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.68 0.14 4.02 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.24 0.13 4.32 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.76 0.12 3.85 0.00
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.71 0.12 3.85 0.00
8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.53 0.09 3.12 0.00
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.41 0.08 2.32 0.02
5 安全検査に対する評価 3.48 0.05 1.54 0.12
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.81 0.03 0.96 0.34

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.63

質問項目

n=385

熊本空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.25 0.19 6.47 0.00
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.56 0.14 4.44 0.00
8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.57 0.13 4.12 0.00
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.64 0.13 3.47 0.00
5 安全検査に対する評価 3.37 0.12 3.72 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.28 0.12 3.71 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.62 0.12 3.57 0.00
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.38 0.10 2.89 0.00
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.60 0.02 0.70 0.48

n=468

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.61

質問項目

宮崎空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.40 0.23 7.07 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.56 0.13 3.18 0.00
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.68 0.12 2.99 0.00
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.79 0.12 2.93 0.00
8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.46 0.12 3.84 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.74 0.09 2.56 0.01
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.79 0.09 2.71 0.01
5 安全検査に対する評価 3.33 0.06 1.82 0.07
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.47 0.03 0.69 0.49

n=414

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.56

広島空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.17 0.26 9.25 0.00
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.61 0.18 6.16 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.72 0.15 4.81 0.00
8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.60 0.12 3.66 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.30 0.11 3.60 0.00
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.44 0.11 3.31 0.00
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.73 0.07 2.15 0.03
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.76 0.07 2.06 0.04
5 安全検査に対する評価 3.32 0.01 0.33 0.74

n=430

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.59

質問項目

高松空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.69 0.21 5.38 0.00
9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.19 0.19 6.22 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.32 0.14 4.09 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.73 0.13 3.39 0.00
5 安全検査に対する評価 3.42 0.12 3.61 0.00
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.68 0.12 3.35 0.00
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.71 0.06 1.51 0.13
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.82 0.06 1.48 0.14
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.41 0.04 1.21 0.23

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.59

質問項目

n=367

松山空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

9 搭乗までの待ち時間に利用された施設・設備に対する評価 3.18 0.19 5.94 0.00
7 搭乗待合室に対する評価 3.33 0.16 4.52 0.00
1 空港到着（自動車・バス・鉄道等）→チェックイン・ロビー入口までの移動 3.69 0.15 4.71 0.00
4 （安全検査前の）出発ロビーに対する評価 3.45 0.15 3.95 0.00
2 チェックイン(搭乗手続き）に対する評価 3.77 0.14 4.05 0.00
6 安全検査場から搭乗待合室までの移動 3.86 0.13 3.26 0.00
8 搭乗待合室からボーディングブリッジまでの移動 3.55 0.06 1.73 0.08
5 安全検査に対する評価 3.49 0.05 1.54 0.12
3 チェックインから安全検査場前の出発ロビーまでの移動 3.81 0.05 1.33 0.18

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.58

質問項目

n=441

業務目的

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.41 0.61 25.96 0.00
13 到着ロビーに対する評価 3.29 0.14 5.59 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.52 0.10 3.57 0.00
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.35 0.08 2.97 0.00

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.59

n=1082

観光目的

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.50 0.54 20.42 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.62 0.17 6.30 0.00
13 到着ロビーに対する評価 3.44 0.15 5.36 0.00
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.46 0.06 2.07 0.04

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.62

質問項目

n=823
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空港利用回数別(図-38)では，利用頻度が 20 回以上と多

い旅客で「駐車場までの移動，鉄道改札口までの移動に対

する評価」が優先改善項目となった． 

 

表-33 重回帰分析結果（到着）（空港利用回数） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

空港別(図-39)でみると，7 空港とも「駐車場までの移動，

鉄道改札口までの移動に対する評価」の項目の重要度が最

も高いが，福岡空港のみは満足度が低く，唯一，福岡空港

の「駐車場までの移動，鉄道改札口までの移動に対する評

価」が最優先改善項目となった． 

出発旅客と到着旅客の最優先改善項目を把握した結果，

到着旅客よりも出発旅客に対しての改善項目が多くあり，

出発客に対しての改善を優先すべであるといえよう．  

 

表-34 重回帰分析結果（到着）（空港別） 
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【
満
足
度
】
Ｓ
Ｄ
値

【重要度】標準偏回帰係数

(空港利用回数）

① 5回未満

② 10回未満

③ 20回未満

④ 20回以上

図-38 ポートフォリオ分析（到着）（空港利用回数）

図-37 ポートフォリオ分析（到着）（旅行目的別）

5回未満

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.53 0.56 30.24 0.00
13 到着ロビーに対する評価 3.45 0.17 8.41 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.62 0.15 7.09 0.00
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.47 0.06 2.89 0.00

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.60

質問項目

n=1676

10回未満

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.47 0.50 12.28 0.00
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.46 0.18 4.18 0.00
13 到着ロビーに対する評価 3.36 0.14 3.16 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.58 0.10 2.54 0.01

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.58

質問項目

n=416

20回以上

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.18 0.64 15.92 0.00
13 到着ロビーに対する評価 3.13 0.14 3.12 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.36 0.08 1.80 0.07
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.20 0.04 0.83 0.41

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.59

質問項目

n=333

福岡空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.27 0.60 17.00 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.36 0.25 5.00 0.00
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.31 0.09 1.86 0.06
13 到着ロビーに対する評価 3.32 0.04 1.00 0.32

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.67

質問項目

n=289

大分空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.47 0.56 12.65 0.00
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.44 0.15 2.88 0.00
13 到着ロビーに対する評価 3.34 0.12 2.55 0.01
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.49 0.08 1.71 0.09

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.56

質問項目

n=385

熊本空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.46 0.55 13.37 0.00
13 到着ロビーに対する評価 3.35 0.17 4.41 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.63 0.11 2.82 0.01
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.42 0.08 2.34 0.02

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.61

質問項目

n=468

宮崎空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.58 0.47 12.07 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.63 0.25 6.38 0.00
13 到着ロビーに対する評価 3.50 0.16 3.64 0.00
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.60 0.09 2.24 0.03

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.61

n=414

［凡例]
（空港到着時サービス項目）

■ 飛行機を降りてから手荷物受取上までの移動に対する評価
◆ 手荷物受取場に対する評価
◇ 到着ロビーに対する評価
● 駐車場までの移動、鉄道改札口までの移動に対する評価

［凡例]
（空港到着時サービス項目）

■ 飛行機を降りてから手荷物受取上までの移動に対する評価
◆ 手荷物受取場に対する評価
◇ 到着ロビーに対する評価
● 駐車場までの移動、鉄道改札口までの移動に対する評価

20回未満

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.41 0.55 11.73 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.56 0.16 3.23 0.00
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.31 0.10 1.87 0.06
13 到着ロビーに対する評価 3.26 0.09 1.77 0.08

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.54

質問項目

n=297
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4.3 分析のまとめ 

(1)平成 16 年度国実施調査 

アンケート調査の構造において目的変数（結果系指標）

と説明変数（要因系指標）の関係がなく，ポートフォリオ

分析を適用することはできなかった． 

 

(2)平成 17 年度国実施調査の分析結果 

最優先改善項目として，業務目的では「保安検査後の待

時間の娯楽」が，観光目的では「保安検査前の待時間の娯

楽」が抽出された．なお，満足度が最も低かった「レスト

ラン・売店」は重要度が低く，ウオッチング領域であるこ

とがわかった．  

待ち時間の要望を具体的にみると，「待ち時間の過ごし方」

（選択回答）の回答では「ゆっくりする」が最も多く，次

に「喫茶」であった．「ゆっくりする」の具体的要望（自由

回答）は，業務目的では「ラウンジの設置」が，観光目的

では「ソファー・椅子の快適性」であった． 

このように，業務目的では「保安検査後の待時間の娯楽」

として「ラウンジの設置」の改善が，観光目的では「保安

検査前の待時間の娯楽」として「ソファー・椅子の快適性」

の改善が求められていることが把握できた． 

また，空港ごとでみると，待ち時間の過ごし方に要望さ

れる具体施設には違い(表-25)もあることがわかった． 

 

(3)平成 19 年度（国総研）国実施調査の分析結果 

出発旅客では「搭乗までの待時間に利用された施設・設

備に対する評価」が最優先改善項目として抽出され，到着

旅客では特に抽出される項目はなかった． 

出発旅客の最優先改善項目を旅行目的別にみると，業務

目的，観光目的とも「搭乗までの待時間に利用された施設・

設備に対する評価」が最優先改善項目として抽出された． 

空港別にみても各空港とも「搭乗までの待時間に利用さ

れた施設・設備に対する評価」が最優先改善項目として抽

出された．しかしながら，平成 17 年度国実施調査のように

待時間の利用の質問項目が保安検査前と後に分かれていな

かったことから，平成 17 年度国実施調査の分析結果のよう

に旅行目的別での最優先改善項目の違いまでは把握できな

かった． 

到着旅客を旅行目的別にみると，業務目的で「駐車場ま

での移動，鉄道改札口までの移動に対する評価」が抽出さ

れた．また，空港別でみると 7 空港のうち福岡空港のみが

「駐車場までの移動，鉄道改札口までの移動に対する評価」

が抽出された．  

 

5．アンケート設計時の留意点  

平成 17，19 年度のポートフォリオ分析結果からアンケー

ト設計時の留意点を以下に示す． 

・総合満足度評価を目的変数（結果系指標），それに関連

する質問項目評価を説明変数（要因系指標）としてア

ンケート調査の質問を構造化して設計していくことが

必要である． 

・この質問構造によるアンケート調査結果のデータを用

いることで，総合評価（結果系指標）と質問項目評価

（要因系指標）との関係度合いを重回帰分析手法によ

り把握することができる．その重回帰分析結果から影

響度（本研究では標準偏回帰係数）が求められる．こ

の影響度を重要度として横軸にプロットし，SD 値を縦

軸にプロットすることで，ポートフォリオ分析が可能

となる．  

・平成 17 年度分析結果と平成 19 年度分析結果を比較す
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足
度
】
Ｓ
Ｄ
値

【重要度】標準偏回帰係数

① 福岡

② 大分

③ 熊本

④ 宮崎

⑤ 広島

⑥ 高松

⑦ 松山

（空港名）

図-39 ポートフォリオ分析（到着）（空港別） 

［凡例]
（空港到着時サービス項目）

■ 飛行機を降りてから手荷物受取上までの移動に対する評価
◆ 手荷物受取場に対する評価
◇ 到着ロビーに対する評価
● 駐車場までの移動、鉄道改札口までの移動に対する評価

広島空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.47 0.58 14.23 0.00
13 到着ロビーに対する評価 3.30 0.22 4.51 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.60 0.06 1.22 0.22
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.36 -0.01 -0.18 0.86

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.52

n=430

高松空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.48 0.58 15.81 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.60 0.19 4.85 0.00
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.34 0.11 2.95 0.00
13 到着ロビーに対する評価 3.38 0.05 1.32 0.19

質問項目

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.69

n=367

松山空港

SD値
標準

偏回帰係数
ｔ値 ｐ値

14 到着ロビーから駐車場、鉄道改札口までの移動 3.47 0.58 18.47 0.00
13 到着ロビーに対する評価 3.45 0.25 6.74 0.00
11 飛行機を降りてから手荷物受取場までの移動に対する評価 3.67 0.10 2.48 0.01
12 飛行機降りてから手荷物受取場に対する評価 3.45 0.00 0.03 0.97

自由度調整済決定係数（Ｒ2）0.62

質問項目

n=441
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ると，最優先改善項目がより明らかになったのは平成

17 年度分析の結果であった．業務目的と観光目的では，

最優先改善項目が，同じ「待ち時間の娯楽（利用施設）」

でも「保安検査前」と「保安検査後」かに違いが見受

けられたことから，アンケートの質問は，「保安検査前」，

「保安検査後」を分けて質問を設ける必要がある． 

・平成 17 年度調査では空港総合評価を出発と到着と合わ

せて目的変数（結果系指標）として設定している．一

方，平成 19 年度調査では，出発と到着に分けて出発側

総合評価と到着側総合評価の 2 つを目的変数（結果系

指標）として設定している．出発と到着を分けると中

分類項目がおおよそ倍となり分析作業量が倍増し不効

率と考えられるため，総合評価では出発と到着は分別

せずに，空港総合満足度として一括りにし，中分類項

目と質問項目の中で，出発と到着を区別した平成 17 年

度のアンケート構造の方が望ましいと考えられる． 

・空港総合満足度に係る質問項目（詳細）は多いため，

効率的に重回帰分析を行うためには，空港総合満足度

と質問項目（詳細）の間に中分類の総合評価を設定す

ることが望ましいと考えられる．これにより，空港総

合満足度と中分類の総合評価の関連を，さらには中分

類の総合評価と質問項目（詳細）の関連を分析できる． 

・ポートフォリオ分析より抽出された最優先改善項目

（「待ち時間の娯楽」）だけでは具体的なものが把握で

きないため，より的確な情報を得るためには平成 17 年

度のように「選択質問」と「自由回答」を組み合わせ

ることでより具体の改善内容が把握できることになる． 

 

6.おわりに（まとめ，今後の課題含む） 

 

6.1 まとめ 

本研究では，既往の空港ターミナル旅客満足度調査結果

に，ポートフォリオ分析を適用することにより，旅客満足

度に強い影響を及ぼす優先的改善項目を抽出できることを

明らかにした． 

・抽出された優先的改善項目は，平成 17 年度国実施調査

の場合は「待ち時間の娯楽」（空港設備）が，平成 19

年度国実施調査の場合は「搭乗までの待時間に利用し

た施設・設備」であり，いずれも，待時間に利用され

る設備の改善が最優先改善項目として抽出できた．平

成 17 年度国実施調査の場合では，観光目的では「保安

検査前の待時間の娯楽」が，業務目的では「保安検査

後の待時間の娯楽」が最優先改善項目として抽出され，

旅行目的により違いがあることがわかった． 

・平成 17 年度国実施調査では，選択回答，自由意見から，

待時間の過ごし方の要望を尋ねることで，具体的な改

善内容まで把握することができた．選択回答では「ゆ

っくりする」が最も多く，「ゆっくりする」と回答され

た方の自由意見から得られた具体的要望は，業務目的

では「ラウンジ設置」が，観光目的では「ソファー，

快適な椅子の設置」が最も多いことがわかった．また，

待ち時間の過ごし方の具体的な施設改善内容には空港

ごとに違いもあることがわかった． 

・アンケート手法については，平成 17 年度国実施調査の

アンケートでの質問項目構造を取り入れることで，結

果系指標と要因系指標の関連分析として重回帰分析，

ポートフォリオ分析が適用可能となり最優先改善項目

を抽出できることが確認できた．このため，ポートフ

ォリオ分析を適用するアンケート構造は，アンケート

設計時に結果系指標と要因系指標の質問構造を考慮し

た設計に留意する必要がある． 

・最優先改善項目の具体的な改善内容を把握するために

は，回答者から的確な情報を得るために選択回答，自

由回答も組み合わせてアンケートを設計することが必

要である．  

 

6.2 今後の課題 

今後の課題は以下のとおりである． 

・空港ターミナル旅客満足度調査の実施 

全国の空港で旅客満足度調査を実施している事例は

現状でも少ない．本研究のポートフォリオ分析を適用

することで最優先改善項目の抽出が可能であるため，

今後，他の空港においても平成 17 年度国実施調査のア

ンケート調査の分析事例を参考に空港ターミナル旅客

満足度調査の実施が望まれる． 

・定量的な分析の必要性 

今回の事例で最優先改善項目が抽出できることを示

したものに過ぎず，実際の改善にあたっては，空港タ

ーミナルの施設容量，利用旅客数等との関係も含めて，

空港ターミナルの機能向上，サービス向上を実施して

いくことが必要である． 

(2012 年 2 月 14 日受付)  
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