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1 はじめに

サービス産業は，日本経済の約７割（GDP・雇用ベース）を

占める非常に重要な産業である [1]．しかし，その重要性に対

して生産性の伸びが，他の産業と比べて相対的に低い．価格競

争は限界を迎えており，持続的な付加価値の向上のためには，

消費者のニーズに適したサービスを提供することで，満足度を

向上させることが必要である．消費者の店舗評価となる総合的

満足は，個々の商品選択時の満足の積み重ねによって形成され

ると考えられ，そのプロセスの理解が消費者対するサービスの

質向上に繋がる．本稿では，消費者の商品選択行動の満足度推

定を目的として，商品情報を構造化してプッシュする商品意味

ネットワーク，消費者の行動意図などを構造化して商品情報を

プルする購買行動ネットワーク，それらの商品選択時における

活性状態を示す行動観察結果から，商品選択行動の満足度を推

定する方法を提案する．商品選択行動は商品のカテゴリーや，

価格の確認行動が主である．確認行動の抽出には視線計測装置

を用いて商品選択行動観察を行い，注視を確認行動とする．

2 満足度推定方法

若井らは，店舗選択から入店，商品選択までの消費者の一連

の行動を購買行動サイクルとして表した [2]．図 1 にその概念

図を示す．消費者は何らかの目的を持って店舗に選択し，入店

後，消費者は目的に応じて店内行動の意図を形成し，その意図

によって行動のフォーカスが定まり，フォーカス対象へと向

かって行動する．それを満たすと次の意図が形成され，フォー

カス対象が商品まで絞りこまれた時，商品選択が行われる．こ

れらを繰り返しながら消費者は選択行動を行う．本稿で扱う満

足は行動に対する満足であり，それは購買行動サイクルのプロ

セスに現れると考える．例えば計画購買の場合，対象商品まで
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図 1 購買行動サイクル

スムーズにフォーカスが絞り込まれるほど満足度が高くなると
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考えられる．よってサイクルのプロセスを抽出することで満足

度の推定を行なう．プロセス理解のために商品選択に関わる要

素を記述し，その活性状態を行動観察により示し，活性パター

ンから満足度の推定を行なう．本稿ではサイクルの中でも商品

棚前での選択行動について分析を行う．

商品選択要素のネットワーク記述： 商品選択行動理解のため

に，購買を商品と消費者の両側面から捉えて分析を行なうこと

は有用である [3]．よって商品選択に関わる要素を商品側と消

費者側に分け記述した．商品意味ネットワークは，商品情報を

構造化してプッシュするもので，購買行動ネットワークは消費

者の行動意図などを構造化して商品情報をプルする．ネット

ワークの活性状態を示すことで商品選択行動の理解に繋がる．

3 商品選択行動観察

商品選択時のネットワーク活性状態を示すため，購買行動観

察実験を行った．購買環境として実際に商品を陳列し，値札を

付けた擬似商品棚を用いた．商品の「注視」を確認行動とし，

その確認行動の抽出のため，視線計測装置を用いて観察を行っ

た．視線計測には Tobii 社製メガネ型アイトラッカー Tobii

Pro Glass2を用いた．

被験者：2015 年 8 月 8 日（土）に開催された本学のオープン

キャンパスにて，当研究室の見学に来られた方 (男性 12名、女

性 1名)を対象に実験を行った．年齢は 15～21歳．

擬似商品棚：実店舗での購買環境により近づけるため，擬似的

な商品棚を作成した．棚には菓子を陳列し，カテゴリー比較が

行われるようにスナック，ビスケットなど複数カテゴリーを陳

列した．商品の下にはそれに対応した値札を付け，価格比較が

行われるように 50円～398円の間で設定した．

購買シナリオ： 被験者にいきなり商品を普段通りに選択して

もらうのは難しいため，購買前にあらかじめ設定した購買シナ

リオを読ませ，そのシナリオ状況下で自由に商品を選択しても

らった．被験者本人を含む 4人分の菓子を所持金 1000円以内

で好きに選ぶ，という内容である．購買シナリオにより被験者

の購買意図がある程度操作でき，所持金設定により，商品選択

の前半と後半で異なる選択行動がとられることを期待した．

4 結果

被験者全 13名の内，欠損値の多い被験者を除いた 9名につ

いて視線分析を行った．分析には Tobii社製の TobiiProGlass-

esAnalyzerを用いた．記録データは動画のため，動画の中の停

留点に合わせて，商品棚画像に停留点をプロットした．また商

品棚画像内に各商品・値札ごとに AOI（Area of Interest）を

設定し，確認行動の対象を抽出した．

選択前視線： 商品をかごに入れる直前（選択前）の商品及び
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図 2 選択前視線（被験者 8）
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図 3 選択前視線による分類

価格の確認行動に注目し，そのパターンの分類を試みる．各被

験者の実験開始から終了までに選択したそれぞれの商品に対

して，選択前の視線を可視化した．price は選択商品の価格，

productは選択商品自体に視線の停留があったことを示してい

る．下から順に 1，2，3，· · ·個目の商品に対しての確認行動を
示している．図 2に一例を示す．この選択前の確認行動で被験

者の分類を行う．停留時間は，認知処理の種類や作業負荷の程

度などの諸要因によって大きく変化する [4]．記録データでは

同じ座標の停留であっても，33ミリ秒間隔で停留が別々に記録

されるため，停留回数を停留時間と同様に扱う．また選択前，

初めの停留から選択までの時間の長さ（以下，選択時間とする）

のばらつきに選択意図の特徴があると考えた．図 3に各被験者

の選択前の視線を示す．横軸は停留回数で，個々の商品に対す

る停留回数の平均を用いた．縦軸は選択時間のばらつきで，被

験者 n の商品 i に対する選択時間 Tn,i のばらつきを選択時間

の変動係数 C.V.＝σn/Tn として求め，それを用いた．

5 考察

図 2，図 3は選択した商品の確認行動のみを示したものであ

り，特徴的な被験者について，その他の商品を含む視線の遷移

を図 4 に示す．赤のパスは同商品（商品自体と値札）内のパ

スの移動を表しており，商品意味ネットワークのより細かい部

分まで活性し，フォーカスが絞りこまれていると考えられる．
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図 4 選択前の視線比較

緑のパスは異なる商品の商品要素のパスの移動を表しており，

ネットワーク内のカテゴリーや価格の活性状態が移っていると

考えられる．被験者 3は選択商品の初めの確認行動から選択ま

での間の時間が全体的に短い．選択商品の確認の前には他の商

品の確認行動が取られていて，赤のパスが多いことから一つ一

つの商品に対して検討していると思われる．それは他の商品に

対しても同様なパスが見られ，全体を通した選択意図の変化も

少ないと考えられる．選択時の迷いは少ないと考えられ，満足

度は高いと推定される．被験者 10 は選択時間のばらつきが大

きく，選択の決め手となるタイミングが大きく異なっていると

考えられる．全体的に緑のパスが多く，カテゴリ比較や価格比

較が多く行われている．活性状態の遷移が多く，フォーカスが

絞り込まれないため，迷いが多いと考えられ，満足度は低いと

推定される．このようにネットワーク活性状態を示す商品選択

行動結果から，満足度推定の可能性を示した．

6 今後の課題

本研究では購買行動サイクルの中でも商品棚前の選択行動を

想定し，その満足度の推定を行ったが，店舗選択から売り場移

動などサイクルのその他の部分での行動が全体的な満足度に影

響すると考えられる．選択行動の満足度の推定を行ったが，そ

の推定精度の検証ができていない．そのためには行動に対する

満足度を定量的に測る方法が必要である．
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