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宿泊業のサービスのサービス構成要素に関する重要度調査法に関しての一考察

　　　　　　　　　北海道への台湾人観光客の事例を中心に

稲　葉　由　之・沈 潔　如・　伊　藤　一

ABSTRAC？（要約）

　　There　is　a　signi至icant　fise　of　number　of　Taiwanese　tourists　to　visit　Hokkaldo　i難

recent　years，歌nd　they　have　been　gradually　regarded　as　i皿portant　custo狙er　sources聖〕y

｛：he｝ocaユ｝ユot－spr沁g　hotel　business．　Faclng　this　new　sltuation，　it　is　important　fbr　ho副

ma撚gersも。　adopt　proper　strategies　to撫these　tou．rists’needs．　In　orderω慧嶽derstan（1

Taiwanese　tourists’搬ajor　co益cems　regard主ng　hotel　sefvices，　a　pairwise　compafison

quesもio丑naire　s妓rvey　was　conducted。7he　results　show　that，£or　Taiwanese　to犠ris｛；s，

（！）the　ta鷹gible　factofs　are　more　important癒a豆the　intangible　facもors，　and（2）

‘inst譲1ation　o£out（100r　bath’　and　‘qu．ality　of　fbod，　areもwo　major　concems　amGng

variou＄service　items．　Based　on　this　solid　analysis，　three　suggestions　are　recommended

重ohotel　managers：（1）reinforce　Qf　service　provider’s　lallguage　abiliもy；（2）providing　the

Japanese　a伽osphαe，　and（3）the　use　oflnternet．

北海道への台湾人観光客が急増している状況を受け、北海道の温泉宿泊施設は台湾人観光

客を新たな顧客ターゲヅトとして経営資源を投入している。新たな顧客ターゲヅトに解し、

顧客のニーズを把握してそのニーズに台つた計画を策定することは経営者の重要な課題と

なっている。台湾人観光客のニーズを理解するため、本論文は一対比較法を中心とする質

間票調査を行い、彼らが重要視するサービス要素を明らかにすることを目的とする。分析

の結果によると、（1）台湾人観光客は無形的側面のサービスより有形的側面のサービスを

重視していることと、（2）「露天風呂の設置」および喰事の質」の2要素に力を入れるこ

とにより、台湾人観光客に対する強みが生じてくることが明らかにされた。最後に、この

結果を用いて、北海道の温泉宿泊施設業者に台湾人観光客への3つの対応戦略を提案した。
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1．はじめに

　近年、北海道を訪れる台湾人観光客が急激に増加している。北海道経済部（2000）の調

査によると、96年度に北海道を訪れた台湾人観光客は25，700人であるが、99年度は

121，ユ00人と約5倍に増加している。この状況を受けて、北海道の温泉宿泊業者は台湾人観

光客の誘致に経営資源を投入しはじめている（日本政策投資銀行北海道支店（2001））。こ

のため、台湾人観光客に対する理解は、北海道の温泉宿泊施設における経営上の課題とな

ってきている。

　しかしながら、急増している台湾人観光客の温泉宿泊施設への意向調査や研究は朱だ実

施されていない。そこで、本論文では、温泉施設に宿泊する台湾人観光客の意向を理解す

ることを目的として、温泉宿泊施設において商品となる有形的ならびに無形的なサービス

に対して、彼らが重要視する要素を明らかにする。このため、調査対象を北海道ヅアーに

参加する前の台湾人観光客とし、彼らが何を重点にして北海道に訪れるのかを測定するこ

とにした。調査票の質問には、項目の優先順位を明確につけることができる一対比較法を

用いることにより、直接的に各サービス項目・要素の重要度を測定する。（そして、クラス

ター分析により、各サービス要素の重要度に基づいて、台湾人観光客の分類を行ない、同

質グループ内の個人属性や行動の共通性を探るものとする。最後に、これらの分析結果を

踏まえて、台湾人観光客に対する対応戦略を提言するとともに、今後の課題について述べ

る。）

2．サービス項目の構成と重要度の測定方法

（1）サービス項目の構成

　顧客に提供するサービス商品は、様々な有形的なモノと無形的なサービスとの組み含わ

せによって構成されている。Kn砿so豆ら（1990）が開発したLODGSERV尺度では、宿泊

施設におけるサービスの構成は、PaごaSura皿anら（1988）が開発したSERVQUAL尺度

と同じように、有形性（Tangibles）；信頼性（Reliabiliもy）；対応性（ReSpoロsiveness）；

確実性（Assurance）；共感性（Empathy）の5つの次元に分けられ、有形性を除いた4次

元は無形的側面の次元となっている。

　一方、Gronroos（1983）は、サービス・クオリティを「テクニカル・クオリティ（重ec｝孤ical

qm撫y）」と「ファンクショナル・クオリティ（func†iona王quality）」の2次元に分類した。

Melsら（！997）は、　SERV（IULの項目を使用して調査した結果、5つの次元が無形的二二

を表す次元と有形的側面を表す次元の2次元に分けられることを指摘した。また、

Gun（1e齢senら（1996）は、ホテルに関する実証研究において、部門ごとで全体的顧審満足

を説明するより、各部門に回する質問項目をさらに有形的側面と無形的側面の2次元に分

ける方が、全体的顧客満足に対する説明力が高まるという結果を示した。これらの研究は、

サービスが有形的側面と無形的側面の2次元によって構成されていると主張したものであ

る。

　また、サービス項目の重要度について、Barsky　and　Labagh（1992）は、サービスの憐



成次元にこだわらず、9つのサービス項目を用いて、サンフランシスコのあるシティ・ホテ

ルの宿泊客に対して調査を行った。その結果、ビジネス客は「従業員の態度」を最も重視

しているが、観光客は「価格」を最も重視していることが明らかとなった。そして、全体

の宿泊客にとって「施設」（第5位）や「料理飲食」（第8位）などの項目は重要なサービ

ス項目ではないこともわかった。一方、松尾、奥瀬、プラート（2001）は、日本における

宿泊施設の満足度を測定し、日本では、有形的側面に関する満足度が全体の満足度に強く

影響を及ぼすことを指摘した。そして、その理由として、日本国内の宿泊施設は、人的サ

ービスを中心とする無形的側面のレベルに関してばらつきが小さく、またその水準が高い

為であると考察している。

（2）重要度の測定方法

　宿泊施設で提供されるサービス構成要素の重要度に関する測定方法は2つに大別される。

一つは、設問項目によって直接i的に重要度を測定する方法（Martin（1995）、　Yukesl　and

Rimmington（1998）、林活予（2000））であり、もう一方は、回帰モデルによって間接的

に重要度を測定する方法（Lewis（1985））である。2種類の方法のうち、顧客の意向を圏

答として、より明確に表せる方法は、直接的に重要度を測定する方法である。

　直接的に重要度を測定する尺度としては、リカート尺度が慣用されている。しかし、

Martin（1995）や林悟予（2000）によると、リカート尺度を用いた場合、被験者が各要素

の重要度を高く評価する傾向があるという。また、Oh　and　Parks（1997）は、要素間の重

要度において「相対的な比較」が欠落することを指摘した。

　一方、オペレーションズ・リサーチの分野でよく用いられる重要度の測定方法として、

一対比較法がある。一対比較法とは、重要度を階層的に把握するAHP（Analytic　Hierarchy

Process）法に用いられる質問方法である。一対比較法による重要度の測定では、同一レベ

ルにある各サービス項目を2つずつ比較し、その優劣を決める。そして、優劣を表す行列

から計算された固有値ベクトルを各項目の重要度を示す指標として使用する。求められた

各項目の重要度の和は1となるため、項目間の相対的な重要性の違いを明確に数態で表す

ことができ、項目の順序をつけるのに便利である。なお、AHP法については、刀根（！98（9

が詳しい。

3．温泉宿泊施設におけるサービス項蔭の構成

温泉宿泊施設のようなサービス業では、サービスの有形的側面を重んじる特性を持ってい

ると考えられる。なぜなら、温泉宿泊施設では、基本的な宿泊サービス項目である「客叢」

だけではなく、「大浴場」や「食事」なども主要なサービス項目となり、これらはサービス

の有形的側面を構成していると想定されるからである。また、宿泊施設でのヒューマン・

サービスも欠かせないものであり、顧客と従業員との触れ合いによる無形的サービスにつ

いても考慮した。

　そこで、温泉宿泊施設におけるサービス項目として、有形的側面に属する「客室」、「メ1



浴場」、「食事」と、無形的側面に属する「従業員」の4項目を設けた。さらに、各項胃内

で提供されている主要なサービスの要素を考え、図！のようなサービス項目及びサービス

要素の構成を定義する。以降、レベル1をサービス項目、レベル2をサービス要素と呼び、

両者を合わせて、サービス項目・要素と記述する。先に示したBarsky　and　Labagh（1992）

の調査によれば、宿泊費用を自己負担している観光客にとって、「価格」はホテルを選択す

る際の重要な項目であった。しかし、次節で説明する本論文における調査対象は、ツアー

か個人旅行としてのパヅケージに参加する観光客である。彼らが支払った旅費には航空券

料金も含まれており、個別の宿泊施設の料金は知らされていない。このため、宿泊施設の

「価格」については明確に判断することができないものと思われる。そこで、ここでは「価

格」という項目を除いて、サービス項目を構成した。

　また、重要度の測定方法としては、項目間の相対的な重要性の違いを明確に示すことが

できる一対比較法を用いることにする。一対比較には、サービス項醒間で実施するものと、

サービス要素間で実施するものにわけられる。サービス項目間は、4項欝を2っずつ比較

するため6質間となり、サービス要素閻は3項目を2っずつ比較し、3質問×4＝12質

問となる。

4．質問紙調査

　個別の温泉宿泊施設の設備やサービスが、調査対象の判断に影響を及ぼさないようにす

るために、調査は、調査対象としての台湾人観光客が特定の温泉宿泊施設に宿泊する前に

実施した。台湾では、ツアー出発予定日の直前にツアー参加者に対する説明会が実施され

るため、その説明会に出回した人を調査対象とした。調査の概要は表1に示すとおりであ

る。調査期闘は、2001無9月27Eiから10月10日にかけての期間であり、有効團答は！35

票、有効回答率67．5％である。主な質問項目は、サービス項目・要素に関する一対比較や

デモグラフィック属性に関する質間、個人消費行動、パーソナリティに関する質問である。

このうち、個人消費行動に関する質問は、「Ei本での温泉宿泊施設の宿泊経験」や「旅行取

的」、「年間旅行費用」などにより構成されている。また、パーソナリティに関する質問で

は、「刺激欲求程度」および「忌日（日本大好き）程度」の両尺度を測定した。「刺激欲求

程度」としては、Zuckerln融（ig79）によって開発された尺度に基づいて、台湾社会に遼

合した修正版（漏出吉、楊出芽（1988））による測定尺度（5点尺度）を用いた。また、現

在台湾では、日本のドラマや音楽など臼本に関するものが流行している。そして、欝本に

関する物事、映縁、情報を熱心に追いかける人達は「“創ヨ（臼：本大好き）族」と呼1まれ、

20代から30代の女性が中心である。そこで、嘉瑞端（2000）が整理した「蛤懸族」ツよ

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　ハヘサ　く取る行動や意向に基づいて測定尺度（5点尺度）を作成し、これを「冶日縮点火好き）

程度」として定義した。

5．調査結果の分析

　まず、はじめに、！3δ票の有効圏答票を用いて、一対比較における回答の一致i三1三塗定を実



施した。一対比較の回答の整合性を測る係数として、C工係数（整合度係数）があり、この

係数値が0．！5より小さければ、回答された一対比較行列が整合性をもっていると判断する。

そして、C．1係数が0．15より大きいサンプルを分析対象から削除した。この結果、135票

のうち88票が有効となり、回収票の65．2％となった。整合性がなく削除したサンプルは、

高齢者の割合が高く、回答の方法を理解していないことや、質問項目の多かったことが整

合性のとれなくなった原因として考えられる。なお、整合性係数の使用方法については、

刀根（1986）　の示した考え方に基づいている。

（1）個人属性に関する基本統計

　分析に用いるデータの全体像を把握するために、デモグラフィック属性、個人消費行動

に関する質問の基本統計を表2に示す。分析に用いる88；票のうち、女性が67．0％、男性が

33。0％であり、年齢では30代以下が全体の81。8％を占めている。学歴は大学卒が一番多く

（64．8％）、大学院卒湿土Q5．9％）も比較的多くを占めている。職業としては、会社員が

多く（59。1％）、婚姻関係は未婚が54．5％である。この分析データの状況は、「1998年度国

人（台湾人）出国旅行者動向調査」（台湾観光局が淡江大学に委託して1998年度に行った

旅行者動向調査；http：〃wwwtbroc．gov．tw）における日本への観：光旅行者の状況とほぼ一致

する。

　本論文の焦点である、臼本での温泉宿泊施設の宿泊経験に関しては、およそ半数（47．7％）

が経験有りとなっている。主な旅行目的としては「自然風景の満喫」（6α2％）が過半数を

占め、旅行方式は、ヅアー参加が全体の80．7％を占め、友達同士の旅行が42．0％という状

況である。情報源としては、日本の温泉宿泊施設のイメージは、テレビによるものが圧倒

的であり（70．5％）、収集方法は、旅行専門誌（54．5％）、インターネット（21．6％）の順と

なっている。このようなことから、分析データは、高学歴の30代以下が中心であり、自然

風禦や温泉、グルメを求めて旅行をしている台湾人観光客によるものであることがわかる。

　そして、パーソナリティを表す「刺激欲求程度」と「翌日程度」の平均と標準偏差を表

3に示す。これによると、「刺激欲求程度」の各質問の平均点数のうち、「急斜颪でスキー

をやってみたい」および「食べたことのないものを試すのが好きだ」の両項目の得点は、

比較的高い傾陶が見られた。また、「恰EI程度」の3項目の平均点数が高めであり、そのう

ち「日本のドラマを見るのが好きだ」という項目の平均点数が高いことがわかった。林瑞

端（2000）は、台湾の青少年（／5歳～25歳）が日本のドラマ・映画などを視聴する頻度が

高いことを指摘し、個人が日本商品を消費する行為や日本文化に対する態度（認識・憧れ）

は、その視聴頻度に影響されることを考察した。本論文の調査対象である日本への台湾人

観光客も日本のドラマ・番組などを祝聴する頻度が高く、この結果は彼らの日本に対する

意識に影響を及ぼすと考えられる。

（2）サービス項目・要訣の露要度に関する分祈

一対比較によって評価されたサービス項目・要素の重要度は、個人毎に計算するもので

炉
り



あり、個人それぞれが考えるサービス項目・要素の重要度を合計100の数値として示すこ

とができる。サービス項目での重要度を、全体（88票）の平均として比較すると表4のと

おりであり、重要度の平均は、高いものから、「客室」、「大浴場」、「食事」、「従業員」の順

となった。多重比較の検定においては、有形的側面の3項目間の差は有意水準5％で有意で

はない。そして、有形的側面の3項目と無形的側面の「従業員」との差は大きく、有意水

準5％で有意である。この結果から、平均的に台湾人観光客は無形的側面である「従業員」

よりも有形的側面の項目である「客室」、「大浴場」、「食事」をより重視していることが理

解できる。これから、日本の温泉宿泊施設に宿泊する台湾人観光客は、無形的なサービス

よりも有形的なモノを重視していることがわかる。ただし、この比較は、全体の平均とし

ての比較であり、個人別の状況を示したものではないことに注意する必要がある。

　また、全体（88票）におけるサービス要素の重要度を高い順から並べて表5のように示

す。このとき、サービス要素の重要度の合計は、サービス項目の重要度の合計に等しくな

る。例えば、図1に示した「客室」の重要度は、「客室の清潔感」と「客室の設備・備品」、

「客室の雰囲気」の重要度の和に等しくなる。表5から、台湾人観光客にとっては、「客室

の清潔感」、「食事の質」、「大浴場の清潔感」、「露天風呂の設置」の順で重要度が高いとい

える。これに対して、「大浴場の設備・備品」、「従業員の苦情に対応する能力」、「食事の量」、

「従業員の語学力」の4要素の重要度は比較的低いことがわかった。このように、サービ

ス要素の比較からも有形的側面がより重視されていることがわかる。そして、有形的側面

のなかでも溝潔感に関する項目の他に、日本の温泉宿泊施設に特有の「食事の質」や「露

天風呂の設置」に関する重要度が高いという結果となった。また、無形的側面のなかでは

「従業員の接客態度」の重要度が高くなっている。

（3）個人属性からみたサービス野牛に関する重要度

　つぎに、個人属性とサービス項目の重要度との関係をみるために、個人属性を因子とした

分散分析を実施した。この際、分散分析において有意となったサービス項目、ならびに重

要度が高い値を示した分類について表6に示す。例えば、年齢を因子とした分散分析の場

合、「客室」の重要度が有意水準5％で有意となり、「客室」を最も重要と考える分類は「40

代」ということになる。表6によると、「客室」、「食事」、「大浴場」のそれぞれを重視する

分類を理解することができる。「大浴場」を重視するのは、日本温泉施設での宿泊経験が「3

回以上」の人達であり、また、旅行形式としては「個人旅行」となっている。この結果か

ら、リピーターが重視するのは、「大浴場」であると考えることができる。一方、「食事」

を重視するのは、旅行目的が「グルメの楽しみ」であり、「インターネット」で情報を収集

する人達である。

（4）クラスター分析による台湾入観光客の分類

表4、表5で示した基本統計では、各サービス要紫の重要度のばらつきが大きいという

辞
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ことがわかった。すなわち、回答者の重要視するサービス項目・要素は、個々人により、

かなり異なるものであると考えられる。そこで、サービス項目・要素に対して同質なニー

ズを持つグループを作成するため、クラスター分析を行った。クラスター分析においては、

Wafd法を用いて数回の分析を行った結果、「客室の清潔感」、「食事の質」、「大浴場の清潔

感」、「露天風呂の設置」の4サービス要素の重要度がクラスターの分類に関して強く働い

ていることがわかった。それゆえ、この4サービス要素を用いて、分析データを4つのグ

ループに分類した。なお、4つのクラスターに分類したのは、クラスター数が4つのときに

クラスター問の距離差は最も大きく、クラスター間に明確な違いがみられたからである。

さらに、投入した4変数に関して、因子をグループとした分散分析を実施した結果を表7

に示す。投入した4変数のグループ問の平均差は5％有意水準で有意であった。また、多重

比較（Gabrie1検定）では、グループごとに重視するサービス要素の異なることが示された。

つまり、グループ1は「露天風呂の設置」、グループIIは「食事の質」、グループIIIは「大

浴場の清潔感」、グループWは「客室の清潔感」をそれぞれ最も重視する集団であった。

　そして、4グループの違いを探るため、「刺激欲求程度」、「冶日程度」との分散分析、な

らびに表2に示した項目とのクロス集計を実施した。表8に、グループ別の刺激欲求程度

と陰日程度の得点に関する平均と、分散分析及び多重比較の結果を示す。刺激欲求程度の

得点平均差は10％有意水準で、拾臼程度の得点平均差は5％有意水準で有意であった。な

かでも、グループ1に属する回答者の刺激欲求程度と喀日程度はともに高いことがわかっ

た。また、表2に示した項目でのクロス集計では、セルの期待度数が小さいクロス集計表

が多く、カイ2乗統計量による検定は正確とはいえないものであった。ただし、セルの度

数比率を観察することによってグループの特徴をつかむことができる。例えば、グループ

1では「自然風景の満喫」のほか「日本温泉文化の体験」を目的とする場合が多く、グル

ープIIでは「グルメの楽しみ」を目的とする人が多かった（表9を参照）。また、情報の取

集方法としては、全体（88票）では旅行専門誌が主な方法であったが、食事を重視するグ

ループHでは22人のうち8人（36．4％）がインターネットを利用していた。これは、金体

の割合21。6％を大幅に上回っており、興味深い結果である（表10を参照）。

6．考察とマーケティング上の提案

　本論文では、台湾人観光客の意識するサービス項國・要素に関する重要度を測定すると

ともに、その重要度と燗人属性やパーソナイティに関する分析を行った。分析結果を整理

した考察と、それに基づくマーケティング上の対応戦略の提案は、以下の4点である。

　（！）台湾人観光客の温泉宿泊施設における重要度

　台湾人観光客は、日本の温泉宿泊施設が提供するサービス項目のうち、「無形的なヒニー

マン・サービス」より「有形的なサービス」を重視している。Barsky　aDd　Labagh　Q　952）

のシティ・ホテルの重要度に開する研究では、F従業員の態度」が一番重要であ1）、丸形的

側諏より無形的側面が重視されているという結果であった。このような相違の理，論筑て、

～
，
み



以下の3点が考えられる。

　①日本における温泉宿泊施設の料金設定

　日本の温泉宿泊施設の料金設定は、通常1泊2食付であり、「大浴場」の使用と「食事」

の提供が宿泊料金に含まれる。また、台湾の旅行会社も温泉宿泊施設での「温泉入浴」お

よび「御馳走」を北海道旅行の目玉商品として宣伝している。したがって、これらのサー

ビス項目が宿泊の主な目的になっているといえる。

　②事前情報としての入手しやすさ

　台湾人観光客にとっては、温泉宿泊施設における無形的なヒューマン・サービスよりも、

有形的なサービスの方が、旅行前に情報として調べやすい。このため、重要度もより高ま

るものと考えられる。

　③日本の宿泊施設の特徴

　日本では、人的サービスを中心とする無形的サービスのレベルのばらつきが小さく、ま

たその水準が高いと指摘されている（松尾、奥瀬、プラート（200D）。この状況を知って

いる台湾人観光客の評価では、無形的側面への重要度はそれほど高くない。

　（2）対応戦略1：従業員の語学力強化

　外国人客にとって、「従業員の語学力」の重要性は高いものと思われるが、台湾人観光客

は「従業員の語学力」の重要度を低く評価した。その理由は、北海道に訪れる台湾人観光

客の8割がツアー参加であるため、彼らが直接に従業員と接し、話すことが少ないことが

あげられる。ツアーでは、添乗員がコミュニケーションをとり、サービスの要望や苦情な

どの処理も行うからである。それゆえ、現状では台湾人観光客にとってF従業轟の語学力」

は重要なサービス要素ではない。ただし、個人旅行の宿泊者の増加に伴い、「従業員の語学

力」の必要性も高まり、外国人宿泊客の理解できる言語で完全なコミュニケーションをと

ることは、他の宿泊施設との差別化を図ることができるものと考えられる。　　　　　・

（3）対応戦略2；日本の雰囲気の堤供

クラスター分析の結果、グループエとグル「プIIが、顧客ターゲヅトになると考えられる。

「清潔感」のある環境を提供することは、宿泊施設における基本的なサービスであり、台

湾人観光客にとって最も重要な要素であった。しかし、「清潔感」は基礎的な要素であり、

それだけが決定要因ではないものと考えられる。そこで、「露天風呂の設置」やヂ食事の質」

の2要素に力を入れることにより、台湾人観光客に対する強みが生じてくる。「露天風呂く黛

謝鋤を最も重視するグループ1は、回答者の「姶日程度」の得点が高く、「日本温泉文比

の体験」を旅行目的とする人も数多く含まれている。したがって、「露天風呂」やその他；三1

本の雰囲気を味わえるシーンの提供は、マーケティング上の有効な対応手段とな・）得る。

（4）対応戦略3：インターネットを利用した「食事内容の事前注文システム」

「食事の質」を最も重視する集鴎の人達は、インターネットを利用して宿泊先〔ア．情報を二；1；そ

黛
、



集する傾向があることもわかった。そこで、インターネットを活用して「食事の質」の良

さをアピールする。例えば、Web上に「食事内容の事前注文システム」を導入することを

提案する。これにより、宿泊客のニーズに対応することやコミュニケーションを図ること

ができる。また、台湾人観光客には、刺身などの生物が嫌いである人も含まれている。こ

のため、食事内容を画像で選択させる事前注文システムは、宿泊客に食事の状況を示すこ

とができるとともに、外国人である台湾人観光客に安心感を与える効果もある。なお、こ

の方法をとるためには、先に示した「従業員の語学力」も必要不可欠となる。

7．問題点と今後の課題

　本論文における調査に関する問題点として主なものは3点あり、ここでは、その問題点

への対応を検討する。

第！の問題点として、一対比較において整合性のあるサンプルが少なかった点が挙げられ

る。分析に使用できたサンプルは抽出サンプルの44．0％であり、統計分析、とくに分散分

析や検定を行なう際に、サンプル不足の問題が生じてしまった。この点を改善するために

は、サンプルを多く抽出することや、比較項目を簡略化して一対比較をしゃすくすること

が考えられる。

　第2に、調査対象の性質から、宿泊の決定要因については明らかにできなかった。なぜ

なら、宿泊先が決定した後での調査のため、何が選択の決定要因となるのかについてはわ

からない。さらに、サービス項目・要素について、事前の重要度と事後の満足度との関係

も検討していない。これらに関しては、多時点のパネル調査を実施して、ツアー選択時の

状況や宿泊後の評価を調べることにより、重要度と決定要因との関係、あるいは事前事後

との違いなどが明確になるものと考えられる。

　最後に、本論文は、台湾人観光客の行動や意識について論じたものであり、日本人観光

客との違いについては言及していない。また、台湾以外の国家の観光客に適比して一般化

することもできないという問題点がある。このため、宿泊客全体のなかでの台湾人観光客

の位記付けが明確になっていない。今後の研究課題としては、日本人観光客との違いや、

さらに観光客の国際比較研究の展開が考えられる。
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【図表一覧】

図1温泉宿泊施設におけるサービス項目の階層構造

　レベル1
サービス項目

　レベル2
サービス要素

客室の清潔感

客室 客室の設備・備品

客室の雰囲気

大浴場の清潔感
有
形
的
側
面

大浴場 大浴場の設備・備品

露天風呂の設置

食事の量

食事 食事の質

食事する場所の雰囲気

従業員の語学力
無
形
的
側
面

従業員 従業員の接客態度　　　　　！

従業員の苦情に対応する能力

表！調査の概要
言周査其弓間　　　　　2001年9月　27B～10月　10日　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　，

調査対象　　1北海道ヅアーに参加し、北海道に行く直前の台湾人観光客　　　i

標本の大きさ　　200人
有効回答数　　巨35人（有効回答率67。5％）　　　　　　　　　　　　　　　i

標本抽出方法 集落抽出方法：ツアーを無作為抽出して、参加メンバーに恕引て全数調査を実施する。　　　　　　　　　　　　　　　　｝

主な質問項翻 L　サービス項目・要素の一対比較に関する質問　　　　　　l
戟F集編讐撫晶譲曙講幣る鶏一シ｝　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　…　　・ン糠厳などの鰍爆行動に関する簾　　　｝4．　「刺激欲求程度」、「冶日（日本大好き）程度」のパーソ∵りi　　ティに関する質閲　　　　　　　　　　　　　　　　　　　1

鴛



表2　個人属性に関する基本統計

属性　　　　　度数 相対度数 属性 度数 相対度数
（％） （％）

性溺 日本温泉施設での

男性 29 33．O 宿泊経験

女性 59 67．0 無し 46 52．3

1～2回
27 30．7

3回以上
15 17．0

年齢 旅行目的

20代 44 50．0 自然風景の満喫 53 60．2

30代 28 31．8 日本温泉文化の体験 14 15．9

40代
11 12．5

グルメの楽しみ
15 17．0

50代以上
5 5．7

家族との休暇
6 6．8

婚姻関係 旅行方式
来婚 48 54．5 ツアー 71 80．7

既婚 40 45．5 個人旅行 17 19．3

学歴 旅行形態
高校以下 17 19．3 夫婦旅行 19 2ユ．6

大学 57 64．8 家族旅行 15 17．0

大学院以上 14 15．9 恋人同士の旅行
11 i2．δ

友達同士の旅行
37 42．0

職場旅行
6 6．8

職業 温泉宿泊施設に対する
臼営業 3 3．4 イメージ形成
公務員 12 13．6 テレビ番組 62 70．δ

企業管理職
8 9．1

旅行専門誌
18 20．5

会社翼
52 59．1

インターネヅト
0 0．0

学生
8 9．1

ロコミ
8 9．1

主婦
5 5．7

年半旅行費用 情報の収集方法

3万元未満 20 22．7 テレビ番組 10 慧．4

3～4．5万元

S．5～6万元

U万元以上

30
Q0
ﾊ8

34．1

Q2．7

Q0．5

旅行専門誌

Cンターネット

鴻Rミ

48
P9

P1

　　t

撃
戟
F
潔
1
2
．
6
i

｝3



表3パーソナリティに関する基本統計

尺度 質問項目
平均

_数

標準

ﾎ差
パラシュートの降下をやってみたい 3．47 1．01

急斜面でスキーをやってみたい 3．70 0．85

海外でのボランティア活動を経験してみたい 2．90 0．74

刺
激
欲
求
程
度

食べたことのないものを試すのが好きだ 3．88 0．83

酒が十分にあって騒げるようなパーティーが好きだ 2．82 0．95

カラオケパーティーで思いつきり歌うのが好きだ 3．22 0．96

日本のドラマを見るのが好きだ 3．83 0．79冶
日
程
度

私が見ている番組の大半は日本の番組だ 3．11 0．93

私が日本映画・ドラマのロケ地に行ってみたい 3．27 099

表4　サービス項目の重要度の基本統計及び平均差の検定

サービス

@項目
平均 標準偏差 変動係数

項騒間平均の比較

刃値 ρ値 Sche｛艶検定

客室 30．3 15．0 50．0％

大浴場 27．7 140 50．5％

食事 26．1 133 5LO％ 18．70 く0．001
客室一従業員

蝸￥鼈齒]業員
H事一従業員従業員 16．0 11．8 747％

計 100．0

注：Scheff毎検定において、測高一従業員とは、客室の重要摩と従業員の重要度との比較において、

　　客室の重要度の平均が5％有意水準で有意に高いことを表す。

　　　　　　　表5　サービス要素の重要度の基本統計および平均差検定

サービス要素　　　　　　　平均　　　標準偏差　　変動係数　1

1 客室の清潔感　　　　　　　　　　　　15．4 11．0　　　　71．4％

2 食事の質 13．7 9．9　　　　　　　723％　　　｝

3 大浴場の清潔感 129 go　16禽8％1
4 露天風呂の設置 9．O 7．7　　85．6％　i

5食事する場所の雰囲気 7．8 4。8　　　61．5％　1

6客室の油気　　　　　｝　7．7　　6．7　　87．0％　1
7 従業員の接客態度 i7．4　｝＆6　；89．2％i
8 客釜の設備・備品 i7ユ　　4g　l　69．0％｝
9 大浴場の設備・備品 5．8　14，3　け41％
王。 従類の舗に対応する勧　　　5．2　｝δo ga2％1
頑鱒曝　　　　　　　　45　　3．7i　　l 82．2％　　i

刻従類の響力　　　　i3．4 i　3．2
　　　　　　　　　　　　　　，　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　、

v　　　　　　　　　　　　　　　　100

94rシ「

@　　　i



表6個人属性からみたサービス項目

鱗性
有意なサービス

@　項目
璽要度が高い分類

有意

?準

　　　　有意なサービス属性　　　　　　　項目

重要度が高い分類
有慧

?準

性別

一

日本温泉施設での宿泊経験

@　　　　　：大浴場 3回以上 5箔

年齢

客室 40代
5
路

旅行浸的

@　　　　　食事 グルメの楽しみ
1
路

学歴

客室 大学院以上
5
器

旅行方式

@　　　　　大浴場 個入旅行 1
％

職業

客室

蝸￥

公務員

w生

5艶

T器

旅行形態

@　　　　　客室 恋入岡±：の旅行 10％

婚姻関係

客塞 既婚
玉
晃

温泉宿泊施設に対するイメージ形成

@　　　　　従業員 旅行露，雑誌等 5％

年闘旅行費用

一

情報の収集方法

@　　　　　食事 インターネット 10箔

注：等分散の条件を満たしていない項目については除外した。

表7　グループ別サービス要素の重要度に関する平均

重要度の平均 分散分析及び多重比較

グループ グループ グループ グループ
全数

ﾎ＝88
工 I

I m w 刃値： P値
Gabne1

汳
η＝27 η＝二22 η＝26 η＝13

w一工
罫1－11

客室の清潔感 1543 854 847 1753 37．30 12895 000 IV－lll

III－1　｝

1王ト王1｝

大浴場の

ｴ潔感
1291 994 1115 三886 1012 649 000

　
　
　
l
I
l
王
一
工
i
I
I
ト
王
王
I
H
一
駕
　
　
　
｝

工1一三

食事の費 1373 983 26．Q5 922 1001 3130 000 II一＝ll

H一三v

露天憎憎の

@設置ヤ
898 15，隻ワ 539 799 421 1308 OGO

工一三三

P－ll！

P－ri

’「食事の質」と「露天臓呂の設置」では、5％隔意水準で等分散の仮定を満たしていない。

洗．各グループの大きさが美なるため、多重比較としてGabrエel検定を実施した。　W一王は、グウーフ読

　　とクループ1との比校において、グループ聾の平均が5％有意水準で蒋意に高いことを表す。

’二



表8　グループ別の刺激欲求程度と冶日程度の得点に関する平均

得点の平均
分散分析および

@多重比較

全数

ﾎ＝88

グループ

@1
ﾎ＝27

グループ

@II

ﾅ瓢22

グループ

@皿
ﾎ＝：26

グループ

@w
ﾅ皿13

．F値 ．ρイ直
Gabrie1

汳

刺激欲求程度

ﾌ得点平均
3．33 3．49 3．39 3．26 3．05 2．18 ．096 1－w

冶日程度の

ｾ点平均
3．40 3．73 324 3．31 3．21 3．13 ．030

工一II

､一w
注：各グループの大きさが異なるため、多重比較としてGabrie1検定を実施した。1－Wは、グループエ

　　とグループWとの比較において、グループ1の平均が5％三悪水準で有意に高いことを表す。

表9　グループと旅行目的とのクロス集計

旅行罠的

自然風景

ﾌ満喫

日本温泉

ｶ化の体験

グルメの

yしみ

家族との

ﾟごし
合計

グループ1
　15
i55．6）

…iiiiiii蒙iiiiiiii

　4
i148）

　0
i0．0）

　27
i100．0）

グループII
　11
i50．0）

　1
i4．5）

iiiiiiii窺iiiiiiii

　1
i4．5）

　22
i100．0）

グループm

iiiiiiii簗iiliiiiiiii

　2
i7．7）

　0
i0．0）

　3
i11．5）

　26
i100，0）

グループN
　6
i46．2）

　3
i23．1）

　2
i15．4）

　2
i15．4）

　13
i100．0＞

台計
　53
i60．2）

　14
i15．9）

　15
i17．0）

　6
i6．8）

　88
i10α0）

（　）内は行の％

表10　グループと情報の入手方法とのクロス集計

回答者の旅行先・宿泊施設に関する情報の入手方法

テレビ番組　　　旅行専門誌　　インターネヅト ロコミ
合計i

グループ王 　4
i達．48）

　16
i59β）

　6
i22。2）

　1
i3．7）

27　｛（10α0）｝

グループ11
　1
i4．5）

　10
i45．4）

iiiiiiii；8iiiiiiiiii

　3
i13．6）

22　｝GOO．0）1

グループm
　1
i3．8）

　18
i69．2）

　4
i15．4）

　3
i11．5）

　26　　1
i玉。｝o。o月

グループIV 　4
i30．8）

　4
i30．8）

　1
i7．7）

　4
i3α8）

　13　　1
i／（）o．G）i

合計
　10
（王！4）

48
（545）

　19
（216）

　11
（！25）

　8S　　l
q‘）o①i

（　）内は行の％
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