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研究成果の概要（和文）：本研究では温泉地を対象にし、ベネフィット・セグメンテーションにより、温泉客の特性を
明らかにすることを試みた。また、旅行動機、総合満足度、再訪意向との関係をセグメントごとに分析した。その結果
、温泉客の特性として、全体として「リラックス」を求めること、セグメントは「リラックスを求める温泉客」、「積
極的な温泉客」、「恒例行事の温泉客」の3つの存在の可能性が明らかになった。また、満足度や再訪意向に影響を与
える動機にもセグメントごとに違いがあり、観光地等にとってリピーター創造のための示唆となり得ると考えられる。

研究成果の概要（英文）：This study attempted to identify the characteristics of Japanese spa tourists 
through benefit segmentation. The results show that three segments exist: relaxation seekers, active 
tourists, and annual event seekers. It is also clear that “relaxing,” one of the motivations for 
tourists to visit spas, is important for all of these segments of tourists.
The relationship among motivation, overall satisfaction, and intention to revisit was also tested 
according to segment to derive the key factors that encourage revisits. The results indicate that overall 
satisfaction has a significant relationship with intention to revisit in all segments, but the 
motivations that are significantly related to intention to revisit differ by segment. Through more 
improved analysis, these results will be able to provide the key factors that determine repeat visits to 
spa destinations.

研究分野：観光，マーケティング，観光客行動

キーワード： 観光客の旅行動機　ベネフィット・セグメンテーション　再訪意向　総合満足度　バラエティ・シーキ
ング　リラックス
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様 式 Ｃ－１９、Ｆ－１９、Ｚ－１９（共通） 

１．研究開始当初の背景 
観光地や観光関連施設等の効率的な集客
戦略において、「どのような人が来るか」と
いう旅行に対する観光客の需要を把握する
ことは重要である。単純に個人属性で「どの
ような人」を表すのみならず、観光客が旅行
から得るベネフィット（旅行動機）も含める
ことで、同じ消費対象でもそこから得るベネ
フィットが異なる客層やその特性が明らか
になる。そして、客層ごとにそのベネフィッ
トに直接的に訴えかける広告などの販売促
進を図ることが可能となる。そのため、マー
ケティング分野で提唱され、観光に適用され
ているベネフィット・セグメンテーションを
通じて、観光客の特徴を明らかにすること、
その結果から観光地がターゲットを決める
ことや広報などの集客戦略の実施に役立て
ることができると考えた。 
 
２．研究の目的 
(1) 旅行にはさまざまな種類があり、また旅
行者や観光地も多種多様である。それらすべ
てを対象にした分析をするためには長期間
を要する。そのため、本研究では温泉地を対
象にし、ベネフィット・セグメンテーション
により、主に以下 2点を明らかにすることを
目的にした。第一に「温泉地を訪問する観光
客のベネフィットとその特性」、第二に「余
暇市場における『温泉旅行』の位置づけと他
の余暇との関係である。温泉地を対象にした
理由は、温泉地はその場所を移動することは
できず、観光客は必ず特定の場所を訪問しな
ければならないという立地固定的な面を強
く持つこと、さらに温泉は人気のある観光地
のひとつであることから、温泉客のベネフィ
ットを把握することは、日本の観光客の客層
把握につながると判断したためである。 
 
(2) 本研究期間中、定期的に研究会や学会等
で成果報告を行い、助言等を得た。初年度に
報告した際、旅行動機、満足度、再訪意向の
関係も分析することで、より具体的な戦略の
示唆につながるという助言を得た。そのため、
ベネフィット・セグメンテーションの結果に
基づき、セグメントごとに旅行動機、満足度、
再訪意向の関係を分析することも目的とし
た。また、再訪意向に関しては、さまざまな
温泉地への訪問を希望する観光客について
バラエティ・シーキング（以下 VS）理論を
用いた。観光分野では観光客全体を対象にす
ることが多く、セグメントごとにこれらの関
係を分析した研究は少ない。Baloglu et al. 
(2008) は、セグメントごとに分析をし、満足
度や再訪意向の違いやターゲット層に応じ
た戦略の示唆を導出できることを示した。 
 
３．研究の方法 
(1) ベネフィット・セグメンテーション 
 観光分野の先行研究（Calantone、 and 
Johar、 1984; Cha et al. 1995; Kamata and 

Misui 2015等）に倣い、次のようにセグメン
トを導出した。①ベネフィットと考えられる
項目を回答者に提示して重要度を聞く。ベネ
フィットはさまざまな定義があるが、本研究
は「旅行動機」とした。また、観光分野では
pull 要因、push 要因に分けている。pull 要
因は観光地側が観光客をひきつける要因で
あり、いわゆる魅力である。push 要因は観
光客の内面にある旅行動機である。②旅行動
機の抽出：調査で提示する旅行動機項目はさ
まざまなベネフィットを反映するために多
くなる。そのため、因子分析により旅行動機
項目からいくつかの旅行動機を抽出する。③
セグメント化：因子分析により抽出した旅行
動機を基準にクラスター分析を用いてセグ
メント化する。④セグメントの特徴：抽出さ
れたセグメントに該当する回答者の個人属
性等を対応させ、カイ二乗検定等によりセグ
メント間の差異を検証する。 
 
(2) 旅行動機、満足度、再訪意向の関係 
 (1)で導出したセグメントごとに、旅行動機、
満足度、再訪意向の関係を重回帰分析により
分析した。再訪意向は、次の休暇と将来のよ
うに短期と長期の場合やメンバーが同じ場
合と異なる場合を想定した。この理由は、旅
行の場合、日常財と異なり購買頻度が低いた
め、再訪意向も時期や状況によって異なると
考えたためである。実際に、Bigne et 
al.(2009)は短期と長期の再訪意向と、それぞ
れに影響を及ぼす要因を明らかにした。また、
同研究に倣い、VSについても検討した。 
 また、三浦(2013)に基づき、不満ではない
が満足はしていない「unsatisfaction」とい
う概念とそれによる VS行動を導入し、たと
え満足度は高い傾向にあっても別の観光地
へ行きたいと考える VS行動をとる温泉客を
明らかにすることを試みた。 
 
４．研究成果 
 本研究では、まず、(1)旅行動機項目の設定
について検討を行い、(2)温泉客を対象に計 3
回の調査分析を行った。調査対象は、箱根を
訪問した温泉客、8温泉地を訪問した温泉客、
温泉地を特定せず温泉客全般である。さらに、
温泉旅行の位置づけと他の余暇との関係を
明らかにするため、ハワイおよび沖縄旅行者
を対象にした調査分析も行った。各調査にお
いて、これまでの調査を参考に旅行動機項目
を検討した。また、すべてインターネット調
査を行った。 

(1)、(2)の成果は以下のとおりである。なお、
ベネフィット・セグメンテーションについて
は、上記 3(1)で示した①～④の方法ごとに結
果を示す。 
 
(1) 旅行動機項目の設定 
 調査分析にあたり、回答者に尋ねるベネフ
ィットとなる旅行動機を設定する必要があ
る。先行研究では多数の動機項目を設定、質



問し、その回答結果を用いて因子分析を行い、
動機を抽出する。また、旅行動機項目は push
要因と pull要因に分ける。本研究もこれに倣
い、先行研究を基に、温泉客の push 要因、
pull 要因に関する検討を行った。その結果、
次のことが明らかになった。push要因は「日
常から解放されたい」、「自然に触れたい」等、
特定の旅行に限らない内発的動機を表すこ
とが多い。pull要因は、観光地の魅力である
ため、「名所旧跡がある」、「部屋が広い」等、
その観光地に特化した項目が設定される。
Uysal et al. (2008) は、先行研究が取り上げ
た旅行動機をまとめ、旅行は目的や訪問先、
時期等で異なるため「調査対象に応じて、旅
行動機を検討する必要がある」と指摘してい
る。また、満足度や再訪意向等、旅行後の要
素との関係を踏まえることが、旅行動機項目
を設定する鍵となる知見も得た。 
以上から、本研究では、調査ごとに push
要因、pull要因を設定した。また、他の観光
客との比較においては、温泉客と同様の push
要因を用いることで、両者の比較を試みた。
満足度や再訪意向との関係についても、分析
を行った。 
 
(2-1) 箱根を訪問した温泉客の特性 
 調査対象者は、首都圏在住の 20～60 代で
2013年から2014年の間に箱根に宿泊した人
（以下、箱根の温泉客）である。調査実施は
2015年 6月、サンプルサイズは 976である。 
・ベネフィット・セグメンテーション 
① 旅行動機項目は、Kamata and Misui 
(2015)に基づき、push 要因、pull 要因それ
ぞれ 40ずつ設定した。回答者には、push要
因には期待度、pull要因には重要度をそれぞ
れ 5尺度で尋ね、回答を得た。 
② ①の結果を用いて因子分析を行い、7 つ
の旅行動機を抽出した。push 要因で構成さ
れる旅行動機（push動機）は「リラックス」、
「好奇心」、「同行者との時間」、「文化」であ
る。pull要因で構成される旅行動機（pull動
機）は「温泉の質や風呂の種類」、「温泉地や
周辺の魅力」、「宿泊施設の設備・サービス」
である。 
③ ②の結果を用いてクラスター分析を行
い、「リラックスを求める温泉客」、「積極的
な温泉客」、「同行者とリラックスしたい温泉
客」の 3つのセグメントに回答者を分けた（図
1）。いずれも「リラックス」を重視していた。 

図 1 箱根の温泉客のセグメント割合 

④ 3 つのセグメントに、個人属性や旅行形
態を対応させカイ二乗検定により差異を検
証した。その結果、各セグメントの特徴が表
1のとおり明らかになった。 
 
表 1 箱根の温泉客の特徴 
セグメント 特徴 
リラックス
を求める温
泉客 

・「リラックス」を重視。 
・何度も訪れている 40~60代
が相対的に多い。 
・きっかけは「誘われたから」。 
・みやげ代に費やさない。 

積極的な温
泉客 

・すべての動機を重視。 
・高学歴の 30代が相対的に多
い。 
・何度も訪れている。 
・高級宿泊施設を利用する。 

同行者とリ
ラックスし
たい温泉客 

・「同行者との時間」、「リラッ
クス」を重視。 
・初めて訪れた 50代が相対的
に多い。 
・エコノミー宿泊施設を利用
する。 

 
・旅行動機、満足度、再訪意向の関係 
 7 つの旅行動機と総合満足度、再訪意向の
関係を重回帰分析により分析した(表 2)。再
訪意向は、「同じメンバーで再訪」、「メンバ
ーに関係なく再訪」の 2種類とした。いずれ
のセグメントも「同じメンバーで再訪」する
意向のほうが強かった。 
 
表 2 箱根の温泉客：満足度、再訪意向 
セグメント 結果 
リラックス
を求める温
泉客 

・pull 動機は総合満足度との
関係は見られない。 
・「リラックス」、「同行者との
時間」と総合満足度には関係
がある。 
・総合満足度は再訪意向に大
きく関係する。 

積極的な温
泉客 

・pull 動機は満足度と関係は
見られない。 
・「同行者との時間」と満足度、
再訪意向には関係がある。 
・「好奇心」は総合満足度と負
の関係がある。 
・総合満足度は再訪意向に大
きく関係する。 

同行者とリ
ラックスし
たい温泉客 

・pull 動機は総合満足度との
関係は見られない。 
・「好奇心」は総合満足度と負
の関係がある。 
・「温泉地や周辺の魅力」は再
訪意向と負の関係がある。 
・総合満足度は再訪意向に大
きく関係する。 

 
 表 2から、箱根の温泉客の再訪意向には総
合満足度が大きく関係し、旅行動機は「同行

リラックス
を求める
温泉客

積極的な温泉客

同行者とリラック
スしたい温泉客



者との時間」を重視するセグメントほどリピ
ーターになり得ることが推察できた。また、
pull動機は総合満足度との関係が見られない
ことがわかった。 
 
(2-2) 8つの温泉地を訪問した温泉客の特性 
 調査対象者は、首都圏または京阪神在住の
20～60代で 2015年 8月から 2015年 9月の
間に 8つの温泉地のいずれかに宿泊した人（8
温泉地の温泉客）である。調査実施は 2015
年 10月、サンプルサイズは 958であり、対
象温泉地と各サンプルは表 3のとおりである。 
 
表 3 8温泉地ごとのサンプルサイズ 

 温泉地名(県名) サンプルサイズ 
1 那須（栃木） 105 
2 箱根（神奈川） 191 
3 熱海（静岡） 130 
4 伊東（静岡） 95 
5 白浜（和歌山） 139 
6 有馬（兵庫） 138 
7 城崎（兵庫） 97 
8 道後（愛媛） 90 

 
・ベネフィット・セグメンテーション 
① 先行研究や(2-1）の結果に基づき、25の
push要因、21の pull要因を設定した。回答
者には、push 要因には期待度、pull 要因に
は重要度をそれぞれ 5尺度で尋ねた。 
② 因子分析により 6つの旅行動機を抽出し
た。push 動機は「リラックス」、「同行者と
の時間」、「自然・文化」である。pull動機は
「温泉の質や風呂の種類」、「温泉地や周辺の
魅力」、「宿泊施設の設備・サービス」である。 
③ クラスター分析を行い、「リラックスを
求める温泉客」、「恒例行事の温泉客」、「積極
的な温泉客」の 3つのセグメントに分けた（図
2）。いずれも「リラックス」を重視していた。 

図 2 8温泉地の温泉客のセグメント割合 
 
④ カイ二乗検定により、各セグメントの特
徴が表 4 のとおり明らかになった。また、8
温泉地別のセグメント割合は図 3のとおりで
ある。 
 
表 4 8温泉地の温泉客の特徴 
セグメント 特徴 
リラックス
を求める温

・「リラックス」を重視。 
・最初にメンバーを決定。子

泉客 どもの割合が相対的に多い。 
・40、60代が相対的に多い。 

恒例行事の
温泉客 

・「リラックス」を重視。 
・最初に宿を決定。 
・恒例行事のため、何度も訪
れている。 
・40、50代かつ一人で訪れる
人が相対的に多い。 
・みやげ代に費やさない。 

積極的な温
泉客 

・すべての動機を重視。 
・最初に目的地を決定。 
・初めての訪問。 
・高級宿泊施設を利用し、飲
食代に費やす傾向。 
・20代が相対的に多い。 

 

図 3 8温泉地別セグメントの割合 
 
また、すべてのセグメントでインターネッ
トにより情報を収集し、旅行会社を通さずに
自ら手続きする傾向が見られた。 
 
・総合満足度と再訪意向の関係 
 本分析では、三浦(2013)に基づき、セグメ
ントごとに不満ではないが満足はしていな
い「unsatisfaction」の温泉客を明らかにす
ることを試みた。三浦(2013)は、「消費生活満
足度」と「マキシマイザー/サティスファイザ
ー型」の 2軸で、図 4のように消費者を 4類
型で表した。 

図 4 三浦(2013)による消費者の 4類型 
 
 本分析では、温泉旅行の「総合満足度」と
VS の 2 軸により、セグメントごとに回答者
を 4 類型にした。VS は「今回訪問した温泉
地よりも満足できる観光地があると思う」と
いう質問に 5尺度で回答を求め、その結果(横
軸)を総合満足度(縦軸)とともに図 5～7 のと
おり示した。これらの図より、総合満足度は
高くても VS行動の意向を持つ温泉客がいる
ことがわかる。とくに「積極的な温泉客」に

リラックスを求め
る温泉客

恒例行事の
温泉客

積極的な温泉客
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その傾向がある。観光地や関係主体は満足度
を高めるのみならず、より魅力的なサービス
等を提供する必要が考えられる。 
 

図 5 リラックスを求める温泉客 

図 6 恒例行事の温泉客 

図 7 積極的な温泉客 
 
 (2-3) 温泉客全般の特性 
 調査対象者は、 20～60代で 2014年 12月
から 2016年 1月の間に国内温泉地に宿泊し
た人（温泉客全般）である。調査実施は 2016
年 2月、サンプルサイズは 600である。 
・ベネフィット・セグメンテーション 
① 先行研究や(2-1、2）の結果に基づき、25
の push要因、23の pull要因を設定し、それ
ぞれ期待度、重要度を 5尺度で尋ねた。 
② 因子分析により 7つの旅行動機を抽出し
た。push 動機は「リラックス」、「同行者と
の時間」、「その温泉地特有のもの」である。
pull動機は「温泉の質や風呂の種類」、「温泉
地や周辺の観光資源」、「宿泊施設の設備・サ
ービス」、「公共交通アクセス・周遊」である。 
③ クラスター分析を行い、「積極的な温泉
客」、「リラックスを求める温泉客」、「恒例行
事の温泉客」の 3セグメントに回答者を分け
た（図 8）。いずれも「リラックス」を重視し
ていた。 
 

図 8 温泉客全体のセグメント割合 
 
④ セグメントの特徴は表 5のとおりである。 
 
表 5 温泉客全体の特徴 
セグメント 特徴 
積極的な温
泉客 

・すべての動機を重視。 
・まず目的地、同行者を決定。 
・20 代、40 代が相対的に多
く、パートナーと旅行する。 
・高級宿泊施設を利用し、飲
食代に費やす傾向。 
・ウェブや口コミで情報収集。 

リラックス
を求める温
泉客 

・「リラックス」を重視。 
・最初に日程を決定。 
・40、60代が相対的に多く、
パートナー、両親や義両親ま
たは友人と旅行する傾向。 
・みやげ代に費やす傾向。 
・旅行会社サイトで情報収集。 

恒例行事の
温泉客 

・相対的に旅行動機は低い。 
・ひとり、あるいは兄弟姉妹
や親戚と旅行する傾向。 
・50代が相対的に多い。 
・全体的に低コスト。 

 
・旅行動機、満足度、再訪意向の関係 
 7 つの旅行動機と総合満足度、再訪意向の
関係を重回帰分析により分析した。再訪意向
は、「次の休暇に再訪」、「いつか再訪」の 2
種類とした。いずれのセグメントも「いつか
再訪」する意向のほうが強かった。表 6 は、
重回帰分析の結果を要約したものである。 
 
表 6 8温泉地の温泉客：満足度、再訪意向 
セグメント 結果 
積極的な温
泉客 

・「次の休暇に再訪」：総合満
足度、「温泉の質等」 
・「いつか再訪」：総合満足度、
「温泉の質等」、「リラックス」 

リラックス
を求める温
泉客 

・「次の休暇に再訪」：総合満
足度、「リラックス」、「同行者」 
・「いつか再訪」：総合満足度、
「温泉の質等」 

恒例行事の
温泉客 

・「次の休暇に再訪」、「いつか
再訪」ともに、総合満足度、
「宿の設備等」 

 
(2-4) 温泉旅行の位置づけ 
 3 つの調査結果から、温泉客は「リラック
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ス」を重視する傾向があることがわかった。
この結果から、同様にリラックスを重視する
と思われるハワイと沖縄旅行者を対象に調
査、分析した。push 要因の項目は(2-3)と同
じ項目である。pull要因の項目は、両者とも
マリンリゾートであることから、関連する項
目を設定し、また国内外の観光地の違いを入
れた(例：ハワイには、日本語が通じるを設定)。 
 沖縄の場合、「リラックスと解放」を含む 6
つの旅行動機と「リラックスを求める観光
客」を含む 3セグメントが抽出された。ハワ
イは、「リラックス」、「開放」を含む 8 つの
旅行動機と「リラックスと解放を求める観光
客」を含む 3セグメントが抽出された。両者
の結果から、沖縄では「自然と触れる」等の
体験がリラックスに含まれるのに対し、ハワ
イではそれらは好奇心に含まれることがわ
かった。 
 温泉客との違いとして、温泉客では「自分
のペースで過ごす」、「日常からの解放」は「リ
ラックス」に含まれるが、ハワイや沖縄では
「解放」になることが明らかになった。 
  
 以上の分析を通じて、温泉客の特性として、
「リラックス」を求めること、セグメントは
「リラックスを求める温泉客」、「積極的な温
泉客」、「恒例行事の温泉客」の 3つの存在の
可能性が明らかになった。また、満足度や再
訪意向に影響を与える動機にも、セグメント
ごとに違いがあり、観光地等にとってリピー
ター創造のための示唆となり得ると考えら
れる。具体的な示唆の導出、本研究の方法を
他の観光客に適用することが、今後の課題で
ある。 
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