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研究成果の概要（和文）：スマートフォン等を利用したネットくちコミ情報が爆発的に普及しているが、その持
ち歩けるという特性は、観光行動に大きな変化を与えている。
本研究は、台湾から日本と日本から台湾という国際観光の両面において、観光者がネットくちコミ情報をどのよ
うに利用し、また発信しているのか、そしてそれら情報活動が観光行動や観光に対する満足度にどのように影響
するのかを、ヒアリングと質問票調査から明らかにすることを試みた。研究の結果、ネットくちコミ情報の利用
は、自身の活動への関与度と関連し旅行形態の違いに現れること、またネットくちコミ情報発信はそれへの他者
の反応によって観光に対する満足度と関連していることが明らかになった。

研究成果の概要（英文）：We researched how tourists use the electronic word of mouth (e-WOM) in 
tourism. We focused on Japanese tourists in Taiwan and Taiwanese tourists in Japan.
The findings from the data analysis are very interesting. The pattern of information usage is depend
 on the type of tour they chose. And We also found the corelation between the usage of SNS and the 
satisfaction of the trip. The tourist who use the information from SNS on the spot is more satisfied
 with the trip than non-user. Whether they posted e-WOM on SNS didn't change the satisfaction, on 
the other hand, the response from other people to their e-WOM increase the satisfaction. Our 
research suggests that e-WOM is very powerful to attract tourist and to increase ther satisfaction 
of tourism.

研究分野： 観光マーケティング
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１．研究開始当初の背景 
 
近年、スマートフォン等の普及に見られるよ
うに、モバイル情報の利用が急速に進んでき
た。これらは、持ち歩けるという特性から、
観光行動へも大きな影響を与えている。さら
に、SNS などの情報サービスが、誰でもいつ
でも情報が発信できるという環境を提供し
ている。これらの変化が、ネットくちコミ情
報という新たな情報の利用を促進し、人々の
観光行動にも影響を与えるという社会的な
変化が進行し始めていた。 
さらに、日本は観光立国を推進しようと、外
国からの訪日（インバウンド）観光を増やす
べく、外国人への観光ビザ発給要件の緩和な
どを進めた結果、アジア圏からの観光来訪の
急増などが発生していた。彼らは、日本での
観光について、SNS などを通じたネットくち
コミ情報を利用していることが多く、時に、
ネットくちコミ情報で拡散された情報によ
って、日本人にもあまり知られていない場所
が彼らの間で一気に人気となり、突然インバ
ウンド観光者が急増するといった現象が報
じられたりするようになっていた。 
一方、日本人の国際観光は、質的には安定し
た状態が続いており、成熟状態にあると見ら
れている。しかし、内容を見ると、団体旅行
から個人旅行への移行のように、個々人が自
身の興味に従って、どこへ行くかや旅行先で
何をするかを決めるといったように、個性
化・個別化が進んでいる。このような傾向は、
ネットくちコミ情報のような多岐にわたり
大量の情報がやり取りされる状況が、その普
及を助けていると考えられる。 
 
 
２．研究の目的 
 
観光領域において、ネットくちコミ情報の利
用が盛んに行われ、どこに行って何をするか
といった観光行動そのものにネットくちコ
ミ情報が影響を与えると考えられる。そして
そのような傾向は、ここ数年の短い期間の間
に爆発的に進展していると考えられる。その
ようなネットくちコミ情報の展開が、特に国
際観光の面において、人々の観光行動や観光
への姿勢、そして観光への満足度に影響を与
えて大きな変化をもたらしていると考えら
れた。 
日本が、観光立国という目標を掲げて、特に
インバウンド観光推進を行おうとするなら、
このような側面からの知見を蓄積すること
は避けては通れない。特に、この領域におけ
る変化は急速であるので、できるだけ早く実
態を把握する必要がある。インバウンド観光
振興は、日本にとっては比較的新しい課題で
あったため、これまでは量に力点が置かれる
傾向があったが、持続可能な観光という視点
からは、リピーターを確保することが重要で
あり、そのためには量もさることながら質を

高め満足度の高い観光を提供できる体制づ
くりが必要である。そして、この質と満足度
という視点からも、観光に関わるネットくち
コミ情報の役割を解明することが求められ
る。従って、このようなネットくちコミ情報
が観光、特に国際観光のありように、具体的
にどのような影響を与えているのかという
実態を明らかにすることを目的として研究
を行った。 
 
 
３．研究の方法 
 
研究対象を、台湾から日本へのインバウンド
観光と、日本から台湾へのアウトバウンド観
光という国際観光の両面と設定し、旅行者た
ちがネットくちコミ情報をどのように利用
しているのか、それが実際の観光行動にどの
ように影響しているのか、そしてネットくち
コミ情報の発信は行っているのか、さらにそ
れらの情報行動が観光に対する満足度に影
響するのかといった点を明らかにするべく
研究を行った。具体的には、ヒアリングによ
る定性的調査を実施し、特に台湾の人々が日
本を訪れる際に、事前そして訪問中にどのよ
うなネットくちコミ情報を利用しているの
か、また訪問中および事後にどのようなネッ
トくちコミ情報を発信しているのかといっ
た実態について詳細な聞き取りを行い、それ
らを整理することで、国際観光におけるネッ
トくちコミ情報の利用に関する実態に迫っ
た。さらに、定性調査によって得られた知見
に基づいて、質問票形式による定量調査を設
計し、まとまった数のサンプル（400 強）に
対してデータ収集を実施した。定量調査は、
同様の質問票を用いて台湾と日本両方で実
施した。定量調査から得られたデータは、統
計的に分析した。まず、回答者個々人の観光
に対する態度の違いを代表する変数として
旅行形態に注目し、フルパッケージ旅行から
自身で予約を行う個人旅行まで、回答者を 4
グループに分類した。どの旅行形態を選択し
ているかを、生活全般への関与度や意見とい
った一般的特性から説明できるかどうかを、
重回帰分析によって確認した。次いで、ネッ
トくちコミ情報を含む観光関連で利用可能
な各種情報の利用度に対して因子分析を行
い、情報を 3つの因子に分解した。上で分類
した 4 つの各グループが、観光の際に上の 3
つ因子情報のどれの利用程度が高いのかを
グループにおける情報利用度の平均値の形
で比較した。また、現地でのネットくちコミ
情報を利用する程度の違い、ネットくちコミ
情報を発信するかどうか、そしてその発信し
たネットくちコミ情報への他者の反応が多
かったかどうか、といった各項目と観光に対
する満足度との関連が見られるかといった
視点から分析・考察を行った。 
 
 



４．研究成果 
 
研究によって、以下のような観光実態が明ら
かにされた。 
今や、外国から日本を訪問する観光者も、日
本から外国を訪問する観光者も、ネットくち
コミ情報を利用する者の割合が高い状態に
ある。 
観光に対する関与度を示すと考えられる、旅
行形態の選択は、コトラーがマーケティング
3.0 で指摘したような、自身の生活への関
与度が高く積極的に情報収集を行い新しい
ものにチャレンジしようという指向の強い
消費者の特性を備えているかどうかでかな
り説明が可能であり、具体的には、団体パ
ッケージ旅行よりも自身で予約等を行って
個人旅行を行うという特徴を示している。 
観光に対して関与度が高いグループは、情
報利用の状況を集計すると、ネットくちコ
ミ情報を代表とするような、個別的・双方
向的な情報の利用度が、他のグループより
高く、一方でマスコミなどを代表とする従
来型の情報の利用度は低いという傾向が示
された。 
現地でスマートフォン等を通じてネットく
ちコミ情報を利用するほど観光に対する満
足度が高い。ネットくちコミ情報を発信す
るかどうかでは観光に対する満足度に違い
は見られなかったが、自身の発信情報に対
する他者からの反応が多い者は観光に対す
る満足度も高いという相関が見られた。 
これらの発見物は、今後日本が国際観光を
推進し、関連ビジネスを発展させる際に、
ネットくちコミ情報の利用が重要な要素で
あることを示していると考えられる。モバ
イル情報のインフラが整備され、観光者自
身が観光に求めるものが個性化・個別化す
るという社会全般の変化を考えれば、ます
ます増加すると予想される個人旅行を指向
する国際観光に対応し、旅行者たちの満足
度を高めリピーターとなってもらうために
は、ネットくちコミ情報を活用することが
重要な手段となるだろうということを示し
ていると言える。 
特にインバウンド観光推進の視点からは、
このような特性を持つネットくちコミ情報
を、個人的な情報の受発信であると見過ご
すのではなく、積極的に応用することが観
光満足度を高め、結果的にリピーターを確
保することなどに貢献できるだろうという
ことを示唆している。 
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