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態度に着目した潜在学習による
顧客満足度と他者推奨の関係解析
北島　良三，谷口　唯成，坂本　真仁，小泉　眞人，酒井　浩之

1. はじめに

本論文は顧客満足と他者推奨の関係について，消費
者の態度に着目して学習を行う知的情報処理手法を用
いて調査したものである．
近年，たとえば「顧客満足度調査　〇年連続第 1位」

など，「顧客満足」という言葉を企業のWebページや
広告などで目にする機会が多い．高い顧客満足度は，
企業のサービス・製品に対する顧客の支持を意味する
ため，広告コピーとして重要な訴求ポイントの一つで
あることが理解できる．しかし，訴求ポイントとして
の側面もあるものの，顧客満足度調査では，顧客のロ
イヤルティを高めることが，大きなゴールの一つとさ
れる [1]．
公益財団法人日本生産性本部による，日本版顧客満

足度指数 (Japanese Customer Satisfaction Index,

JCSI) の JCSI顧客満足モデル [2, 3] において，顧客
満足からロイヤルティ（継続利用意向）へ至るパスが
確認できる．高ロイヤルティ顧客は自社のファンとも
いえる顧客であり，継続した購買行動へと繋がる，企
業にとって重要な顧客である．顧客満足度を調査する
ことは企業にとって重要事項であることがこのモデル
からも見て取れる．
ところで JCSI顧客満足モデルを確認すると顧客満

足からクチコミ（他者推奨）へ至るパスも確認でき，
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このパスについて小野 [2] は，「他人に当該企業やブラ
ンドのことを勧める意思じたいが，自らの再購買・利
用への意思を強化すると考えられる」と報告している．
たしかに満足した顧客が友人などに直接，あるいは不
特定多数にソーシャル・ネットワーキング・サービス
(Social networking service, SNS)などを通して製品
レビューを発信する一連の過程は，改めてのサービス・
製品の評価へと繋がり，それが自身のロイヤルティ強
化へ向かうことは大いに考えられることである．また
この満足顧客による製品レビュー発信により新規顧客
の獲得へ繋がることが考えられるため，顧客満足から
他者推奨へと至るこのパスも企業にとって重要であろ
うと推測する．
ではこの他者推奨であるが，どのような事柄に対す

る満足が他者推奨に影響を及ぼしているのであろうか．
本論文ではこれを調査することとし，またこの際，「態
度」に着目して学習を行う知的情報処理手法を提案，使
用することとした．
「態度」は社会心理学の言葉で，意思決定をする際

にもっている意思決定を左右する何か [4]，であるとさ
れており，消費者行動研究で重要な概念である [5]．ま
た「顧客満足」についてであるがこれは，消費者の中
にブランドや製品に対する態度が形成され購買・消費
など意思決定がされた後のその製品に対する評価 [6]，
であるとされている．そこで本研究では消費者行動研
究で論じられる「態度」を解析に取り入れて解析を実
施することを試みた．本研究においてはこの態度の形
成を，後述する多属性態度モデル的に捉え，態度を加
味した解析モデルを提案する．
本研究では，経営科学系研究部会連合協議会主催の

令和 2年度データ解析コンペティションで提供された
大規模消費者調査アンケートより，ビジネスホテルに
関するデータを対象に解析を実施した．ホテルを解析
対象としたのは，ホテルが提供するサービス（おもて
なし）が消費者にわかりやすく，またそれが満足度と
して明確にデータに表れているのではないかとの判断
からである．
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2. 提案手法

2.1 本研究における態度の定義
本研究では態度に着目して解析を行う知的情報処理

手法を提案し，これを用いて他者推奨に影響を与える
顧客満足属性について調査を行っていく．
ブランドや製品がもつ各側面から，そのブランドや

製品に対する全体的な態度を表すモデルに多属性態度
モデルがあり，代表的なモデルとして「Fishbeinモデ
ル」や「適切―重要度モデル」がある [7]．たとえば適
切―重要度モデル（Bass & Talarzykのモデル [8]）は，

Ab =
N∑
i=1

WiBib (1)

により表されるモデルである．ここでAbはブランド b

に対する態度，Wi は属性 iの重要度，Bib はブランド
bが属性 iを有することについての信念の強さ（Bass

らは満足度を用いた），N は属性の数を示している．本
研究ではこの適切―重要度モデルを解析で用いる態度
のコンセプトとして用いることとした．
ここで適切―重要度モデルを解析コンセプトとして

取り入れることについて補足をしておきたい．この適
切―重要度モデルであるが，ベースとなっているモデ
ルは，もう一つの代表的モデルである Fishbein モデ
ルである．しかし，Fishbeinモデルにはなかった重要
度が使用されているなど相違があり，モデルの妥当性
について議論を巻き起こした経緯がある [9]．しかし
満足度と重要度を用いる点で調査対象者が回答しやす
く，適切―重要度モデルが調査に採用されることもあ
り [7]，また，本研究では解析で使用するデータが満足
度調査の結果ということもあるため，適切―重要度モ
デルの採用を決定した．
ただし本研究では Bass らのモデルとは異なり，ブ

ランドや製品がもつ各側面の算出の際，満足度の代わ
りに期待度を使用することとした．これは，本研究で
は満足度が他者推奨に与える影響を調査するが，この
解析に取り入れる「態度」に，既に満足度が取り入れ
られていた場合，結果解釈の困難が想定されたためで
ある．またこれに加え，顧客満足は「期待–不一致モデ
ル」によって事前の期待と実際の結果の差であるとさ
れている [10] ことも，期待度を解析コンセプトとして
取り入れた理由である．
これらの理由により，本研究ではブランド bにおけ

る属性 k (k = 1, 2, . . . ,K) の側面を εk,b で表し，こ
れを，

εk,b = WkEk,b (2)

より算出することとした．ここでWk は属性 kの重要
度，Ek,b はブランド bが属性 kを有することについて
の期待度，を示している．なお属性について式 (1) で
は iで示されていたが，これ以降では k で示すことと
した．この属性 kに対する事前の期待度と重視レベル
（重要度）からなる εk,b を本研究では各属性ごとの態
度と定義し，またこれを多属性態度モデル的変数と命
名し，次節で提案する知的情報処理手法で使用する．

2.2 態度に着目した潜在学習
前節で定義した態度であるが，本研究ではこれを潜

在学習 [11] に取り入れて，「態度に着目した潜在学習」
として解析に用いる．潜在学習は入力ニューロンの潜
在性に着目して学習を行うニューラルネットワークで
ある．潜在性とはニューロンの多様な状況に対応でき
る能力と定義されるもので「潜在性の高いニューロン
は学習で重要な役割を果たすニューロンである」と捉
えている．一般的にニューラルネットワークを解析に
用いた場合，解析結果はブラックボックスと称される
ほど解釈が困難であるが，潜在学習は潜在性を調べる
ことにより，どの入力が重要視されてネットワークに
取り込まれたかを把握することが可能な手法である．
潜在学習の概要は図 1 の左下に示す構造をしてい

る．これは，知識獲得段階と称される自己組織化マッ
プ (Self-organizing maps, SOM) が基となった，入力
ニューロンの潜在性を算出し入力データから知識を獲
得する段階，知識活用段階と称される多層パーセプト
ロン (Multilayer perceptron, MLP) が基となった，
知識獲得段階で獲得した知識を使用して学習を行う段
階の二段階から構成されている．
本研究ではこの潜在学習の潜在性算出の際に多属性

態度モデル的変数を用いることで態度に着目をして学
習を実施する．提案手法は図 1 に示すように，知識獲
得段階の前に，潜在性獲得段階を加えた三段階の構造
をしたネットワークとなる．なお，この潜在性獲得段
階の構造は従来の潜在学習の知識獲得段階と同じ構成
をしており，潜在性算出も同様のロジックである．
本研究で使用する，態度に着目した潜在学習を用い

た解析の流れは次のとおりである．このモデルへの入
力であるが，これは「ブランド bの属性 kに対する態
度 (εk,b)」と「満足度」の二つとなる．
はじめにこの属性 k ごとの態度を用いて潜在性獲

得段階にて潜在性を算出する．潜在性算出にあたり潜
在性獲得段階における入力ニューロンに番号 k (k =
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図 1 態度に着目した潜在学習の概要

1, 2, . . . ,K) を割り当てて表すと，k番目の入力ニュー
ロンの潜在性 φr

k は，

φr
k =

⎛
⎝ Vk

max
k=1,...,K

Vk

⎞
⎠

r

(3)

により定義される (0 ≤ φr
k ≤ 1)．ここで Vk は k番目

の入力ニューロンの分散（これは j 番目の出力ニュー
ロン (j = 1, 2, . . . , J) から k番目の入力ニューロンへ
接続されている重み wj,k から求められる），rは算出さ
れる潜在性を制御するパラメータであり，パラメータ r

が大きい値をもつ場合は大きな分散をもつ入力ニュー
ロンが大きな潜在性をもつようになる．Vk は 2 以上
の J を用いて，

Vk =
1

J − 1

J∑
j=1

(wj,k − wk)
2 (4)

により定義される．ここで wk は k 番目の入力ニュー
ロンへ接続されている重みの平均を意味しており，

wk =
1

J

J∑
j=1

wj,k (5)

により計算される．
潜在性獲得段階における k番目の入力ニューロンの

潜在性が得られたら，つづいて知識獲得段階での学習へ
と移行する．この段階での入力は属性 kに対する満足
度が使用される（知識獲得段階の入力ニューロンについ
ても潜在性獲得段階と同様に番号 k (k = 1, 2, . . . ,K)

を用いて表す）．潜在性獲得段階で得られた潜在性の
使用であるが，これは SOMの学習で実施される入力
データ（k 番目の入力ニューロンからの入力を xk で
示す）と j 番目の出力ニューロンの距離 dj を求める
際に，

dj =

√√√√ K∑
k=1

φr
k(xk − wj,k)2 (6)

として利用される．距離を求めた後の学習は通常の
SOMと同様である．
知識獲得段階での学習が終了すると，最後に知識活

用段階での学習が行われる．この段階はMLPがベー
スになっており，学習も通常の MLP と同様である．
ただし学習開始時の入力層–中間層間の重みの初期値
に，知識獲得段階で得られた知識（重み）と潜在性獲得
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段階で得られた潜在性から成る値（重み×潜在性）が
使用される．これにより，解析対象データから得た知
識に沿った学習がされることを期待している．
以上が態度に着目した潜在学習における学習の流れ

である．従来の潜在学習では入力データから直接潜在
性を得て，また知識を獲得し，知識活用段階での学習が
開始されるが，本研究で提案する態度に着目した潜在
学習では共通の属性に対する態度と満足度という異な
る二つの入力を使用して，態度より潜在性を得て，こ
の潜在性によって重みをつけられた満足度によって知
識獲得が行われる点で，従来の潜在学習と異なるもの
である．

2.3 解析データ
本研究では，データ解析コンペティションで提供さ

れた大規模消費者調査アンケートの回答結果を基に解
析データを作成する．解析の関心事項は，「どのような
満足度項目が他者推奨に影響を与えるのか」を調査す
ることであるので，ターゲットデータには他者推奨の
意向を使用した．これは，「仮に，あなたが友人や知人
からホテルについて相談を受けたとき，どの程度その
ホテルを薦めたいと思いますか」という設問に対する
回答を基に変数化した．この設問は，薦める可能性が
大きい場合は 10，薦める可能性が小さい場合は 0 と
する 11 段階の回答が得られるものであるが，今回は
9から 10を正例（推奨者），0から 6を負例（非推奨
者）としてターゲットデータを作成した．正例・負例
の基準であるが，これは顧客ロイヤルティ指標である
Net Promoter Score (NPS) [12] の「推奨者」，「批判
者」の定義に沿ったものである．
つづいて入力変数であるが，これには属性 kに対す

る，態度に関する変数である多属性態度モデル的変数
と，満足度に関する変数が必要となる．本研究では表 1

に示す属性を調査対象属性とするため，これらに関する
変数を作成していく．なおデータ解析コンペティショ
ンで提供されたデータには，朝食に関する項目なども
存在していたが，これらはホテル利用客によっては利
用しないサービスであるため，これらについては調査
対象属性から除くこととした．
ブランド bの属性 kについての態度 (εk,b) に関する

変数であるが（ブランド bについてであるが，本研究
ではビジネスホテル全般に対する調査であるので，ホ
テルブランドは問わず「ビジネスホテル」となる），態
度は式（2）に示すように，重要視する事柄 (Wk) と期
待する事柄 (Ek,b) より算出される．この際，Wk につ
いては「ホテルを選ぶ際に重視した項目」を問う設問

表 1 解析に使用した属性

No 属性
1 立地・アクセス
2 宿泊プランの豊富さ
3 スタッフの対応
4 ホテルの清潔度・雰囲気
5 客室の快適さ
6 バス・トイレの快適さ
7 ベッド・寝具の快適さ
8 金額の納得感

に対する回答内容を基に，最も重視した項目に 3 点，
重視した項目に 1点，それ以外に 0点を割り当てて変
数化した．また Ek,b については「期待していた項目」
を問う設問に対する回答内容を基に変数化した．この
設問からは「非常に期待していた」を 10，「全く期待
していなかった」を 1 とする 10 段階評価が得られる
が，「非常に期待していた」を 4点，「全く期待してい
なかった」を −4点とし，これを 10段階評価に対応さ
せ，表 2 に示す対応関係で変数化した．全く期待して
いない場合を 0点とせずに負数としたのは，ある事柄
について重要視して（3点あるいは 1点），全く期待し
ていない（0点）場合に態度が 0となってしまうこと
を避けるためである．
一方，属性 kについての満足度に関する変数である

が，これは表 1 に示す属性ごとの満足度を，「非常に
満足」を 10点，「非常に不満」を 1点として 10段階
で変数化した．これは提供データの評価尺度と同じで
ある．
次節より，これら作成したデータを使用して実施し

た解析結果について述べていくが，本節の最後に解析
に使用するデータについて補足を行いたい．はじめに
本研究で解析対象となったビジネスホテルであるが，
これは「バジェット」と「エコノミー」のカテゴリに属
するホテルのみとした．このカテゴリは客室単価によ
るホテルランクであり，1万円未満がバジェット，一
万円以上 2万円未満がエコノミーとして分類されるも
のである．つづいて解析データについてであるが，解
析の際は解析対象データを三つに分けて使用した．こ
の内訳であるが，全サンプルの 70％が学習用途，15％
が過学習防止用途（早期停止），15％がモデルパフォー
マンス試験用途となる．またこの分割比率はそのまま
で，各用途に使用されるサンプルがランダムに異なる
ものを 10 パターン作成し，これらを用いて解析を実
施した．すなわち 10 個の解析モデルが作成されるこ
とになるが，次節以降で述べる分類結果などモデルの
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表 2 期待に関する設問から得られる評価と Ek,b の対応関係

設問評価 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

⇓
Ek,b 4 3 2 1 0 0 −1 −2 −3 −4

表 3 ビジネスホテル利用顧客全般に対する解析結果（モデルパフォーマンス）

ロジスティック回帰分析 多層パーセプトロン 潜在学習 提案手法
r = 6 r = 3

正解率 0.9356 0.9339 0.9356 0.9374

精度 0.9240 0.9469 0.9488 0.9534

再現率 0.9508 0.9182 0.9196 0.9185

F 値 0.9371 0.9323 0.9339 0.9356

パフォーマンスはこの 10 個のモデルの平均値を示し
ている．

3. 結果と考察

3.1 ビジネスホテル利用顧客（全般的な利用）の
解析

解析対象データには，さまざまな利用目的の顧客が含
まれていたため，はじめに利用目的を特に絞らず，全般
的な解析を実施する．この解析に使用したデータの総
サンプルサイズは 7,695件，データ中の正例は 50.49％，
負例は 49.51％であった．
この解析の際，提案手法の潜在性獲得段階と知識獲

得段階における出力ニューロン，ならびに知識活用段階
における中間ニューロンの数は 110個とした．この数
であるが，これは解析に使用したソフトウェア (SOM

Toolbox 2.0 [13]) の設定 (mapsize: small) によるも
のである．知識活用段階における出力ニューロンの数
は 2個とした．また知識活用段階において，中間ニュー
ロンの伝達関数は双曲線正接関数，出力ニューロンの
伝達関数はソフトマックス関数とした．パラメータ r

については 1から 10まで 1刻みで変化させ，最も正
解率の良いパラメータ値を探索した．
表 3 はモデルパフォーマンスを示したものである．

表には，提案手法に加え，比較のために実施した，ロ
ジスティック回帰分析，多層パーセプトロン，潜在学
習，の結果が示されている（潜在学習，多層パーセプ
トロンにおいてもニューロン数・伝達関数などネット
ワーク構成は提案手法と同じである）．解析の結果，正
解率は提案手法が最も高く，つづいて同順位で潜在学
習，ロジスティック回帰分析，そして多層パーセプトロ
ンという結果であった．F値についてはロジスティッ
ク回帰分析が最も高く，つづいて提案手法，潜在学習，
多層パーセプトロンという結果であった．

図 2 は各手法における，入力層–中間層間の重み（図
の上段に示す），そして入力ニューロンの潜在性（図
の下段に示す）を示したものである．上段の図に示さ
れている図形は重みを示しており，図形の大きさは重
みの大きさを，色は重みの符号をそれぞれ示している
（黒色：正，灰色：負）．この図より，潜在学習では第
6・第 8 の入力ニューロンに大きな重みが集中してお
り，提案手法においては第 1入力ニューロンに重みが
集中していることが確認できた．一方，多層パーセプ
トロンでは，さまざまな重みが存在しており，重みが
集中している入力ニューロンを確認することは困難な
結果であった．つづいて下段に示す結果であるが，こ
の図より，重みが集中している入力ニューロンが大き
い潜在性をもっていることを確認できるため，潜在性
の大きい入力ニューロンの値がネットワークに積極的
に取り込まれていると判断できる．最も潜在性の大き
い入力ニューロン（変数）について確認をすると，ロ
ジスティック回帰分析（オッズ比を示している）では
「金額の納得感」，潜在学習では「バス・トイレの快適
さ」，提案手法では「立地・アクセス」，に関する満足
感が重要という結果をそれぞれ得た．
これら得られた重要変数についての妥当性であるが，

ロジスティック回帰分析より得られた「金額の納得感」
については，他者推奨に影響を及ぼす変数として妥当
性の高い結果といえる．いわゆる「コストパフォーマ
ンスが良い」ということになる変数であり，顧客がこ
の項目に満足することで他者に対してそのホテルを推
奨することは十分考えられる．つづいて潜在学習より
得られた「バス・トイレの快適さ」という変数である
が，これに対しては他者推奨への影響について想像が
付かない結果である．個人の満足項目として重要な事
柄であることは疑う余地がないが，これを理由とした
他者推奨というのは想像が付かず，妥当性のない結果
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図 2 ビジネスホテル利用顧客全般の解析結果（上段：入力層–中間層間の重み，下段：入
力ニューロンの潜在性）

であると結論付けた．最後に提案手法により得られた
「立地・アクセス」であるが，これは他者推奨に影響を
及ぼす変数であると十分考えられる．
一般的に考えると，ホテル利用にはビジネスや旅行

といった何らかの目的があり，その目的のために利用
するものである．そこから推測すると立地については，
「その目的ならこのホテルの立地が良くてお勧めであ
る」などと他者推奨へ繋がると自然に考えられる．た
しかに「出張・旅行に行く」と相談された場合に，「コス
トパフォーマンスが良い」という推奨も考えられるが，
コストパフォーマンスが良ければ最終目的地にとって
不便な場所に立地していても良いかと問われると，コ
ストパフォーマンスは利便性と比較すると他者推奨と
して前面には出てこないのではないかと推測する．以
上の結果より，提案手法により得られた結果が最も妥
当性のある結果であると結論付けた．

3.2 ビジネス利用目的顧客に対する解析
つづいてホテルの利用目的をビジネス利用に限って

解析を実施する．この解析では総サンプルサイズは
3,639 件であり，データ中の正例は 44.68％，負例は
55.32％であった．潜在性獲得段階と知識獲得段階の
出力ニューロン数，知識活用段階の中間ニューロン数
は 76 とした（SOM Toolbox 2.0 の設定 (mapsize:

small) による）．その他のネットワーク構成は全般的
利用顧客データの解析の際と同じである．
表 4 にモデルパフォーマンスを示す．解析の結果，

正解率が最も高いモデルは提案手法であり，F値につ
いても提案手法が最も高い結果であることがわかった．
重みと潜在性について確認をしたところ，潜在学習で
は第 6・第 8入力ニューロンに，提案手法では第 1入
力ニューロンに，それぞれ重みが集中していることが
確認できた．なお多層パーセプトロンではさまざまな
重みが存在しており，重みが集中している入力ニュー
ロンの判断は困難であった．この重みが集中している
入力ニューロンと大きい潜在性をもつ入力ニューロン
は一致しており，重要変数は，ロジスティック回帰分
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表 4 ビジネス目的利用顧客に対する解析結果（モデルパフォーマンス）

ロジスティック回帰分析 多層パーセプトロン 潜在学習 提案手法
r = 6 r = 9

正解率 0.9313 0.9291 0.9306 0.9317

精度 0.9143 0.9420 0.9443 0.9492

再現率 0.9340 0.9291 0.9298 0.9262

F 値 0.9240 0.9355 0.9368 0.9375

表 5 観光目的利用顧客に対する解析結果（モデルパフォーマンス）

ロジスティック回帰分析 多層パーセプトロン 潜在学習 提案手法
r = 9 r = 6

正解率 0.9335 0.9349 0.9366 0.9351

精度 0.9272 0.9505 0.9555 0.9494

再現率 0.9559 0.9000 0.8986 0.9014

F 値 0.9413 0.9244 0.9261 0.9247

析では「金額の納得感」，潜在学習では「バス・トイレ
の快適さ」，提案手法では「立地・アクセス」，に関す
る満足感がそれぞれ重要という結果を得た．この結果
は前節のホテル利用者全般に対する解析と同じ結果で
あり，立地に関する満足が他者推奨に影響を及ぼして
いる可能性について妥当性があり，提案手法による解
析が有効であると本節でも結論付けた．

3.3 観光利用目的顧客に対する解析
つづいてホテル利用目的を観光に絞って解析を実施

する．解析データの総サンプルサイズは3,227件，デー
タ中の正例は 55.72％，負例は 44.28％であった．潜在
性獲得段階と知識獲得段階の出力ニューロン数，知識
活用段階の中間ニューロン数は72とした（SOM Tool-

box 2.0 の設定 (mapsize: small) による）．その他の
ネットワーク構成は全般的利用顧客データの解析の際
と同じである．
モデルパフォーマンスについて確認すると，正解率

が最も高いモデルは潜在学習であり，F値については
ロジスティック回帰分析が最も高い結果であった（表 5

に結果を示す）．重みと潜在性であるが，潜在学習では
第 8入力ニューロンに，提案手法においては第 2入力
ニューロンに，それぞれ重みが集中していることが確
認できた．この際の潜在性であるが，重みが集中して
いた入力ニューロンの潜在性が大きいことが確認でき
た．一方多層パーセプトロンではさまざまな重みが存
在しており，重みが集中している入力ニューロンの判
断は困難であった．重要変数を確認したところ，ロジ
スティック回帰分析と潜在学習では「金額の納得感」，
そして提案手法では「宿泊プランの豊富さ」，に関する
満足感が重要という結果をそれぞれ得た．この結果は，
全般的な利用者に対する解析，また，ビジネス目的利

用者に対する解析とも異なる結果となった．
今回ロジスティック回帰分析と潜在学習でともに「金

額の納得感」が重要である結果を得た．観光目的利用
であるので，コストパフォーマンス良く宿泊できるこ
とをもって他者推奨することは大いに考えられる結果
であり妥当性がある．一方，提案手法では「宿泊プラ
ンの豊富さ」が重要であると結果を得た．宿泊プラン
によっては，ホテル近隣施設の優待利用券が付いてき
たり，夕食にその土地の名物料理を食べることができ
たりとさまざまであり，観光客にとってプランが多い
ことは観光の選択肢が増えるため，観光客にとって重
要な項目であると考えられる．ではこれが他者推奨に
とって重要かどうかということを考えると，「プランが
色々と選べて特典があるのでお勧めする」ということ
は十分考えられるため，妥当性があると結論付けた．
問題は「金額の納得感」と比較してどちらがより妥当
性があるかということになるが，この判断は難しいも
のの，素泊まりプランや早期予約プランなど，宿泊プ
ランによって宿泊価格が変わる面もあるため，「宿泊プ
ランの豊富さ」については価格面についても含んだ項
目であると捉えられるため，他者推奨の際に理由とし
て宿泊プランがあげられることは，金額そのものが推
奨理由としてあげられるよりも，より妥当性があるの
ではないかと結論付けた．

4. まとめ

本研究はビジネスホテル利用客の満足度と他者推奨
の関係について調査を実施したものである．解析には
態度に着目して学習を行う潜在学習を提案し，これを
用いて解析を実施した．その結果，モデルパフォーマ
ンスについては従来手法と大きく変わることはなかっ

2022年 2月号 Copyright © by ORSJ. Unauthorized reproduction of this article is prohibited.（35）95



たものの，解釈において最も妥当性のある結果を得る
ことができた．提案手法により得られた結果は消費者
行動理論で重要な項目である態度に着目した結果得ら
れたものであるため，消費者行動理論に沿った解析結
果が得られたと結論付けた．
ホテル利用者全般に対する解析結果より，他者推奨

には利用顧客の「立地・アクセス」に関する満足が重
要である可能性を得た．立地はホテル創業後変更する
ことはできないため，このことは，ホテル出店計画時
に立地について十分に調査を行う必要があることを示
唆している．
今回の調査により他者推奨に影響を強く及ぼしてい

る可能性のある事柄を得たが，これは創業後に変更で
きないものであるため，今後は創業後のホテルにおい
て活用できる属性に着目して調査し，ビジネスホテル
業界における満足度と他者推奨についてより深く調査
を実施して行きたい．また，本研究では解析コンセプ
トとして適切―重要度モデルを採用したものの，解析
対象データとの兼ね合いにより解析で使用する態度変
数についてはもとのモデルとは異なる定義となった．
そのため態度変数については検討の余地が残されてお
りこの点も今後の課題としたい．
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