
104日本マーケティング学会 カンファレンス・プロシーディングス vol.10（2021）

オーラルセッション ― 報告概要

重要度 -パフォーマンス分析を応用した
顧客の寛容度分析

名古屋大学 経済学研究科 教授

犬塚 篤
キーワード
寛容度，満足度，評価値，重要度 -パフォーマンス分析，ビジネスホテルチェーン

I. 本論の目的
サービス品質を測定するために広く用いられている

SERVQUAL 尺度（Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1988）は，サービス品質を評価値1）と期待値のギャップ値と
捉える“ギャップ・モデル”をその最大の特徴としている。こ
のギャップ・モデルの応用形態のひとつに，Martilla and 
James（1977）が提案した重要度 - パフォーマンス分析

（importance-performance analysis。以 下，IPAと略 ）
がある。これは，評価項目の重要度と満足度を空間上にプ
ロットし，それらに対する施策の整理を目的とした分析技法
である（図 1）。

本論では，このIPAを応用した寛容度分析を提案する。
具体的には，図 1のパフォーマンスをサービス要素に対する
評価値，重要度を当該要素の満足度にそれぞれ置き換え
た上で，両者のギャップ値をもとに顧客の寛容度を得る。こ
こで寛容度とはサービスから満足を見出す顧客の個人的
傾向を指し，寛容度が低いことは良いサービスを受けても満

足には結びつかない厳しい態度を有する顧客であることを
意味する。本論では上記の寛容度の操作的定義を行った
上で，ビジネスホテルチェーンの利用客を対象に，寛容度の
安定性等を検討するための実証的な考察を行った。

II. 分析
調査データの収集は，国内大手調査会社のパネルを用い

て，アパホテルズ＆リゾーツ（以下，APA）と東横 INN（以
下，東横）を過去 3 年以内に利用しかつホテルで食事を
とった（食事に対する評価を含むため）という条件でスク
リーニングを行った。該当した集合に対し再度インターネッ
ト調査を依頼し，409の有効サンプルを得た。本論ではこの
うち，それぞれのチェーンで1 年以内の利用経験をもつ357

（APA），352（東横）のサンプルを使用する。寛容度は，
サービス要素に対する満足度から評価値を減じた値をもと
に，その測定を試みた。

図—1 IPA の概要

出典：Martilla & James (1977) をもとに著者作成
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III. 結果概要
初めに，寛容度の安定性を確認した。総合的な寛容度

指数に着目すると，両チェーン共に利用頻度が少し増える
時点で大きく低下し，寛容度は利用経験に対して安定的で
はないことが示された。ただし，同一顧客における両チェー
ンの寛容度については，ある程度の安定性が確認された。
また，寛容度を独立変数とした重回帰分析からは，寛容度
が利用満足度や再利用意図を高めていることが確認され
た。

注

1） P（Perception）値は字義からすれば知覚値が訳語であろうが，
本論では評価値と表現する。
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