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1. 序論 
新型コロナウイルスの流行により,国内の旅行市場は大

きな打撃を受けている.2020年(令和2年)の日本人の国内

宿泊旅行者数は延べ1億6,070万人(前年比48.4％減),国内

日帰り旅行者数は延べ1億3,271万人(前年比51.8％減)と
大きく減少した1).一方で感染拡大以前から,観光業界で

は団体旅行の減少や後継者不足といった課題を抱えてい

る.観光庁では,令和2年度第3次補正予算にて新たな補助

制度の創設や融資制度の大幅拡充を行い,観光施設を再

生し地域全体の魅力や収益力を高める働きかけを行なっ

ている2).以上の背景を持つ観光業界においては,今一度

ニーズに注目し利用者に寄り添う施設や施策の創出を行

い,収益構造をより強固にすることが求められる.現代で

はSNSや旅客サイトなどの普及により,利用者との接点

は時間や客層を問わず無数に広がっている.従って,最大

限にデータを活用することで利用者のニーズを精密に把

握することが可能である.これをサービスに充分に反映

し,個々の収益構造を大きく改善することで業界全体を

復興へ近づけることができる. 
本研究では上記に示した課題意識を基に,研究対象を旅

客施設として,利用者の性格に注目した嗜好分析を行う.
本手法の狙いは,性格という誰もが普遍的に持ちそれぞ

れが異なる属性値を用いることで,網羅的かつパーソナ

ライズした分析を実現することである.なお,本研究では

旅客サイトのレビューテキストから性格情報を推測する

ことで,大数データを用いた分析を可能とした.本分析の

目的を,性格特性Big5（開放性,誠実性,外向性,協調性,情動
性）と施設特徴の結びつきを可視化すること,性格情報を

用いた嗜好分析手法の提案の２点として,それぞれを「旅

客施設における利用者の性格情報と嗜好の関係性の分

析」,「性格情報を用いた宿泊満足度予測モデルの提案」

と題して行なった.これらの結果を基に,嗜好分析におけ

る性格の属性値への適用可能性や性格特性を考慮した満

足度予測モデルの適用可能箇所について考察し,本手法

の有用性を検証する. 
 

2. 研究対象データと分析データセットの作成方法 
研究の対象データには,旅客施設の予約に用いられる楽

天トラベルのレビューデータ3)より,2014-19年の５年分

を抜粋して使用した.対象施設は十分なレビューデータ

数を保持するレビュー投稿数上位1000施設とした.なお,

好印象の体験を分析対象とするため感情極性を推測でき

るasari4)を用いて好印象のデータを抜粋した.また,施設

体験の統一化のため食事が未評価のデータは削除した. 
各施設の特徴を定義するためにレビューデータより,施
設ID,部屋名前,同伴者,評価(立地,部屋,食事,風呂,サービ

ス,設備,総合),ユーザ投稿本文の11項目を抜粋した.また,
レビューデータに含まれていない所在地,利用最低料金,
レビュー総数,特色の４項目は楽天トラベル施設情報API
により追加した.さらに,利用者の性格情報や目的・関心を

ユーザ投稿本文から推測し追加した.まず,性格情報の推

測では ,テキストから性格特性Big5を予測するIBM 
Personality Insight5)を用いて,利用者の性格特性値を数

値ベクトル化した.次に,利用者の目的・関心の推測では,
日本語自然言語処理ライブラリであるGinza6)を用いて

固有表現抽出を行い,レビュー文章内の語句に固有表現

タグを付与し,施設に付随するタグの付与数を解析した.
今回考慮したタグは,｢職種名｣,｢食べ物｣,｢温泉｣,｢街｣,｢施
設｣,｢金額｣の６つであり,表現上近いタグをそれぞれに集

約した.また,｢清潔さ｣,｢観光名所｣のタグを独自に作成し,
施設に対する語句を最大限拾えるよう工夫した.以上の

手順から,計45の特徴量を持つデータセット（表1）を作

成した.各特徴量の取り得る値に関して簡単に説明する.
同伴者,部屋に関しては,利用割合や稼働率を算出した.目
的・関心は,出現数上位5つのタグに対し1位に5,2位に

4,…,5位に1,ランク外に0として配点した.所在地は,デー

タ数の差を考慮するため地方に集約しダミー変数により

0,1で示した. 
 

3. 分析方法 
3.1. 利用者の性格情報と嗜好の関係性の分析 
本分析の目的は,性格特性Big5と施設特徴の関係性を明

確化することである.ここでは,データセットにおいて

Graphical lassoを用いた相関行列を算出することで,性
格特性値と施設特徴因子の関係性を明かす.なお,本モデ

ルを用いることでスパースな相関行列を算出し,因子間

の疑似相関を取り除く事を期待する.また,本モデルは多

変量正規分布を仮定していることから,データの前処理

としてYeo-Jonson変換を行った.この算出結果を用いて

性格特性と施設特徴因子の関係性を可視化し考察を行う.
なお,モデルにおける正則化パラメータは,交差検証を行

い尤度が最大となるものを選択した. 



 

 

3.2. 性格情報を用いた宿泊満足度予測モデルの提案 
本分析では性格特性を考慮した嗜好分析を叶えるため

に,利用者の性格情報に基づき施設を層別し宿泊満足度

のモデリングを行う.なお,データへの前処理として各特

徴量の標準化を行なった. 
3.2.1. 利用者の性格情報を用いた施設クラスタリング 
利用者の性格に基づき施設を層別するために,各施設に

おける利用者の性格特性値を基にクラスタリングを行う.
なお,本分析ではデータ集団の重心からの距離を基にク

ラスタリングを行うk-means++法を用いて行うことと

した.また,5次元のデータである性格特性値に対して,次
元削減アルゴリズムであるt-SNEを適用し2次元のデー

タ構造に落とし込んだ.これにより,クラスタリングにお

ける複雑性の除去や結果の評価の容易化が期待される.
分割クラスタ数に関しては,クラスタリング結果の評価

手法であるシルエット分析を用いて最適な数を判断した.
ここでの最適な分割数は,最も凝集度が高く隣接するク

ラスタから離れている結果とした. 
3.2.2. 各施設群に対する満足度のモデリング 
 クラスタリングにより得られた各施設群において,満足

度を平均レビュー評価値により定義し,Random Forest
を用いてモデル化を行う.なお,説明変数には性格特性値,
レビュー評価値を除いた特徴量を用いた.モデルの学習

に際して,ハイパーパラメータはグリッドサーチ,交差検
証を用いて最適な値を探索した.各施設群において作成

されたモデルの解釈は,各因子の予測対する寄与度を示

す重要度から重要特徴量を特定し,3.2.1.で明かした結果

を基に各モデルが示す嗜好を明かすことで,性格による

満足度の定義要因の差異を検討する. 

4. 結果及び考察 
4.1. 利用者の性格情報と嗜好の関係性の分析 
施設特徴との間に広く相関が見られた性格特性は情動

性であり,施設選択に対して最も広く結びつきを持つ性

格特性因子であることが示唆される.この傾向は,Airbnb
を対象として同手法により分析した研究7)においても同

様であった.どちらの結果においても,施設特徴量におい

て１つのカテゴリに限らず広い因子で相関が見られてお

り,旅客施設の特徴量に対して結びつきが強い性格特性

だと考えられる.また,泊らの「性格特性とプライベート空

間における7つ機能（緊張解消,自己内省,課題への集中,情
緒的解放,気分転換,自己変身）」8) において,プライベー

ト空間における各機能に対する必要性に対し,情動性が

最も広く関係していることが明かされている.この研究

内で,情動性が高い人はプライベート空間においてゆっ

くり休息をとってリラックスすることや自分のことを見

つめ直すこと,あるいは課題や考え事に集中できるよう

な空間を求めることが示されている.旅行の際に長時間

過ごす旅客施設はプライベート空間そのものであり,性
格特性値との関係性も近いものと予想される.従って,旅
客施設に対するニーズを大きく左右する性格特性は情動

性であることが強く示唆される. 
 また,レビュー評価値においては,全ての性格特性値との

間に相関を示し,外向性においては強い相関が見られた.
外向性は外界への興味や関心を示す特性であるため,レ
ビュー評価値自体が旅客施設のブランドとなり施設選択

に影響を与えている可能性が挙げられる.実際に,日本人

を対象とした調査結果において,ホテルに泊まろうと思

った理由に5人に1人が評判の良さをあげている9).以上よ
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図 1 Graphical Lasso により算出した相関行列 



 

 

り,レビュー評価値自体が施設選択において大きな影響

を持っており,外向性の高い人ほどそれに惹かれ施設選

択を行うことが示唆される. 
 一方で,所在地に関しては性格特性値との間に相関が見

られなかった.日本においては,多くの場合,ある地方での

観光体験が他の地方でも体験可能である.例えば,温泉地

といっても東北地方では銀山温泉,近畿地方では有馬温

泉,九州地方では下呂温泉が存在しており大義的に温泉

を楽しむという同一の体験を行うことが可能である.こ
のような背景から,所在地における特色が薄く,性格特性

値との相関が示されなかったと考えられる.一方で,本分

析においては所在地ごとのデータ数の差を考慮し地方レ

ベルに集約し分析を行なったが,より詳細に分割できれ

ば,性格特性値と所在地に相関が見られる可能性もある. 
 
4.2. 性格情報を用いた宿泊満足度予測モデルの提案 
4.2.1. 満足度のモデリングにおける重要因子の妥当性 
 はじめに,k-means++法によるクラスタリングを用いて,

利用者の性格特性を基に施設の層別を行なった.なお,シ

ルエット分析により,分割数を12とした結果を最適なク

ラスタリングと判断し施設群を作成した.作成された各

群における利用者の性格特性値の分布（図４）をバイオ

リンプロットにより評価する.いくつかのクラスタにお

いて外れ値のような施設が存在するが,平均付近にボリ

ュームを持つ分布が得られた.従って,性格特性値におい

て概ねまとまりを持つ施設群を作成できた. 

次に,各施設群にて作成された満足度モデルにおいて,重
要度の高い因子として選択された施設特徴因子（表2）を
基に,各モデルの妥当性の評価を行う.まず,全施設群を横

断し考察を行う.重要度の高い因子には,所在地を除いた

全てのカテゴリの因子が選択された.所在地に関して

は,4.1.の結果において性格との関係性が見られなかった

因子であるが,満足度に対しても寄与が低い因子である

ことが明かされた.一方で,最低価格の因子は,重要度の高

い因子として広く選択された.日本政策金融公庫による

消費者調査において,旅行の際に約90%の人が価格を重

視して施設の選択を行う10)という調査結果がある .大多
数の人が施設選択において重視する因子であり,満足度

への寄与度が高い因子として広く選択されていることは

妥当と言える.他の因子においては,同伴者,部屋の形態に

関する因子があり,旅行のシチュエーションや旅客施設

の雰囲気に対する嗜好が含まれていると考えられる.こ
れらの因子は性格との関係性が既に示されており,性格

特性が異なる施設群においては各因子の満足度への振る

舞いが異なる事が予想される. 
各施設群で作成されたモデルに対する個々の評価に関

しては,重要度の高い因子として選択された施設特徴因

子を基に,4.1.の結果を用いて嗜好の解釈を行い実際のデ

ータにおける傾向との乖離を検討した.この結果より,利
用者の性格特性において開放性,情動性の分布が平均値

付近の施設群においては,嗜好の解釈が困難であること

が明らかとなった.この一例として,クラスタ5の結果を

挙げる.クラスタ5は開放性,情動性ともに平均やや上部

に分布する性格特性を示しており,重要度の高い因子に

は最低価格,同伴者（恋人,友達）,部屋の形態（トリプル,
ツイン）が選択されていた.ここで,4.1.の結果を用いて嗜

好の解釈を行うと,旅行における予算の設定が高く複数

人での旅行を好むとされる.しかし,実際のデータにおけ

る傾向では一人の旅行を好む傾向が見られており,反対

の解釈がなされた.従って,本手法により性格による嗜好

の差異を反映した満足度モデルを作成できるが,適用範

囲には限界があることが示唆される. 

表 2 各施設群にて作成したモデルおける重要度の高い施設特徴因子 
important_feature1 importance1 important_feature2 importance2 important_feature3 importance3 important_feature4 importance4 important_feature5 importance5 Sum of importance

cluster1 Min_Charge 0.3589 Roomtype_Single 0.0964 Follower_None 0.0896 Roomtype_Triple 0.0721 Follower_Lover 0.0464 0.663

cluster2 Min_Charge 0.2108 Num_of_reviews 0.1639 Follower_Family 0.1148 Follower_Friend 0.0861 Roomtype_Etc 0.0751 0.651

cluster3 Concern_Money 0.1857 Concern_Clean 0.1406 Follower_Friend 0.1032 Roomtype_Triple 0.0966 Roomtype_Twin 0.0811 0.607

cluster4 Follower_None 0.3198 Follower_Family 0.1254 Roomtype_Single 0.0985 Num_of_reviews 0.0686 Concern_Onsen 0.0529 0.665

cluster5 Min_Charge 0.1693 Follower_Lover 0.1297 Roomtype_Triple 0.1182 Roomtype_Twin 0.1076 Follower_Friend 0.0788 0.604

cluster6 Follower_Lover 0.1188 Concern_FacilityPart 0.1012 Roomtype_Etc 0.0934 Min_Charge 0.0924 Roomtype_Japanstyle 0.0899 0.496

cluster7 Follower_Family 0.2559 Roomtype_Single 0.1310 Roomtype_Twin 0.1141 Num_of_reviews 0.0680 Follower_Friend 0.0660 0.635

cluster8 Follower_Lover 0.3192 Follower_Friend 0.1009 Roomtype_Japanstyle 0.0716 Roomtype_Etc 0.0568 Roomtype_Twin 0.0560 0.604

cluster9 Min_Charge 0.4712 Roomtype_Double 0.0789 Follower_Friend 0.0783 Follower_Lover 0.0637 Num_of_reviews 0.0422 0.734

cluster10 Num_of_reviews 0.1196 Min_Charge 0.1105 Concern_FacilityPart 0.0766 Roomtype_Twin 0.0758 Follower_Lover 0.0752 0.458

cluster11 Follower_Lover 0.1672 Min_Charge 0.1341 Roomtype_Japanstyle 0.1248 Concern_Money 0.0802 Roomtype_Single 0.0729 0.579

cluster12 Min_Charge 0.1970 Roomtype_Single 0.1498 Follower_Lover 0.1122 Follower_Friend 0.0920 Roomtype_Etc 0.0743 0.625

図 2 クラスタリングの結果 



 

 

4.2.2. 性格特性を基とした層別解析による満足度予測 
 これまでに示した結果の応用手法として,性格特性を基

にした満足度予測値の層別解析を考える.このために,研

究対象の全 1000施設に対して,各施設群で作成されたモ

デルを用いて満足度を予測する.この結果より,本手法で

作成したモデルの特性を把握し有用性を検討する.はじ

めに,各施設群における予測値の分布（表 3）より,クラ

スタごとに予測値の平均値に差異があることや元のレビ

ュー評価値に比べばらつきが抑えられていることから,

性格特性を基に予測値の層別が行えていることが確認で

きる.次に,各施設群における予測値の平均値と施設特徴

の相関行列（図 3）から見られるように,4.1.にて性格特

性との相関が示された施設特徴因子と関係性を持つこと

がわかる.従って,予測値においても性格特性による差異

が充分に反映できている.最後に,本モデルの特性につい

て検討する.各施設における予測値の標準偏差,最大値と

最小値の差異を算出した.これらにおいて,高い値を取る

施設（表 4,5）を抜粋すると,大半がレビュー評価値の低

い施設であることがわかる.これより,もとよりレビュー

評価が低い施設においては,満足度の予測値がばらつき

層別されやすいことが示唆される.従って,本手法はレビ

ュー評価の低い施設においてより効力を持ち,利用者に

おける好印象層の特定や普遍的に好まれる施設特徴の分

析を行うことができる. 

 
5. 結論 
楽天トラベルのレビューデータを解析し,旅客施設にお

ける利用者の性格を考慮した嗜好分析を試行した. 

「旅客施設における利用者の性格情報と嗜好の関係性の

分析」においては,旅客施設における利用者の性格特性と

嗜好の関係性を明かした.本結果より,情動性の差異が旅

客施設におけるニーズを大きく左右していると示唆され

た.また,性格特性と所在地には関係性が見られないこと

やレビュー評価値自体が施設選択に大きな影響を与えて

いることも明かした. 

「性格情報を用いた宿泊満足度予測モデルの提案及び有

用性の検証」においては,性格特性を基に満足度モデルを

層別化することを試みた.この結果より,本手法を行うこ

とで性格特性による差異が反映された満足度モデルを作

成できることが示唆された.さらに,予測値を解析するこ

とにより,普遍的に好まれる施設の分析や好印象層や低

印象層の特定が可能であることを示し本手法の有用性を

示した.一方で,嗜好捕捉が難しい層が存在することも明

らかとなった. 

 今後の課題として,結果の実用性を追求することが必要

だと考える.そのためには適用範囲を広げることが必要

であり,施設特徴因子の細分化や低評価レビューを分析

に組み込み多面的な分析を行うことが有効とされる. 
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図 3 各施設における予測値の平均値と施設特徴因子の相関行列 

表 3 各施設群における予測値の分布 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

mean 4.28 4.30 4.16 4.34 4.03 4.31 4.15 4.14 4.39 4.03 4.24 4.33 4.21
std 0.1142 0.0747 0.1238 0.1179 0.1707 0.1019 0.1278 0.1228 0.1283 0.1010 0.1045 0.0918 0.2532
min 3.91 3.92 3.56 3.90 3.48 3.86 3.86 3.66 3.97 3.57 3.93 4.07 3.23
25% 4.20 4.26 4.09 4.28 3.91 4.25 4.05 4.07 4.33 3.98 4.18 4.27 4.08
50% 4.29 4.30 4.17 4.36 4.02 4.32 4.17 4.17 4.41 4.04 4.25 4.34 4.24
75% 4.36 4.35 4.25 4.42 4.14 4.38 4.24 4.23 4.48 4.10 4.32 4.39 4.38
max 4.62 4.58 4.50 4.61 4.50 4.57 4.47 4.45 4.62 4.50 4.57 4.63 4.86

Cluster No.
Total

表 4 予測値の標準偏差が大きい施設 
施設名 平均評価値 予測値_標準偏差

1 熱海温泉 伊東園ホテル熱海館 3.41 0.2444
2 ホテル ドリームゲート舞浜 4.46 0.2326
3 東横イン中部国際空港１ 3.31 0.2322
4 ホテルグリーンプラザ上越 3.86 0.2300
5 スパリゾートハワイアンズ モノリスタワー 4.47 0.2281

表5 予測値の最大値と最小値の差異が大きい施設   
施設名 平均評価値 予測値_差異

1 東横イン中部国際空港１ 3.31 0.95
2 熱海温泉 伊東園ホテル熱海館 3.41 0.94
3 定⼭渓温泉 定⼭渓ホテル 3.56 0.88
4 アパホテル＆リゾート＜札幌＞ 3.44 0.86
5 アパホテル＜東京板橋駅前＞ 3.38 0.85


