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P05 ビジネスホテルの顧客満足度
の上昇に関わる要因分析

河田陽菜,朝日弓未（東京理科大学）

◼楽天トラベルのレビューから、顧客が満足または不満に思う要因を明らかにする。
◼分析結果から宿泊施設の取るべき戦略や改善方法を提案する。

1.前処理
ビジネスホテルチェーン3社を分析対象とした。

合計414施設について顧客の付けた「総合」得点から、

評価の高いホテル（上位25％）と評価の低いホテル（下位75％）の​2つに分類をした。

2.平均とロジスティック回帰分析
分類に影響を与えるスコア評価の項目を
平均とロジスティック回帰分析を行うことで明らかにした。

3.投稿文のテキストマイニング

テキストマイニングスタジオを用いて

係り受け頻度解析、評判抽出、特徴語抽出を行った。

さらに特徴的な単語に注目語情報を行った。

食事と風呂が評価の分類に重要

表１：各評価項目における平均とその差の比較

表２：ロジスティック
回帰分析

評価間で共通している特徴
◼朝食は「美味しい」が多い。
◼立地はポジティブなコメントが非常に多い。
◼部屋は「狭い」が多い。

評価間での相違している特徴
◼朝食の「品数」の違い。評価の高いホテルでは豊富、
評価の低いホテルでは不足する傾向。

◼評価の高いホテルに「温泉」「露天風呂」が多い。
◼評価の低いホテルに風呂、部屋、設備について
清潔感への不満が多い。

表４：テキストマイニング結果（立地・部屋・サービス・設備）

表３：テキストマイニング結果（食事・風呂）

◼立地以外の項目では評価間による差が見られた。
◼評価の上昇には、ブッフェの品数や温泉など非日常的な体験の期待を満たす必要がある。
◼評価の低下は、清潔感の無さとサービスの不足が挙げられる。
◼宿泊当時の価格層や顧客属性別での分析を課題としたい。
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