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⚫「ホテル満足度」という指標に対する重要度を可視化

⚫既存手法では包括的に表現できない、意見の重要度・関連性を直感的に可視化

データセット・実験概要

⚫ 楽天トラベルのホテルレビューデータを利用
（230ホテル、354,374件）

⚫ レビュー文から5段階評価を予測

⚫ 日本語事前学習済みBERTをファインチューニング

⚫口コミ全体 を分析者が設定した 重要部分を強調 し、文脈情報も含め 直感的に捉えられる可視化手法を構築

⚫ホテル事業だけでなく、口コミ分析のニーズがある あらゆる領域に適用可能（例：飲食、観光、小売り、メーカー、広告、SNS事業など）

予測性能

可視化結果

比較既存手法①：一般的なAttention可視化

カスタマーの膨大な
口コミから重要な意見が

抽出できれば…

事業者にとって
有益な情報となる

（例：事業投資の優先度決定）

一方で
課題も…

どれが重要な
意見なんだろう？

低評価の
詳細背景は？

部屋 が 汚い
NOUN ADP ADJ

nsubj
汚い部屋

ノード：単語（色は品詞）
ノードの大きさ：Attention value

（低評価と判定された際の重み）
エッジ：係り受け関係

手法概要

⚫ メインタスクでSelf-Attentionモデルを学習
（顧客レビュー文から満足度スコアを予測）

⚫ Attentionを抽出

⚫単語・構文情報を統合してネットワーク状に可視化

比較既存手法②：ワードクラウド

提案手法による可視化結果（評価1(最低評価)に対して重要な単語）

→「髪の毛」「埃」等が低評価に対して大きく影響

→「浴槽」「壁」等の場所が関連

本研究は楽天グループ株式会社様からご提供いただいた「楽天トラベルデータ」を利用しました（https://doi.org/10.32130/idr.2.2）

例:低評価ホテルレビューの解析

朝食は良かったけど
夕食は微妙…残念

接客が良かった!
リピートします!

カスタマー 事業者 目的

⚫ カスタマー意見全体を、

⚫ 重要な意見を強調し、

⚫ 文脈情報を同時に捉えられる

意見分析・可視化手法の構築

ホテルの
部屋が汚ない

提案手法のポイント

従来、各自然言語処理タスクで個別利用されて
きた情報をレビュー分析の観点で選定・統合し、
グラフィカルに表現するパイプラインを構築
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