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要旨 

宿泊予約サイトでは，宿泊施設の場所や価格などの基本情報とともに，利用者による評価やレビューが掲載されて
いる．この評価やレビューが，ユーザの宿泊施設選択に与える影響は大きい物と考えられる．宿泊施設では，観光
客を集客するため様々な工夫がされている．本研究では，宿泊予約サイトに投稿されているレビューを抽出し，宿
泊施設の利用者がレビューを書く際に，どのような点に注目してレビューを書いているのかについて分析を行った．
また分析結果をもとに，各宿泊施設のある観光地の特徴を明らかにする． 

1. はじめに 

近年では，宿泊予約サイト利用し予約をする人の割合が増加している． スマートフォンの普及により，

旅行関連の情報を SNSから収集し，宿泊予約サイトから手軽に予約が出来るようになっている[1]．宿泊

予約サイトの種類は，国内では，「じゃらん.net」(以下「じゃらん」)[2]「楽天トラベル」[3]「一休.com」

(以下「一休」)[4]などが多く利用されている．海外旅行を強みとした外資系の宿泊予約サイトも登場して

おり，「Booking.com」[5]「Expedia」[6]などがある．宿泊予約サイトには，主に宿泊施設の場所や，価格

などの基本情報が掲載されている．また，実際に宿泊施設を利用した人のレビューや評価が掲載されて

おり，レビューを参考に宿泊する宿を決定する人も多く，レビューが与える影響力は大きい物であると

考えられる[7]． 

 宿泊予約サイトのデータを用いた先行研究とし，久保田ら[8]は，国内のホテルにおける口コミの傾向

について解析を行っている．楽天トラベルのクチコミデータ，上位 3 軒のホテルグループに対してレビ

ューの傾向について分析を行った．また，田邉ら[9]は，じゃらんからレビューを抽出，分析から，利用

者が宿泊施設に期待する属性や要因を把握し，宿泊施設の戦略の方向性を導くことができるとしている． 

本研究では，複数の宿泊予約サイトから，投稿されているレビューを抽出し，宿泊施設の利用者がレ

ビューを書く際に，どのような点に注目してレビューを書いているのかについて分析を行う．レビュー

を抽出する際，宿泊予約サイト利用者の年齢層や男女比が異なるため，複数のサイトから抽出すること

とした．また，宿泊施設では集客の工夫や施設独自の特徴がある．今回は西日本と東日本の宿泊施設を

比較することで，観光地の特徴をレビュー内容から見つけることが可能であると考え分析を行った． 

2. 分析方法 

2.1. 分析対象 

分析対象は，ユーザ投票により高評価を得た温泉宿と温泉地を決定する温泉大賞[10]の，旅館・ホテル

部門の上位 10 位の中から，宿泊予約サイトに記載されている「有馬温泉有馬グランドホテル(兵庫県)」

「指宿温泉指宿白水館(鹿児島県)」「阿寒湖温泉あかん遊久の里鶴雅(北海道)」の 3件の宿泊施設とした．

宿泊予約サイトは，2019 年観光関連サイト閲覧者数ランキング[11]より，閲覧者数の多かった「じゃら

ん」「楽天トラベル」「一休」「Yahoo!トラベル」[12]「Booking.com」「Expedia」の 6社のレビューデータ

とする．抽出するレビューの掲載日は 2018年 1月 1日から 2020年 9月 30日までの期間である．レビュ

ー内容として，例えばじゃらんでは，投稿者名，投稿日，評価点数，タイトル，自由記述のコメント欄

がある．評価点数の基準となる項目は，「部屋」「料理（朝食）」「料理（夕食）」「風呂」「接客・サービス」

「清潔感」「総合評価」の 7つ項目があり，5段階評価で点数をつけることが出来る．これにより総合評

価が記載されている．本研究では，各宿泊予約サイトの自由記述のコメント欄を抽出し，テキストデー

タを分析するためのフリーソフトウェアKH Coder[13]を利用し分析を行う． 
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3. 分析結果 

3.1. 分析結果 1 

①有馬温泉有馬グランドホテル(兵庫県) 

各宿泊予約サイトによるレビュー件数は，じゃらん 160件，楽天トラベル 103件，一休 148件，Yahoo!

トラベル 50件，Booking.com164件，Expedia84件となっており，6社の合計は 709件である． 

      表 1 出現頻度 30語 

          

         図 1 共起ネットワーク 

 

まず始めに，出現頻度の高い単語上位 30語を示す（表 1）．出現震度の高い名詞を見ていくと，「ホテ

ル」，「温泉」，「部屋」という出現結果になっており，上位にはポジティブな単語や，利用したサービス

についての単語が多いという事が分かる．宿泊施設に対しての満足度が高いように見えるが，一方で「残

念」が 92回出現している．単語だけでは，利用者がどのような意味合いで使用しているのか不明である

ため，ポジティブな単語，ネガティブな単語について共起ネットワークにより分析を行い，共起してい

る単語をKWICコンコーダンスでどのように使用されているのか見ていく． 

共起ネットワークは，文章の中に出現する抽出語のパターンが似ているものを図示したものである．円の大きさ

は出現回数を表しており，同じ色の円は出現した際の距離が近かいという事を示している．KWICコンコーダンス

とは，前後の文脈を含め，選択された単語がどのような文章に使用されているのか場所を示す機能である．  

共起ネットワークを見ると，出現回数の多い「ホテル」，「温泉」，「良い」，「部屋」が共起関係である

ことが分かる（図 1）．設備に満足しており，スタッフの対応も丁寧であったという事が考えられる．「残

念」と「少し」では，「コロナウイルスの関係でバイキングが中止になっていた」，「宿泊金額が高いので

期待していただけに残念」という内容が見られた．また，「温泉街が遠いため少し不便」，「フロントから

部屋までの距離が少し遠い」など立地や建物の構造に対しネガティブな意見も多いが，「接客が良く人混

みの理由が少し納得」，「少し贅沢な旅行」などポジティブな意見にも多く使用されていた．有馬グラン

ドホテルの分析結果とし，特徴の 1 つは温泉で，宿泊施設に対し満足感を得ている人が多い．しかし，

宿泊施設の立地が不便であるため，観光地を回るのが大変という点や，価格が高いため期待値が上がり，

期待を超えるサービスを受けられなかった人が多数いることが明らかになった． 

 

3.2. 分析結果 2 

②指宿温泉指宿白水館(鹿児島県) 

指宿白水館の各宿泊予約サイトによるレビュー件数は，じゃらん 282件，楽天トラベル 196件，一休

42件，Yahoo!トラベル 104件，Booking.com487件，Expedia86件となっており，6社の合計は 1197件で

あった． 
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表 2 出現頻度 30語 

        

         図 2 共起ネットワーク 

出現頻度では，有馬グランドホテル同様に，上位にはポジティブな単語と利用したサービスについて

の単語が多く使われている（表 2）．出現頻度が最も高いのが「風呂」であり，有馬グランドホテルには

出現していない「砂」，「砂風呂」という単語も見られ，これらは指宿白水館の特徴であると考えられる．

ネガティブな単語において，「残念」が 152回と「最高」よりも多く使われている（図 2）．出現頻度の高

い「風呂」，「部屋」，「食事」，「広い」の単語の共起関係を見てみる．「お風呂は広すぎるくらい」「元禄

風呂が良かった」，などの意見が多く「風呂」に対しての満足度が高い．「砂」，「蒸し風呂」，「温泉」で

は，共起している単語同士の線が濃く同じパターンで使われることが多かったことが分かる．152 回出

現していた「残念」について，「施設が広すぎるため浴場まで迷ってしまう」，「古い建物の部屋でドアの

建付けが悪かった」，「部屋がたばこ臭い」など設備に対し残念に思う人が多いという結果である．立地

については，「海が側にあり，景色も良い」というポジティブな意見が多い．これらの結果により，指宿

白水館の特徴は，風呂で特に砂風呂や元禄風呂などであることが分かった．設備が古い，部屋の匂いな

ど問題点はあるが，観光地として宿泊施設からの眺めの良さなどが特徴であることが分かる． 

3.3. 分析結果 3 

③阿寒湖温泉あかん遊久の里鶴雅(北海道) 

各宿泊予約サイトによるレビュー件数は，じゃらん 382件，楽天トラベル 165件，一休 34件，Yahoo!

トラベル 87件，Booking.com357件，Expedia68件となっており，6社の合計は 1093件である． 

表 3 出現頻度 30語 

   

       図 3 共起ネットワーク 

 出現頻度の最も高い単語は，「部屋」となっている（表 3）．また，他の宿泊施設には出現していない

「露天風呂」が 196 回出現している．施設の設備や，サービスについてポジティブな単語が多く出現し

ているが，ネガティブな単語の「残念」が 225 回と出現頻度が他の宿泊施設と比較し，高いことが分か
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る．共起を見ると「部屋」と「良い」が共起しており，ポジティブな印象であることが分かる（図 3）．

「露天風呂」について，「客室についている」，「露天風呂からの阿寒湖の景色が良い」という意見や，「台

風の影響で入ることが出来なかった」などの評価も得る事ことが出来た．料理に関して「残念」という

意見が多くみられる．あかん遊久の里鶴雅の特徴とし，部屋に露天風呂が付いている点や，部屋によっ

ては，景色が見えないが散歩に出かけることで，外の景色を楽しめる立地にあることが分かった． 

4. 結果と考察 

本研究では，宿泊予約サイトに投稿されるレビューを抽出し，宿泊施設の利用者がレビューを書く際

に，どのような点に注目してレビューを書いているのかについて分析を行った．また分析結果をもとに，

各宿泊施設のある観光地の特徴を見つけ出せるのかの検証を行った． 

結果，各宿泊施設で変化があることが分かった．有馬グランドホテルは，温泉を特徴としており，宿

泊施設のサービスに満足感を得ている人が多い．共起ネットワークでは，「ホテル」「温泉」が「最高」

と共起関係があり，「部屋」は「広い」「良い」「景色」などの良い印象と繋がりがあった．しかし，宿泊

施設の立地が不便であるため，観光地を回るのが大変という意見もあった．指宿白水館では，風呂が特

徴となっており，砂風呂や蒸し風呂に対し，満足感を得ている人が多い．共起ネットワークより，「風呂」

は「広い」「砂風呂」「蒸し風呂」と共起関係で，「部屋」は「古い」「広い」「良い」，「温泉」は「良い」

「素晴らしい」「砂風呂」などと共起している．あかん遊久の里鶴雅の特徴は，部屋に露天風呂が付いて

おり，露天風呂からの阿寒湖の景色が特徴であると考えられるが，部屋によっては景色が見えない．共

起ネットワークでは，「部屋」と「風呂」「良い」「広い」が共起関係で，「ホテル」は「温泉」「素晴らし

い」とポジティブな単語が多くみられた．レビュー投稿者は，宿泊施設の設備に注目しており，特に風

呂と部屋の広さや綺麗さ，食事方法やメニューについて注目しているという事が分かった．また，地域

が異なる宿泊施設を比較対象として分析を行った結果，各宿泊施設周辺の特徴を見つけ出すことが出来

た．今後，更に多くの単語の共起関係や，出現頻度の低い単語についても扱い，宿泊施設のレビューか

ら観光地について分析する．また， 宿泊施設においても，全国各地での比較も行いたいと考えている． 
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