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デロイトアナリティクスとは、
トーマツが提供するデータ分析のコンサルティングサービスです

数理システム ユーザーコンファレンス20142

デロイトアナリティクスとは？ サービスアプローチ

 Deloitte（デロイト）は、デロイト トウシュ トーマツ リミテッドのネットワーク
組織で、監査、税務、コンサルティングおよびファイナンシャルアドバイザ

リー分野等において、世界150カ国以上の拠点でサービスを提供している

 トーマツグループは、日本におけるデロイトのメンバーファームの総称

経営の言葉で
分析を語る

ビジネスとアナリティクスの両面の知見を
持ち、経営観点からサービスを提供する。

経営層との
信頼関係

トーマツの各種事業を通じて築いてきた、
経営層との強固な信頼関係がある。

各業界の
深い理解

各業界で深い知見を持つ専門家が豊富で
あり、より実態に即した施策を立案する。

豊富なアナリ
ティクス人材

世界で約9,000人、国内で約100人がアナ
リティクス業務に従事する。

高度な
分析技術

既存の手法を適用するだけでなく、新たな
分析技術の研究・開発も行っている。

トーマツグループの各種事業分野と連携した

包括的なコンサルティングサービスです。

テキスト

有限責任
監査法人
トーマツ

デロイト
トーマツ
コンサル
ティング

デロイト
トーマツ
リスク
サービス

デロイトトーマツ
ファイナンシャル
アドバイザリー

税理士
法人
トーマツ

デロイトアナリティクスの特徴

課題特定
仮説設定

データ理解

分析アプローチ
設計

戦略検討
施策策定
プロセス変革

分析の実施
洞察の抽出

インダストリー・個別ビジネス領域の専門家

データサイエンティスト・分析コンサルタント

インダストリー・ビジネス領域の専門家と、分析の

専門家が協働してサービス提供します。



本日のアジェンダ

１．複数の分析技術を統合した新たなテキスト分析アプローチ

２．事例① 宿泊施設のクチコミ分析

３．事例② 観光地のクチコミ分析
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複数の分析技術を統合した
新たなテキスト分析アプローチ

4 数理システム ユーザーコンファレンス2014
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クチコミは顧客ニーズを把握し、様々な施策の立案に活用できます

数理システム ユーザーコンファレンス20145

クチコミデータ活用の可能性

顧客ニーズの分析 施策の立案クチコミデータ

ホテル

レストラン

家電

化粧品

観光地

映画

病院

大量の“顧客の生の声”

強み・弱み分析

顧客の行動理解

 自社の商品・サービスの
好評と不評とは

 他社の商品・サービスの
好評と不評とは

 そもそも顧客はどんな関心
を持っているのか

 どんな価値観を持っている
のか

 どんな要因でどんな反応
（行動）を示すのか

 顧客目線の魅力的な商品
やサービスの企画

 既存の商品やサービスの
改善

 顧客のターゲティング
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これまではテキストマイニングをして現状把握をすることが定石でした

数理システム ユーザーコンファレンス20146

 頻度の集計

 単語

 係り受けペア

 ポジネガ

 クロスの分析

 コレスポンデンス分析

 顧客属性と単語の
対応マップ

 解釈がしづらい

 単語レベルでは意味の解釈が難しい

 表現のみの抽出でその状況や背景のイメージが
しづらい

 現状把握に留まる

 どのような表現が多いかは把握できる

 その結果を踏まえて何か改善を実施したときなど、
条件が変わったときに結果がどのように変化する

のかは分からない

従来の分析 課題

・レストラン

・写真
・人

・土産屋

1

2

21-2 -1

-1

-2

0 ・夜景

・天気

・綺麗

・子供

・50代

・20代

・30代
・40代

・60代

・多い

・歴史
・バス

・駐車場

トピック（話題）を抽出

結果をシミュレーション



© 2014. For information, contact Deloitte Touche Tohmatsu LLC.

他の分析技術を組み合わせることでテキスト分析が進化します

数理システム ユーザーコンファレンス20147

 クチコミを分類

 対象によって書き込み内容が大きく異なるクチコミ
はその表現に基づいて分類する

 トピックを抽出

 いくつかの表現の集合体を抽出する

 クチコミ情報内の定量的な関係を分析

 クチコミの話題や、顧客属性、商品・サービス特性、
クチコミ得点などの関係を分析する

 ある条件下での結果を推論

 話題が変化したときの満足度得点を推論する

 満足度を向上させるためのサービス要因を把握する

トピックの抽出 結果のシミュレーション

クラスタリング技術 モデリング技術

 顧客の関心事や評価の観点を把握
できる

 顧客の属性ごとの価値観を把握で
きる

 商品・サービスの顧客目線の特徴を
把握できる

の適用 の適用

 顧客満足度向上のための施策の優
先順位づけができる

 施策を実施したときの効果を推論で
きる

 一般化された知識として、類似する
他の商品・サービスでも適用できる
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新たなテキスト分析のアプローチで有用な知識を抽出します

数理システム ユーザーコンファレンス20148

3つの分析技術を統合した新たなテキスト分析アプローチ

テキストマイニング PLSA
確率的潜在意味解析

ベイジアンネットワーク

 テキストデータ内の単語とそ
の出現頻度を抽出する

 テキストで記された現状の
全体像を把握できる

 データの背後にある潜在要
因を抽出する

 潜在要因に基づいて、デー
タやその変数をクラスタリン

グできる

 変数間の確率的な関係構造
をモデル化する

 条件を指定した下での結果
の確率を推論できる

テキストデータから現状把握だけでなく
条件を変化させたときのシミュレーションが可能となる

※特許出願中（特願2014-174500 ）
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事例①
宿泊施設のクチコミ分析

9 数理システム ユーザーコンファレンス2014
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宿泊施設のサービスには様々な評価要素があります

部屋が広い

部屋が清潔

ベッドが大きい

風呂が大きい

朝食が美味しい

夕食が美味しい

スタッフの接客

アメニティが充実

駅から近い

観光地から近い

近くにコンビニがある

朝食の数が豊富

サービスが充実

騒音が少ない

建物が新しい

価格が安い

チェックインが早い

チェックアウトが遅い

設備が充実

空気が綺麗

空調の効きが良い

温泉がある

駐車場がある

全室ネット対応

嫌な臭いがしない

水圧が高い

タオルが新しい

禁煙ルームがある
スタッフの清掃

ユニットバスのスペース

10 数理システム ユーザーコンファレンス2014
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顧客満足に関係する評価の観点はこちらです

部屋や風呂が綺麗であること

朝食が美味しいこと

宿の雰囲気が良く、楽しい旅となること

スタッフの対応が丁寧であること

臭いや空調など部屋の環境が悪くないこと

風呂の大きさや排水が悪くないこと

11 数理システム ユーザーコンファレンス2014
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宿泊予約サイトの宿泊施設のクチコミデータを使用します

数理システム ユーザーコンファレンス201412

分析対象データ：じゃらんnet（http://www.jalan.net/）の宿泊施設のクチコミデータ

対象

 京都府にある宿泊施設のクチコミの情報
（「京都駅周辺」「河原町・烏丸・大宮周辺」）

 投稿日：2012年5月16日～2013年5月16日

データ数
 宿泊施設：169件

 クチコミ件数：11,535件

取得情報

 ユーザ属性
（性別・年代）

 宿泊内容
（旅行目的、価格、部屋タイプ、食事有無）

 項目得点
（①総合、②部屋、③風呂、④接客サービス、

⑤清潔感、⑥朝食、⑦夕食）

 クチコミ内容（テキスト）

 その他宿泊施設情報

http://www.jalan.net/
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宿泊施設の顧客ニーズをモデリングします

数理システム ユーザーコンファレンス201413

3つの分析技術を統合した新たなテキスト分析アプローチ

テキストマイニング PLSA
確率的潜在意味解析

ベイジアンネットワーク

 テキストデータ内の単語とそ
の出現頻度を抽出する

 テキストで記された現状の
全体像を把握できる

 データの背後にある潜在要
因を抽出する

 潜在要因に基づいて、デー
タやその変数をクラスタリン

グできる

 変数間の確率的な関係構造
をモデル化する

 条件を指定した下での結果
の確率を推論できる

テキストデータから現状把握だけでなく
条件を変化させたときのシミュレーションが可能となる

※特許出願中（特願2014-174500 ）
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クチコミのトピックから満足度得点を推論するモデルを構築できます

数理システム ユーザーコンファレンス201414

トピック満足モデルと推論結果例

各項目得点

クチコミのトピック スタッフが丁寧
サービス得点：5点満点

の確率

話題多い

話題少ない

ホテル旅行が良い
総合得点：5点満点

の確率

話題多い

話題少ない

部屋が綺麗
部屋得点：5点満点

の確率

話題多い

話題少ない

部屋環境が悪い
総合得点：3点以下

の確率

話題多い

話題少ない

部屋風呂が悪い
風呂得点：3点以下

の確率

話題多い

話題少ない

朝食が美味しい
総合得点：5点満点

の確率

話題多い

話題少ない

部屋が綺麗
総合得点：5点満点

の確率

話題多い

話題少ない

0.61
0.33

0.47
0.33

0.42
0.29

0.43
0.31

0.43
0.34

0.29
0.16

0.53
0.37
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Step1
テキストマイニングで名詞と形容詞の単語を抽出します

テキストマイニングの結果

形容詞の抽出単語と出現頻度の例

数理システム ユーザーコンファレンス201415

 「評価」に関わる名詞と形容詞に着目

 名詞287 words、形容詞形容動詞111 words
※文章単位で出現件数が30件以上の単語に限定

 Text Mining Studio 4.2 （NTTデータ数理システム）を使用

名詞の抽出単語と出現頻度の例

単語 件数 単語 件数

部屋 8,542 場所 2,280

利用 7,926 対応 2,279

ホテル 6,226 フロント 2,066

朝食 3,309 宿泊 1,988

京都 3,231 旅行 1,947

駅 3,191 値段 1,813

満足 2,487 スタッフ 1,627

お風呂 2,423 感じ 1,149

単語 件数 単語 件数

良い 7,697 快適 1,247

便利 2,413 安い 1,164

広い 2,311 狭い 1,106

美味しい 2,181 気持ち良い 1,033

綺麗 2,160 嬉しい 1,032

清潔 2,133 丁寧 930

近い 1,712 大変 843

残念 1,292 多い 784
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Step2
名詞vs形容詞のクロス集計にPLSAを適用して評価トピックを抽出します

数理システム ユーザーコンファレンス2014

PLSA（確率的潜在意味解析） 今回のPLSAの使い方

16

 文章分類に用いられるクラスタリング手法

 文章とそこに出現する単語の間には潜在的な意味
クラスがあることを想定

「名詞×形容詞」の共起行列（クロス集計）に

PLSAを適用することで、口コミの評価に関す
るトピックを抽出する

C

D W

P(C)

P(D|C) P(W|C)

潜在クラス

文章 単語

単語
1

単語
2

単語
3

…

文章
1 1 0 0

文章
2 0 1 1

文章
3 1 1 0

…

行と列を同時にクラスタリング

 共起行列の行にある変数（文章）と列にある変数
（単語）が共通のクラスに所属する

C

N A

P(C)

P(N|C) P(A|C)

潜在クラス

名詞 形容詞

良い 広い 美味しい …

部屋 1326 1574 125

朝食 426 52 1097

お風呂 397 355 44

…

形容詞

名
詞

 ソフトクラスタリング

 全ての変数は各クラスにまたがって所属し、その
所属確率（P(D|C), P(W|C)）が与えられる ※APOSTOOL2（産業技術総合研究所）を使用
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Step2
PLSAで18個の評価トピック（評価の観点）が抽出されました

数理システム ユーザーコンファレンス201417

部屋環境 駅近さ 値段手頃さ 良さ 部屋綺麗さ
チェックイン
対応

朝食美味しさ 部屋音環境
ホテル旅行
楽しさ

サービス嬉しさ
値段コスパ
満足

部屋
気持ちよさ

建物綺麗さ スタッフ丁寧さ 場所便利さ 朝食多さ 部屋風呂悪さ 部屋風呂広さ

2 3 4 5 6

7 8 9 10 11 12

13 14

1

15 16 17 18
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Step2
クチコミごとに18個のトピックのスコア（その話題の多さ）を計算します

数理システム ユーザーコンファレンス2014

クチコミごとのトピックスコア クチコミ文章の好評と不評の判定方法

18

クチコミID C1 C2 C3 ・・・ C18
1 3.1 0.9 5.5 2.4

2 1.2 5.8 2.6 1.6

・・・

クチコミに含まれる単語におけるトピックの
所属確率P(N|C), P(A|C)に基づいて計算

名詞の
有無(0,1)

形容詞の
有無(0,1)

○○得点
1～5点

287語 111語
重回帰分析

総合得点、部屋得点、風呂得点
清潔得点、サービス得点、朝食得点

単語 品詞
ポジネガ
ポイント

完璧 形容詞 0.41

駅直結 名詞 0.26

素敵 形容詞 0.21

カビ 名詞 -0.38

悪い 形容詞 -0.41

髪の毛 名詞 -0.60

ポジネガポイントの例

好評と不評が混在するトピック

 PLSAで抽出したものはあくまで評価の“観点”

 同じトピックでも好評と不評の意味が混在している

朝食多さ
16

部屋風呂広さ
18

18個のトピックを好評トピックと不評トピックに
分け、クチコミの文章の好評と不評に応じてど
ちらか一方のトピックにスコアをつける

 クチコミに含まれる単語
を説明変数に、各項目

得点を目的変数に重回

帰分析する

 6つの重回帰モデルの
偏回帰係数の平均値を

その単語のポジネガポ

イントとする

 文章に含まれる単語の
ポジネガポイントの合計

が、「0以上⇒好評文章」
「0未満⇒不評文章」

 判別精度（500件のサン
プルで再現率）は、

好評文章で約85%
不評文章で約70%

このデータだけに特化した

好評語と不評語の辞書を

自動で構築可能に
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Step3
ベイジアンネットワークで評価トピックと項目得点の関係をモデル化します

トピック満足モデルの構築

数理システム ユーザーコンファレンス201419
※BAYONET 6.1（NTTデータ数理システム）を使用

不評トピック好評トピック

Cp1:部屋
環境

Cp2:駅近
さ

Cp3:値段
手頃さ

Cp4:良さ

Cp5:部屋
綺麗さ

Cp6:チェッ
クイン対応

Cp7:朝食
美味しさ

Cp8:部屋
音環境

Cp9:ホテル
旅行良さ

Cp10:サー
ビス嬉しさ

Cp11:値段
コスパ満足

Cp12:部屋
気持ちよさ

Cp13:建
物綺麗さ

Cp14:スタ
ッフ丁寧さ

Cp15:場
所便利さ

Cp16:朝
食多さ

Cp17:部屋
風呂悪さ

Cp18:部屋
風呂広さ

Cn1:部屋
環境

Cn2:駅近
さ

Cn3:値段
手頃さ

Cn4:良さ

Cn5:部屋
綺麗さ

Cn6:チェッ
クイン対応

Cn7:朝食
美味しさ

Cn8:部屋
音環境

Cn9:ホテル
旅行良さ

Cn10:サー
ビス嬉しさ

Cn11:値段
コスパ満足

Cn12:部屋
気持ちよさ

Cn13:建
物綺麗さ

Cn14:スタ
ッフ丁寧さ

Cn15:場
所便利さ

Cn16:朝
食多さ

Cn17:部屋
風呂悪さ

Cn18:部屋
風呂広さ

C1:部屋
環境

C2:駅近
さ

C3:値段
手頃さ

C4:良さ

C5:部屋
綺麗さ

C6:チェッ
クイン対応

C7:朝食
美味しさ

C8:部屋
音環境

C9:ホテル
旅行良さ

C10:サー
ビス嬉しさ

C11:値段
コスパ満足

C12:部屋
気持ちよさ

C13:建
物綺麗さ

C14:スタ
ッフ丁寧さ

C15:場
所便利さ

C16:朝
食多さ

C17:部屋
風呂悪さ

C18:部屋
風呂広さ

総合得点風呂得点

部屋得点清潔得点 サービス得点

朝食得点

夕食得点

各項目得点

ベイジアンネットワーク

変数の関係をネットワーク構
造で表わし、ある変数の状態
を指定した下での他の変数
の確率を推論する

ベイジアンネットワーク

■得点変数のカテゴリ設定
(1) 3点以下 (低満足)
(2) 4点 (中満足)
(3) 5点 (高満足)

■トピック変数のカテゴリ設定
(1) 話題多い (スコア3超)
(2) 話題少ない (スコア3以下)
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Step3
このモデルによりクチコミのトピックから満足度得点を推論できます

トピック満足モデルと推論結果例

数理システム ユーザーコンファレンス201420

各項目得点

クチコミのトピック スタッフが丁寧
サービス得点：5点満点

の確率

話題多い

話題少ない

ホテル旅行が良い
総合得点：5点満点

の確率

話題多い

話題少ない

部屋が綺麗
部屋得点：5点満点

の確率

話題多い

話題少ない

部屋環境が悪い
総合得点：3点以下

の確率

話題多い

話題少ない

部屋風呂が悪い
風呂得点：3点以下

の確率

話題多い

話題少ない

朝食が美味しい
総合得点：5点満点

の確率

話題多い

話題少ない

部屋が綺麗
総合得点：5点満点

の確率

話題多い

話題少ない

0.61
0.33

0.47
0.33

0.42
0.29

0.43
0.31

0.43
0.34

0.29
0.16

0.53
0.37
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Step3
宿泊施設のスタッフは笑顔で元気良く、水まわりは排水の良さも重要です

数理システム ユーザーコンファレンス2014

総合得点が5点満点となる確率 推論結果の具体化

21

0.00

0.10

0.20

0.30

0.40

0.50

総
合
得
点
が

5点
満
点
の
確
率

Cp5
部屋
綺麗さ

Cp7
朝食
美味
しさ

Cp9
ホテル
旅行
良さ

Cp14
スタッフ
丁寧さ

Cn1
部屋
環境

Cn17
部屋
風呂
悪さ

話題少ない 話題多い

好評トピック 不評トピック

どのような観点のサービスが満足度をどの程度

押し上げ、押し下げるのか定量的に把握するこ

とで、サービス充実化の優先順位をつけられる

係り受け表現 頻度 リフト

対応+良い 457 13.2

丁寧な+対応 209 14.1

親切な+対応 126 14.2

接客+丁寧な 80 14.0

フロント+親切な 46 13.4

気持ち良い+対応 42 14.2

笑顔+素敵な 26 13.5

丁寧な+説明 22 10.7

迅速な+対応 21 12.2

挨拶+気持ち良い 11 14.5

気遣い+素晴らしい 11 14.5

嫌な+顔+ない 10 14.5

係り受け表現 頻度 リフト

部屋+狭い 222 13.8

お風呂+狭い 153 14.6

気持ち+悪い 45 14.9

狭い+感じ 31 13.5

排水+悪い 26 15.2

トイレ+狭い 22 14.5

浴槽+狭い 14 15.2

流れ+悪い 13 15.2

脱衣所+狭い 12 15.2

冷蔵庫+小さい 12 13.0

駐車場+狭い 11 15.2

テレビ+小さい 9 13.7

Cn17：部屋風呂悪さCp14：スタッフ丁寧さ

再びテキストマイニングに立ち返る

宿泊客はスタッフの表情
や挨拶をよく見ている

狭さだけでなく、排水の
悪さは大きなマイナス

推論結果から改めて口コミの内容を確認

することで具体的な改善施策を検討できる
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宿泊施設のクチコミから顧客ニーズをモデル化できました

数理システム ユーザーコンファレンス201422

3つの分析技術を統合した新たなテキスト分析アプローチ

テキストマイニング PLSA
確率的潜在意味解析

ベイジアンネットワーク

宿泊施設の評価にはどの

ような表現が多いのか？
お客様はどのような観点の

評価軸を持っているのか？

満足度アップにはどんな観

点のサービスから優先的に

充実化すべきか？

宿泊施設の現状評価を把握するだけでなく、

施策を実施したと仮定したときの効果を

定量的にシミュレーションすることができる
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事例②
観光地のクチコミ分析

23 数理システム ユーザーコンファレンス2014



© 2014. For information, contact Deloitte Touche Tohmatsu LLC.

旅行サイトの観光地(北海道)のクチコミデータを使用します

数理システム ユーザーコンファレンス2014

旅行クチコミサイト フォートラベル （http://4travel.jp）

24

総合得点

旅行時期性別

同行者

タイトル(テキスト)

観光地
 北海道の観光地：376スポット（クチコミ10件以上）

 クチコミ件数：12,303件

 対象期間：旅行時期が2014年1月以前の全投稿データ
（古いものでは旅行時期が20年前のものもある）

クチコミ（テキスト）

観光地のクチコミは観光ジャンルによって
クチコミする話題が大きく異なる特徴がある

http://4travel.jp
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北海道には様々なジャンルの観光地がたくさんあります

数理システム ユーザーコンファレンス201425

稚内

旭川

網走

根室

釧路帯広

札幌

千歳

室蘭

登別

函館

富良野

北見

小樽

神威岬

函館山
立待岬

洞爺湖五稜郭タワー

旧函館区公会堂 カトリック元町教会
八幡坂

金森赤レンガ倉庫

五稜郭公園

摩周丸

函館朝市

オシンコシンの滝

知床峠

硫黄山

宗谷岬

網走監獄

旭山動物園

青い池

セブンスターの木

知床五湖

摩周湖

ファーム富田

四季彩の丘

ケンとメリーの木

小樽運河

時計台

ホワイトイルミネーション

雪まつり

狸小路商店街

すすきの

テレビ塔

モエレ沼公園
大通公園

中島公園

円山動物園

白い恋人パーク

北海道庁旧本庁舎

ら～めん共和国

札幌ビール博物館

阿寒湖アイヌコタン
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稚内

旭川

網走

根室

釧路帯広

札幌

千歳

室蘭

登別

函館

富良野

北見

小樽
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神威岬

立待岬

オシンコシンの滝

知床峠
硫黄山

宗谷岬

四季彩の丘

中島公園

大通公園ファーム富田

五稜郭公園

モエレ沼公園

車で行くような迫力
のある景勝地

動物や展示、体験等
家族で楽しめる施設

屋内の見学も可能な
歴史的建造物

写真撮影の人気スポット

買物や飲食等を
楽しめる観光スポット

展望台等からの
景色が綺麗な場所

函館山

洞爺湖

五稜郭タワー

知床五湖

摩周湖

テレビ塔

花や緑などが豊かな
公園・花園

八幡坂

セブンスターの木

ケンとメリーの木

ホワイトイルミネーション

雪まつり

小樽運河

北海道の観光地は7つグループに分類されることが分かりました

ハリストス正教会

旧函館区公会堂

カトリック元町教会

青い池

北海道庁旧本庁舎 時計台

摩周丸

網走監獄

旭山動物園

円山動物園

白い恋人パーク

札幌ビール博物館

金森赤レンガ倉庫 函館朝市

狸小路商店街 すすきの

ら～めん共和国 阿寒湖アイヌコタン

クチコミに含まれる係
り受け表現と観光地の
クロス集計にPLSAを
実行して観光地を分類
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グループ別にマッピングしますと北海道の観光特徴の分布が分かります

● １：車で行くような迫力のある景勝地

● ２：動物や展示、体験等家族で楽しめる施設

● ３：屋内の見学も可能な歴史的建造物

● ４：写真撮影の人気スポット

● ５：買物や飲食等を楽しめる観光スポット

● ６：展望台等からの景色が綺麗な場所

● ７：花や緑などが豊かな公園・花園

数理システム ユーザーコンファレンス201427 © 2014. For information, contact Deloitte Touche Tohmatsu LLC.

※円の大きさはクチコミ件数を表す
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Group6「展望台等からの景色が綺麗な場所」に着目して分析します
※円の大きさはクチコミ件数を表す

数理システム ユーザーコンファレンス201428 © 2014. For information, contact Deloitte Touche Tohmatsu LLC.
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Group6「展望台等からの景色が綺麗な場所」について

数理システム ユーザーコンファレンス201429

代表的な観光地 代表的な表現

函館山 摩周湖 五稜郭タワー テレビ塔

知床五湖 洞爺湖 釧路湿原

もいわ山展望台 さっぽろ羊ヶ丘展望台 阿寒湖

見ること+できる

展望台+ある

天気+良い

夜景+見る

晴れる+日

ある+展望台

すばらしい+景色

楽しむこと+できる

景色+楽しむ

 クチコミ：3,067件

 観光地：83件

データ情報
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Group6の観光地では、観光客は14種の体験を話題にしています

数理システム ユーザーコンファレンス201430

高い場所
に登ること

土産屋や
飲食店
の存在

車での
アクセス

湖の
神秘性

ガイド
ツアー

鮮やかな
草花

温泉や
スキー等
のレジャー

落ち着いて
楽しむ景色

天気の
良し悪し

乗物＆
写真撮影

時期で異
なる綺麗
な景色

雲霧雨雪
等の天候
と視界

眼下に
広がる
大自然

1 2 3 4 5

6 7 8 9 10

11 12 13 14
クチコミに含まれ

る名詞、形容詞、

動詞のクロス集計

にPLSAを適用し
てクチコミのトピッ

クを抽出した

観光客
の多さ
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C12:雲霧雨雪等の天
候と視界

C13:観光客の多さ

C14:眼下に広がる大
自然

14個の話題のスコアを計算して観光客の価値観を定量分析できます

数理システム ユーザーコンファレンス2014
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平均

― 一人旅 ― 友人

― カップル・夫婦 ― カップル・夫婦（シニア）

― 家族旅行 ― 乳幼児連れ家族旅行

― 一人旅 ― 友人

― カップル・夫婦 ― カップル・夫婦（シニア）

― 家族旅行 ― 乳幼児連れ家族旅行

男性×同行者の価値観 女性×同行者の価値観

31



© 2014. For information, contact Deloitte Touche Tohmatsu LLC.

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

C1 高い場所に登る

こと
C2 土産屋や飲食店

の存在

C3 車でのアクセス

C4 湖の神秘性

C5 ガイドツアー

C6 鮮やかな草花

C7 温泉やスキー等

のレジャー
C8 落ち着いて楽し

む景色

C9 天気の良し悪し

C10 乗物＆写真撮

影

C11 時期で異なる綺

麗な景色

C12 雲霧雨雪等の

天候と視界
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14個の話題のスコアを計算して観光地の特徴を定量分析できます

数理システム ユーザーコンファレンス2014

各観光地で話題にされる観光価値の特徴

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

C1 高い場所に登る

こと
C2 土産屋や飲食店

の存在

C3 車でのアクセス

C4 湖の神秘性

C5 ガイドツアー

C6 鮮やかな草花

C7 温泉やスキー等

のレジャー
C8 落ち着いて楽し

む景色

C9 天気の良し悪し

C10 乗物＆写真撮

影

C11 時期で異なる綺

麗な景色

C12 雲霧雨雪等の

天候と視界

C13 観光客の多さ

C14 眼下に広がる

大自然

― さっぽろテレビ塔 ― 五稜郭タワー

― 函館山 ― 函館山展望台

― さっぽろ羊ヶ丘展望台 ― 釧路湿原

― 摩周湖 ― 知床五湖

― 洞爺湖 ― 大倉山ジャンプ競技場

― 支笏湖 ― 大沼国定公園

平均
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C11景色
話題：多

C2売店等
話題：多

C11景色
話題：多

C2売店等
話題：少

C11景色
話題：少

C2売店等
話題：少

C11景色
話題：少

C2売店等
話題：多

観光客の満足度を形成する要因の関係をモデル化します

観光客の満足度形成モデル

総合
得点

性別

クチコミ
トピック

同行者

ベイジアン
ネットワーク

 PLSAで抽出した14個の話
題と顧客属性と満足度得点

との関係をモデル化する

 総合得点（満足度）と関連の
強い要因は

 同行者：シニア夫婦

 話題：C2_土産屋や
飲食店の存在

 話題：C11_時期で
異なる綺麗な景色

各変数を条件とした満足度シミュレーション

高満足度を向上させるサービス条件の発見

数理システム ユーザーコンファレンス201433
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景色を眺め
ながらの食事

例）函館山は景色だけの観光地ではありません

5.1ch
サラウンド
シアターの
上映

景
色
は

格
別

充実したお土産ショップ
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観光地のクチコミから顧客ニーズをモデル化できました

3つの分析技術を統合した新たなテキスト分析アプローチ
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新たなテキスト分析のアプローチで有用な知識を抽出できます

数理システム ユーザーコンファレンス201436

3つの分析技術を統合した新たなテキスト分析アプローチ

テキストマイニング PLSA
確率的潜在意味解析

ベイジアンネットワーク

 テキストデータ内の単語とそ
の出現頻度を抽出する

 テキストで記された現状の
全体像を把握できる

 データの背後にある潜在要
因を抽出する

 潜在要因に基づいて、デー
タやその変数をクラスタリン

グできる

 変数間の確率的な関係構造
をモデル化する

 条件を指定した下での結果
の確率を推論できる

テキストデータから現状把握だけでなく
条件を変化させたときのシミュレーションが可能となる

※特許出願中（特願2014-174500 ）
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コールセンターログ 営業日報

自由記述アンケート ヒヤリハットレポート

クチコミに限らずテキストデータであれば同様の分析が可能です

数理システム ユーザーコンファレンス201437

テキストデータの適用例

どのような内容の問合せ・苦情だと

解約の発生確率を高めてしまう？

どのような営業サービスが契約の

獲得率を促進できる？

どのような商品・サービス特性が

どのような話題をつくりだす？

どのような作業環境に改善すれば

事故の発生確率を抑制できる？
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