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電子掲示板上の評判情報に基づく意思決定支援
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�� はじめに

電子掲示板上の評判情報を新製品開発やマーケティング戦略
のための意思決定に応用することが注目を集めている．実際，
人々の意見が集まる電子掲示板などは，企業の担当者によって
チェックされている．
しかし，日々変化しつづけている#
�上の膨大な情報の前

では，人手によるチェックなど波打ち際で砂の城を築くような
ものである．ヒューリスティックな知識を用いて評判情報を抽
出する試みもなされているが，そのような知識は対象ごとに作
成しなければならず効率的でない．そこで本稿では，コールセ
ンターのログなどのユーザの意見がタグ付けされたコーパスか
ら，評判情報を抽出するためのルールを機械学習 ������によ
り発見する手法を提案する．

�� 機械学習によるルールの発見

��� 機械学習による評判情報抽出
掲示板のコメント一つ一つを評判 �良�，評判 �悪�，その他

に分類することで，評判情報を抽出する．さらに，分類するた
めに用いられたルールを分析し評判の原因を製品開発等の意思
決定に利用することを考える．
テキストの分類に対して，従来から機械学習はよく用いられ

てきた．本稿では ����$%������ &�'を用いる手法を提案する．
���� は決定木学習の一つであり，生成されたルールが人間に
も理解しやすいというメリットがある．生成されたルールであ
る決定木を評判の原因の分析に利用するため，ここでは ����

を用いることにした．
���� に与える属性と属性値は，以下のようにした．

� （属性）形容詞，�� � ��� 法による重要単語
　　　　 �名詞，動詞，副詞，未知語�，
　　　　類語検索による属性拡張，
　　　　助動詞「たい」「ない」，
　　　　接頭辞　「非・不・無・未」 ＋ 名詞

� （属性値）出現回数 �(
������
 �
�� ��
�

属性の説明について，形容詞は日本語で対象への評価を表す
際に用いられる品詞であるので，評判情報においては最も重要
な属性である．�� � ��� 法で得られた重要単語を属性として用
いたのは，例えばメーカー名・ブランド名のような言葉が決定
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木に取り込まれることによって，評判の原因分析に役立つと考
えたからである．類語検索による属性拡張では，どの分野でも
評判に直結する「良い」「悪い」を拡張することで，名詞「最
高」などにも対応させた．助動詞については，「ない」は用言と
結びついて意味を反転させるので重要な属性であり，「たい」は
「～を買いたい」のように評判を表す可能性を考慮し属性とし
て採用した．接頭辞＋名詞は，例えば「未解決」「非対応」と
いった言葉に対応させるため属性に加えた．また，属性値にい
てはそのキーワードが出現するかしないかの二値とした．

��� 従来手法との比較
従来からの評判抽出手法としては，キーワードを用いたヒュー

リスティックルールによる手法がある．ヒューリスティックを応
用するという手法の例として，立石ら $立石 +,'は，キーワー
ドを集めた評価表現辞書のみでなく，評価表現の現れる近辺を
意見とする近接演算処理，および構文解析による適正値判定
処理を行うことにより#
�上の評判情報検索を行い，検索結
果の上位 ,-�,.で適合率 /0�0.，また全体でも適合率 �/�+.，
再現率 �/�0.という結果を実現している．
本手法を従来からの評判抽出手法と比較すると，次の点が考

えられる．従来手法では，再現率を向上させるにはキーワード
を増やすことになるが，評価表現は多種多様であり巨大な評価
表現辞書を作成することはコスト面でも大きな負担を要する．
特に，製品ごとに固有なキーワードを考慮する必要性があるた
め，対象製品が多くなると非効率的である．
一方，本手法では形容詞，�� � ��� による重要語を決定木の

属性として加えたことで製品に固有なキーワードも自動的に組
み込まれる．また，想定していなかった意外なキーワードが発
見されれば，消費者の新しいニーズを探ることもできる．さら
に，複雑なルールを人手で考えなくとも，����という一般的
な手法で，手軽にルールを発見できるという利点がある．

�� 評価実験

本手法について，価格������ のノート 1�に関する掲示板
のあらかじめタグ付けされた 2/�+コメントからなるコーパス
を用いて，�分割交差検定によって評判情報抽出の精度・再現
率を求める評価実験を行った．また，評価のベースラインと
して以下のような，簡単なヒューリスティックルールにより，
キーワードの出現の有無によって評判情報を抽出した．

� いい，良い，素晴らしい，最高，良好，ベスト
→ 評判 �良�
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� 悪い，ひどい，最低，最悪，不良，粗末
→ 評判 �悪�

� 上記の単語が一度も出てこない → その他

それぞれ，結果は表 ,，表 2のようになった．

表 ,� ヒューリスティックルールによる精度・再現率　単位 �.�

評判 �良� 評判 �悪� その他
1�
������ 0,�� �+�/ �0��

3
���� ���� 2-�� --��

表 2� 提案手法による精度・再現率　単位 �.�

評判 �良� 評判 �悪� その他
1�
������ 00�4 �0�/ 0��2

3
���� 0��� �4�/ 0/�0

ヒューリスティックにおいては，曖昧なキーワードを増やす
ことによって精度が低下することを懸念し，高精度の比較対象
とするため，文意を一意に決定しやすいキーワードのみを用
いた．
提案手法において，大きく再現率が向上したことは考慮し

ているキーワード数が �+倍以上違うことが原因である，一方，
精度については評判 �良� では向上し，評判 �悪� においても
�.の低下に留まっている．評判 �良�で精度が向上した原因と
しては，ヒューリスティックルールにおいて「いい」が「～す
るといい」のように，評判と関係なく用いられていることが多
かったことが原因として考えられる．

�� 考察
��� 決定木の分析による意思決定支援への応用
生成された決定木から，複数のキーワードが出現した場合

に評判が決定される例に注目することで，評判の原因を分析す
る．以下にいくつかの例を示す．

3��
 ,�����画面�評判 �良�

3��
 2�壊れる，ハードディスク，5��
�評判 �悪�

3��
 4�デザイン，キーボード�評判 �悪�

3��
 ��軽い，欲しい�評判 �良�

上記の 3��
を満たすコメントを実際のコーパスより調べた．
3��
 ,については，ある 1�が �という型番にモデルチェン
ジしたところ，画面が大きくなり非常に見やすくなったという
意見が 4つあった．3��
 2については，5社のハードディスク
が壊れ，大きな支障をきたしているという不満が 2つあった．
3��
 4については，デザインはいいがキーボード配列に不満
があるという意見が 2 つ，キーボードは打ちやすいがデザイ
ンが悪いという意見が ,つあった．3��
 �については，軽い
ノート 1�が欲しかったので満足しているという意見が 2つ，
もっと軽い 1� が欲しかったという不満が , つあり，3��
 �

では、評判が逆となってしまう例もあった．
このように，決定木から得られたルールを分析することで，

学習に利用したコーパス中にどのような意見が含まれているの
かを調べる手がかりとすることができ，掲示板のコメントを総
当りで読むよりも評判を分析する効率の向上に繋がる．

�* +, のブランドおよび型番名
�- 会社名

��� 入力の長さの違いによる決定木の変化
家電や 1�に関する掲示板では，「～はいい．しかし，～なと

ころが気にくわない．」といった様に，,つのコメントで評判に
関しては正反対のことを述べていることがある．したがって，
評判情報を抽出する際には ����に与える入力を ,コメントご
とではなく，,文ごとに入力を与えたほうが良い可能性がある．
$藤村 +4'では，,文を入力単位として同様の実験を行った．
生成された決定木を比較すると，����への入力単位が ,文

の場合ではあるキーワードが現れたら，評判が決定するといっ
たことが繰り返され，決定木が一方向にのみ成長してしまった．
一方，入力単位を ,コメントとした場合では，同一の深さに多
数のノードが存在する複雑な決定木が生成された．これは，,

文では ,つの入力につき持っている属性値，つまり，キーワー
ドは高々,つか 2つ程度であり，属性が疎なために持っている
属性の重みが非常に大きくなってしまっていたからだと考えら
れる．
したがって，評判の分析を行う際には一つのキーワードだけ

で評判が決定するようでは，原因の分析を行うことが難しいの
で，決定木が複雑になるよう , コメントを入力の単位とした
ほうが良い．

�� 今後の課題

本手法を評判情報を抽出するという部分のみで考えると，
���� より 678を用いたほうが精度・再現率が高くなると考
えられる．従って，678の有効性を調べる必要がある．
一方，意思決定支援への応用を考えると，����の精度・再

現率のさらなる向上が必要となる．掲示板の文章では，表記
のゆれが大きいという問題があり，これが精度・再現率を下げ
る原因となっているので何らかの補正が必要であると考えら
れる．また，$平 ++'により ����では，属性数を増やしすぎる
と過学習によって精度が落ちることが示されているので，特に
�� � ��� による重要語の最適な属性数を調べる必要がある．

�� まとめ

本稿では，機械学習 ������を用いて，評判を抽出するルー
ルを発見し，決定木を分析することによって意思決定支援へ応
用する手法を提案した．さらに，評価実験を行い意思決定支援
への応用の一例を述べた．
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