
千葉工業大学・先進工学部・准教授

科学研究費助成事業　　研究成果報告書

様　式　Ｃ－１９、Ｆ－１９－１、Ｚ－１９ （共通）

機関番号：

研究種目：

課題番号：

研究課題名（和文）

研究代表者

研究課題名（英文）

交付決定額（研究期間全体）：（直接経費）

３２５０３

基盤研究(C)（一般）

2022～2019

コネクショニストモデルを用いた消費者語彙における感性情報の抽出と共感構築

Extracting Kansei Information and Building Empathy in Consumer Vocabularies 
Using Connectionist Models

３０６２５１３２研究者番号：

齊藤　史哲（Fumiaki, Saitoh）

研究期間：

１９Ｋ０４８８７

年 月 日現在  ５   ６ ２２

円     3,300,000

研究成果の概要（和文）：本研究ではクチコミデータや満足度調査に代表される“顧客の声”を対象としたデー
タ解析に関する研究であり，近年発展が目覚ましいAIの要素技術を用いて製品・サービスに対する評価表現や感
性情報などの感覚的な情報の抽出を試みた．マーケティングや新商品開発への応用を想定し，顧客満足度や顧客
ニーズに強く結びつくと思われる要因を中心に解析を行ってきた．言語モデルによる単語の解析のみならず，
人々の不満に関する投稿や地域ニーズ，感性的な表現（シズルワードやオノマトペ）といった解析の切り口を本
プロジェクトの目標にあわせて変えることで新たな解析結果の獲得や解析アプローチの構築を進めてきた．

研究成果の概要（英文）：This study is based on data analysis of "voice of customer " as typified by 
word-of-mouth data and satisfaction surveys, and attempts to extract Kansei information such as 
evaluation expressions and sensitivity information on products and services using elemental 
technologies of AI, which has been remarkably developed in recent years. Furthermore, we have 
obtained new analysis results and developed new analysis approaches by changing the analysis points,
 such as postings about people's dissatisfaction, local needs, and sensory expressions.

研究分野： 機械学習

キーワード： 顧客満足度　機械学習　テキストマイニング　データマイニング

  ３版

令和

研究成果の学術的意義や社会的意義
本研究では，機械学習の応用研究として顧客の感性を対象としたマーケティング課題に取り組んできた．近年で
はWebを通じて大規模な顧客情報を取得できることから，これらを意思決定において有効活用することは重要な
視点であり，機械学習の新たな応用対象の開拓とその有用性の確認ができたといえる．さらに顧客価値観や感性
的な言語表現に関する研究としても新たなアプローチを提案できたことから，本研究は有益な取り組みであった
といえる．

※科研費による研究は、研究者の自覚と責任において実施するものです。そのため、研究の実施や研究成果の公表等に
ついては、国の要請等に基づくものではなく、その研究成果に関する見解や責任は、研究者個人に帰属します。
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１．研究開始当初の背景 
 
情報通信技術の発展に伴い，商品の流通形態が大きく変化しており，消費者はスマートフォン

や PC を用いて場所や時間を選ばず，欲しい商品を容易に入手する事ができるようになってい
る．一般的な EC サイトでは，消費者は実際に購入するまでは実物の商品を直接見ることや利用
することはできず，クチコミ・カスタマーレビューなどの他者から提供された情報が製品の購買
時の意思決定に大きな影響を及ぼすことから，カスタマーレビューはネット通販における情報
共有において重要な役割を果たしている．また，製品・サービスを提供する側の視点に立つと，
このようなレビューデータは，顧客が抱く不満や自社製品が高めるべき強みなどといったニー
ズに関する情報を多分に含んでおり，これらを有効活用することは製品開発やマーケティング
において重要な試みと考えられている．こうした中で近年では，機械学習などのデータ解析技術
の飛躍的な発展も相まって，レビューデータの解析や AI やその周辺技術を適用する研究が盛ん
に行われるようになってきた． 
 
 
 
２．研究の目的 
 
顧客と企業のインタラクション，すなわち，ニーズに応えた製品の改善や新製品開発などの実

現を目指す上で，消費者レビューの的確な把握と共感の構築は極めて重要なタスクと言える．消
費者が利用した際における利用情報を的確に把握し，感じた不満や満足に影響を及ぼす曖昧な
要因を的確に把握することは今後の企業経営においては極めて重要である．この手続を適切に
運営できれば，消費者と企業の信頼関係が構築でき，高いブランドロイヤルティの獲得が期待で
きる．レビューデータの内容に目を向けると，評価表現や感性表現などの感覚的な表現が含まれ
ることが多い．代表的なものとしては，製品の質感を端的に表す「オノマトペ（擬音語・擬態語）」
や消費者の食欲や購買意欲をそそるシズル感に影響を及ぼす「シズルワード」などが挙げられる．
このような消費者語彙は，レビュー文における表現において重要な役割を果たすと考えられて
おり，近年重要視されている． 
これらのアプローチは重要である一方で，感覚的な表現であるがゆえに曖昧さや文脈の影響

を多分に含んでおり言語情報に基づいた解析は容易ではない．以上より本研究では，近年発展が
目覚ましい機械学習などのデータ解析技術を駆使することで，カスタマーレビューにおけるニ
ーズや感性表現に関する知識を抽出する手法を新たに提案し，知見獲得方法を確立することを
目的としている．先行研究である多くの感性表現の研究では，ビジネス応用に関する議論や先進
的な解析ツールの適用に関する議論が十分になされておらず，我々はこの点を研究における伸
びしろと捉え，これまでの先行研究で得られている知見を積極的に学習結果に反映させること
や内部モデルの解釈，学習結果に基づく意思決定といった，分析方法を高度化を目指してきた． 
 
 
  
３．研究の方法 
 
顧客ニーズに直結するレビューなどのコメントデータや，大規模アンケートデータの解析を

行ってきた．本研究で対象とするデータは顧客・ユーザを対象とした実データである必要がある
ことから，主に国立情報学研究所の IDR データ提供サービスより提供されたデータセットや経
営科学系研究部会連合協議会主催のデータ解析コンペティションにて提供されたデータを対象
として解析を進めてきた．手法としては，学習モデルの内部状態を抽出する XAI 手法，BERT や
Word2Vec といった言語モデル，NMF によるトピック抽出などの機械学習手法を顧客データに適
用することで顧客の満足度に影響する特性や感性的な情報の抽出を試みた．ここでは，直接的に
学習器を使うだけでなく，ニーズに関する情報抽出のための解析の枠組みを新たに提案してき
た． 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



図１ 意味空間における感性表現の理解支援の概要 
 
 
 
４．研究成果 
 
言語データにおいては感性的な表現や顧客の評価に着目した解析を中心に研究発表を行って

きた．AI の手法すなわち機械学習を積極的に適用することで，データに内在する知識の自動抽
出や可能な限り主観や前提知識を介することのない知見の獲得を目指して解析を進めてきた．
機械学習手法を用いた顧客満足度に関する大規模アンケートデータの解析では，顧客のデモグ
ラフィクスやサイコグラフィクスといった顧客情報からその特性情報を解析した．主に，t-SNE
や UMAP などの可視化ツールを有効活用し，解析者にとって視覚的に上記の情報を把握しやすく
するための手法を提案してきた．感性的表現の解析では，レビューデータや投稿データといった
文書データに対して，BERT や Word2Vec といった言語を対象としたニューラルネットモデルを適
用し，オノマトペやシズルワードの特性の抽出や評価対象に関する顧客満足度（または不満）の
関連性に関する情報の抽出手法の提案を行ってきた．これらの方法を使うことであいまいで解
釈が難しい表現でも意味や概念的に近い単語を選定することが可能となり，解析者にとっての
理解を支援し，広告や商品開発への応用が期待できる． 
 
これらの内容に関する本研究課題の成果として，以下のとおり，著書 1件，学術論文 4件，学

会発表 21 件の外部発表を行うことができた．（現在でも進行中の研究や執筆中の論文などもあ
り，これらについて引き続き投稿していく予定である．） 
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