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研究成果の概要（和文）：　本研究は，インターネット上に多くの言語で書き込まれた口コミ情報を分析し，多
国における顧客の真のニーズを抽出することを目的に実施した．けれども，コロナ禍に実施したため，海外の口
コミ情報に関する現地の方々が抱くポジティブ・ネガティブの情報に関する現地調査が十分に実施できなかっ
た．
　けれども，タイ語と英語に関しては，国民性などを考慮したポジティブ・ネガティブの情報を取得できること
が示唆される研究成果を得た．また，本研究で得られた成果を用いて，教育におけるアンケートの自由記述分析
や商品分析など様々に適用し，提案手法でニーズ把握が出来る可能性があることを確認し，その成果を国際論文
などに公表した．

研究成果の概要（英文）：This research was conducted with the aim of extracting the true needs of 
customers in multiple countries by analyzing word-of-mouth information written in many languages on 
the Internet. However, because it was conducted during the COVID-19 pandemic, it was not possible to
 fully conduct a field survey on the positive and negative information that local people have 
regarding overseas word-of-mouth information.
However, regarding Thai and English, we obtained research results that suggest that it is possible 
to obtain positive and negative information that takes national characteristics into consideration. 
In addition, using the results obtained in this research, it was confirmed that there is a 
possibility that needs can be grasped by the proposed method by applying it to free description 
analysis of questionnaires in education and product analysis.The results were published in 
international papers.

研究分野： テキストマイニング

キーワード： テキストマイニング　自然言語処理　感情分析
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研究成果の学術的意義や社会的意義
　本研究の成果は，ただ単に記載内容を理解し，その文中から顧客ニーズを取得するだけでなく，その言語を母
国語とする人たちの国民性を考慮して，記載文から感性情報やニーズを把握することにある．
　特にタイ人における，人前では他人の悪口を記載しないという国民性から，文面の表層は褒めているポジティ
ブな文書であっても，その裏を読むような思考ロジックがあることを確認し，この国民性を反映するニーズ抽出
に取り組んだ．本アルゴリズムの精度が向上すれば，真のニーズが容易に取得できるので，社会的意義は大きい
と言える．

※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。



１．研究開始当初の背景 
 

 1980 年代，多くの日本の製造業が TQC(Total Quality Control)と呼ばれる生産システムによっ

て，高品質・高性能な製品を生み出し，世界的に大きな競争力を誇っていた．けれども，近年の

日本の製造業は，高い技術力により高品質・高性能な製品を維持されているにもかかわらず，そ

のことが製品の販売に直結せず，世界市場において苦戦を強いられている． 

この原因として，品質や性能はすでに顧客ニーズを越えたオーバーシュート状態に至ってお

り，顧客の製品選択において，品質や性能の重要性が薄れていると考えられる．このような社会

的ニーズの変化や顧客の要望を的確に捉えることが出来なければ，日本の製造業は世界史市場

において，ますまず競争力を失いかねない． 

このような中，製造業においても自社製品に対して質問紙調査などにより各国の顧客ニーズ

の把握は実施している．この質問紙調査で把握した情報を利用することはもちろんであるが，

Twitter や Facebook などの SNS に代表されるインターネット上には，製品に関する賛同や不満な

ど様々な口コミ情報が投稿されている．Twitter や Facebook などの SNS は世界中の多くの国で利

用されているサービスである．このような SNS に代表されるインターネット上に顧客が書き込

んだ口コミ情報から，製品へ賛同している点や不満点などの情報が収集できれば，顧客ニーズに

マッチした製品開発の一助になるであろう． 
 
２．研究の目的 
 
 日本の製造業の競争力を向上するためには，製品に対する世界中の顧客の真のニーズを，正確

かつ容易に把握する手段が不可欠である．さらには，顧客のニーズは推移するため，常に顧客ニ

ーズを観察できる手段が必要である． 

このような背景の中，本研究では，日本語だけでなく英語やタイ語など様々な言語で表現され

たインターネット上の口コミ情報の収集や質問紙調査で得た顧客の声に対し，その意図理解を

行う事を目的として実施する．さらには，テキストマイニング手法を用いることで，当該製品に

対する顧客が抱く好感や不満などの感性情報を抽出することで，顧客ニーズを把握する．この処

理を，日本語だけでなく英語やタイ語など様々な言語に対して実施する．この時に，各国の国民

性などを考慮するため，各国民の感性の独自性を処理するロジックを挿むことで対処する．さら

には，このテキストマイニング手法で把握した顧客ニーズを時系列や地域により集計すること

で，顧客ニーズの推移を把握すること共に，国別の顧客ニーズ把握や，国や地域間などにより顧

客ニーズの関連性が存在するかなどの情報を抽出することを目的とする． 
 
３．研究の方法 
 

本研究で実現する顧客ニーズ抽出・学習アルゴリズムについて，その概略を図 1 に示す．本研

究で実現しようとするモジュールは，図中に丸数字で示している下記の４つである．これらのモ

ジュールを組み合わせることで，質問紙調査や口コミ情報から，真の顧客ニーズを把握すること

を可能とする． 

① 製品情報＆質問紙調査データ分析モジュール 

② 口コミ情報収集モジュール 

③ 口コミ情報分析モジュール 

④ マーケティング指標分析モジュール 

以下，各モジュール別に詳細を説明する． 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図１ 顧客ニーズ抽出・学習アルゴリズムの概要 

 

① 製品情報＆質問紙調査データ分析モジュール 

 製品情報＆質問紙調査データ分析モジュールでは，製品情報から，製品やサービスの名前

や機能，パーツなどの情報を抽出する．また，質問紙調査データから顧客は何がどうなれば

ポジティブ・ネガティブと感じたかの情報を学習する．この時，当該言語を母国語とする者

により検証を行う事で，国民性の差異等を考慮する知識を，各国の言語ごとに国民性の差異

知識として構築する． 

② 口コミ情報収集モジュール 

 口コミ情報収集モジュールは，マーケティング指標辞書から製品やサービスの名称を入力

とし，特定の Web サイトから情報を収集するモジュールで，技術的な課題はない． 

③ 口コミ情報分析モジュール 

 口コミ情報分析モジュールでは，マーケティング指標辞書を参考にしつつ，口コミ収集デ

ータ中に存在するキーワードと感性情報を抽出する．さらには，国民性の差異知識を参照す

ることで，言語別に感性情報を補正する．そして感性の対象情報と併せることで，これらの

情報を顧客ニーズとして出力する． 

④ マーケティング指標分析モジュール 

 マーケティング指標分析モジュールでは，質問紙調査や口コミ情報から抽出された顧客ニ

ーズを整理することで，口コミ情報の精度向上を行うための知識を抽出すると共に，抽出し

た顧客ニーズを時系列別や地域別に集計する．さらには，取得できた顧客の感性情報などに

ついて検証を行い，検証結果をマーケティング指標辞書や国民性の差異知識にフィードバッ

クする． 

以上の手順により，得られた情報から各国での顧客の真のニーズを探索すると共に，その推移

などの情報から今後の顧客ニーズの予測モデルの構築を目指す．さらには，国別の顧客ニーズの

差異や類似性などの評価や，各国の経済指標など外的要因との関連性も併せて評価することも

可能となる． 
 
４．研究成果 
 

 本研究では，多くの言語に対応する必要があるため感性情報の判断は，単語にポジティブ・ネ

ガティブの感性情報を付与した極性辞書を用いた感性分析の手法を採用した．極性辞書とは，単

語と感性情報をセットにして管理されている．それゆえ，1 つの言語で極性辞書が完成すれば，
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登録されている単語を分析対象とする言語に翻訳すれば，分析対象言語で利用できる極性辞書

が，概ね作成できるからである． 

 本研究では，日本語で作成した極性辞書から単語の翻訳をすることで，英語用とタイ語用の極

性辞書を構築した．英語については概ね理解できるため，自らの研究グループで言語や国民性の

差異を極性辞書に反映した．タイ語に対しては，まったく理解できないため，タイ王国の研究者

とコミュニケーションを取りつつ実施した． 

 まず，極性辞書を翻訳する手法で構築したタイ語の極性辞書を用いた感性情報取得について

評価した結果を表１に示す．口コミデータ数は 470 で，そのデータ中の感性の内訳は Positive 395，

Negative 75 であった．予測感性は，Positive 予測は 97.15%と非常に高い値であったが，Negative

予測は 42.86%と極めて低い値であった． 

 

表１ 従来手法での感性評価結果 

 正解感性  

Positive Negative 合計 正解率 

予測感性 

Positive 307 9 316 97.15% 

Negative 88 66 154 42.86% 

合計 395 75  
 再現率 77.72% 88.00% 

 

 この原因を明らかにするため，複数のタイ人にインタビュー調査をしたところ，タイ人は国民

性として，対面では相手に対して Negative な厳しい言動は行わないが，対面でない口コミなど

の書き込みにおいては，Negative な感情を持っていなくても，Negative とも理解できる書き込み

を行うことが分かった．それゆえ，本来 Positive な口コミを Negative な口コミと間違う事が多い

ことが判明した．このことにより，予測感性 Negative の正解率と正解感性 Positive の再現率が低

下するという現状となった． 

そこで，1729 の口コミに対して５名のタイ人による感性の判断を行う実験を行った．実験は，

Positive，Negative，感性情報なし，ニュートラルな感性の４択方式で，迷う場合は Positive か

Negative な感性を優先して欲しい，という条件で実施した．各々の口コミで Positive 数から

Negative 数を引いた値の分布を図１に示す．ここで-1～1，すなわち 2 名が Positive，3 名が Negative

とか Positive，Negative が同数というように，タイ人においても判断が分かれる口コミが約 30%

の 522 もあった． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図１ 5 人のタイ人 5 名の感性評価結果の分布 
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この問題を解決するため，タイ人の方々とディスカッションを繰り返し，タイ語の極性辞書に

おいては単なる Positive，Negative のスコアではなく，はっきりと Positive，Negative が判断でき

る単語，判断が曖昧な単語をグループすることとした．その結果，タイ語の極性辞書としては，

「幸せ happy／喜び joy／怒り angry／嫌い hate／悲しい sad／サプライズ surprise」の６感性を持

つ辞書を構築した． 

 この６感性を持つ辞書を用いた感性分析を表１に示すデータと同じデータを用いて評価した

結果を表２に示す．従来手法では，Negative な感性を持つ口コミを Positive な感性を持つ口コミ

と間違う場合が 88 だったが，提案手法では５に減らせることができた．けれども反作用として，

Positive な感性を持つ口コミを Negative な感性を持つ口コミと間違う場合が９だったのが，提案

手法では，28 へと増加した．しかし，Positive，Negative を併せた正解率は，従来手法の 79.36%

から提案手法では 92.98%へと向上した． 

 

表２ 提案手法での感性評価結果 

 
正解感性  

Positive Negative 合計 正解率 

予測感性 

Positive 390 28 418 93.30% 

Negative 5 47 52 90.38% 

合計 395 75 
 

 再現率 98.73% 62.67% 

 

 本研究実施期間では COVID-19 による海外との交流が極めて制限された期間であった．この

ような社会現象の中，本研究では日本語に英語とタイ語を加えた３ヵ国語の感性分析システム

のアルゴリズムしか実現できず，顧客ニーズの把握もこの３ヵ国に留まっている．今後は，その

他の言語へ展開すると共に，抽出した顧客ニーズを時系列別や地域別に整理し，検証結果をマー

ケティング指標辞書や国民性の差異知識にフィードバックすることを実現する． 
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