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1. はじめに 
近年普及している SNS にはユーザーから発信され

る様々な投稿データが蓄積されており,その中には

企業の商品・サービス改善などに有益な情報が存在

し，マーケティング調査に活用されている。しかし

ながら，そのような情報は膨大な投稿の中の一部で

あり，人手でそれを探し出すのは大変な人的コスト

を要する.そこで本研究では,機械学習を用いてフィ

ルタリングする事で有効な意見(重要意見)を含む投

稿の抽出を効率化する手法を提案し，その有効性を

検証する.具体的には，まずツイートデータから意見

投稿を分類する意見抽出モデルにより，意見ツイー

トを抽出する.次にサービス評価指標予測器を用い

て意見の有効度を推定する.本研究では，サービス評

価指標予測器の精度検証をした上で，これを用いた

有効意見(重要意見)の抽出効果を検証する. 

 

2. 先行研究 
SNS には企業のサービスに対してユーザーから発

信される膨大な投稿データが蓄積されており,その

中には企業のマーケティング調査に有益な情報が存

在する.そのため,SNS における意見抽出の研究が進

められている[1]. 

また,これまでの自然言語処理分野において批評

文等のネガポジ判定の問題が扱われてきたが,意見

の中でも「要望」「現状認識」「不満」などの意見

の役割を担う各部分の抽出はあまり扱われてこなか

った.そこで,山本ら[2]は人々が何を求めているか

を 知 る と い う 点 か ら , 機 械 学 習 モ デ ル の

SVM(Support Vector Machines)を用いて,アンケー

トの自由回答意見の中でも要望が述べられている要

望文を抽出する研究を行った. 

山本ら[2]の研究では,「要望」に着目し,横浜環状

北西線での建設に関する業務活動における要望分抽

出を行うシステムを提案したが,本研究では「サービ

ス表現」に着目し意見データの中から企業がマーケ

ティングに必要なサービス向上・改善に向けた有効

な意見(重要意見)の抽出を目指した. 

 

 

 

 

 

3. 提案手法 
3. 1 実験の流れ 
本研究の目的は意見抽出とサービス評価指標の併

用から,マーケティン調査に必要なサービス向上・改

善に繋がる有効な意見を抽出することである.そこ

で 2段階の実験を行う. 

実験 1 では図 1 で示す通り,本研究のフィルタの

役割を担うサービス評価指標予測モデルの精度検証,

実験 2 では意見抽出とサービス評価指標予測の併用

から有効意見抽出効果の検証を行う. 

 
図 1 サービス評価モデルの精度検証(実験 1) 

 

 
図 2 有効意見抽出効果の検証(実験 2) 

 
3. 2 データ 

3. 2.1 データセット 

本研究では Twitter からの意見抽出対象を大規模

サービスサービス施設とし,キーワードをディズニ

ーや USJ,ユニバなどの計 19 施設の名称またはその

略称として計 9994 件のツイートを抽出した. 

また,ディズニーをキーワードとしたツイートが

3715/9994 件と最多となったため本研究ではディズ

ニーに関するサービス向上・改善に繋がる有効意見

抽出を行う. 

 

3. 2.2 意見ラベルとサービス評価ラベル 

意見抽出で必要となる意見ラベル,サービス評価

指標予測モデル構築で必要となるサービス評価ラベ
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ルについて述べる. 

意見ラベルは抽出したツイートデータが意見であ

るかどうかを判定する際に用いる指標であり,野崎

ら[3]を参考に「要望」「感情・要望」と判定された

ものを意見と定義しデータセットの構築を行った. 

サービス評価ラベルはフィルタの役割であるサー

ビス評価指標モデル構築に用いる指標であり

SERVQUAL[4]という 5 つの指標をもとに作成した. 

 

3. 2.3 有効意見ラベル 
有効意見ラベルは有効意見抽出効果の検証用デー

タに用いられ,有効意見の定義は意見ラベルとは異

なり「ディズニーコンテンツを原因としたサービス

向上・改善に向けた批評や要望」とした.これは意見

と判定されたディズニーのツイート 893 件に対して

アノテーションするものであり,検証用データとし

て利用するため正当性が必要となるため複数でのア

ノテーションを行った. 

 
3.  3 BERT を用いた分類モデル構築 
本研究ではサービス評価指標予測モデル構築

において自然言語処理の事前学習モデル
BERT(Bidirectional Encoder Representations From 
Transformers)を用いた.また,多言語モデルである

BERT の特徴として日本語の扱いが難しいという

側面から東北大学・乾研究室が公開している日本

語 Wikipedia で Pre-Training された日本語版 BERT
モデルを使用した. 
 
4. 実験 
4. 1 実験 1:サービス評価指標予測モデルの精

度検証 
実験 2 での意見抽出とサービス評価指標予測に

よる有効意見抽出の検証に先駆けて ,日本語版

BERT モデルを用いて構築したサービス評価指標

予測の有効性を確認するために精度検証を行う.
そこで,学習に用いる各サービス評価指標のデー

タセットは基本的に不均衡データであるため不

均衡対策として under-sampling を用いた時とそう

でない時で精度比較を行い,検証方法として k-分
割検証を用いる.(本研究では k=5)また,分類モデル

の評価指標を F-1score を用いてモデル評価を行う. 
 
4. 2 実験 2:意見抽出とサービス評価指標予測

による有効意見抽出 
本研究の目的である意見抽出とサービス評価

指標予測の併用からマーケティング調査におけ

るサービス向上・改善に繋がる有効な意見を抽出

できるかを確認する.検証方法としては意見判定

されたディズニーのツイート 893 件に有効意見ラ

ベルを用いてアノテーションを行うことで有効

意見を設定し,3. 2 で述べた意見ラベルによって抽

出された意見をサービス評価指標予測にかけ,最
終出力でどの程度網羅できたかを確認する. 
ここで,「提案手法の性能確認のために,サービ

ス向上・改善に繋がる意見には投稿者の熱がある」

という仮定から感情分析によるベース手法を作

成し提案手法との性能比較を行う. 
また,性能比較方法として提案手法,ベース手法

共に最終出力からランキングを作成し,ランキン

グの上位検索が有効意見をどの程度網羅できて

いるかで比較する. 
 
5. おわりに 
本研究ではマーケティング調査における有効

意見の抽出を課題として,意見表現にサービス表

現を含んでいる文章が有効な意見であると仮定

し,意見抽出とサービス評価指標予測の併用から

有効な意見を抽出するシステムを提案した. 
今後の課題としてサービス評価指標予測モデ

ルの精度向上に向けた適切な BERT モデルの選択

や作成,意見抽出器の作成や不均衡データに対す

る対策を行う必要がある. 
特に不均衡データに対する対策に関しては,サ

ービス評価指標予測モデルの精度向上を図るた

め各サービス表現をより多く含むツイートデー

タを取り直すことで有効意見抽出効果の有効性

を検証する. 
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