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機械学習技術を用いた
宿泊施設へのクレーム発見法

 

背景・目的（1/2）
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否定的な評価をしているレビュー
（内容例）

“マニュアルが不親切です。”

“電池の容量が1日3時間使用で、3～4日で空になってしまうのは残念。”

“スタッフの数を増やすなどの対応をして欲しかった。”

“ユニットバスの電球を温かみのある色に変えてほしい。”

企業 : 商品・サービス改善のための情報

ユーザ : 不利益を未然に防ぐための情報

“クレーム”

 

 

 

 



背景・目的（2/2）

クレーム文
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ユーザ

投稿

感想レビュー内にも
クレーム箇所が存在

苦情レビュー内
であっても
クレーム箇所は一部

目的 ： 文レベルでのクレーム検知

 

クレームを文単位で取り出せると・・・
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 負担軽減

 大量の文書をくまなく読み、クレーム箇所を探し出す

負担が軽減される

 クレームの補完

 クレーム文書だけでなく、非クレーム文書にもクレーム文が存在
→ 非クレーム文書からクレーム文を発見・補完

 二次利用

 統計・定量的分析が行いやすく
 グループ分け（クレームの対象、不満な感情、要求ごと等）

 書き込み頻度の高いもの

→ 優先的に対応 など

部屋 虫 風呂 食事

 

 

 

 

 



 

クレーム文検知手法
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教師あり機械学習

 教師データ

文書レベル：Web上に大量に存在

文レベル：Web上に十分な量存在しない

 教師データの作成

従来：人手で作成 → 膨大なコストがかかる

提案：自動作成
 辞書（単語ラベル）の利用

 文書ラベルの利用

 文脈一貫性の利用

表現 品詞 P/N

優れる 動詞 Positive

めでたい 形容詞 Positive

不満 名詞 Nega

しんどい 形容詞 Nega

・・・ ・・・ ・・・

不満 名詞 Negative

不味い 形容詞 Negative

優れる 動詞 Positive

めでたい 形容詞 Positive

 

教師データの自動作成
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教師データ
作成手法 質 量

実験結果
（11点平均

適合率）

人手で作成 ◎ × 78.7
文書ラベルを

利用 × ◎ 69.3
辞書
＋

文脈一貫性
○ ◎ 80.3

 

 

 

 



デモ ： クレーム文検知 

 

下記システムのデモも予定

筑波大学大学院システム情報工学研究科 CS専攻
梅澤佑介 乾孝司 山本幹雄

機械学習技術を用いた宿泊施設へのクレーム発見法

クレーム検知技術を応用した
宿泊施設への商品レコメンドシステム

ユーザ

クチコミ

部屋にAが
欲しかった

Aを検索

宿泊施設

商品推薦

商品を買ってくれて
うれしい

より満足な宿泊が
出来てうれしい

ユーザ満足度が
向上してうれしい

商品購入

 

下記システムのデモも予定 

ボタンを追加 


