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1 はじめに
今日の日本においては，詐欺や違法商法など，主に
消費生活においてのトラブルが後を絶たない．そのた
め，こうしたトラブルについての相談が，国民生活セ
ンター1や，Yahoo!知恵袋2，教えて!goo3といった質
問・回答サイトに，数多く寄せられており，それぞれ
のサイトにおいて，その解決策が提示されている．こ
れらの質問・回答サイトや，消費者トラブル解決サー
ビスは，第一義的には，相談者が直接自身のトラブル
についての相談を寄せ，その相談に対して解決策の回
答を受けることにより，一般消費者における消費者ト
ラブル解決の一端を担っている．その一方で，特に，
質問・回答サイトを中心として，一般相談者からの質
問およびその質問に対する回答事例は，他の多数の検
索者・閲覧者が自由に検索・閲覧することが可能であ
る．この公開型閲覧機能は，質問・回答サイト等にお
ける第二義的な役割として，相談者以外に同様の消費
者トラブルの被害に遇っている消費者や，消費者トラ
ブルの被害を未然に回避しようと注意している消費者
にとっても，なくてはならない機能として位置づけら
れている．
ところが，本論文の調査の結果，例えば，「契約の解

約」に関する消費者トラブルについての情報を収集す
るという目的を持った検索者・閲覧者が，「契約 AND
解約」といった単純な AND検索によって自分の目的
とする質問・回答事例にアクセスしようとしても，適
合文書の割合は 25%程度にしか満たないことが判明し
た4．このことから，一般に利用されている質問・回
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答サイトにおいて，消費者トラブルについての有用な
情報を含む質問・回答事例を効率よく収集することは
容易ではないと言える．
そこで，本論文では，特に，Yahoo!知恵袋を対象と

して，「契約の解約」に関する消費者トラブルの事例を
対象として，相談者の置かれた状況と何らかの関連の
ある情報を収集する必要に迫られた一般検索者・閲覧
者にとって有用な情報を含む質問・回答事例を効率よ
く識別することを目的として，人手で消費者トラブル
の相談事例の詳細な分析を行った結果を報告する．本
研究の知見の一例として，質問の文面における言語的
特徴から，質問者の怒りや不満が観測される場合でも，
社会常識的には相手側の責任が問えない，という事例
が一定の割合で含まれることが分かった．また，実際
に相手側の責任が問え，消費者トラブルの事例として
有用な情報を含むか否かと，質問中に実際に質問者の
怒りや不満が観測されるか否かが，一定の相関を持つ
ことが分かった．

2 Yahoo!知恵袋における質問・回
答事例

本論文では，Yahoo!知恵袋から提供されている 2004
年 4月 1日 ∼2009年 4月 7日の 5年間の質問・回答
事例のデータ (質問: 16,257,413件，回答: 50,053,894
件) を対象に調査を行った．質問には，カテゴリ情報
が付与されており，最下位層の分類として 453種のカ
テゴリが存在している．453種のカテゴリは，それぞ
れ親カテゴリ，さらにその親カテゴリを持つ三層構造
になっており，各カテゴリに数万∼数十万の質問が含
まれている．

3 分析対象の選定
本節では，Yahoo!知恵袋において分析対象とする質
問・回答事例を選定する手順について述べる．
まず，準備として，国民生活センターのホームペー

の割合であり，個々のカテゴリにおける適合文書の割合は，カテゴ
リによって大きく異なる．本論文で調査対象としたカテゴリにおけ
る適合文書の割合は，60∼98%である．
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(a) 相手側の責任の有無の内訳 (b) 被害の有無に対する相談者の判断の内訳

図 1: 「相手側の責任の有無」および「被害の有無に対する相談者の判断」の内訳

ジを参照して，代表的な消費者トラブルとして取上げ
られている事例の分析を行った．国民生活センターの
ホームページにおいては，219例の相談とその対策方
法が掲載されているが，そのうちの 120例が，「契約を
解約したい」という内容の相談であった．そこで，本
論文では，Yahoo!知恵袋においても，「契約を解約し
たい」という内容の質問を相談事例として収集し，詳
細な分析を行うこととした．
次に，Yahoo!知恵袋において，「契約を解約したい」

という内容の質問件数を推定するため，「契約」および
「解約」の両方の語を質問中に含む質問事例を収集し
たところ，約 1万件の質問事例が収集された．これら
の質問事例から無作為に 100例を選定し人手で分析し
たところ，27%が「契約を解約したい」という内容の
質問であった．また，これらの 27%，および，追加で
数十例程度の質問を分析した結果，特に，「消費者問
題」，「法律相談」，「不動産」の三つのカテゴリにおい
て，「契約を解約したい」という内容の質問が多いこと
が分かった．そこで，「契約」および「解約」の両方の
語を質問中に含む約 1万件の質問事例のうち，「消費者
問題」カテゴリ 687件，「法律相談」カテゴリ 647件，
「不動産」カテゴリ 866件を分析対象とした．

4 人手による情報の付与
次に，分析対象の質問・回答事例に対して，1) 相

手側の責任の有無，2) 被害の有無に対する相談者の
判断，3) 言語的特徴，の三種類の情報を人手で付与
した．

4.1 相手側の責任の有無
「相手側の責任の有無」とは，質問内容が消費者ト
ラブルとして成立し，相談者が問題視している相手側
の責任を問える事例であるのか否かの情報を指す．付
与される情報の分類は，図 1 (a)に示すように，以下

の三種類に分けられる．

• 相手側に責任がある
• 相手側に責任がない
• 主題が異なる (質問の主題が「契約を解約したい」
という内容とは異なる)

情報の付与を行った結果，図 1 (a)に示すように，カ
テゴリによって，約 10∼20%の質問事例において，「相
手側に責任がある」と分かった．

4.2 被害の有無に対する相談者の判断
「被害の有無に対する相談者の判断」とは，質問内
容の文面から，相談者が何らかの被害に遇っていると
いう印象を抱いていることが分かるか否かの情報を指
す．付与される情報の分類は，図 1 (b)に示すように，
以下の三種類に分けられる．

• 「やられた」と感じている
• 中間 (「やられた」とは確信していないが，自身
に降りかかった状況に対して，何らかの不満や不
安を持っている)

• 「やられた」と感じていない (単なる真偽確認や
事実確認の場合)

情報の付与を行った結果，図 1 (b)に示すように，カ
テゴリによって，約 30∼60%の質問事例において，「「や
られた」と感じている」と分かった．

4.3 言語的特徴
質問の文面に含まれる言語的特徴，および，その言
語表現を解釈した結果から読み取れる質問者の主観や
感情，要望，といった手がかり情報を付与することを
目的として，表 1に示す五種類の言語的特徴を質問事
例中の各文に付与した．ここでは，消費者トラブルに
おけるクレーム行動の構造として，概ね以下の順で質
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表 1: 言語的特徴の分類
分類名 説明および例
被害に
対する

主観的評価

すでに起こった事象に対する
主観的評価について書かれた部分
(例：「相手の対応が悪い」など)

感情 相談者の感情が記されている部分
(例：「不安です」「不満です」など)

要望
まだ起こっていない事象に対する
要望について書かれた部分

(例：「解約したいです」など)

行動
相談内容の解決のために
相談者が行った最終行動

(例：「解約の電話をしました」など)

質問点 相談者が質問したい点
(例：「解約できますか？」など)

問者が反応し，行動を起こすという仮説に基づいて，
質問事例中の言語的特徴を五種類に分類している．

(i) 被害を受けたというイベントに対して，「対応が悪
い」，「反応が遅い」，「誠意がない」といった主観
的評価を下す．

(ii) 不安，不満，怒りといった感情を持つ5．
(iii) 質問者が当事者である相手側に対して，「解約した

い」等の要望を持つ．
(iv) 実際に質問者が，「解約の電話をしました」等の行

動を起こす．
(v) 被害を受けた後，いくつかの事柄について動きが
あった上で，質問・回答サイトに対して，特定の
事項について質問を行う．

5 付与した情報の間の相関の分析
前節で付与した情報をふまえて，本節では，それら
の情報の間の相関分析を行う．

5.1 「相手側の責任の有無」と「被害の有
無に対する相談者の判断」

まず，「相手側の責任の有無」(質問内容が消費者ト
ラブルとして成立し，相談者が問題視している相手側
の責任を問える事例であるのか否か) と，「被害の有無
に対する相談者の判断」(質問内容の文面から，相談
者が何らかの被害に遇っているという印象を抱いてい
ることが分かるか否か) との間の相関を分析した結果
を表 2に示す．この結果から，直接的な相関がある組
み合わせである

「相手側に責任がある」 かつ
(
「「やられた」と感じている」または「中間」

)
5「感情」の内訳として，「「契約を解約したい」という主題に関

する感情」と「「契約を解約したい」という主題以外の事柄に対す
る感情」の二つの分類が観測される．このうち，「「契約を解約した
い」という主題以外の事柄に対する感情」は，本論文において行う
分析において，多様な情報の間の相関関係を推定する際に雑音とな
るため，分析対象から除外する．

および

「相手側に責任がない」 かつ 「「やられた」と感じていない」

について，それぞれ全体の 15%程度以上の割合を占め
ることが分かる．一方，直観的には矛盾する組み合わ
せである

「相手側に責任がある」 かつ 「「やられた」と感じていない」

は観測されなかったことから，相談者が被害意識を持
たないのに実際には被害に遇っているという場合は存
在しなかったことが分かる．ところが，同様に，直観
的には矛盾する組み合わせである

「相手側に責任がない」 かつ
(
「「やられた」と感じている」または「中間」

)

は，相談者が過剰に被害意識を持って質問をしている
場合に相当するが，これらの割合は 35%近くに達して
いる．これは，例えば，「テレビは持っているが NHK
の受信料を払いたくない」の事例のように，合法的に
相談者の要求を満たすことが困難な事例に相当する．
これらについては，過半数の事例を何種類かの典型事
例に分類することが可能であるが，個別の判断が必要
な事例も一定割合存在する．

5.2 「相手側の責任の有無」および「被害
の有無に対する相談者の判断」と「言
語的特徴」

次に，図 2に示すように，「言語的特徴」を手がか
りとして，「相手側の責任の有無」や「被害の有無に
対する相談者の判断」がどの程度判定可能かを推定す
るための相関分析を行った．ここでは，特に相関の強
かった

(A) 「被害に対する主観的評価」または「感情」の少
なくとも一方を含む

(B) 「被害に対する主観的評価」および「感情」のい
ずれも含まない

の二分類と，「相手側の責任の有無」や「被害の有無
に対する相談者の判断」との間の相関を分析した結果
を示す．
まず，「被害の有無に対する相談者の判断」について

は，「「やられた」と感じている」または「中間」の場
合には，「被害に対する主観的評価」または「感情」の
少なくとも一方を含む事例が圧倒的に多い．
一方，「相手側の責任の有無」については，「相手側

に責任がある」事例の大半において，「被害に対する
主観的評価」または「感情」の少なくとも一方を含む
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表 2: 「相手側の責任の有無」と「被害の有無に対する相談者の判断」の相関分析 (割合 (%)) (3カテゴリ分)
被害の有無に対する相談者の判断

「やられた」と
感じている 中間 「やられた」と

感じていない 計

相手側の 相手側に責任がある 57 (11.4) 17 (3.4) 0 (0) 74 (14.8)
相手側に責任がない 96(19.2) 78(15.6) 153(30.6) 327(65.4)

責任の有無 主題が異なる 48 (9.6) 19 (3.8) 32 (6.4) 99 (19.8)

計 201 (40.2) 114 (22.8) 185 (37.0) 500 (100)

(a)消費者問題

(b)法律相談

(c)不動産

(A) 「被害に対する主観的評価」または
「感情」の少なくとも一方を含む事例

(B) 「被害に対する主観的評価」および
「感情」のいずれも含まない事例

図 2: 「相手側の責任の有無」および「被害の有無に
対する相談者の判断」と「言語的特徴」の相関

ことが分かる．ここで，「(A)「被害に対する主観的評
価」または「感情」の少なくとも一方を含む」場合に
ついて，「相手側に責任がある」事例を自動同定するこ
とがどの程度可能かについて考えると，前節で述べた
ように，誤同定となる，「相手側に責任がない」事例の
過半数は，何種類かの典型事例に分類することが可能
であるので，あらかじめ自動的に除去できる可能性が
高い．したがって，一定の性能のもとで「相手側に責
任がある」事例を自動同定できると期待できる．

6 関連研究
本論文において対象とした「相談者が何らかの被

害に遇っているという印象を抱いていることを検出す
る」タスクに関連して，文献 [1, 3]においては，Web
上のページからトラブルを表す文を抽出する手法を提
案している．また，文献 [2]においては，営業支援シ
ステム内に蓄積されたテキストから「改善すべき課題
を記述した文」を抽出する手法を提案している．

7 おわりに
本論文では，Yahoo!知恵袋を対象として，「契約の解
約」に関する消費者トラブルの質問事例を効率よく識
別することを目的として，人手で消費者トラブルの相
談事例の詳細な分析を行った結果を報告した．今後は，
機械学習手法を適用することにより，一般検索者・閲
覧者にとって有用な情報を含む質問・回答事例を効率
よく識別する手法を開発する．
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