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1.まえがき 

日本の Webショッピングの普及は 1995

年後である。インターネットの普及とと

もに，今日に至るまで Amazon や楽天等の

インターネットショッピングモールや販

売商品の増加，時間に関係なくいつでも

商品が購入できる時代となっている。製

品，商品の購入には，消費者が「星の数」

や「カスタマーレビュー」等で商品の評

価を行っている。これらによる評価が製

品に対する顧客の信頼度やロイヤリティ

ーの向上につながる。本稿は，Web ショ

ッピングにおける顧客からの信頼度を向

上させ，ロイヤリティーをつけるには，

どのような文章が手法として効果的であ

るかを明らかにするために，分析手法と

してテキストマイニングを利用する。 

 

2.購買心理との関連づけ 

 顧客がショッピングサイトにて商品を

購入する段階に至るまでの行動について

考えていきたい。購買心理の代表的なも

のとして「AIDMA の法則」 3）と「AISAS

の法則」がある。この 2 つの法則は「認

知段階」「感情段階」「行動段階」のプロ

セスに分けられる。 

2 つの法則の違いは「行動段階」のプロ

セスにある。AIDMA の行動段階では，そ

の商品を欲しいという Desire（欲求）を

引き出し，Memory（記憶）に焼付け，店

頭での Action（購買）のプロセスを前提

にする。一方で AISAS はインターネット

普及以降の消費行動の特徴として，消費

者は購入前に「Search（検索）」し，購入

後に「Share（情報共有）」するという 2

つのプロセスを前提にしている。 

Table.1 AIDMA モデル 

AIDMA モデル 

認知段階 A：Attention（注 意） 

感情段階 

I：Interest（興味，関心） 

D：Desire（欲求） 

M：Memory（記憶） 

行動段階 A：Action（行動） 

 

Table.2 AISAS モデル 

AISAS モデル 

認知段階 A：Attention（注 意） 

感情段階 I：Interest（興味，関心） 

行動段階 

S：Search（検索） 

A：Action（行動） 

S：Share（情報共有） 

 

3.形態素解析の利用 

3.1.形態素解析とは 4） 

 形態素とは，言語学で使われる専門用

語で「意味の最小の単位」と言われてい

る。それを文の形態素の単位に分割する

ことを「形態素解析」という。 

 形態素解析の特徴として，文を形態素

の単位に分割すると同時に，各形態素の

品詞を特定することができる。 

 本稿における解析は，統計解析の代表

的なものである「R」4)と形態素解析の 1

つである「MeCab」を利用した「RMeCab」
4)，さらに形態素の関係性を表すために

「KH Coder」5)も利用する。 

 

3.2.RMeCab について 

 RMeCab は石田基広が独自に開発した

パッケージであり，R から日本語の文章

やファイルを指定して MeCab に解析させ，

その結果を R で標準的なデータ形式に変
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換してデータ形式に変換するものである。 

パッケージとは，データやプログラムを

まとめたものを意味する。 

Web ショッピングの口コミやカスタマ

ーレビュー等から寄せられるコメントを

テキストファイルに保存し，フォルダと

テキストファイルの場所を指定して読み

込ませ，RMeCab で扱う関数を利用するこ

とで，テキストや文章を品詞ごとに分類，

品詞の出現頻度を表すことが出来る。 

 

3.3.KH Coder5)について 

KH Coder とは，内容分析（計量テキス

ト分析）もしくはテキストマイニングの

ためのフリーソフトウェアである。立命

館大学産業社会学部の樋口耕一が，新聞

記事・質問紙調査における自由回答項

目・インタビュー記録など，社会調査に

よって得られる様々なテキスト型データ

を計量的に分析するために制作されたも

のである。 

 

4.解析例 

本論では Web ショッピングサイトにあ

る口コミ・コメントの情報対象に解析を

行う。初めに口コミやレビュー情報を収

集するサイトとして「Amazon.com」を利

用する。選択する製品・商品については，

「MacBook Air」について口コミ，レビュ

ー情報を集める。Amazon では「Mac Book 

Air」のレビュー情報を RMeCab による形

態素解析を行い，形態素の「品詞」の抽

出条件を指定する。 

 

4.1.実験対象とするサイト 

 Amazon.com 

4.2.製品または商品の選択 

・MacBook Air 1.7GHz Core i5/11.6 

・MacBook Air 1.7GHz Core i5/13.3 

 

上記 2 つの製品の商品に対するコメン

トを収集し，１つのデータとしてテキ

ストファイル保存する。 

 

 

Fig.1 RMeCab による入力結果 

 

形態素の全体数    1446 

条件による絞り込み  1033 

頻度 10 回以上の形態素  32 

Fig.2 入力結果の概要 

 

4.3.口コミ・コメント数，抽出条件 

4.3.1.口コミ・コメント等の件数  

件数：54 件 

4.3.2.抽出条件 

(1)名詞，形容詞，動詞を抽出する 

(2)非自立，数，接尾，自立を除く 

 

5.解析結果 

5.1.RMeCab による形態素解析の結果 

RMeCab の関数を利用し，保存したテキ

ストファイルから形態素を抽出した入力

結果が Fig.1 である。 4.3.2 の抽出条件

を基に抽出された形態素は 1446 個であ

るが，全体を見通すにはまだ数は多い。

軽量言語学とよばれる分野の研究によれ

ば，テキストの中に現れる形態素の半数

以上が 1 回しか出現しなく，残りの半分

程度が出現回数 2 回だけの形態素である。

そこで形態素の頻度が 1 回や 2 回だけで

はなく，形態素の頻度としてより多く使

われている言語を抜き取るために，本稿

では形態素の頻度 10 回以上を対象に絞

り込みを行い，1000 以上ある形態素を減

らすこととした。 

 

5.2.KH Coder による形態素の抽出結果 

 KH Coder による形態素の抽出は，5.1

で利用した抽出条件（4.3.2）を基に解析

を行う。KH Coder の初期設定の関係によ

り抽出方法を統一するために，「Chasen
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（茶筌）」から R と同様に「MeCab」に設

定を変更する。また KH Coder では抽出条

件（4.3.2）に「形容動詞」は含まないが，

RMeCab 上では「名詞」の「形容動詞語幹」

に分類されるため，RMeCab と同一の結果

として抽出する。 

このように 5.1の RMeCabによる形態素解

析の結果と KH Coderの形態素解析の同じ

頻度（出現回数）を抽出したものが

Table.3 である。 

 

Table.3 形態素の頻度数（出現回数） 

形態素 品詞 出現回数
ない・無い 形容詞 29
出来る・できる 動詞 26
購入・買う サ変名詞・動詞 23

必要
形容動詞

（名詞，形容動詞語幹） 14
動く 動詞 14

快適
形容動詞

（名詞，形容動詞語幹） 14
スペック 名詞 14
使用 サ変名詞 12
使える 動詞 12
問題 ナイ形容 11
起動 サ変名詞 11
キーボード 名詞 11
満足 サ変名詞 10
作業 サ変名詞 10
軽い 形容詞 10  

 

6.製品の購入要因の調査 

6.1.形態素解析の頻度数 

 Table.3 から解析結果として表された

形態素の頻度数をテキストファイル内に

ある各形態素を検索し，消費者の購入要

因との関連性を調査した。 

本稿では Table.3 の形態素の頻度数か

ら，「購入・買う」「問題」「満足」の 3

つについて記す。 

 

・要因 1. 購入・買う 

 「購入・買う」は，「薄さと軽さ」，「処

理速度が速い」「へたなスマホ使うよりフ

ルキーボードで使いやすい」等，「なぜこ

の商品を購入したか」についての理由を

明確に探ることが出来る。また「購入」

する人向けに「注意点」をレビューに記

述する人もいる。 

 

Fig.3 形態素の階層的クラスター分析 

 

・要因 2. 問題 

「問題」は，製品・商品における問題

点として，「拡張性がない」「USB の電源

容量が小さい」等のレビュー情報として

挙げられるが，「問題ない」という否定的

な回答として使われることが多く，人間

が見極める必要がある。 

 

・要因 3. 満足 

 製品・商品における重要な製品評価や

購入要因を探ることが出来る形態素であ

ると言える。主に「デザイン」「質感」「タ

ッチパッド」「動作の速さ」「薄さ・形」

等，各項目で評価がされており，結果と

して「満足」という文章が含まれている

ことが多い。 

 

6.2.形態素の関係性 

6.2.1.階層的クラスター分析 6) 

Fig.3 は，KH Coder を利用して階層的ク

ラスター分析を行った。階層クラスター

分析を行うとデンドログラム(樹形図)が

出力され，各形態素がクラスターとして

結合されていくかの過程が見られる。 

本稿では各形態素の「関連性」を調査す

るために Table.3 に幾つか含まれている

形態素をグループ化する。「小さい」と「問

題」という 1 つのクラスターに「無い」

が組み込まれ，「動く」と「速い」という

もう一方のクラスターと統合され，1 つ

のグループとして分けられる。 
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最終的には「使える」と「買う」のクラ

スターでまとめられる。必ずしも隣接さ

れた語が同じクラスターに分類されると

は限らず，多次元尺度構成法とクラスタ

ー分析の 2 つの分析方法でデータを適応

し，結果の違いを見極めることが出来る。 

 

6.2.2.多次元尺度構成法 7) 

多次元尺度構成法は，個体間の親近性

データを，2 次元あるいは 3 次元空間に

類似したものを近く，そうでないものを

遠くに配置する方法で，データの構造を

考察する方法である。この方法では「思

う」と「出来る」が 1 つの類似性を示し

ている。また「軽い」「速い」「感じる」

という言葉の間には太い線で表され，強

い関連性があることを示していることが

わかる。 

 

7.考察 

 RMeCab と KH Coder の結果(Table.3)で

は，「ない・無い」が形態素の頻度として

高いが，顧客（消費者）の購入要因やロ

イヤリティーをつけるための効果的な文

章を調査する段階でコンピュータ等，機

械での解析では判別が難しい形態素があ

ることが判明した。 

また「必要」や「問題」の形態素は，

判断の仕方によっては購入要因だけでな

く，製品・商品の「デメリット」，「機能

不足」等を口コミ，レビューに記載する

ことで，AISAS モデルの「行動段階」の

プロセスである「Search（検索）」のプロ

セスで製品に関する情報や口コミ・レビ

ューの評価内容を見て，購入後に「Share

（情報共有）」をすることで，その製品の

価値やロイヤリティーの向上に役立てら

れ，Web ショッピングの売上向上に繋が

ることが考えられた。「満足」や「必要」

等の形態素と製品に関して評価が記され

た文章との関連性が，顧客の購入要因に

繋がると考えられる。 

 

8.おわりに 

問題点として，機械では判別できない

「形態素」をどのように購入要因として

引き出すかについてだが，現状は人間が

文章の前後を見て判断するに他ならない。

人間が大量のテキストデータを形態素ご

とに解析するのは時間が掛かることから，

コンピュータ等の機械を利用してある程

度まで分解させ，絞込みを行い，各形態

素で考察するのが一般的と言える。 

今回の解析結果では 1 つの製品・商品

に対してのレビュー情報が少なく「Mac 

Book air」全体として調査を行った為，

レビューに対する調査結果までであるが，

他社製品・商品の「比較」がその製品ご

とに関して使われる文章の手法に違いが

あるのではないかと考えられる。また口

コミやレビューの「信頼性」や「星の数」

と「5 段階評価」等，形態素と評価によ

る数値との関連性や相関性を見ていきた

い。更に情報量を増やすために，PHP（ス

クリプト言語）と API を利用したプログ

ラムを作成し，より多くのデータ収集が

できるようにしていきたい。 
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