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（説明者） 

(株)プラスアルファ・コンサルティング 甫坂グループマネージャー 

（事務局） 

黒木事務局長、福島審議官、丸山参事官、友行企画官 

 

４．議事 

（１）開会 

（２）第28回消費者安全専門調査会における議論の整理 

（３）テキストマイニングを活用した事故情報の分析等 

（４）閉会 
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≪１．開会≫ 

 

○山本座長 それでは、時間ですので、開始したいと思います。 

 皆様、本日はお忙しいところをお集まりいただきまして、ありがとうございます。ただ

いまから第29回「消費者安全専門調査会」を開催いたします。 

 それでは、配付資料の確認を事務局からお願いいたします。 

○友行企画官 配付資料でございますが、議事次第の下にございます、資料１、資料２と

いうことでお配りしております。不足があります場合は、事務局までお願いいたします。 

 

 

 

≪２．第28回消費者安全専門調査会における議論の整理≫ 

 

○山本座長 それでは、最初の議題は「第28回消費者安全専門調査会における議論の整理」

です。 

 事務局から、10分程度でお願いいたします。 

○友行企画官 それでは、資料１を御覧いただけますでしょうか。「第28回消費者安全専門

調査会における議論の整理」ということでございまして、前回の専門調査会の議論の整理

でございます。 

 まず最初は、「事故情報の公開における留意点等」とまとめておりますが、前回、東京大

学の宍戸教授から「消費者事故情報の公開について」ということで、消費者事故情報の公

開の位置付けですとか、事故情報のオープン化の意義ですとか、オープン化する際の留意

点などについてお話をいただきました。 

 その際に主に議論された論点でございますが、まず最初は「事業者の不利益」等という

ことで、１のところでございますけれども、オープン化することによる企業への過度な責

任追及のおそれにつきましては、この製品を使ったらこういうことが起きたというもので

あって、原因に対する評価を含むものではないので、直ちに事業者の責任追及に直結する

ものではないのではないか。 

 あと、そもそも安全法や消費生活用製品安全法は、まず事故情報を一元的に集めて、そ

れによって対策を打っていくという仕組みになっているので、事故情報の公開によって、

直ちに過度の責任追及が進むものではないのではないかという御意見でございました。 

 それから、２番目といたしまして、こちらも同じく「事業者の不利益」に関することで

ございますが、事故情報を公開する際、あるいは公開を受けた人が利活用をする際に、情

報の中に製品の型番等のメタデータを明らかにすることによって、その後の改善等によっ
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て問題を解決したことなどの現在の情報が分かるようにする、あるいは一定の期間を過ぎ

た場合、非公開とするといったような工夫も必要ではないかという御意見がございました。 

 それから、「公開の相手方の限定範囲」の考え方でございますけれども、事故情報を公開

することについては、原則は法の下の平等との関係があって、合理的な差別はありますけ

れども、合理的な差別的取扱いは許されるという考え方がある。そのため、事故情報を何

のために公開して、それによってどのように消費者保護を達成していくかという制度設計

の中で検討すればよいのではないかという御意見がございました。 

 それから、「公開の原則」の考え方でございますが、事故情報は原則として公開するとい

う考え方もございますけれども、公開を望まない消費者もいるので、原則公開というのは

難しいのではないかという御意見がございました。 

 それから、事故情報の公開は、事故の被害の拡大防止や原因究明の促進などのメリット

があることを前提にしつつ、公開する場合にはどのようなことに気を付ければいいのかと

いうことについて議論を深めていくことが大事だろうという御意見がございました。 

 おめくりいただきまして、次の整理でございますけれども、「情報の詳細度」などにつき

ましてでございますが、事故情報については、もともと記述の詳細度が異なっている。そ

ういうことから、できるだけ入力する時点で方式をそろえることが重要であるのではない

か。それから、情報の入力、取得あるいは集約の局面、いろいろな面がございますが、そ

もそもデータをオープンにする。オープンデータ・バイデザインの発想でやっていくこと

が必要ではないかという御議論がございました。 

 それから、事故情報についてですが、車両については、例えば運転者は車について一定

の知識があって、詳細な情報が入力されているものもあるけれども、必ずしもそういうも

のばかりではなくて、商品の知識があるものもないものも含まれている。詳細な報告がで

きないものについては、一定の加工や範囲を絞った上で公開するという工夫も考えられる

ということ。 

 次のところでございますが、事故情報は後日、分析したり、公表することも考えて、そ

れがやりやすいような形で整えられることが必要ではないかという御意見がございました。 

 それから、前回はもう一つ、独立行政法人日本スポーツ振興センターというところから、

事故情報の収集とか活用の取組について、お話をいただきました。 

 それを受けての議論でございますけれども、まず「情報の公開」につきましては、日本

スポーツ振興センターにおいては、公開している情報については、死亡案件全てと障害見

舞金を支払った全件について公開しています。その際には、名前、学校名等の情報は削除

していますという御議論がございました。 

 それから、この日本スポーツ振興センター自体は数百万件というデータが蓄積されてい

ますけれども、実際にデータベースで公開されているのは6,000件程度となっております。

ただし、公開の請求があった研究者の方と守秘の契約を結びながら、実際にデータベース

で公開している以上のデータを公開するということもやっているというお話もございまし
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た。 

 それから、ここが抱えている「分析の課題」といたしましては、日本スポーツ振興セン

ター自体でもいろいろ分析しているけれども、まだ自分たちで分からない、把握していな

いような分析手法もあると思われるので、ワーキンググループなどで分析の手法について

検討している。例えば、AIなども活用できないかという観点も関心を持っているというお

話でございました。 

 それから、「取組の評価」につきましては、事故情報を分析して公開することによって、

どれだけ事故が減ったかといった取組に対する評価も必要だと考えているということでご

ざいまして、評価の方法についても、専門家から意見をいただいて検討しているというお

話もございました。 

 それから、「情報の発信」の部分につきましては、ここのセンターでは、学校に冊子を配

布したり、全国の学校保健会、PTA連合会などの場で配布しているという発信の仕方をして

いるというお話がございました。 

 それから、「その他」の議論といたしまして、このセンターのデータは、学校で起きた事

故が全部把握されており、非常に有用であるといった御意見ですとか、あとは、JSCの関心

事項と当専門調査会における関心事項は似通っているところがあるので、お互いに引き続

き情報交換していくことが重要であるという御意見もございました。 

 以上でございます。 

○山本座長 それでは、ただいまの説明の内容につきまして、御質問、御意見のある方は

御発言をお願いいたします。いかがでしょうか。 

 はい。 

○河上委員長 前回、出席できなかったので、お伺いしたいのですけれども、この学校の

事故に関して、消費者事故であるかどうかということについて、特に、事故の報告義務が、

これまで学校からは必ずしも十分行われていなかったということが前に問題になったこと

がございました。この日本スポーツ振興センターが集めている事故の中で、消費者事故と

しているものについては、消費者庁にもこの情報の報告が行われているものなのですか。 

○友行企画官 行っていると答えていました。 

○山本座長 そのほかにございますでしょうか。 

 よろしければ、これはこれで確定と申しますか、また蓄積していきたいと思います。 

 

≪３．テキストマイニングを活用した事故情報の分析等≫ 

 

○山本座長 続きましての議題は、「テキストマイニングを活用した事故情報の分析等」で

す。本専門調査会では、専門委員の皆様にそれぞれの専門分野の知見を活用して、事故情

報データバンクに登録されている情報の分析をしていただいておりますけれども、民間の

事業者におきましてもテキストマイニング等の分析技術を活用した情報分析に取り組んで
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おられる方々もいらっしゃいます。 

 本日は、企業等からの依頼を受け、テキストマイニング技術を活用した情報の分析など

に取り組まれている株式会社プラスアルファ・コンサルティングにお越しいただいており

ます。プラスアルファ・コンサルティングには、一般に公開されている事故情報データバ

ンクに登録されている情報の分析、それから、SNS上の事故情報の分析などをお願いしてお

ります。今日は、そのために席の配置も通常と違っておりますけれども、30分程度でプレ

ゼンをお願いして、その後、いろいろ質問等、あるかと思いますので、質疑の時間を設け

たいと思います。 

 それでは、よろしくお願いいたします。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー 株式会社プラス

アルファ・コンサルティングの甫坂と申します。本日は、お時間いただきまして、ありが

とうございます。お手元の資料にもありますが、一部、こちらのスライドにしか入ってい

ないものもありますので、基本的には前の画面で御覧いただければと思っております。 

 私のほうからお話しさせていただくのは、今回、事故情報データバンクのデータをお預

かりして、私たちの持っているテキストマイニングと呼ばれる、簡単に言うと、日本語で

書かれた、いわゆる文字情報の山というものを機械に解析させることによって、おおよそ

こんな話題があるとか、この年代の人にはこういう発言の傾向がありますみたいなものを

抽出するような技術を使って解析した結果を御覧いただければと思っております。 

 データを見ていただくに当たって、今回、一部、性別・年代情報等、もともとのデータ

で入っているものを使用してはいるのですが、こちら、入力されているもののみを使用し

ておりますので、仮に全てのデータに今後、属性が登録されたなどの場合には、別の解析

結果になる可能性もあるので、そこは事前に御了承いただければと思っております。 

 また、「傷病の程度」というデータがもともとのデータの属性の中に入っているのですが、

今回、私たちのほうで「重大事故」というものを属性として作っておりまして、これは「傷

病の程度」が「１か月以上」もしくは「死亡」となっている方を重大事故に位置付けて、

今回は使用しています。 

 こちらがデータの概要です。今回、おおよそ１年分のデータをお預かりして、データ件

数としては２万7,000件ほどの解析結果を御覧いただきます。テキストマイニングの対象と

しては、事故の内容が詳細に記載されているもの、自由記述の内容を使用しています。 

 実際の文章としては、例えばこんなものになります。乗合バスが運行中、乗客１名が転

倒し、右足骨折の重症。共同住宅３階、窓の転落防止柵に布団を干していたところ、転落

防止柵ごと転落して重傷を負いましたなどといった形で、通常であればこういったデータ、

２万7,000件全部読んで内容を把握するというのが今までのやり方であったのですが、私た

ちはこれをテキストマイニングという技術を使っているということです。 

 こちらが対象のデータになります。 

 早速、ここから解析結果を御覧いただければなと思うのですが、テキストマイニングと
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いう技術において一番最初にやることは何かというと、先ほど文章で書かれていたテキス

トデータを、全て単語ごとに分割していきます。そうすることによって何が分かるかとい

いますと、おおよそ何が話題になっているのかというのが件数で比較されるということで

す。 

 今回は、特に日本語の中でも、左側が名詞、右側が動詞のランキングを表示しています。

実は、分けているのにも意味があって、左の名詞のランキングを御覧いただきますと、１

位が火災、２位が走行中、４位がメーカー、業者等々ありますが、こうして見ていただく

ことで、２万7,000件全て読まなくても、一番登録が多い情報としては、火災についての記

載ということが分かりますし、次に走行中。実際に中を見ていただくと、高速道路とか車、

いろいろな走行中があるのですが、その話題が２番。３番以降は、業者やメーカーの対応

についてのトラブルの話題が多いということも分かります。 

 今度、動詞を見ていきますと、消費者がどういった行動をとったときに、こういうトラ

ブル、事故に見舞われるのかというのが分かりやすくなるという意味です。例えば１番は、

何かを購入したとき。もしくは、焼損とか出火。火災が多いので、炎損・出火というのが

比較的出ているところになります。 

 次です。こちらは、先ほどのページで御覧いただいた動詞のランキングと同じものが、

今、左側に出ています。なぜこれを出したかといいますと、実は日本語のテキストマイニ

ングというのは、海外の言語と比べて日本語は非常に難しい言語だと言われています。こ

れは何かというと、１位の買うという単語はまさにそうですが、買うという単語が4,800

件ありましたと言われても、何を買ったのか、どこで買ったのか、はたまた何を使って買

ったのかみたいなものが分からなければ、結局、全部読まなければいけないという作業と

そんなに変わらないというネックがあります。 

 なので、重要な技術が「係り受け」と呼ばれる技術で、簡単に言うと、主語と述語の関

係というものを機械に覚え込ませるということがテキストマイニングではできるようにな

っています。 

 右のマップを見ていただくと、よく見ると矢印になっていて、矢印を追いかけていただ

くと、おおよそ何を買ったという話題が分かるようになっています。一例で、SNS広告を見

てネット通販で買いましたとか。左のほうは、健康食品を買いました、店舗で買いました、

通販で買いました、スーパーマーケットで買いました。このような形で、全件読まなくと

も、おおよそ買うというものに対して、何を買ったのか、どこで買ったのかというものが

簡単に視覚化されるということです。 

 もしSNS広告というものが気になれば、クリックしていただくと、具体的にSNS広告のネ

ット通販で100円のお試しの痩身健康食品を購入したら３口分の契約になってしまった。実

際、買うという単語はどこにも入っていないのですが、買うという単語と購入という単語

は、今回、同じ単語として認識しているので、実はまとめて集計して出してくれていると

いうことになります。なので、全件読んで、そもそもどこで買っているかというチャネル
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の分析というのをやらずとも、単純にクリックしていただくだけで、こんな形で見えるよ

うになるというものです。 

 また、この係り受けと呼ばれる主語と述語の関係、つなごうと思えば幾らでもつなげる

ことが可能でして、今度は３単語つなげたものを単語のランキングにしています。そうす

ると、上位を見ていただくと、１位のパソコンの内部が焼損しましたとか、ACアダプター

コードから出る。これは、恐らく煙なり火が出たのだと思いますが、何かが出ているとい

うのが出ていたり。風呂釜のケーシングが変形しましたみたいな形で、ここまで来るとほ

ぼ要約文に近いのですが、おおよそどういう話題かというのがさらに具体的に分かるよう

になります。 

 ここを分けているのは、左は主に熱によって変形だったり、煙が出たりというのが上位

を占めているのですが、次は業者の対応が不満、メーカーの対応が不満、店の対応が不満

といった形で、比較的、人の問題が絡むのが10位以下、固まった話題になってくるという

のが分かるかなと思います。 

 今、単語のランキングを幾つか御覧いただきましたが、実はあのランキングにも別の見

方があります。それは何かというと、今、見ていただいたのは全ての年代の方をまとめて

単語のランキングにしているので、特に誰というのを絞らず、言ってしまえばごちゃごち

ゃに混ぜた状態でランキングにしているものです。ただし、より具体的に見ていただく上

では、一例ですが、こんな感じで年代別に分けていただくことで、各年代でどういう事故、

トラブルに遭いやすいのかというのが分かるようになります。 

 色が着いているのですが、同じ単語に色を着けていて、横に並んでいるのは、各年代に

データを絞ったときの単語のランキングです。そうすると、例えば一番左の10代のランキ

ングを見ていただくと、ネット通販－買うという単語があるかと思います。これは、20代

になるとやや上がって、30代、40代、50代がネット通販－買うという情報が非常に多く登

録されていることが視覚的に分かりますし、実は60代からはぱたっと消えるのですが、替

わりに出てきているものがあります。これは何かというと、下の赤いものです。テレビシ

ョッピングで買うというのが60代から増えてきて、80代になると一気にこの数が増えてく

るというものです。 

 なので、50代と60代ではちょっと境目があって、ネット通販とテレビショッピングとい

うチャネルの違いがあるかもしれませんし、実は健康食品を買うという話題は30代から出

始めるのですが、急激に件数が増えてくるのは60代からで、健康食品のトラブルに遭いや

すいということが分かるかもしれません。 

 今、幾つか単語のランキングで、おおよそどんな話題があるかというのを御覧いただい

たのですが、ここまでやると、実はもう一つ、機械で自動的にやってくれたらいいのにと

言われることがあるのが話題の分類です。つまり、データを取り込んだときに、おおよそ

どんな話題があるのですかというのが簡単に分かりませんかというのが、実は分かります。

それをやっているのがこちらのマップになりまして、仕組みとしては、同じ文中で一緒に
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発言されやすい単語同士を線で結んであげることによって、今、丸で囲っているような話

題の島みたいな分類をテキストマイニングで自動的に行います。 

 そうすることで、例えばブレーキが不良でリコールの話があったり、化粧品についての

肌トラブル、返品の話。あと、歯の治療費についての記述。あと、火災の発生源がどうこ

う。あと、さっきの走行中という単語がありましたが、これは高速道路という単語と一緒

に走行中という単語が出やすく、エンジンから変な音がするとか、エンジンの不良ですと

いうものが一緒に書かれやすいということが、このマップを見ていただくと分かるという

ことです。 

 なので、まずこれを見ていただくことによって、おおよそ今回のデータの主要な話題と

しては、こういった話題がありましたというものが、単純にワンクリックしてもらうだけ

で、こんな感じでできるようになったりします。 

 次のページに行きます。こちらは、「重大事故」に限定した場合の話題分類と記載させて

いただいていますが、これは先ほどお伝えした傷病の程度が１か月以上、もしくは死亡と

いう、結構重たい事故に遭ってしまった方だけに絞ったマップになります。見方は一緒で

すが、ここで見ていただきたいのはこの２つです。左上の自転車走行中と化粧品の話にな

ります。 

 例えば、今回、化粧品のデータを挙げると、先ほどの全てのデータに対してのマッピン

グでも、この化粧品という話題はありました。つまり、全体から見ても、この化粧品に関

するトラブルというのは比較的件数の多い話題だということになりますし、実はこれを重

大事故に絞った場合にも、まだここに表示されるということは、件数が多い、かつ消費者

の方が重大事故に遭いやすいというもので、非常に危険なキーワードかもしれません。 

 ちょっと補足すると、時期的には白斑の問題があった時期なので、今回、出ている可能

性が多分高いのですが、こういった形で、まず１つは全体のマップと比べてもらって、ど

っちにも出てくるものというのは、かなり危険度も高く、件数も多いものです。 

 一方で、左上の自転車はちょっと違います。これは何かというと、先ほどのマップには

出てきませんでした。つまり、事故情報データバンクに登録されている全体の件数の中で

は、自転車というキーワード自体はそこまで件数が多いものではないのですが、重大事故

に限ったときだと、こうして出てくるということは、事故自体は少ないのですが、仮に事

故に遭ってしまったときの傷病が重たくなりやすいという可能性があるかもしれません。

なので、こうした形で全体と特定の集団に絞ったものを並べて見ていただいたりすること

で、こういった傾向が見えてくるということになります。 

 こちらは、重大事故だけに絞って、また単語のランキングを御覧いただいています。先

ほど、火災だったり焼損だったりという単語がランキングの上位に出ていたかなと思うの

ですが、重大事故に絞ると、転倒、骨折、死亡するという形になりまして、右側は一番最

初に御覧いただいた単語のランキングになります。なので、実は火災という単語は件数と

しては多かったのですが、重大事故にはそんなに結びついていない可能性があるかもしれ
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ないということになります。 

 また、別の集計です。こちらは、登録されているデータの件数を集計したものになりま

して、今、月別で横に並べています。これは何別に並べているかといいますと、施設別、

施設用途別の時系列にしています。こうして見ていただくことで、まず青とピンクのグラ

フが基本的には上位を占めているので、住宅と店舗・商業施設についての登録が基本的に

は多いということがわかります。 

 ただ、このグラフを御覧いただくと、大抵の皆さんが気になるのが緑のグラフの２月で

す。つまり、その他が急に増えている。これが何かが気になれば、ここも実際には中を見

ていただくことによって、勝手にテキストマイニングツールの中で、今は月別なので、今

回で言うと前月と比較して、急に増えた属性値が何かというものを自動的に見つけてきて

くれるというものです。 

 なので、何年分のデータを取り込んだとしても、この急に伸びている日は、傷病内容と

して一番増えたのは食中毒についてで、情報提供元はどこですかというのは、厚生労働省

のシステムですよと。実際にこれが特に多く発生した県はどこかというと、７番の茨城県

というのが、グラフをただクリックしてもらうだけで、こんな形で自動的に見せてくれた

りするようなものになります。 

 なので、実はこういったツールの上で、まずグラフを見つけた後の作業を全件目視でや

っていたりしますと、こういった属性を見つけるというのは、全件を読んだ後にまた属性

の集計を一からやらなきゃいけないということもありまして、頭を使うパートと、集計す

るという作業をするパートが、基本的には分析作業が交互に発生してしまうのが、分析担

当の方からすると非常にやりにくいものだったりするのですが、機械に任せられるところ

はある程度任せてしまったほうが、こんな形で見やすくなるということになります。 

 また、ちょっとこれも別の見せ方になりますが、先ほどの年代別で話題のランキングを

御覧いただきました。今回は、男女別の話題のランキングを御覧いただいています。そう

すると、緑の色が着いている乗合バスが女性特有の単語だったり、病院という単語は比較

的男性のほうが多いですみたいなことが分かるというものです。 

 ただし、実は１番の本生徒とか、女性の６番の被介護者みたいなもので言うと、明らか

に年代が偏っているような可能性もありますので、こちらについては、集計画面も併せて

見ていただくことで、今回、登録されているデータ自体が、そもそも男性については10代

の内容が非常に多く、男性と比較して、女性は80歳以上のデータが多いというのが分かり

ますので、今回に関して言えば、データに偏りがあるので、話題の変化が出ている可能性

はありますが、データがそろえば、こういった形で男女ごとにトラブル、事故に遭いやす

いものが何かという話題の比較もしやすくなるということです。 

 また、これもちょっと別の見せ方になりますが、これは何かといいますと、左にあるも

のがもともとのデータに入っている属性になります。何のジャンルなのか、製品カテゴリ

ーみたいなものだと思っていただければと思いますが、それに対して、右の軸、契約トラ
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ブル、火災、異音・異臭、皮膚障害などといった形で、これは本文中に出てきた単語で、

こういったフラグ立てをテキストマイニングツールの中で行ってしまうということです。 

 仕組みとしては、契約という単語が入っていれば、これは契約トラブルに分類してあげ

てください。１というフラグを立ててあげてくださいみたいなことをやってあげることで、

各製品カテゴリーと、それぞれどういったトラブルに遭いやすいのかというものを、こん

な形のヒートマップで表現しています。 

 一番分かりやすいところで言うと、健康食品・サプリの商品カテゴリーは、契約時のト

ラブルというものが非常に多いということが分かりますし、実は、美容で言うと、美容の

カテゴリーは皮膚障害とかが多そうに思うのですが、実は数字だけ見れば、いまだに契約

トラブルのほうが多かったり、火災についての話題は、家電と自動車・エンジンのあたり

が結構集中しているということが分かるというものになっています。 

 なので、実際、消費者の方が仮にこういったデータを見るときには、自分が普段買う商

品。自動車も家電も美容も健康サプリも全部買う消費者の方は、いないとは言いませんが、

比較的少数かなと思います。そういったときに、自分が普段買う商品で、他の方がどうい

ったトラブル、事故に遭っているのかというのが知りたいという際には、こういった製品

カテゴリーと、それぞれ遭いやすいトラブルというものを簡単に分類してあげることで、

よりデータとしては見やすくなるかなと考えています。 

 幾つか御紹介させていただきましたが、ここまでがざっくり事故の概要についての分析

になります。 

 そして、２つ目、ここからは見せ方の話になります。消費者の方が目にしたときに、よ

り見やすい公表資料の作成をするにはどうしたらよいかというところで、幾つか御覧いた

だければと思いますが、太文字で書いてあるところは、私たちが普段、一般消費財系のメ

ーカーさんに、社内でお客様の声の情報というものを届ける、見てもらう上でどうしたら

いいかという話をさせていただくときに、よく言うポイントですが、今回のデータでも全

く同じことが当てはまります。 

 つまり、データを見る側からしたときに、興味を持てるレポート、内容はどういうもの

かというと、１つ目の条件としては、情報が最新だということです。例えば、自分が事故

に遭った、ネット上でこういった事故が話題になっていた。ただし、それについてのレポ

ートが出てくるのが半年後だとなってしまうと、それだけで情報の鮮度が落ちていて、余

り見られることがないというのがネックになったりします。ただ、薄い文字で書かせてい

ただいているのですが、このデータに関しては常に最新の情報が、それこそ毎週発信され

ているので、データの鮮度としての課題は特にないかなと考えています。 

 ２つ目、変化が直感的に分かることです。つまり、今回のデータであると、例えば単語

のランキングで火災が多いとか、お化粧品だと白斑の問題があったから、こんなものがあ

りましたみたいなお話しはさせていただきましたが、このデータを見るときに皆さんが大

体知りたいことは何かというと、その前の年、2014年がどうだったのかということです。
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特に、最新の情報が知りたいということにつながるのですが、去年と比較して何が増えた

のか、減ったのかというものを、変化を見せてあげないと、単発でレポートを見ても、こ

れがどれだけ特殊なことなのか、それとも、いつもある話なのかというのが分かりにくい

ということです。なので、直感的に分かるようにしてあげるというのが２つ目になります。 

 そして、３つ目です。これは、見る情報が取捨選別されていること。メーカーさんなど

で言うと、例えばお客様相談室で欲しいのは、お客さんからのクレームであったり、商品

についてのリスクになるような話題というものか知りたい。一方で、メーカーさんのマー

ケティング部だと何が知りたいかというと、何がお客様から褒められているポイントで、

どういう人がこの商品について買って、意見をしてくれているのかといった情報が知りた

いということになります。 

 ただし、これが一つのレポートに入っていると、これはお客様相談室の人もマーケティ

ング部の方も、見たい情報としては、お互い50％しか情報がないレポートになりますので、

言ってしまえば非常に雑音の多いレポートになってしまうということです。なので、実際

にレポートを作る際には、各部門ごとにレポートの内容を出し分けしている企業様が非常

に多いのですが、今回のデータでデータの出し分けというのをどうするかといいますと、

例えば、ここに書かせていただいたような、男性に見てもらいたいものは男性用のレポー

ト。例えば、お子さんがいる家庭で、お子さんが学校で遭いやすいトラブルはこれですよ

みたいな形で、具体的に自分に該当するものだと思ってもらえるような切り口でレポート

を作ってあげたほうが、より閲覧されるようになるかなと考えています。 

 あとは、それだと余りに細か過ぎるという話であれば、先ほど見ていただいたヒートマ

ップのようなカテゴリーをざっくり分けてしまうというものでもいいかなと考えています。

例えば、家電で多いトラブルはこれ、化粧品の通販だとこういうトラブルが多いみたいな

ものですね。 

 今みたいなポイントがあって、第１パートで、性別、年代別というのを御覧いただいた

のですが、もう一つあるのが、そもそもアウトプットとして見やすくないと、というとこ

ろもあったりするので、幾つかここでは、さっきお見せしなかったアウトプットを並べて

御紹介させていただいています。 

 例えば、左側で言うと、これはパレート図と呼ばれるものですが、もともと入っている

事故のカテゴリーを横にずらっと並べて、縦のグラフが件数です。そして、折れ線グラフ

で出ているものが、左から足していったときに、全体の件数の何％を占めるのかというも

のです。つまり、見方としては、例えば火災事故から発火みたいな、左から４つの青いグ

ラフまでを全部足していただくと、ここまでの件数で全体の73％を占めていますよという

ことが分かるということです。つまり、他にもいろいろなトラブルがあったりするのです

が、主要なところはこの４つですという見方ができたりするものとか。 

 私たちのほうでは、例えばTwitterのデータを併せて取ってくることによって、今回、登

録されている食中毒に関する報告の月別の件数推移と、ネット上の食中毒についての話題
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の件数を並べていただくことによって、重ね合わせると、これに相関があるのかないのか。

登録されている月に、Twitter上でもそういう話題が本当に増えているのかどうなのかとい

うのが、見て分かるものになります。 

 そして、単純に年代の集計をしていただいたり、右側のほうは先ほど見ていただいたヒ

ートマップです。こちらはさくっと進めさせていただきます。 

 あとは、こういったグラフと中の内訳を掛け合わせるような見せ方が、この左のグラフ

になります。ここについて補足させていただくと、まず見ていただきたいのは、青い折れ

線グラフです。こちらは、先ほど定義した重大事故の件数を折れ線グラフで表示していま

す。それについて、月ごとに、その重大事故というものが、１か月以上、入院が必要なも

のなのか、それとも死亡してしまったものなのかというのを赤いグラフと緑のグラフで出

しています。 

 こうして見ていただくと、例えば2015年 12月、重大事故が153件あって、翌月、１月には

111件まで減少したので、３分の２に重大事故が減ったように一見見えるのですが、こうし

て見ていただくと、入院１か月以上の事故は減ったのですが、死亡事故はむしろ１、２月

は増えているということが、グラフを見ていただくと分かると思います。増えている自体

は数件に見えるのですが、重大事故の中の死亡の割合で言えば非常に増えている月だった

りする。なので、単純にざっくり集計するだけではなく、集計と併せて、この中の内訳も

出していただくような見せ方も１つあるのではないかと思っています。 

 あと、右側のもともとデータに入っている品名の集計です。こちらも、上から順に件数

順に並べていくとこのような形になって、基本的には自動車とかパソコンというものが多

いのですが、上から５番目の健康食品というものは、ちょっと違うジャンルのものが比較

的上位に入ってきているものになります。こちらのデータに関しては、現状は入っている

とおりに集計していますが、例えば幾つかある自動車関係のカテゴリーをまとめ上げて、

自動車として集計するというのも、場合によってはやってみてもいいかもしれません。幾

つかアウトプットを御紹介させていただきました。 

 次は、事故情報データバンクから外れて、SNSのデータを幾つか御覧いただければなと思

います。今回、テーマは、先ほど全体マップの中で出てきた、件数は少ないのですが、大

きな事故になりやすい自転車事故に関するようなキーワードで拾ってきています。 

 データの概要については、こんな形になります。誤字・脱字ではなくて、「自転車」「怖

い」で取ってしまうと、自転車、怖かったという単語が収集できなかったりしますので、

「怖」という単語で止めることでデータを集めてくるというデータの取り方をしています。 

 また、こういったキーワードでやると、体重が何kg増えて、すごく怖い思いをしたので、

自転車をこぎますみたいなダイエット系の話題が非常に入ってきたりするので、ウォーキ

ング、ジョギングといったキーワードは外しています。 

 また、Twitterだと、右下に書かせていただいたのですが、ニュースサイトの投稿が非常

に多いのです。例えば、自転車でこういう事故に遭って、誰々が亡くなってしまいました
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みたいなニュースが、新聞社の公式版とかをたくさん発信していたりというものがありま

すので、そちらについては、今回除外させていただいているものになります。 

 最初に見ていただきたいのは、そもそもこういった発言がどれだけされているのかとい

うものになります。２月18日から１か月間のデータを日別にグラフにしています。そうす

ると、１つあるのが、２月20日に山ができていることが見えるかと思います。こちらは、

埼玉県で自転車で亡くなった方がいて、結構大きいニュースになっていたものに対して、

一般の方がロードバイクが危ないみたいな話とか、いろいろしていたというのがここの山

だったりします。 

 ３月に入ってから緩やかに伸びているものは、テレビ番組のほうで、あるタレントさん

が過去に自転車の事故でこんなにひどい目に遭いましたみたいな話をしていたのですが、

よくよく話を聞いてみると、そのタレントさんのほうが自転車で危ないところを結構逆走

していて、相手方に迷惑をかけたにも関わらず、自分がさも被害者のように語っているこ

とにネットで炎上といいますか、騒がれていたのがここです。なので、自転車というのは

基本的に左側通行とか、ルールがあるにも関わらず、一般道を平気で逆走している人がい

るということに対して、様々大分議論がされたのがこの時期だったりするということにな

ります。 

 また、ソーシャルメディアのデータというのは、基本的に毎日、物すごい量が発言され

ますので、日別で見ていただくのも１つポイントですが、もう一つは曜日別で見ていただ

くという方法です。大抵のテーマの場合、通常は土曜日・日曜日、いわゆる週末とか祝日

の件数が多くなりがちですが、今回の自転車、危ないとか、自転車、死ねみたいなキーワ

ードでとってみると、なぜか月曜日が多いみたいです。今回、ここは理由が分からなかっ

たのですが、もうちょっと見ていただいてもいいかもしれません。 

 また、別の切り口で見ると、時間別です。１時間ごとに、どの時間帯に自転車について

の発言がされやすいのかを見ていただくと、こんな形になりまして、山として見えるのは、

８時、12時、夜の22時というものかと思います。20時以降に件数が結構増えているように

見えるのですが、これは大抵のテーマの場合、こうなります。これは何かというと、皆さ

ん、家に帰ってから、今日あったことを投稿するという方も一定数いらっしゃいますので、

他のテーマでとっても、ここは件数が急騰するような時間帯になります。 

 また、今回、自転車について、危ないとか怖いという発言をしている方がどういう人か

というものを、性別と年代の情報をこちらでは出しています。見ていただくと、30代が一

番多そうですが、今回のテーマをとってみて分かったことなのですが、自転車はこういう

乗り方が危ないとか、自分が自転車に乗って、こういう危ない思いをしたというよりは、

逆に、危ない乗り方をしている人、人の行動を見て、あれが危ないから止めさせてほしい

とか、すごく危険で怖い思いをしたみたいなことが比較的多い。 

 他のテーマでもよくあるのですが、自分の悪いことよりも人の悪いことのほうが目に付

きますし、発言されやすいという傾向です。その発言が、比較的30代に偏って発言されて
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いたかなということで書かせていただいています。 

 ただ、ちょっと補足させていただくと、ここに書いているのですが、そもそもTwitter

のデータというのは、こういった性別・年代情報を登録されていない方のほうが圧倒的に

多いです。なので、通常のマーケティングでTwitterのデータを活用する場合には、誰が発

言しているというものは余り気にせず、何が発言されているかというものを先ほどのテキ

ストマイニングみたいな形で見ていただくことが多いのですが、実はこちらは一部、私た

ちの独自の技術みたいになってしまうのですが、テキストマイニングを応用すると、大体

どういう人か分かるというのがユーザプロファイルというものです。 

 何かといいますと、例えば私のTwitterのアカウントがあったとして、そのアカウントを

ざっと洗っていくと、10年前に大学を卒業しましたという投稿がありますよ。４年前に奥

さんと旅行に行ったという投稿を見付けてくると、少なくともこの人は例えば30代前半の

男性みたいなことが、過去の投稿を一気にテキストマイニングで解析することによって分

かるという仕組みになります。 

 同時に、ローカル線の遅延の話が非常に多いアカウントは、恐らく何県に住んでいる人

だろうとか、地域特有の話題というものがありますので、過去の投稿を解析することによ

って、このアカウントの方は大体こういう方ですよというものを推定するというのがプロ

ファイルの技術になります。なので、先ほど見ていただいたものは、自己申告ではなくて、

あくまで推定のデータになるということです。 

 データの概要について、最後に１つお伝えすると、Twitterのデータは、基本的には一般

の方が書き込んでいるものになるのですが、大きく３つあります。実は、この３つを分け

て考えないと、分析する上では非常に危険なテーマになりますので、ここに記載させてい

ただきました。 

 ３つは何かというと、１つは通常と書かれているもの。これは、通常ツイートという、

普通に一般の方が自分の思ったことを書いて投稿するようなものです。実は、他にも２つ

あって、１つはリツイートと呼ばれるもので、自分の考えは何も書かずに、そのまま転送

するようなイメージになります。もう一つは、リプライ。これは、誰かが投稿した内容に

対して、私もそう思いますとか、それは具体的にどこであった話ですかみたいなことを返

信として書き込むみたいなものという、３つがあります。 

 実は、これをなぜ分けているかというと、例えばさっきの単語のランキングです。これ

は、リツイートという、そのまま転送しているものを全部まとめて解析するとどうなるか

といいますと、たくさん拡散した単語ばかりがランキングに出てきてしまって、全くテキ

ストマイニングの意味をなしません。なので、ネット上でこれが話題になっていますよと

いうものを見つける。 

 何が拡散しているかというのを見つける分析では、リツイートを含めて分析していただ

くのもいいのですが、例えば一般消費者の方が、自分が自転車に乗っていてとか、こうい

うものを目撃して怖い思いをした。もしくは、危うく何々しそうだったというヒヤリハッ
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トみたいなものを見つけたいという話になったときには、リツイートというのは全て分析

対象から外してしまったほうが、一般消費者が自分で発言したデータだけを分析できると

いう意味で有効だったりするということです。ここは、今みたいな内容で補足させていた

だきます。 

 実際にさっきのキーワードが、Twitterのデータの単語のランキングになります。見てい

ただくと、基本的にデータの見方としては、テキストマイニングで扱うものは、アンケー

トであろうと、ソーシャルメディアであろうと、事故情報であろうと、テキストデータに

属性情報が付いているものという意味では、データとしては何も変わりません。なので、

分析の切り口も基本的には同じで、単語のランキングやマップで見ていただくという方法

になります。 

 今回で言えば、危ないという単語が５位にあって、マップで見ていただくと、白くて分

かりにくいので危なかったですみたいなものが出てきます。ラジオドラマで自転車の危な

いものを解説している方がいて、それが大量に拡散されているものが入っていたという話

題の分類になっていたりします。 

 この白くて分かりにくくて危ないというものは、実際に見ていただこうかなと思います。

左の投稿ですね。マジでびっくりしたんだが、何で自転車レーンの上に置く。白くて分か

りにくいから危ないという投稿です。これは動画がありますので、ちょっと動画を御覧い

ただきます。これが実際の投稿ですね。 

 自転車に乗って走っているのを動画で撮影していた方がいて、それを投稿していたみた

いです。白くて危ないというのは、走っていたときに、いきなりこの白い物が道路上に置

かれていて、正直、近づかないと全く分からず、このままぶつかったら大変な事故になっ

てしまうというところで投稿していたものがたくさん拡散されていて、話題になっていた

というものです。正直、僕も見ていて、これは近づくまで全く分からなかったので、確か

に危ないなと思ったのですが。 

 ソーシャルメディアのデータのいいところは、こういった情報を集めたときに、その場

の写真とか動画を一緒に投稿してくれることです。文字情報だと、体験した方は確かに危

ない思いをしたかもしれないですが、伝わりにくい情報が結構あります。なので、動画で

見ていただくと、今のものを見て危なくないという方はそんなにいらっしゃらないと思い

ますので、こういった情報は非常に有効かなと思います。 

 さらに、今の動画の投稿についてコメントを見ていただくと、文字が小さいので、実際

の投稿のほうでお見せします。例えば、パシフィコに行くときに路駐して乗り降りさせる

なよというので置いているんじゃないですかとか、投稿を読んでいくと、具体的に場所が

どこで、どういう目的で置かれている。さらに下のほうへ行くと、朝７時ぐらいだと実は

置いてないですよみたいな、時間的によって置かれている、置かれていないみたいなもの

があるとか。こういう車が止まっているから置いているみたいですよみたいな情報交換を

かなりされている。夜だともっと見づらくて危ないみたいな話を、別な写真を出していた
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り。 

 こういった形で、一つの投稿に対して一般の方があれこれやり取りをしますので、１つ

危ないものを見つけたときに、現場の特定というのは非常に早かったりするのがメリット

かなと思います。SNSのものを幾つか御紹介させていただきました。 

 最後は、補足くらいの感じになってしまうのですが、先ほど例えばお子さんがいる方に

限定してデータを見たほうがいいみたいな話をさせていただいたのですが、特に高齢者の

事故、お子さんについての事故、２つのデータを御覧いただこうかなと思っております。 

 １つは、ここで言う高齢者は60歳以上という扱いにしています。話題マップ、さっきと

同じマップですね。見ていただくと、テレビショッピングの返品をしたいとか、病院に行

ってお医者さんがみたいな話は結構あるのですが、全体の話題と比べて結構特徴的なのは

こちらです。体調が悪いという単語自体は、出てきても特に違和感がない単語ですが、60

代以上になってくると、臭いという単語と合わせて体調が悪いというものが一緒に発言さ

れやすいということが分かります。これは、何かの臭いを嗅いだら具合が悪くなったとい

う話もあれば、体調が悪いときに変な臭いを感じた、いろいろあったのですが、臭いがき

っかけで体調を崩すというのは、高齢の方だとあるかもしれないというものになります。 

 今度は、10代、特に男の子に限定したマップがこちらになります。幾つか分類していま

すが、例えば左下は、教室という単語があって、手とか足があるのですが、教室内で起き

た生徒同士の事故みたいなものが左下にある。右下だと、野球部という単語があるので、

部活動周りの話題です。特に、野球部、ボールという単語と、右眼、左眼という単語が一

緒に矢印で結びついています。つまり、野球部で目に当たってしまったときの事故という

ものが比較的多いということが分かると思います。 

 また、面白いのが左上です。口、歯、前歯という単語があるのですが、何が面白いかと

いうと、具体的にどこでというものがセットで発言されていません。データとして入って

いない可能性もあるのですが、逆に言ってしまえば、どこでも起き得る事故だったりしま

す。よく見てみると、恐らく廊下で生徒同士がぶつかったのではないかとか、階段から落

ちたのではないかとか、下校中だったのではないかみたいな推測はできたのですが、特に

歯の事故というものは場所を構わず発生しやすいので、ちょっと危険かなと考えています。

意外と体育の授業中というのは、そんなになかったです。 

 ここでまとめに入らせていただければなと思いますけれども、一旦、SNSについて簡単に

お話しさせていただくと、一般のメーカーさんとか一般の企業さんがお客様相談室も持っ

ていて、今までたくさんお金をかけてお客さんの声を拾ったにも関わらず、なぜソーシャ

ルメディアのデータを取りたいのですかというと、こういったことを挙げたりします。一

番下はネガティブですけれどもね。 

 調査とかお客様相談室みたいな、お客様が能動的に声をくれるようなものと比べて、デ

ータが非常に多いですし、調査と比べて、お金がかからずに手軽に集められるので、非常

に使い勝手がいいチャネルだというのは、よく言われています。 
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 ２つ目が意外と重要でして、消費者が感じた「その時」の声を聴くことができる。これ

は何かといいますと、例えば何かトラブルがあって、すごく嫌な思いをしましたというの

を家に帰ってから電話をかけてくる人だったり、何か商品を買った後の２か月後の調査で、

この商品についてどう思いましたかと言っても、基本的には思い出して書いたり、よほど

気に入らなかったことについて発言するものになりますので、ふっと思った、こんなもの

があったらいいのにとか、こういうものは本当はやっちゃいけなくて、危ないのではない

かという、軽く疑問に感じたものというのが声としては非常に拾いづらかったりします。

ただ、SNSは、今、感じた「その時」に発言してくれるので、比較的ライトな話題が拾いや

すいというところで、メリットを感じている方もいます。 

 また、３つ目、これも調査と比べて言われるのですが、設問に左右されないという言い

方をします。例えば、価格についてどう思いますかという設問を作った時点でどうなるか

といいますと、私が価格について別に何とも思っていなくても、安いか高いか答えなきゃ

いけないという発想になってしまいます。そうすると、何とも思わないという選択肢があ

ったとしても、大抵の方はもっと安いほうがいいという回答をします。これは結構あって、

アンケートの設問設計をする上で、こっちが能動的に聞いてしまうと、ある程度そっちに

先導してしまうというのが調査の難しいところになるのですが、ソーシャルメディアとい

うのは、基本的に自分が思わないことは発言しませんので、こういった設問の影響を受け

ずに、本当に生の声を聞ける。 

 飲料メーカーさんとかお菓子メーカーさんだとあるのですけれども、ふだんお子さんに

何を食べさせていますかと聞くと、七、八百円ぐらいのケーキですとか、どこどこの結構

いいお菓子みたいな名前がよく出てくるのですが、後々、グループディスカッションみた

いな感じで参加者同士でしゃべっていただくと、誰もそんなものは食べていなくて、結構

見栄を張って回答される方もいらっしゃったりします。なので、本音で書いてくれるとい

う意味では、非常にいいデータかなというのが３番目になります。 

 ただ、一番最後だけが難しくて、性別・年代が分からないので、これがどういう人なの

かというのは特定が難しいというのが、SNSだとちょっと課題になっていたのですが、３年

くらい前から、さっきのプロファイリングの推定みたいな技術によって、ここもクリアで

きてきて、ますます使いやすいデータソースになっているというのが現状になります。 

 事故情報分析における、今度、SNSと併せて使っていこうという話になったときに、注意

点といいますか、ポイントで箇条書きを幾つかさせていただきました。 

 １つ目が、今回、一番やりたかったのは、事故情報のデータとSNSのデータの相関です。

事故情報として登録が多い月は、その事故もSNS上でたくさん発言されているというのが出

ればよかったのですが、結果、出すのがなかなか難しかったです。というのも、今回、い

ただいているデータは発生日ベースではなかったのです。 

 つまり、登録された日になると、実際にその事故に遭った方とか食中毒になった方とい

うのは、その日付がいつかが分からずに、よくよく中のデータを見たりすると、一日二日
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ずれるだけだったらいいのですが、実は月をまたいでずれていたり、先月、こういう事故

に遭ってみたいなものが結構あって、件数の分析が登録日ベースだと大分難しそうな内容

でした。なので、もしこれが発生日ベースで比較することができれば、SNSとの相関分析は

今後できるのではないかと考えています。 

 ２つ目、これは先ほど一般消費者の方は本当に思ったことしか書かないということに近

いのですが、ヒヤリハットみたいなものは比較的取りやすいです。事故に遭う一歩手前み

たいな、間違った使い方をしてしまう方とかです。数日後、覚えていないような内容も、

当日投稿されているのも結構あるのですが、ちょっと煙が出たりとか、バッテリーとかス

マホが熱を持ったりしても、正直、わざわざ電話をかけたりするような方はいないのです

が、そういうものもネット上に多く書き込まれていたりしますので、そういうちょっとし

たものは拾いやすいかなというのが２つ目です。 

 ３つ目が、これは難しいところですが、ニュースの投稿が非常に多いです。誰々がどこ

で事故に遭ったというのを大量に拡散している方がいるので、データのクレンジングをち

ゃんとしていただいて見ていただかないと、ちょっとミスリードしてしまう可能性があり

ます。なので、正直、Twitterの検索というのは、Yahoo！でも何でも、検索窓に検索を打

ったら件数がずらっと出るのですが、そのキーワードに引っかかったもの全部を見ていて

も、そのうちの何割がニュースサイトかというのは分かりませんので、ちゃんとこういっ

たツールのテキストマイニングみたいなものをかけて、中でちゃんとデータをきれいにし

ていただくというのは、やっていただいたほうがいいのかなというのが３つ目になります。 

 ４つ目、ここも結構難しいところですが、検索キーワードをお客様の言葉に合わせない

とだめだというのが難しいポイントです。「炎損」という表現はほとんどない。とはいえ、

「火災」があるかというと、実は「火災」という言い方も一般の方はそんなにしないです。

では、火事なのか、○○が燃えるという表現なのか。これは、実際にお客様の声を中で分

析しながら、確かにこういう表現があるのだなというのを見付けていただくというフェー

ズが一旦必要かなというのが４つ目になります。 

 最後、重大事故になればなるほど当人からの投稿は少ないです。先ほどの高齢者のマッ

プなどを見ていただくと、夫とか妻という単語はあったのですが、自分が重大事故に遭っ

ているときは投稿している場合じゃないですね。なので、基本的に当人からの投稿は少な

いです。ただし、親戚のおじさんがこうとか、自分の身近な方とか関係者の方からの投稿

は比較的多くあったので、テーマによっては、ここは重大事故でも取れるようになるかな

と思っています。 

 こちらは、最後になります。今回のデータを通じて良かった点と悪かった点です。 

 １つは、一般企業のコールセンターみたいに企業で仕切られていませんので、幅広く、

一つの製品カテゴリーの中で見られるというのは非常に魅力的なデータでした。さらによ

かったのは、「傷病の程度」というデータというものは、入っている企業がそんなになくて、

それがどれぐらい重たい話なのかというものは件数の大小だけで見られないところになり
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ますので、「傷病の程度」や「傷病の内容」というのは非常に有効なデータかなと考えてお

ります。 

 ２つ目、これも今、ちょっと言ってしまいましたね。企業、業界を横軸でデータが見ら

れるというのがメリットの２つ目になります。 

 ３つ目、できればもうちょっとやりたかったのが、年代とかエリアの情報というのが、

登録されている数自体がそもそも少なかったので、これがもっとデータに入っているよう

な状態になれば、かなり有効な分析ができるようになるのではないかというのが所感にな

ります。 

 私からの御紹介は以上になります。 

○山本座長 ありがとうございました。 

 大変興味深いプレゼンテーションでしたけれども、いろいろ御質問、御意見あるかと思

いますので、お願いしたいと思います。いかがでしょうか。 

 私から単純な質問をしてよろしいでしょうか。先ほど、SNSの分析ですか、自転車の走行

するところに危ないものが置いてあるという話ですけれども、例えばこれを分析するのに

どれぐらいの時間がかかるというか、あるいはどれぐらいのノウハウが必要なものなので

しょうか。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー 今回、このデー

タを見つけるところまでで言うと、データの取得自体に30分～40分ぐらい。画面を御覧い

ただいたほうが分かりやすいかなと思いますが、データを見付ける自体は10分ぐらいでで

きました。やっている作業としては、これは今回、実際御覧いただいたデータになるので

すけれども、取り込んでいただいて、開くとその場で全て単語のランキングにできるので、

さっき見ていたランキングはこのままです。 

 私がやっていたのは、ここで「危ない」という単語があると見て、同じマップが出てき

て、「白くて分かりにくい」というのは何だろうというのを押すと、この投稿がたくさんリ

ツイートされているというのがありましたので、今回御覧いただきました。なので、やっ

ていることはこれだけなので、データの取得を除けば、ものの数分でこういうものが見つ

けられます。 

○山本座長 ありがとうございました。 

 他にございませんでしょうか。 

 村田委員、お願いします。 

○村田専門委員 大変興味深い内容で、技術的なこととかも少しお伺いしたいのですけれ

ども、まず手元の資料の９ページですけれども、共起関係の単語を結んでクラスタみたい

な感じにしているのは、そういう分類的な手法を使っているのかなと分かるのですが、そ

のクラスタのラベル付けというのも自動的にできるのでしょうか。今、PCの発煙とか、青

でラベルが付いているものですけれどもね。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー ここのラベル付
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けは、基本的には人の手でやるものになります。なので、私のほうで、正直、中を読んで

なくて単語を拾っていっただけのものが多いのですが、基本的には目視でやるようなもの

になります。ただ、お客様からも結構御要望をいただいていたりするので、今後、技術的

には可能です。例えば、ブレーキ、不良という言い方はちょっとあれですけれども、火傷

と子どもの怪我とか、風呂釜のトラブル、風呂釜の異音とかも話題になるかもしれません

が、ある程度こういうラベル付けが今後はできるようになるかなと思います。 

○山本座長 他にございますでしょうか。 

 どうぞ。 

○村田専門委員 続けていいですか。私のほうでもデータの分析をしているのですが、一

点、非常に気になったものがありまして、分析するときに登録日ベースではなくて発生日

ベースで比較すべきというところですけれども、私も登録日と発生日、かなり日付がずれ

ているなというのが気になっていまして、それを考えると、17ページの食中毒の報告件数

とTwitter上の食中毒の件数ですけれども、私の目から見て全然合っていないように分布が

見えるのですが、これは登録日で棒のほうは作られているということなのでしょうか。そ

の辺の影響はどの程度あるとお考えなのか、教えてください。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー 実は、ここも中

身について余り触れなかったのは、まさにおっしゃっていただいたとおりで、正直相関が

あるとは到底思えないですね。ただ、Twitterのほうで出ているものが、実はその後にまた

件数がちょっと増えていたりするので、前後で出ているので、時期的には多いのかなくら

いには分かるので、今回はこのデータについては、相関はないという見方しかできないと

いう認識で間違いないと思っています。ただ、できればこれは発生日ベースでやりたかっ

たということはあるということになります。 

○村田専門委員 ありがとうございました。 

○山本座長 お願いします。 

○相澤専門委員 どうもありがとうございました。 

 御説明の途中で、キーワードの精緻化をされた。つまり、購入したとか同じような言葉

でやるということをお話しいただいたと思いますけれども、具体的にはどういう辞書で、

どのぐらいの規模のものを使っているのでしょうか。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー 辞書については

幾つかあるのですが、１つは、一般的な日本語としての辞書はデフォルトで入っているの

で、「転倒」というのが「転ぶ」という単語と「倒れる」という単語に分かれる。そういう

ことは当然ないです。 

 ただ、「香り」と「臭い」という単語があるのですが、ぱっと見は同じ単語に見えるので

すが、実は化粧品メーカーさんは「香り」と「臭い」は明確に分けるのです。「臭い」とい

うのは、若干ネガティブな要因を含みますので、同じ単語として扱ってはいけないと。た

だし、お菓子なんかで言うと、逆に「すごくいい臭いがする」という言い方をしますので、
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これは一緒にしてもいい。業界によって、一緒にしていい、悪いが別になるものについて

は、私たちのほうでは手は入れていません。なので、今回、追加でやっているのは、そこ

の辞書の表現というものを、私のほうでチューニングを20分くらいやっています。 

 具体的には、こういった画面を見ながら、例えば「危ない」というのと「危険」という

のは同じ単語でいいですという話であれば、重ねていただいて一語にするという作業をぺ

たぺたとしていったような感じになります。 

○相澤専門委員 ありがとうございます。 

○山本座長 他にいかがでしょうか。 

 西田委員、お願いします。 

○西田専門委員 プレゼンテーション、ありがとうございました。非常に面白い御発表で、

分かりやすかったです。 

 今のものに対する質問にならないかもしれないですけれども、１つが、行政がやった施

策の効果評価というか、評価できるといいなと思っているのですけれども、ある時期に消

費者庁さんでやったものがどう拡散していったかみたいなものが、SNSの分析で出せる可能

性はありますか。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー そこは可能です。

プレスリリースなどの分析とかは企業さんだとよくやられているのですが、そういったも

のは発表時からデータを集めていただいて、分析としては幾つかあるのですが、それが本

当に投稿されているのか、拡散されているのかという数字で見るというやり方が１つ。 

 あと、そのプレスの内容を投稿しつつ、自分の意見を書き込む方がいらっしゃるので、

その意見が具体的にどういう意見だったかというのを、さっきみたいなテキストマイニン

グで見ていただくというのが２つ目ですね。 

 ３つ目が、比較的何回もプレスリリースを出す場合には、前回のプレスリリースと比べ

ての件数の比較というので効果を測定する方はいらっしゃいます。SNSで拡散したか、して

いないかというのは、指標として明確なものがあるわけではないので、例えば１万投稿さ

れたから拡散したと言っていいですという指標があるわけではないというのが結構難しい

ところなので、あくまで自分たちのこれまでの発表と比較して、良かったか悪かったかと

いう効果測定をするというのは、よくやられています。 

○西田専門委員 共起ネットとか、こういうものを拝見すると、これ自体には余り個人情

報もないし、公開してまずいこともないような気がするのです。生まで行くとまずいかな

と思うのですけれども、やっている中でそういう理解でいいですか。まずそうなものが出

てきたとか、そういうものはありますか。個人情報とか特定という面で。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー 今回のデータで

言うと、ないと言ってしまって大丈夫だと思います。一般企業様の例で言うと、たまにお

客様相談室とかで、今すぐ折り返してくださいといって本文中に電話番号が入ったりとい

うのがあったりすると、まれに単語のランキングとかに出てきたりする可能性があるので、
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そこは気を付けている会社さんは結構多いです。 

 会社さんによっては、口コミサイトをやっている会社さんとかのイメージが近いのです

けれども、単純にお客様からの書き込みをだあっと一覧にするのではなくて、さっきみた

いな感じで視覚化したい。けれども、基のデータは見せたくないみたいな会社さんは結構

いらっしゃる。例えば、クリックしても、中のデータを見えなくして、広く公開するとい

うのをやるというのは可能ではあるので、そういった感じで情報共有のツールとして使っ

ていただく企業様とかはいらっしゃいます。 

○山本座長 続けてあれば、どうぞ。 

○西田専門委員 もう一つ、今回、動画がすごく役に立った例があったのですけれども、

ああいう画像情報は相当役に立つシチュエーションがあるかなと思いますけれども、そう

いうものを自動的に引っ張ってくることも、典型的な共起を作る際にできますか。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー 最近、弊社でや

っているので言うと、画像の解析をやってしまって、何が写っているかを自動で判定して

しまうというのをやっていたりします。特に、Instagramなんかは画像がメーンになります

ので、結構そういったものが重要だったりしますね。 

 なので、ごめんなさい、別の資料になってしまうのですが、例えば左の投稿はInstagram

の投稿ですが、今から北海道へ行ってきますと写真を載せているのですが、見てもらうと、

ハンドバッグと何か製品が写っていて、スターバックスですというのが、画像を自動で解

析することで、こういったラベル付けみたいなものができたりします。 

 例えば、これはちょっとマーケティング寄りになってしまいますが、各ビールと一緒に

写っている料理は何料理なのかというのを分類すると、実はエビスが圧倒的に日本料理が

多くて、アサヒビールは比較的ファストフードとか、ちょっと安い食べ物と一緒に写って

いる傾向がありますという。正直、ファストフードと一緒にアサヒビールを飲んでいます

と書き込む人はいないので、画像を解析することで実はこういうものが見えてきたりとい

うのはできたりします。 

○西田専門委員 ありがとうございました。 

 あと、コメントですけれども、さっきヒートマップがあって、何かのサービスを買う前

に、どこに問題があるのかというのがぱっとみえるので、あれは行政サイドでも役に立つ

なと思ったのです。おっしゃられたように、消費者の目線に立ったときにも、今から利用

しようとしているものがどういうトラブルが多いのかということを知って購入するのはす

ごくいいなと思いましたが、それに加え行政サイドでも役立ちそうだというコメントです。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー ありがとうござ

います。 

 この軸というのは、情報発信する上でも結構重要かなと思っていまして、例えばさっき

のTwitterで拡散しているものとかもそうですが、家電の情報サイトとか美容の情報サイト

は結構あるのですが、事故情報のサイトというのはなかなかなくて、そういう軸で情報発
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信してしまうと意外と拡散されづらいのですが、美容系のサイトに、最近、美容系のトラ

ブルはこういうものがありますみたいなものは、実は意外と拡散しやすかったり。お客さ

んが興味を持っている軸で事故情報を発信してあげるというのがうまくかみ合うと、非常

にいろいろな方に見ていただけるのではないかなと思っています。 

○西田専門委員 まさに、これはそういう意義があるなと思って。これは、海外の人に聞

いたときに、これはちょっと発言に語弊があるかもしれないですけれども、日本の消費者

団体とか消費者を啓発するようなところの活動が、データに基づく情報発信という点でま

だ十分ではなくて、海外の場合には、かなりこういうデータをNPOなりの組織が発信してい

る、そういうものにデータを使っているということを聞いたことがあるのです。消費者が

利用する情報だけではなくて、そういう消費者団体の方が利用する情報としても非常に役

に立つのかなという印象を持ちました。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー ありがとうござ

います。 

○山本座長 その他にいかがでしょうか。 

 お願いします。 

○河上委員長 本当に面白いなと思いながら圧倒されていたのですけれども、よく分から

ないのは、SNSを使って分析しておられるところがあったときに、例えば事故情報で一定の

傾向が出ているものと、SNSで出ているものを重ねるようなことをされていたと思うのです

が、事実の重みづけの問題と。それから、言ってみれば、一般の人の関心動向というか、

関心の強さみたいなもので左右されている数値と、それが重なり合って、その事実そのも

のとは違う重みづけがそこになされてしまうのではないか。少なくとも人々の関心度の強

弱と因果関係の存否は全く別問題です。そのゆがみみたいなものが起きないのかなという

のが一つ、ちょっと気になりました。 

 もう一点ですけれども、幾つかキーワードになるものが関連付けられて出てくるときに、

時々、注目すべきいろいろな推測をされているのですが、その推測とか解釈を関連付けの

中からやっている。その解釈をするときの視点というのは、場合によると、その人の個人

のバイアスがかかってくるのではないのかという気がします。例えば、「高齢者」で「臭い」、

「体調」の話ということになると、私などはまっさきに「加齢臭」を思いついたのです。 

 それはともかくとして、甫坂さんがおっしゃったのは、高齢者が異常な「臭い」を感じ

て気持ちが悪くなって体調を崩したという話だったのだけれども、それには、私が見たと

きに行った関連付けについて一定のバイアスがかかっているのと、同じことがひょっとし

たら甫坂さんのほうにもあるのかなという気がいたしました。 

 逆に、そういうことがあるとすると、キーワードでイメージが作られていったときに、

例えば0-157によってカイワレ何とかによる食中毒事故という話がどこそこの地域で発生

しているという分析結果が出たとしますと。あれは、本当は別の因果関係があることが後

で分かったのですが、風評被害につながってしまうのですね。そう考えていくと、これを
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ばっと公表したときの負の結果というものがあるのかなというあたりも気になったので、

お教えいただければと思います。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー ありがとうござ

います。 

 １つ目に関しては、ソーシャルメディアについて、扱う上で難しいのが、今回のデータ

で言えば、例えば事故に遭いそうで危ないという人もいれば、遭ったという人もどっちも

入っているというのが難しいところですね。なので、実際に事故に遭った方とか本当にけ

がをした方というのが少なくても、投稿件数として増える可能性は非常にあります。なの

で、私たちの中で、遭ったという人と遭いそうだった人を分けるというのは、細かくやろ

うと思えばできたりするので、そういった日本語の表現の仕方で、本当に遭った人だけを

抽出するというのをやるというのが方法としては１つです。 

 ただし、これをやったとしても、お客様相談室のデータでもそうなのですが、本当にそ

の事例に合った方100人が登録してくれるデータというのはほぼないので、どっちが正確か

という議論からなかなか抜け出せないというのは、問題点としてはちょっとあるかもしれ

ないです。なので、数字のどっちが正確かという議論よりは、そういうものがあったとい

うことを捉えて対応するかしないかというのに各企業様は取り組まれることのほうが多い

ですね。最悪の事態を想定して動くというほうに使われることが多いかなと思います。 

 ２つ目のデータを見てみてというところについては、まさに私たちが普段お客様に言っ

ているのと同じことを実は言っていただいていて、今回のマップを見て、これが全てかと

いうと、僕たちは100％、ノーと言います。なぜああいう書き方をしているかというと、今

回のデータで言うと、最終的には中をちゃんと全部読まないとだめなのです。テキストマ

イニングツールというのは、分類をしてくれるもので、こういうものがありますよという

ものではあるのですが、最終的には中を全部読んで、本当にそれで間違っていないかとい

う確認を必ずしなければ、ちょっと間違う可能性の高いツールです。 

 ただ、２万7,000件、全部読むわけにはいかないので、今回、この内容が本当に正しいか

というのをチェックするのは、この三十何件見てもらえれば大丈夫ですよという当たりを

つけるために使うのがテキストマイニングツールという認識でいたほうが、ここで出てい

たから100％間違いないですというのは、ちょっと言い過ぎかなと思っています。 

 あとは、考察が浮かぶか浮かばないかという議論については、一番いいのは、普段、こ

のデータを見ている方がこういう分析をやるのが間違いなくよくて、うちでよく言うのは、

普通、分析業務を行っている方は２種類いて、分析するデータに詳しい方が分析操作をし

ているか、分析に詳しい方がデータを預かって、統計にのっとって分析するかという、大

きくこの２つの担当者の方が多いのですが、一番いいのは、データのことをよく知ってい

る方が分析できるほうが、テキストマイニングに関しては、正直、いいです。これは何か

というと、この中の単語で、例えば今月、普段このデータだと滅多に見ない単語はどれで

すかというのは、分析に詳しい方はデータを知らないと分からないのです。 
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 なので、私たち、基本のスタンスとしては、この商品の話になってしまうのですけれど

も、「見える化エンジン」という、この商品自体は、分析操作はとにかく簡単にできるよう

に製品としては作るので、データをよく知っている方にこのテキストマイニングを使って

くださいという話をいつもさせていただいています。なので、考察がうまくできるかでき

ないかは、そのデータのことをどれだけ知っているかということに比例することによりま

すので、正直、今回の僕のこの考察が全部合っているかというと、よくよく見ると、過去

にこういうことがあってという背景知識があれば、違う結論になる可能性も全然あるかと

思います。 

 今ので、回答になっていますか。 

○河上委員長 ありがとうございます。 

○山本座長 どうぞ。 

○大森委員 すばらしい魔法使いのように見せていただいていたので、もっとこんな魔法

が使えないかなという素人からのお聞きしたいことですけれども、例えば、赤ちゃんがお

風呂で首だけ外に出るような浮輪があって、それですごく死亡事故が多いのですけれども、

ネットとかで見ると、かわいいでしょうと言って、そのぷかぷかしている赤ちゃんの写真

をいっぱい投稿されているのですね。私たち、別に見る気がなくても、自動車の広告が入

ったり、いろいろ入ることがあるわけじゃないですか。そういうものを投稿する人のとこ

ろに、こういう事故がありますよというお知らせが何かできないかなと思います。 

 消費者庁ですばらしいデータバンクができたとしても、そこにアクセスしてくださる人

というのは一般消費者のごく一部で、実際にそれを使って危険が及ぶ可能性のある人にど

うやったら伝えることができるかというのが大きな課題だと思って、その辺は何かマジッ

クがないのかなと思います。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー やられている企

業さんがあります。ただ、マーケティングとしてやっている会社様と、リスクの観点から

やっている会社さんがいらっしゃいまして、イメージ的には、例えばここで危ないとか危

険だと言っている人たちの一覧を抽出してきて、その方たちにさっきのTwitterでリプライ

という、直接その場でメッセージを送ってしまうというのをやられている会社さんがある。 

 例えば、それがマーケティング寄りであれば、ニッセンさんとかがよくやられているの

ですけれども、ニッセンさんで商品を買って、商品が届いたと投稿すると、ニッセンの公

式アカウントから連絡が来て、商品購入ありがとうございます。無事届いたみたいでよか

ったですみたいな挨拶が来るというのをやっていらっしゃる。逆に、製品の間違った使い

方をして非常に危ない方には、その使い方は非常に危ないので止めたほうがいいですみた

いなものを、監視と言うとちょっとあれですけれども、モニタリングしてアクションする

会社さんがいらっしゃったりします。 

 あと、海外の事例だと、直接的に危なくはないのですが、どこかの大学が一時的にやっ

ていたのが、こういう発言を数か月にわたってする人は自殺する傾向にあるみたいなもの
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を見て、警告するメッセージを個別に送ったりという取組をやっているというのは聞いた

ことはあります。なので、直接メッセージを送ってしまうというのが一番早い。 

 ただ、これは取組としては気を付けなければいけないところで、見られているつもりで

投稿していない方も多分にいらっしゃって、トラブルになる可能性もあるので、そのあた

り、対応マニュアルみたいなものをしっかり作られている会社さんは結構あるみたいです

ね。 

○山本座長 他にいかがでしょうか。 

 どうぞ。 

○市瀬専門委員 参考になるお話、どうもありがとうございます。 

 私のほうから、ちょっと聞きたかったのは、Twitterのところのお話ですが、SNSの活用

の注意点というところで、データのクレンジングが必要だというお話があったかと思いま

す。この分析の際に、自転車ということでやられているのですけれども、ここら辺のデー

タをどういう具合にしてクレンジングしたのかというのと、あと検索のワードをどうやっ

て選んだのか。そして、除外のワードが使われていますけれども、その辺のところをどう

いうふうな形で選んだのかというあたりをちょっとお聞きしたいのと。 

 あと、先ほどお話の中で、データを分析するときには、領域のことを分かっている方が、

実際にこういうツールや何かを使いながらやるというのが重要だというお話があったかと

思いますけれども、御社の製品になってしまうのかもしれないですけれども、こういうも

のを実際にデータマイニングとかテキストマイニングが分からないような方が結構使われ

ているのかといったあたりを少しお聞かせいただければと思います。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー ありがとうござ

います。 

 後半の質問から先に回答させていただきますと、弊社のこのサービスを使っていただい

ているお客様は、ほとんどがコールセンターで実際にお仕事されている方とか、マーケテ

ィングで他の仕事をしていて、それに使うのにテキストマイニングをちょっとやりたいみ

たいなお客様がほとんどです。 

 もともと、前職で分析担当者向けのテキストマイニングツールを作っていたのですが、

分析担当の方が専門でいる会社さんはそんなにいなくて、現場で分析もやっていますとい

う会社さんが非常に多かったので、そういう作りにした結果、私たちのお客様で言うと、

分析だけをやっているお客様とか統計知識があるお客様のほうが圧倒的少数ですというの

が、まず御回答になるかと思います。 

 データのクレンジングに関して言えば、幾つか方法はあります。例えば、自転車で転ぶ

というのを、これは本当にあったのですけれども、１か月で4,000回投稿している人。間違

っても１か月に4,000回、自転車で転ぶ人はいませんので、それはまず全部除外してしまう

という、まず過剰に投稿しているアカウントを全部はじいてしまうというのが１つある。 

 あと、全く同じ文章を３分置きに投稿するという、ボットと呼ばれるものですけれども、



 26 

ひたすらそういう自動投稿みたいなものがあったりしますので、そういうものは全部ロジ

ックではじいてしまうとか。あと、このボットの判定というものが意外と難しいのですが、

さっきのプロファイリングの推定ですね。この人、男性、女性と判定する中で、この人は

２週間に１回、この投稿しかしないねというのが判定できれば、これはボット、自動投稿

機能だというのを判定して取ってしまったりというので除外しているのが主立ったやり方

になるかなというところになります。 

○山本座長 よろしいですか。 

 他にございますでしょうか。 

 お願いします。 

○樋口委員 貴重な話をいろいろありがとうございました。 

 私は、テキストマイニングは実際に使っているので、特に大学なので、うちの学生がい

ろいろ分析していまして、中には消費者関係の委員会で消費者代表がどんな発言をしてい

るか、テキストマイニングしたり。済みません、余談ですが。かなり実は普及しているの

ではないかという気はするのです。前段と後段に分けて、前段のお話のデータバンクのと

ころは、私どもも学生が使って分析していますので、データバンクそのものの機能をもう

少し拡充すれば、今お話のようなことをかなり多くの人ができるのかなと。消費者庁のデ

ータバンクそのものの検索機能は、よくできていると思います。 

 後半のSNSのほうは、非常に可能性があって、重要な点かなと感じました。お話の中でも

ちょっと触れておられましたが、プレスリリースの話がありましたけれども、今、河上委

員長のお話にもありましたけれども、例えば事実と直ちに伺う話が広がったり、風評被害

と言われるものがあったり、そういうときに行政サイドがSNSなどの分析をある程度機動的

にして、消費者に対する安全情報の中身を変えていくとか、そんなことは実際には可能な

のでしょうか。 

○（株）プラスアルファ・コンサルティング甫坂グループマネージャー 正直、手段によ

るかなと思っていまして、プレスリリースの情報を、プレスリリースのページを直接ツイ

ートする方は、かなり少数です。大抵の方は、どこかのニュースサイトでそのプレスリリ

ースの内容を見て、そのニュースサイトを拡散する方が非常に多いですね。最たる例は

Yahoo！ニュースだったりするのです。なので、第１段階として、そのプレスリリースがそ

ういうニュースサイトに取り上げられるかどうかというのは、１つ大きなポイントかなと

は思います。 

 一旦拡散してしまえば、その後、ばっと一気に流れるようなものではあるので、そこか

ら関心事なのかどうかなので、一番大事なのは情報の速さですね。初動で間違った情報が

流れていると分かった時点で、すぐに流してあげないと、その話題が話題になっていない

ときに流してあげても、全く話題にならなかったりというのはあったりするので、そのス

ピードと、ちゃんとしたメディアに取り上げられるところがポイントになるかなと思いま

す。 
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○樋口委員 ありがとうございました。 

○山本座長 その他にいかがでしょうか。よろしいですか。 

 大体御質問いただいたようですので、本日は、プラスアルファ・コンサルティングから

「テキストマイニングを活用した事故情報の分析」などについて、大変興味深いお話をい

ただきました。前半の事故情報データバンクのほうのお話は、今後、私たちが分析をさら

に進めていく上で大変参考になるお話であったと思いますし、後半のSNSの話も、これから

どういうふうにこのSNSを、いろいろな活用の仕方があると思うのですが、どのように生か

していけるかということについて、非常にいろいろな可能性を示していただいたプレゼン

テーションだったのではないかと思います。 

 本当に本日はありがとうございました。 

 

 

 

≪４．閉会≫ 

 

○山本座長 それでは、本日の議題は以上になります。これにて閉会とさせていただきま

す。お忙しいところ、お集まりいただきまして、どうもありがとうございました。 


