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解 説

インフォメーション・オンデマンド（IOD）という新しい

コンセプトの下で、企業におけるより効果的でタイムリー

な意思決定を可能にするべく、情報資産の活用方法が

大きく変化しつつあります。特に企業内情報の85%を

占めるといわれる非構造データ（テキストや画像など）

の有効活用がポイントです。テキストマイニングは、こ

のような非構造データの中心となるテキスト情報から

適切な情報を抽出し、それをさまざまな統計的処理や

可視化手法によって知見といえるレベルに集約する技

術です。現状ではまだ人手による知見の獲得を支援す

る段階ですが、コンタクトセンターからライフサイエン

ス研究機関などに至るまでの広い範囲で応用される

ようになっています。

日本アイ・ビー・エム株式会社東京基礎研究所では、

1997年にテキストマイニングのプロジェクトをスタート。

以来、多数のお客様プロジェクトを経てIBM TAKMI

と呼ぶテキストマイニング・ツールを研究開発してお

り、学会や商業誌などの活動を通じてこの分野をリー

ドしてきたと自負しています。2006年11月には、これま

での事例とテキストマイニングの成功の秘
ひ

訣
けつ

を1冊の

本にまとめることができました［1］。本稿では事例を中

心に、テキストマイニング技術を紹介します。
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1 テキストマイニングとは?

テキストマイニングは、1990年代にデータベースのよう

な構造化データに対するマイニング技術を、大量のテキ

スト情報にも適用しようという発想から現れた技術です。

当初はテキストを単純に相異なる単語の集まりと見なし

て、キーワードではなく内容に基づく類似文書の検索（概

念検索）や、多数の文書ファイルを内容の似たもの同士

でグループ化する（クラスタリング）ツールなどに利用さ

れました。その後、テキストで表現された内容をより構文

的・意味的に処理する技術を基に、FAQ（Frequently

Asked Question：よくある質問）、製品の不具合に関

する報告、お客様の苦情やお褒めの言葉などを抽出

し、その増減傾向を把握できるようになったのです。

このようにテキストマイニングという用語は特定の技

テキストマイニング―非構造データからの知見抽出技術―

The practice of using enterprise information assets has been
undergoing a significant change under the new concept of
"information on demand," which aims to support efficient and
timely decision-making by businesses. In particular, the
effective use of unstructured data (such as text and images),
which amounts to 85% of corporate information, appears to be
crucial. "Text mining" has been proposed as a technology for
extracting appropriate information from text, and aggregating it to
the level of "insight" by applying a wide range of stochastic
analysis and information visualization techniques. Although still at
a stage where the technology assists in the human acquisition of
insight, text mining technology has been widely deployed in
many institutions such as contact centers and life sciences
research organizations.

The Tokyo Research Laboratory in IBM Japan, Ltd. started its
text mining research project in 1997, and developed the text
mining tool called IBM TAKMI through a number of customer
engagements. The laboratory takes pride in its leading role in
active text mining research publications and recognition in
various articles. A book on the past 10 years of text mining
activities was recently published in November 2006, and the
essence of such text mining technology - along with many
specific use cases - is described in this article.
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術ではなく、大量のテキスト情報から有用な知見獲得

を支援する技術の総称として使われています［2］。

テキストマイニングと情報検索とはどう違うのか、とい

うご質問をよくいただきます。情報検索ではユーザーが

事前に情報要求を検索条件として表現し、システムが

その検索条件に該当する文書や最も関連のある文書

を提示します。求める情報がそこに含まれていれば情

報検索は成功したといえるでしょう。検索条件に該当す

る文書がたとえ1件でも1万件でも、求める情報を見つ

けられる限り（例えば検索結果の最上位に求める文書

が提示されれば）問題になりません。

一方、テキストマイニングでは文書集合全体から得ら

れる知見を扱います。例えば「テキストマイニング」につ

いて知りたいときに、Ronen FeldmanやMarti Hearstと

いった人名がよく出てくるとか、最近は評判分析が盛ん

に議論されている、といった情報が獲得できます。

従って、仮に情報検索が目的でも、求める文書を見

つけるまでに、その分野についてのかなりの背景知識

や特徴的な情報を得ることができます。極端な場合に

は、検索結果に含まれる文書を全然読まなくてもよい

かもしれません。これがテキストマイニングによる知見

獲得の効果です。システムで扱う文書量が多くなれば、

一般的にそれに比例して獲得できる知見も豊富になる

のが大きな利点です。

2 コンタクトセンターでの応用事例

前章で述べたテキストマイニングの技術が最も普及

しているのがコンタクトセンターです。

従来は、人手によって、月次または週次にお客様か

ら寄せられた電話やメールの内容を分析し、定期報告

や早期問題発見の業務を行っていました。しかしなが

ら、年間100万件といった規模になると、人手ではその

数パーセントをサンプル処理するのがやっとであり、問

い合わせ数やお客様IDのような定型情報は全数が把

握できても、応対に関するほとんどのテキスト情報が死

蔵されることになりました。

この状況を解決したのがテキストマイニングです。コ

ンタクトセンターで扱われる製品の名前や分類（ソフト

ウェア、ハードウェアやその細分類など）、問題表現（動

かない、止まる、起動しないなど）といったテキストに現

れる表現を辞書化し、テキストマイニングをカスタマイズ

します。これによりテキスト情報からFAQ候補の抽出、

製品／期間別の問題数とその増減傾向、問い合わせ内

容／件数と担当者の応答時間の関係などが把握でき

るようになりました。

社内のPCヘルプセンターの事例［3］でいえば、1998年

にテキストマイニングを検討し、辞書やオントロジーと呼

ぶ分類体系の準備を2週間ほど行った後で、試用期間

に入りました。通常コンタクトセンターで扱う内容は分野

が限定されていることもあり、数千語程度の最頻出単語

を抽出・登録することで、大半の用例をカバーできます。

図1はテキストマイニング・システムの画面例で、指定

した期間で話題になったソフトウェアに関する情報を

表示しているところです。このシステムはIBM TAKMI

と呼ばれ、東京基礎研究所（以下、TRL）が研究開発し

たものです。IP（Intellectual Property：知的資産）ア

セットというソフトウェア資産として多数のお客様に導

入されています。

社内では日米の2カ所のPCヘルプセンターに導入さ

れ、FAQの作成や、製品出荷後の初期不良の早期発見

などに活用されてきました。特に日本の場合は、Webサ

イトでのセルフヘルプ型のFAQ提供に連動させること

で、コンタクトセンターへの問い合わせの負荷を分散さ

せるとともに、Webサイトのお客様満足度を高めること

に成功しました。テキストマイニングを効果的に業務プ

ロセスに取り入れることができるようになったのです。

上記のようなコンタクトセンターの事例は、インバウン
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図1. テキストマイニング・システムの画面例



ドと呼ばれるお客様からの問い合わせ処理が中心です

が、逆にアウトバウンドと呼ばれるお客様へのセールス

マーケティング活動でもテキストマイニングが利用されて

います。具体的には、お客様へのコンタクト記録を分析

して、成約に至るパターンを抽出することができました。

興味深いことに、お客様へのお礼を含む表現を中心

に分析すると、担当者のスキルレベルが高いグループ

では短期的に集中したコンタクトで成約に至るパターン

が見つかり、それほどスキルレベルが高くないグループ

では継続的なコンタクトで成約に至るパターンが見つか

りました。これは直観に合う結果だと思われますが、経

験的に認知されてきたベストプラクティスがテキストマイ

ニングで検証されたといってよいでしょう。

アウトバウンドのコンタクト記録の分析からは、ほかに

も成約機会を示唆するお客様情報の抽出や、特定の商

品への関心の抽出が可能です。データベースに事前に

登録されたお客様のプロファイル情報は陳腐化しやす

く、なかなか新規データのキャプチャーができる業務プ

ロセスが存在しないものですが、コンタクト記録のテキ

ストマイニングにより解決できるようになったのです。テ

キストマイニングを利用したマーケット調査については、

ほかにも上田らの著書［4］で詳しく紹介されています。

3 評判分析とナレッジマネジメント

インターネット上の掲示板やブログでの口コミ情報が

消費者の購買行動に大きな影響を与えるようになって

います。このような情報源の大きな特徴は、良い／悪い、

好き／嫌いといった主観的な情報表現が多く含まれて

いることです。

TRLでは、ある商品やブランドに対する評判情報を

マイニングする技術を開発しました。

評判情報処理の困難さは、好評／不評という大きな

二つの分類ですらなかなか容易ではないことです。例

を挙げると「デザインがよい」と「デザインがよいとはい

えない」のように、最初の7文字がまったく同じで、正反

対の内容を表現することがあります。つまり単純な文字

列や局所的な「～が＋よい」のようなパターンにマッチさ

せる手法では不十分なことが分かります。さらに「デザ

インよりも機能がよい」といった比較表現では「デザイン

はあまりよくない」という、マイルドな不評情報が含まれ

ているといえます。

一般に好評／不評は「よい」のような述語だけで決定

できることはまれで、「値段が高い」と「操作性が高い」

のように主語や目的語を含めた句表現や、映画におけ

る「泣ける」が好評を意味するように、分野依存性を考

慮する必要があります。TRLでは、このような分野依存

性、構文レベルの好評／不評表現を抽出する手法に加

えて、大量のテキストから文脈上の特性を利用した好

評／不評表現候補を抽出する手法も開発しています。こ

れにより、人手による評判分析用辞書やパターンの作成

に要する作業をかなり軽減することが可能になりました。

評判分析の考え方を広げると、ナレッジマネジメン

トへの応用につながります。評判の対象を社内の知

的資産や特定の事実にフォーカスすることで、企業内

で有用な知的資本の特定や再利用を支援できます

し、さらに人を対象としたエキスパート検索にも適用

可能です。TRLでは2006年に行われたInnovation

Jam（全世界のIBM社員がネットワークを通じ、イノベー

ションについて語り合う場）のデータを分析していま

す。このような意見交換の情報源から話題の盛り上が

りや、同意／反論といった情報を抽出することで、大

規模な社内コミュニケーションの概要をリアルタイムに

把握することができました。

もう一つ重要な応用として、特許文書や製造業におけ

る技術文書のマイニングがあります。特定の技術内容に

ついての他社とのポートフォリオの比較や、新規技術開

発に関する先行技術の調査、過去の研究開発からの知

見獲得などにテキストマイニングが有望視されています。

4 ヘルスケア・ライフサイエンス分野の応用事例

最後にヘルスケア・ライフサイエンス分野でのテキス

トマイニング応用事例についてご紹介します。

米国国立医学図書館（NLM）では、1950年代以降に

発表された約1,500万件の生医学文献抄録と、MeSH

（Medical Subject Headings）と呼ぶ分類体系および

UMLS（Unified Medical Language System）と呼ぶ

専門用語の体系を公開しています。

ヒトゲノム・プロジェクトの完了に伴い、ゲノム情報の
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データベースが整備されていますが、論文に含まれる

膨大な情報との関連付けは、人手によるキュレーション

という作業に依存しているため、年間数十万件の論文

が新規に発表される状況に対応できません。これらの

リソースは世界中の研究機関で共有されており、テキ

ストマイニングによる知見獲得ができれば、極めて応用

範囲の広いソリューションが提供できることになります。

この分野でTRLは、2002年8月にセレスター・レキシ

コ・サイエンシズ株式会社とともに、IBM TAKMI for

Biomedical Documents（以下、MedTAKMI）という

ソリューションを開発し、MEDLINE全文献抄録のマイ

ニングを実現しました［5］。図2は、MedTAKMIの分析

画面例です。文献中に現れる新生物（neoplasms）と化

合物の記述から、高い相関を示す組み合わせをハイラ

イト表示しています。

最近ではマイクロアレイと呼ばれる遺伝子発現情報

の解析器具が普及しており、大量の遺伝子発現を測定

することができるようになりました。テキストマイニングを

利用して、測定結果に含まれる遺伝子群の機能特定に

かかわる記述を効率的に関連付けることで、マイクロア

レイ分析の効果的な支援が可能です。東北化学薬品株

式会社は、MedTAKMIを利用してマイクロアレイ分析

に対するこのような付加価値サービスを提供しています。

5 おわりに

本稿では、テキストマイニングの概念と主な応用事例

について説明しました。

IBMではこのようなテキストマイニングの中心となる

テキストからの情報抽出アーキテクチャーを、UIMA

（Unstructured Information Management Architec-

ture）という非常に柔軟性の高いコンポーネントとして実

装しています［7］。UIMAは企業向けサーチエンジンで

あるIBM OmniFindTM Enterprise Editionにお

いて、テキスト情報に対する索引作成用に組み込

まれていますが、オープンソースとしても公開され

ています。これにより、例えば大学のような研究機

関が独自のTAE（Text Analysis Engine：情報

抽出エンジン）をUIMA向けに公開したり、ISV

（Independent Software Vendor）が、特定の業

務用途にUIMA向けのTAEを開発することが可能に

なっています。実際に米国の防衛高等研究計画局

（DARPA）が支援するGALEという多言語情報検索／

翻訳を実現する政府プロジェクトではUIMAが採用さ

れており、要素技術の相互運用性を高める上で大きな

貢献をしています。

最近のBI（Business Intelligence）においてもテキスト

マイニングが重要な役割を果たしています［6］。今まで

はデータベース中のいわゆる構造化データのみを利用

してBIツールが構築されていましたが、今後はテキスト

を中心とした非構造データの扱いが進むと予想されま

す。構造化データでは失われている豊富な背景情報が、

非構造データによって補完されますし、特に法令順守の

観点で典拠情報（provenance）に関連付けた業務プロ

セスの支援などは有力な応用分野になってくるでしょう。

また、テキストマイニングを利用して非構造データから

必要な情報を選択的に抽出し、構造化データとしてBI

ツールを強化することや、情報検索をより高度化するこ

とが一般的になるでしょう。
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図2. MedTAKMIによる分析画面例


