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背景

• Sentiment	Analysisはソフトウェア工学の分野で認
められてきている

•開発者のSentimentとソフトウェア開発の間に関係
があるといわれている

• しかし，多くの研究は一般的な分析を行っているた
め異なった結果が出ている

- ソフトウェア工学ならではの分析を行っていないからで
はないか？
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目的とアプローチ

•目的
-チケットに含まれているSentimentの評価手法
の提案

•アプローチ
-Domain	Dictionaryの自動生成
- 3つの手法を提案
-既存のツール/提案手法の比較
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チケット

•ユーザ要求をドキュメントにしたもの
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チケットの構造
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Domain	Dictionary

• Sentimentの性質を持った単語の辞書
•類義語，N-gramにも対応

•生成方法
1. チケットからSentimentの性質を持った単語を抽出

• SentiWordNetを適用

2. 単語の性質の判別（Positive/Negative/Nuetral）
3. 単語の位置の判定（Greeting/Report/Closure）
4. 単語の品詞を判別
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提案手法

• Dictionary	method（DM）
-各単語の意味からpositive/negative/neutralを判別
- SentiWordNetを用い単語ごとの値の総和を算出

• SentiWordNetにない単語はdefault	scoreが割り当てられる

• Template	method（TM）
-各単語の位置と性質（positive/negative/neutral）から６
つに分類分け
- Category	score（分類ごとの値）の総和を算出

• Hybrid	method（HM）
- DMとTMの合わせ技
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データセット

• ５つの企業から計34,895件のチケットを取得
• 34,895件からランダムに2,333件のチケットを選択
•選択されたチケットに対し，3人の専門家が
Sentimentを判別
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評価実験

• SentiWordNetとSentiStrengthの比較
- Dictionary	methodを適用した場合で比較

•提案した3つの手法をデータセットに適用し
precisionとrecallを算出
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結果
SentiWordNetとSentiStrengthの比較
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SentiwordNetはNeutral	Precisionが100%だったが，Positive	
Precision	はSentiStrengthと比べて非常に精度が低い



結果
提案手法の比較
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他の二つと比べてTemplate	methodの精度がわずかに
低かったが，どの手法も精度が高かった



考察

• Negativeチケットへの精度が低いのは，チケットの
数が著しく少ないからではないか
- Negativeは全体の4.5%
- Neutralは全体の85.5%を占めており，精度もかなり高い

•精度の低下には，Domain	Dictionaryに含まれる単
語が少ないことが考えられる
-実際に含まれていない単語があった
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まとめと所感

• まとめ
- Domain	Dictionaryの自動生成はITチケットに対して効
果的である

- DM（Dictionary	method）とHM（Hybrid	method）はTM
（Template	method）よりもわずかに精度が高かった

•所感
- Template	methodで用いられていたCategory	scoreはさ
すがにざっくりすぎ

-結果はそうなるだろうなあと思った
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Dictionary	method
（辞書ベース）

1. それぞれの単語がDomain	Dictionaryに含まれて
いるかを判定
-含まれていれば，positive/negativeに判別
-含まれていなければneutral

2. SentiWordNetを用いて値を算出
- SentiWordNetに含まれていなければ，Default	scoreを
割り当て

3. 出た値の総和を計算する

15



Template	method
（構造ベース）

• トークンの位置と極性（positive/negative）で分類分
け
-分類

• Greeting	Positive
• Greeting	Negative
• Report	Positive
• Report	Negative
• Closure	Positive
• Closure	Negative

-分類ごとに値を設定

16



Template	method
（構造ベース）

1. 単語の位置を判別し分類分け
- チケットの最初のトークンをgreeting
-最後のトークンをclosure
- その間に含まれているトークンをreport

2. それぞれの単語がpositiveかnegativeかを判別し
再度分類分け

3. 分類ごとの値を算出
4. 出た値の総和を計算
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