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ソーシャルメディアによる被災地ニーズの分析

被災地のニーズを正しく
把握するために

2011年３月11日に発生した巨大
地震と津波は、東北から関東にか
けての広範囲にわたる太平洋沿岸
に甚大な被害をもたらした。この
被害の大きさから、NRIは３月15
日に社長直轄の「震災復興支援プ
ロジェクト」を発足させ、グルー
プを挙げた取り組みを開始した。

その取り組みの一つに、ミニブ
ログであるTwitter（ツイッター）
上の投稿である「ツイート（つぶ
やき）」を分析することによって
被災地のニーズを市町村別に集計
し、インターネット上に公開する

「 被 災 地 の 声 分 析 レ ポ ー ト 」
（http://act311.nri.co.jp/）がある。 

地震の後しばらくの間は、被災
地では避難所などへの生活物資の
供給は満足できる状態ではなかっ
た。善意の支援物資も、どこにど
のタイミングで送るべきかという
情報が錯綜し、受け入れる地方自
治体側にも混乱が見られた。そこ
で震災復興支援プロジェクトでは、
以下の２つを目的に、広範囲な被
災地のどこで何が求められている
のかを正しく把握するための「被
災地の声 分析レポート」の提供
を開始した。

①地方自治体やボランティア団
体などが支援物資を的確に発
送したり振り分けたりできる
ようにすること

②支援物資を送ろうとする人が

何をどう送ったらよいのか判
断できるようにすること

ニーズを整理・分析して
レポートを公開
「被災地の声 分析レポート」は、

Twitter上の膨大な数の投稿を収
集し、テキストマイニング技術を
用いて分析することで、被災地の
ニーズを詳しく把握するものであ
る。初回のレポートがNRIのWeb
サイトで公開されたのは2011年４
月１日であった。４月14日にはシ
ステム化され、２時間に１度、最
新の情報が無償で提供できる体制
が整った。
「被災地の声 分析レポート」は、
特に被災地の状況を全体的に把握
する立場の方からの反響が大き
い。現地で震災対応の指揮を執っ
ている方からも「大いに参考にし
ている」という声をいただいた。

以下では、「被災地の声 分析レ
ポート」がどのように情報を分析
しているか、その技術的なポイン
トや、同技術の他分野への応用に
ついて紹介する。

テキストマイニングによる
分析が不可欠

さ ま ざ ま な 情 報 が 飛 び 交 う
Twitter上の投稿から被災地のニ
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東日本大震災の被災地では「Twitter（ツイッター：
140文字以下の短文を投稿するミニブログ）」などのソーシ
ャルメディアに多くの支援要請が投稿された。しかし、支
援者がその膨大な投稿からニーズを的確に把握するために
は、「リツイート」による重複やデマの拡散など、本来必
要でない情報を取り除いたうえで、「いつ」「どこで」「何を」
支援物資として必要なのかを読み込む必要があった。野村
総合研究所（NRI）では、社長直轄の「復興支援プロジェ
クト」のなかで、テキストマイニング技術を用いてニーズ
を可視化し、「被災地の声 分析レポート」として一般公開
した。
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ーズを正しく把握するには、単に
ニーズを拾い出すだけでなく、信
頼できる投稿を収集してその内容
を的確に分析することが重要であ
る。これにはテキストマイニング
技術が不可欠で、その理由は次の
２点から説明できる。

①状況を総合的・定量的に把握で
きる
Twitter上に被災地の生の声が

集まっているとはいっても、その
量は膨大であり、すべての投稿に
目を通すことは事実上不可能であ
る。たとえすべての投稿を読むこ
とができたとしても、「いつ」「ど
こで」「何を」必要としているの
かを定量的に把握することはきわ
めて困難である。このことは、ア
ンケート調査の自由記述欄の回答
を全部読んだとしても、回答者の
要望（「誰が」「何を」望んでいる
か）を定量的に把握するのが困難
であるのと同じである。

インターネット上の書き込みや
アンケート調査などの自由記述テ
キストを分析するには、NRIのテ
キストマイニングツール「TRUE 
TELLER（トゥルーテラー）」が
有効である。TRUE TELLERは、
今回の震災における被災者のニー
ズを把握するためにも活用するこ

と が で き た。 具 体 的 に は、
Twitter上の投稿のテキストか
ら、「地名」「必要とされている物
資・サービス」を抜き出し、時系
列、市町村別、物資・サービス別
に集計する（図１）。こうするこ
とで、「いつ」「どこで」「何を」
必要としているのかを理解するこ
とができる。たとえば、2011年４
月３日に宮城県内では、「南三陸
町」を含む投稿が同県の他の市町
村と比べて急増したこと、「食料」
や「ガソリン」が不足していると
いう投稿が複数あることを瞬時に
確認することができた。

②「ハッシュタグ」の問題点を回
避できる
Twitterには、ユーザーが特定

のトピックに関係ある投稿を一覧
表示できるようにする「ハッシュ
タグ」という機能（キーワードの
前に「♯」を付けて投稿する機能）
があり、広く使われている。この
ハッシュタグを使えば投稿を整
理・分類することが容易であるた
め、地震の直後は震災に関するハ
ッシュタグを整理して表示し、情
報を提供するサイトが複数見られ
た。

しかし、ハッシュタグは以下の

図1　「被災地の声 分析レポート」の画面
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３つの理由で、被災地のニーズを
的確に把握するのに十分とはいえ
ない。

１点目に、ハッシュタグが「自
然発生」することが挙げられる。
地震直後、Twitterの公式ブログ
では、震災に関して書かれている
内容を分類するための複数のハッ
シュタグが提唱された。しかし、
これらには拘束力がなく、時間が
経過するに従ってニーズが細分化
したことでハッシュタグも多数発
生することになった。そのため、
初めに提唱されたハッシュタグを
モニタリングするだけではすべて
のニーズを把握することはできな
い。

２点目に、ハッシュタグは被災
地からの投稿だけにつけられてい
るわけではないことが挙げられ
る。震災に関連するハッシュタグ
は被災地の情報を伝える投稿だけ
でなく、被災地の投稿に対する返
信のほか、震災について意見を述
べる投稿にも多数つけられていた。

３点目は、被災地の状況を投稿
する人がハッシュタグをつけない
で投稿するケースが多いことであ
る。震災をきっかけにTwitterを
始めたような場合、ハッシュタグ
の使い方がわからないという人も
多いはずである。

注意が必要な「リツイート」
Twitterには、他のユーザーの

投稿を再投稿する「リツイート」
と呼ばれる機能がある。マーケテ
ィングや広告であれば、多くの人
に情報を伝達できることからリツ
イートの効果が期待される。しか
し、被災地の投稿からニーズを把
握するという観点では、リツイー
トは分析に含めるべきではない。
なぜなら、10回のリツイートが10
倍のニーズを表しているわけでは
ないからである。

また、リツイートされた情報は、
過去には正しかったかもしれない
が、今では不要な情報もあるかも
しれない。被災地では対応が急速
に進められているため、誰かが気
づいてリツイートしたときにはす
でに解決ずみだったという現象も
見られた。今回も、解決してから
も１カ月近くリツイートされ続け
ていた情報も存在した。

とはいえ、単純にリツイートを
分析対象から外すだけでは有用な
分析にならない。リツイートも含
め、パターンマッチングなども応
用しながら、重複している情報や、
デマと考えられる情報を省いてい
くことで、より精度の高い分析が
可能となる。

平時からインターネット上
を監視する

今回の震災では、Twitterのよ
うなミニブログ、「mixi（ミクシ
ィ）」や「Facebook（フェイスブ
ック）」のようなSNS（ソーシャル・
ネットワーキング・サービス）を
はじめ、ソーシャルメディアが災
害時の重要な情報インフラとなる
ことが実証された。しかしそれだ
けではなく、その利用者が急増し
ているように、ソーシャルメディ
アは災害時にかぎらず、社会的に
大きな影響力を持つ情報インフラ
となったことは間違いない。

一般に、ソーシャルメディア上
の情報は瞬時に拡散する。このた
め、企業は平時からソーシャルメ
ディアの動向を監視し、問題とな
りうる情報にはますます短時間で
対応することが必要になってきて
いる。

一方で、ソーシャルメディアの
情報拡散力に注目して、ソーシャ
ルメディア上でさまざまなマーケ
ティング施策を実施する企業も多
い。マーケティング施策の効果を
検証するためには、ソーシャルメ
ディア上の情報の分析だけでな
く、関連する報道記事などとの関
係も理解することが必要不可欠で
ある。
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このようなニーズに応えるた
め、NRIはテキストマイニング技
術を核とした「TRUE TELLER 
インターネットモニタリングサー
ビス」を提供している。これは、
企業などを対象にソーシャルメデ
ィア上の書き込みやインターネッ
ト上の報道情報などを収集・分析
するサービスである（図２）。

同サービスでは「被災地の声 
分析レポート」と同様に、ユーザ
ーは最新の分析結果を、Webブ
ラウザーを通じて閲覧することが
できる。インターネット上で対象
企業に関係する話題が急増したと

きにアラート（警報）を発するこ
とも可能なので、企業などは即座
に問題に気づき、対策を講じるこ
とができるようになる。このよう
な緊急時にはNRIの分析担当者が
緊急レポートを発行しており、い
ま何が起きているかを詳細に知る
ことが可能である。

NRIでは、今後も被災地のニー
ズを把握するための分析を続けて
いきたいと考えている。被災地の
ニーズも、当初は食料をはじめと
する生活物資が中心であったが、
今は復興に必要な物資の比重が高
まっているため、こうした変化を

反映させていくことも必要であ
る。また、今回の震災が被災地の
みならず日本全体や世界にさまざ
まな影響を及ぼしていることか
ら、人々にどのような意識の変化
が起きているかを広く調査・分析
することも検討している。

『ITソリューションフロンティア』
2011年７月号より転載

福島健吾（ふくしまけんご）
ビジネスインテリジェンス事業部副主
任データアナリスト

図2　「TRUE TELLER インターネットモニタリングサービス」の概要
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