
DEIM Forum 2018 P9-2

ビジネスメールの敬語および形態素に着目した

送受信者間における親疎関係判定モデルの構築

寺本 優香† 楠 和馬† 蒲原 智也†† 波多野賢治††

† 同志社大学大学院文化情報学研究科 〒 610-0394 京都府京田辺市多々羅都谷１－３
†† 同志社大学文化情報学部 〒 610-0394 京都府京田辺市多々羅都谷１－３

E-mail: †{teramoto,kusu,kambara,hatano}@ilab.doshisha.ac.jp

あらまし 日本語における敬語の運用規則は非常に複雑であるが，ビジネスシーンにおいては相手との人間関係を考

慮し，適切な敬語を選択する能力が求められる．情報学の分野では，計算機を用いて敬語の文法規則を取得し，ユー

ザの敬語使用を補助する研究が行われている．本稿では，ビジネスシーンにおける親疎関係の敬意表現への影響を明

らかにするため，ビジネスメールの例文を使用して，メールの送受信者間の親疎関係の判定を正確に行うモデルデー

タの入力となるデータ形式について調査し，過去に構築した親疎関係判定モデルの判別精度向上を目指す．
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1. は じ め に

敬語を含む敬意表現は，ビジネスの場をはじめとするさまざ

まなシーンにおいて円滑なコミュニケーションを行うための重

要な働きを担っている．これは日本語が他の言語に比べ，敬語

や改まった形式の表現 (以下，敬意表現)の文法が非常に複雑な

言語であり，それらを用いる際には，話し手，聞き手，話題内

の登場人物など話題に関わる人物同士の関係性や，会話の内容，

状況といった要因を考慮する必要があるためである [1]．

敬意表現と人間関係について，言語学の分野においてはポラ

イトネス理論という考え方が存在する [2]．これは，相手を尊

重する表現の丁寧さの度合いは，相手との社会的距離，力関係，

相手と関わる際に与える負担の重さによって定まるというもの

で，世界標準の考え方とされている．一方，日本語の敬意表現

に関する研究においては，年長者や経験者を敬う上下関係の概

念，コミュニティの内部と外部を表すウチとソトの概念，そし

て相手との親密度を表す親疎の概念の三つが，敬意表現を決定

する人間関係の要素と考えられている [1,3]．つまり，これらの

人間関係的要素を考慮したうえで，考えられる表現の組合せパ

タンから相手と自分との距離感を適切に表す敬意表現を選ぶ必

要がある．しかし，この運用規則にはしばしば曖昧さが残って

おり，敬意表現を用いる際の難しさとして指摘されている [3]．

この難しさこそが，敬意表現の乱れや誤用の問題を生じさせて

いると考えられ，特にビジネスの場面における敬意表現の誤用

は，社会的信用の失墜や深刻な誤解を招くこと可能性があるた

め，誤用を防ぐ方法が社会から求められている．

これらの課題を解決するために，近年は計算機を用いて敬意

表現の運用規則を効率的に習得し，敬意表現の使用を補助する

システムの開発が行われている [4, 5]．日本語における敬意表

現の誤用を指摘するシステムを構築する際には，上下関係，ウ

チソト関係，親疎関係を把握したうえで，入力された敬意表現

が適切であるかどうかを計算機が判断する必要がある．開発さ

れた敬語誤用判定システムでは，上下関係と組織におけるウチ

とソトの概念については考慮しているが，親疎関係については

「相手との関係が親密である場合は敬意表現の規範はそれほど

重要視されない」との考えから疎遠の場合のみを想定したシス

テム設計がなされている．

しかし，実際の人間関係における距離感には，前述したよう

にさまざまなバリエーションが存在するため，親疎関係の組合

せを考慮すれば，文献 [4, 5]のように疎の関係のみに固定する

ことが問題となり得る場合が想定される．我々が過去に行った

研究では，ビジネス上の関係性においても親疎関係に差が見ら

れると仮定し，各人間関係においてどのような敬意表現が使わ

れやすい傾向にあるのかを明らかにするために，メール例文内

で使用されている敬語および形態素を索引語とし，ウチソト関

係，親疎関係を説明するモデルを構築した [6]．本稿では，節

に述べるこの判定モデルの問題点を解決するため，形態素解析

後のデータに対し，説明変数に使用する語の複合語化，および

品詞情報の追加に基づく索引語の細分化処理を加え，親疎ラベ

ルの判定精度向上を目指す．

2. 関 連 研 究

文献 [4,5]で開発されたシステムは，人手で話し手，聞き手，

話題内の登場人物など話題に関わる人物同士の関係性をアノ

テーションし，状況ごとに使用されうる敬語表現との対応関係

をデータベースに格納している．人物同士の関係性については，

上下関係とウチソト関係を考慮している．テストデータを用い

てシステムの評価を行った結果，95% の精度で誤用の指摘に成

功しているが，アンケートによる有用性評価実験では，システ

ムが採用している表現選択のルールは現実世界で使用されてい

る敬語の文法と異なる印象があるという問題が指摘された．

この問題は，親疎関係を考慮することで改善する可能性が残

されていると，我々は考える．なぜなら，実際の人間関係にお

いて疎の関係だけを考慮する状況は，現実には合わないと考え



表 1 メールデータに対するラベル付与と分類結果

ウチソト関係 親疎関係 親疎ラベル 定義　 先行研究のデータ件数 本稿におけるデータ件数

社外
疎 社外ー初対面 初めて関わる相手 47 53

親 社外ー既知 これまでに関わった相手 260 260

社内
疎 社内ー部署外 異なるチームで働いている相手 47 53

親 社内ー部署内 同じ部，チームで働いている相手 39 53

られるからである．このため，親疎関係の有無が敬語の違いを

表現している事実を統計的に確認することを目指す．

3. 事 前 実 験

本節では，我々が文献 [6]で提案した親疎関係判定モデルに

ついて解説する．このモデルは，ビジネスメールから抽出され

る敬語および形態素の定量データを用いて，表 1に示した 4種

類の親疎ラベルを判定するモデルである．

3. 1 モデル構築用データ

親疎関係判定モデルの構築にあたり，書籍として出版されて

いるビジネスメール例文を使用した [7–18]．これらのデータを

用いるメリットとして，出版社による校正を受けているため，

正例データとして質が高いことが挙げられる，また，どのよう

な状況下でそれらが書かれるべきなのかが明示されており，親

疎ラベルのアノテーションがしやすいといった点が挙げられる．

3. 2 定量データの抽出

各親疎ラベルに分類されたメールデータから敬意表現の抽

出を行うため，JUMAN++ [19] による形態素解析を行い，各

メールごとにその出現回数をカウントする．

あるメール di(i = 1, 2, . . . , i′) に出現する全形態素の個数を

li としたとき，ある形態素 tj(j = 1, 2, . . . , j′) の影響を表す

値は wi
tj はその出現回数 ni

tj を用いて，以下のように表現さ

れる．

wi
tj =

ni
tj

li
(1)

また，ロゴヴィスタ社製敬語辞典ソフトウェア「学研 敬語

早わかり辞典」（注1）に収録されている一つまたは複数の形態素

からなる文字列の並びを表現を敬語と定義し，抽出を行った抽

出されたある敬語 hk(k = 1, 2, . . . , k′) があるメール di に ni
hk

回出現した場合，敬語の定量データ wi
hk
は以下のように表現

される．

wi
hk

=
ni
hk

li
(2)

3. 3 判定モデルの構築

ビジネス上の関係性において，「社外―初対面」「社外―既知」

「社内―部署外」「社内―部署内」の四種類の状況下を表す親疎

ラベルを設定した．これは，ビジネスメールの例文を学習デー

タとして用いたため，ほとんどが目上の相手を設定して作成さ

れたものであり，上下関係を区別することが困難であったため

である．また分類の簡素化のため，ウチソト関係と親疎関係の

（注1）：学研敬語早わかり辞典: https://www.logovista.co.jp/LVERP/shop/

ItemDetail.aspx?contents_code=LVDGK07010(閲覧日 2018/1/10) ．

有無でパタン分類をすることにした．敬語および形態素を索引

語としたとき，その重みである定量データ wi
tj と wi

hk
を説明

変数とし，正準判別分析を適用したモデル式を作成した．「社外

―初対面」「社外―既知」「社内―部署外」「社内―部署内」を

親疎ラベルとして付与し，これを目的変数とする．a0 を定数，

ap(p = 1, 2, . . . , i′, . . .) を係数としたとき，モデル式は式 (3)

の通りに表される．ただし，今回は目的変数の種類が四つであ

るため，正準軸を求めるモデル式は三つ存在する．正準軸が表

す三次元空間の学習データの散らばりから各親疎ラベルのカテ

ゴリ空間を推定する．

L = a0

+ a1w
1
t1 + . . .+ ai′j′w

i′
tj′

+ ai′(j′+1)w
1
h1

+ . . .+ ai′(j′+k′)w
i′
hk′ (3)

モデルの説明変数に使用する索引語の重みを，それぞれ敬語

のみ，形態素のみ，敬語と形態素で定義した三種類のモデルを

構築した結果，敬語のみで索引語を定義したモデルでは判定精

度は非常に悪く，また敬語と形態素両方を用いたモデルでは，

敬語の情報はほぼ活用されないことが判明した．

4. 提 案 手 法

文献 [6]の問題点としては，以下の二点が挙げられる．

1）複合語の一部を表す形態素を表現する索引語が

　 説明変数として強く影響していた点，

2）メールの話題に依存するような形態素である索引語が

　 説明変数として大きく影響を与えていた点，

このうち 1）に関しては，実際には異なる文脈で使われてい

る形態素が，同一のものとして扱われている恐れがある．また

2）に関してはこのような索引語による判別は敬意表現の傾向

を把握する上では有益ではなく，また，現実世界のメールにこ

れらの話題が多く含まれているということにはならないため，

実用には適さない．

本稿では，親疎関係判定を行う際に，判別モデルの説明変数

に使用する索引語の形式に着目し，複合語や品詞情報などを索

引語に付与し，それらの重みを説明変数として扱う．この作業

により，索引語の細分化を図り，さらのその処理の効果を調査

する．

4. 1 モデル構築用データ

我々が本稿で構築する親疎関係判定モデルにおいて，用いた

メールデータの件数は表 1に示した通りである．扱ったメール

件数を追加した理由として，メール件数が少ないカテゴリの

親疎ラベル判別精度が低かったことが挙げられる．そのため，

新たに最近出版された書籍 [20–24]に掲載されているビジネス



表 2 タイプ A のモデルにおける学習データへの当てはまり

評価値
計

L 1 2 3 4

実測値

1．社外―初対面 48 3 1 1 53

2．社外―既知 6 47 0 0 53

3．社内―部署外 0 1 51 1 53

4．社内―部署内 0 0 7 46 53

計 53 53 53 53 212

表 3 タイプ B のモデルにおける学習データへの当てはまり

評価値
計

L 1 2 3 4

実測値

1．社外―初対面 47 5 1 0 53

2．社外―既知 4 48 1 0 53

3．社内―部署外 0 2 48 3 53

4．社内―部署内 0 0 9 44 53

計 51 55 59 47 212

表 4 タイプ A のモデルにおけるテストデータの判別結果

評価値
計

L 1 2 3 4

実測値

1．社外―初対面 9 1 0 0 10

2．社外―既知 1 9 0 0 10

3．社内―部署外 0 1 3 6 10

4．社内―部署内 0 0 2 8 10

計 14 7 9 10 40

表 5 タイプ B のモデルにおけるテストデータの判別結果

評価値
計

L 1 2 3 4

実測値

1．社外―初対面 8 2 0 0 10

2．社外―既知 1 9 0 0 10

3．社内―部署外 3 1 6 0 10

4．社内―部署内 0 0 3 7 10

計 9 12 9 7 40

メール例文を追加した．

4. 2 追加した処理

本稿では文献 [6]でのモデルが抱える二つの問題点を解決す

るため，新たに処理を追加し，さらにそれらの効果について検

証を行う．本節では，それらの問題点および対策について詳し

く述べる．

処理 1：　語句の複合語化と品詞情報の追加

前述した問題 1）への対策として，連続する名詞を一つの名

詞として扱う，いわゆる単語の複合化の処理を行うことが挙げ

られる．また同じ表記でも異なる意味を持つ語の存在が無視で

きないことが判明ているので，品詞情報を索引語に追加するこ

とで意味の違いを区別できるようにする．本稿では，これらの

一連の処理を処理 1とし，その効果について検証する．

処理 2：　定量データの抽出手法

問題 2）への解決策として，索引語の出現頻度を考慮したデー

タではなく，その出現有無のみに着目したデータを用いること

が挙げられる．現在，我々の先行研究で作成した判定モデルで

使用されている敬意表現の定量データは，形態素の種類ごとの

出現頻度を含むデータである．しかし，規範的か否かに関して

の判定であれば，単に索引語が出現しているかどうかの情報

のみで判定することが可能であると考えられる．これにより，

メールの話題に依存するような「開発」「取材」といった索引

語の影響を抑えることができると考える．本稿では，この処理

を処理 2とし，索引語の定量データの抽出の際にこれらを適用

した場合の効果を検証する．

索引語の出現有無のデータを用いて定量データの抽出を行う

方法は以下のとおりである．あるメール di(i = 1, 2, . . . , i′)

に出現する全索引語の個数を li としたとき，ある索引語

tj(j = 1, 2, . . . , j′) の影響を表す値は wi
tj はその出現回数

ni
tj を用いて，以下のように表現される．

wi
tj =

0 (ni
tj = 0)

1 (ni
tj > 0)

(4)

処理１を行いビジネスメール例文内に出現する表現の定量

データを集計した結果，639種類の索引語を得た．定量化によっ

て得られるデータは，列名を各索引語，行名を各メールとした

とき，メール内に出現する表現であれば 1，そうでなければ 0

の値を取るようなテーブルで表される．なお，本稿ではこれら

の二値の行列データを，各セルの値の平均が 0，標準偏差が 1

となるような行列に変換してモデルに読み込ませる．

4. 3 判定モデルの構築

索引語の有無を表す定量データを用いて，モデル構築を行う．

モデル構築には多項ロジスティック回帰分析を用いる．文献 [6]

同様，目的変数のカテゴリが三つ以上の場合に用いられる手法

である正準判別分析および，多項ロジスティック回帰分析を適

用し，より分類精度の高かった手法による判定モデルを採用し

ている．モデル式は式 (3)と同じものである．ただし，処理 1

の効果について考察するため，以下の 2 種類のモデルを比較

する．

タイプA： 処理 2のみを行ったデータでモデルを構築

タイプ B： 処理１，2両方を行ったデータでモデルを構築

構築したモデルの精度を見た結果，文献 [6]では正準判別分

析が最も精度が高かったが，タイプ A，Bのモデルにおいては，

多項ロジスティック回帰分析のほうが精度が高かった．このた

め，タイプ A，Bでは，多項ロジスティック回帰分析をモデル

構築の手法に採用する．なお，過学習対策として L1正則化を

行った．

4. 4 評価実験と結果

文献 [6]と同様に，ビジネスマナーに関するサイト（注2）から

得られた送受信者間の関係が「社外―初対面」「社外―既知」

「社内―部署外」「社内―部署外」に属するメールをそれぞれ 10

件ずつ収集する．これらをテストデータとして，構築したモデ

ルにそれぞれ判定させることで評価実験を行う．

表 2，表 3はそれぞれ，今回新しく構築したタイプ A，タイ

プ B の判定モデルの結果を表している．タイプ A，タイプ B

（注2）：http://email.chottu.net/(2018 年 3 月 18 日　閲覧)



の当てはまりをそれぞれ FtypeA， FtypeB としたとき，それら

は表 2，3より式（5），式（6）と表すことができる．

FtypeA =
48 + 47 + 51 + 46

212
= 0.906 (5)

FtypeB =
47 + 48 + 48 + 44

212
= 0.885 (6)

タイプ A，B のモデルに対し行った評価実験の結果がそれぞ

れ表 4，表 5 である．タイプ A，タイプ B の精度をそれぞれ

AtypeA， AtypeB とすると，それらは式（7），式（8）と表す

ことができる．

AtypeA =
9 + 9 + 3 + 8

10
= 0.700 (7)

AtypeB =
8 + 9 + 6 + 7

10
= 0.750 (8)

4. 5 考 察

式（7），式（8）は，判定モデルに対して L1正則化のための

パラメタ調整を行い，テストの精度が最も高かったパラメタで

得られた結果であり，今回構築したモデルは過学習対策済みで

あることから，処理 1を施した判定モデルのほうが精度が高い

（∵ AtypeA＜ AtypeB）ことが明らかになった．タイプ A，タイ

プ Bの判定モデルにおいて説明変数を確認したところ，処理 1

を行っていないタイプ Aの場合，「社」「株式」「部」「課」など，

部分的に出現しやすい形態素が判別に強く影響していることが

明らかになった．これは，我々の過去の研究でも課題として指

摘されていた点である．一方処理 1を施したタイプ Bの場合，

問題点は解決されていた．

一方，「取引」「取材」など，メールの話題に依存すると考え

られる形態素に関しては，今回は影響を減らすことが出来な

かった．これは，あるカテゴリの人間関係かにおけるメール例

文に頻出する語句である．例えば「取材」は，「社外―初対面」

のメール例文には，取材の申し込みを行うシチュエーションが

頻繁に登場するためであると考えられる．シチュエーションが

同じようなメールが一定数を超えると，処理 1，処理 2のみで

抑えることが難しくなると考えられる．

5. お わ り に

本稿では，ビジネスメールにおいて送受信者間の人間関係ご

とに最適な敬意表現を提案するシステムの構築を最終目標とし，

敬意表現から親疎関係を判定するモデルを構築した．文献 [6]

で構築したモデルでは，敬意表現以外の話題依存な語句や，送

受信者の所属，役職名などが親疎関係の判定に大きく影響を与

えていたが，本稿ではデータ整形を行いそれらの影響を小さく

することで，親疎関係判定モデルの精度は大きく向上し，また

問題となった語句の影響はある程度抑えることができた．

一方，頻出の話題に関連する索引語の一部は，影響のある説

明変数として残っている．この問題に対応するためには，話題

に依存する索引語の影響を抑える処理を新たに加える必要があ

ると考える．
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