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要　旨
大量の情報の中から欲しい情報を探すための検索システムが重要になってきています。筆者らは、利用者と対
話しながら欲しい情報まで導くナビゲーション技術を開発し、検索システムの使いやすさ向上に貢献していま
す。NECフィールディングのカスタマーサポートセンターにおいて、検索時の状況に合わせて絞り込みキー
ワードを利用者に提示する『障害事例ナビゲーションシステム』を開発したので、その事例を報告します。
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●検索  ●ナビゲーション  ●コンタクトセンター  ●情報活用  

1. はじめに

インターネットや企業内に蓄積された大量の情報の中から、
必要な情報を発見し活用できるようにすることが重要な課題
となっています。例えば、企業のコンタクトセンターでは、
顧客からの様々な問合せに対する問題解決方法を事例として
記録しておき、別のオペレータが類似の問題に直面した際に
ナレッジとして活用することで、迅速な顧客対応を目指して
います。しかしながら、記録している事例が増えるにつれて
適切な事例がなかなか見つからないという問題が発生してい
ました。
我々は、大量の情報から必要な情報を検索する際、システ
ムが検索支援のためのキーワードを提示して、利用者と対話
しながら欲しい情報まで導く情報ナビゲーション技術を研究
開発しています。本技術の内容を、NECフィールディングの
カスタマサポートセンターにおける『障害事例ナビゲーショ
ンシステム』開発事例を使って紹介します。

2. ナビゲーション機能の特徴

2.1 従来システムの課題

従来の障害事例の検索においては大きく2つの課題がありま
した。1点目は、キーワード検索におけるキーワードの表現が
難しいことでした。特殊な症状の場合や、オペレータごとに
障害の記入内容が微妙に異なっている場合には、オペレータ
はキーワードをどう表現していいかわからず検索キーワード

の入力が困難になっていました。2点めは、障害事例には複数
の障害が混在して記録されており、文言は似ていても意味が
違う事例が多くあり、適切な事例が検索できないことでした。
例えば、「電源は異常だが、印刷は正常」という事例を見つ
けるために、キーワード検索で「電源、異常」というキー
ワードを利用すると、「電源は正常だが、印刷は異常」とい
う全く意味の異なる事例も検索されてしまうようなことがあ
りました。

2.2 技術的な特徴

キーワード表現が難しいという問題と、適切な事例が検索
できないという問題を解決するために、障害事例の検索の際
に、重要なキーワードを利用者に提示して検索支援を行うナ
ビゲーション機能を開発しました。ナビゲーション機能は次
の2つの技術により特徴づけられています。
11) 関連キーワードによる絞り込み
キーワードの関連性（『異常箇所（なにが）』と 『症状
（どうした）』）を自動抽出し、オペレータは、この関係
に着目して障害を絞り込むことができます。オペレータが
例えば「用紙」という異常箇所に関するキーワードを選択
した場合、「用紙」に関連した「詰まる」「汚れる」など
の症状のキーワードがナビゲーションキーワードとして表
示されます。また逆に、症状キーワードを選択した場合は、
関連する異常箇所がナビゲーションキーワードとして表示
されます。問題点で挙げた「電源は異常だが、印刷は正
常」という事例に対しては、「電源、異常」と「印刷、正
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常」という異常箇所と症状の組でインデックス化すること
で、複数の現象が混在していても、現象ごとに問題を絞り
込めるようにしています。
22) 動的重要度判定
キーワードを選択するたびに、次にどのキーワードを提示
するべきかを動的に計算しています。利用者の選択キー
ワードや検索結果という状況に応じて重要度を計算し、障
害の絞り込みに最適なキーワード候補を選択します。
重要度判定には、検索結果の事例に含まれる各キーワード
がもつ事例数を利用しています。多くの事例に含まれる
キーワードは、よく起こる障害を示していると考え、重要
度の高いナビゲーションキーワードとしています。また、
キーワードの選択履歴も重要度の判定に利用しています。
キーワード検索やナビゲーション機能でよく利用された
キーワードは、重要度が高いナビゲーションキーワードと
しています。

2.3 効 果

我々のシステムでは、障害事例を解析して、ナビゲーショ
ンキーワードを自動的に抽出しています。インデックス情報
の定義などにおいて従来必要とされた人手作業が不要であり、
簡単な導入・運用が可能です。また、検索対象となる障害事

例から抽出したキーワードをオペレータに提示しているため、
事例に書かれたキーワードの表現に多少の揺れがあっても、
オペレータは探している障害に近い表現のキーワードを選択
して、事例を絞り込むことができます。

3. 障害事例ナビゲーションシステム

3.1 システム概要

開発したシステムの画面イメージを 図1 に示します。画面
右側に検索結果として障害事例一覧が表示され、これを絞り
込むためのナビゲーションキーワードが画面左側に表示され
ています。 図2 に、システム構成図を示します。システムは
大きく、1)コンタクトセンターに蓄積された障害事例に対して、
異常箇所（なにが）と症状（どうした）のインデックスキー
ワードを付与するデータ生成部と、2)図1の画面を生成する、
検索とナビゲーションを行うナビゲーション部とから構成さ
れます。データ生成部で生成された、事例データとインデッ
クスキーワードは、ナビゲーション部のデータベースに登録
して利用されます。データ生成部は事前処理プログラムであ
り、ナビゲーション部はWebサーバ上で動作してオペレータ
に利用されるプログラムです。

図1   システム画面例
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図2   システム構成

3.2 データ生成部

データ生成部は、図2に示すように、現象・原因抽出、形態
素解析辞書生成、トピック辞書生成、インデックス生成を行
います。現象・原因抽出部では、自然文で書かれた事例デー
タから、障害の切り分けに必要な現象記述部分や、原因、処
置などを区別してテキストを抽出します。
形態素解析辞書生成部では、事例内の記述フォーマットや
出現頻度からエラーメッセージや装置名などの専門用語を抽
出して辞書を生成しています。この辞書は、後段のトピック
辞書やインデックス生成時の日本語解析に利用します。
トピック辞書生成部は、事例データの中で、キーワードの
後ろ近傍に出現する格助詞（は、も、について、に関して＞
が＞を＞その他）によって主題らしいと判定されたキーワー
ドを異常箇所として登録します。
インデックス生成部では、各事例の現象記述部分を係り受
け解析し、なにが、どうしたという主述関係にあるキーワー
ドを抽出します。トピック辞書を参照し、係り元のキーワー

図3   インデックス生成

ドが異常箇所で、係り先のキーワードが異常箇所でないキー
ワードグループを、「異常箇所（なにが）」「症状（どうし
た）」のインデックスとします。 図3 は、オリジナルの障害
事例データから現象記述部分「印刷時～場所は不明」を抽出
し、それに対して「印刷、つまる」「音、鳴る」「紙詰まり、
多発」という3組の「異常箇所（なにが）」「症状（どうし
た）」のインデックスキーワードを付与した例を示していま
す。

3.3 ナビゲーション部

ナビゲーション部は図2に示すように、利用者が選択した
キーワードに対する検索の実行と、その検索結果に応じたナ
ビゲーションキーワードの生成を行います。
検索部は利用者の選択キーワードに対して検索を実行し、
事例内インデックスキーワード抽出部は、検索結果の事例集
合に含まれるインデックスキーワードを「異常箇所（なに
が）」と「症状（どうした）」のカテゴリごとに抽出します。
関連キーワード抽出部は、利用者が選択したキーワードに対
して主述関係の有無によってキーワードを分類します。例え
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図4   ナビゲーションキーワード生成の流れ

ば、 図図4 に示すように、利用者が「異常箇所（なにが）」の
「用紙」を選択して検索を行った場合、用紙で絞り込まれた
事例集合に含まれるインデックスキーワードの中で、用紙に
対して関連のある「症状（どうした）」のキーワードを抽出
し、ランキング部で、事例数と検索履歴を使ってランキング
します。
利用者が選択したキーワードに対して主述関係がないキー
ワードについても、異常箇所、症状それぞれでランキングし、
別の着目点から検索を行うためのナビゲーションキーワード
として利用します。
キーワードランキングには、事例数と、2種類の検索履歴
（ナビゲーションキーワードの選択回数、キーワード検索回
数）を使っています。事例数が多いキーワードは、よく起こ
る障害を示しており、検索履歴数の多いキーワードは利用頻
度が高いため、両者がともに高い評価値をとるキーワードを
重要と判定しています。

4. 評 価

コンタクトセンターの実業務でオペレータにシステムを試
用してもらい、操作ログから機能の有効性を評価しました。
　システムは、従来の検索機能としてキーワード検索と装置
名検索を備えています（図1で画面右上に配置）。従来の検索
機能とナビゲーション機能がどのような割合で利用されたか
を調べることによって、ナビゲーション機能の有効性を評価
しました。約2ヶ月間の評価期間中に116利用者の利用があり、
ログイン回数は939回、検索回数は1,132回ありました。

各検索の中で利用した機能を調べたところ、ナビゲーショ
ンのみを利用した検索が25％、ナビゲーションと従来検索を
組み合わせた検索が54%、従来検索のみの検索が21%でした。
ナビゲーション機能は全検索回数の79%という高い割合で利用
されており、事例検索に有効だったと考えられます。

5. おわりに

障害事例ナビゲーションシステムの導入によって、オペ
レータのスキルに依存しない事例検索が可能となります。
我々は、ナビゲーション技術を用いて事例検索業務を使いや
すくすることによって、コンタクトセンターの応対品質向上
に貢献します。
また、開発した情報ナビゲーション技術は、コンタクトセ
ンターだけでなく、企業内の文書検索や、ポータルサイトに
おける映像などの商品検索にも利用可能な技術です。様々な
情報の中から利用者が欲しい情報を見つけるためのナビゲー
ション技術の研究開発を行って、人と情報の関係を豊かにし
ていきたいと思います。
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