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This paper describes an application of an ontology-based dialogue engine to FAQ search. The engine helps users to find 
desired Q&A deriving essential information to specify Q&A with strategically-designed supplemental questions. An 
empirical study suggests effectiveness of our method on real data.  

 

1. はじめに 
本論文では、ラダリング対話エンジンを問い合わせ対話に適

用した例について述べる。ここで問い合わせとは、購入した製

品・サービスに対する顧客からの苦情や質問を指す。 
問い合わせへの対応は、これまで、コールセンタでのオペレ

ータによる問題解決が中心であったが 、近年では、

IVR(Interactive Voice Response)やWeb上でのセルフサービス
に顧客を誘導し、自己解決を図る取り組みを進める企業も増え

てきている。セルフサービスへのシフトは、企業には呼量削減の

メリットがあり、顧客にとっても、時間を選ばない、オペレータに

説明する手間が省けるなどのメリットがある。 
しかしながら、現状のセルフサービスでは、求める回答が見

つからない、回答候補が多すぎて探すのに手間がかかるなど、

使い勝手や精度に対する不満も多い。そこで我々は、ラダリン

グ対話エンジンを問い合わせに適用し、対話によってユーザを

求める回答に導く手段を提案する。 

2. 問い合わせにおける課題 
Web上でのセルフサービスの代表として FAQシステムがある。

FAQ システムは問い合わせの多い質問とそれに対する回答
(Q&A)をまとめたもので、ユーザはディレクトリ構造を辿ったり、

キーワード検索を行ったりして求める情報を探し出す。しかしな

がら、調査によると企業 FAQ で不愉快な経験をしたユーザは
74%にも上り、その多くは、「見つからずにイライラする(53.1%)」
「回答候補が多すぎる(26.5%)」(複数回答)と感じている[矢野経
済研究所 2008]。求める Q&Aが存在するにもかかわらず、そこ
にたどり着けない原因は大きく以下の 3つである。 

 
 ユーザの知識不足 
 表現の多様性・表記のゆれ 
 絞り込み機能の不足 

 
膨大な FAQ の中から求める Q&A を見つけ出すためには、
苦情や質問についての具体的かつ正確な情報が必要である。

しかしながら、実際にそのような情報を過不足なく入力できるユ

ーザは少なく、必要な情報の入力をサポートするシステムが必

要である。 
このような検索を行うシステムとしてダイアログナビ[清田 

2003]がある。ダイアログナビでは、曖昧なユーザ質問のうち典
型的なものに対して詳細質問を定義した対話カードと、ユーザ

質問とマッチした文から自動的に生成した選択肢とを用いて「聞

き返し」を行い、ユーザを求める Q&Aへナビゲートする。 

3. ラダリング対話エンジンの問い合わせへの適用 
ラダリング対話エンジンは、質問応答を繰り返すことによりユ

ーザのニーズを明確にし、ニーズにマッチした情報を提供する

対話エンジンである[北村 2008][下畑 2008]。回答状況に応じ
て次の質問を選択する対話制御機能とオントロジーベースで意

味レベルの情報取得を行う意図解析機能を有し、ユーザごとに

きめ細かく最適化された対話を行うという特徴がある。問い合わ

せドメインにおいては、質問応答によってユーザの問い合わせ

内容を明確にすると同時に不足する情報を補完し、Q&A を特
定することを可能とする。 

3.1 オントロジー 
図 1 は問い合わせ対話向けに構築したオントロジーの模式
図である。矢印でつないだ線の左側が定義域、右側が値域に

相当する。「ご質問の内容をどうぞ。」という問い合わせ内容を聞

く質問には、実線で囲ったカテゴリに属する概念クラスが定義さ

れており、システムはこの質問に対するユーザ回答からカテゴリ

ごとに値(クラス)を抽出する。クラスには類義語や異表記が対応
付けられ、表現のバリエーションや表記のゆれを吸収している。 
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図 1 問い合わせ対話向けオントロジーの例 
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クラスの抽出には意図解析を用いる。意図解析を用いること

により語彙クラスだけでなく、文脈や感情、５W1H などのユーザ
意図も抽出することが可能になる。 

3.2 シナリオ 
図 2 は問い合わせのシナリオフローである。システムの最初
の質問はオープンクエスチョンとし、ユーザが自由に問い合わ

せ内容を入力できるようにした。最初の質問で Q&A を特定す
るのに十分な情報が得られた場合には、システムは回答となる

Q&A を提示する。情報が十分でない場合には追加の質問を行
って不足する情報を取得する。その際、どのカテゴリについて質

問すれば効率よく FAQ を絞り込めるかをあらかじめ計算し、そ
の戦略に従って質問を行う。Q&A にたどり着けない場合は、コ
ンタクトセンタへの問い合わせ案内を行い、対話を終了する。 
例えば、最初の質問への回答が「利用できる機能について知

りたい」であれば、「サービス意図：what、サービス仕様：機能」と
いうクラスが抽出される。この値による FAQ 検索でヒットした
Q&A の数が規定の値より少なければ、該当する Q&A が表示
される。また、Q&A の数が規定の値より多ければ、「どんなサー
ビスの機能か」「どういう時に利用する機能か」といった質問が追

加で行われ、その結果も合わせて FAQの検索を行う1。 

3.3 FAQデータベース 
FAQ データベースは、質問とそれに対応する回答に対して、

3.1 で述べたカテゴリごとにクラス情報を付与したものである。表
1 に FAQ データベースの例を示す。FAQ データベースをカテ
ゴリごとに検索することで、求める FAQ を特定することができる。
クラスの付与は人手により作成してもよいが、オントロジーを用

いて Q&Aを意図解析した結果を利用し、半自動で行うことも可
能である。 

                                                   
1 追加の質問の有無はオントロジーの粒度や FAQデータ
の充実度によって変わる。 

4. 実験・考察 
問い合わせ向け対話の有効性を検証するために、実際の

FAQ と問い合わせ情報を用いて実験を行った。実験では既存
の FAQ からオントロジーおよび FAQ データベースを構築し、
問い合わせ情報を最初の質問として入力した場合に Q&A の
特定が可能かを調べた。その結果、多くの質問で Q&A 候補の
表示、および、絞込みのための追加の質問を行うことが確認で

きた。 
最終的に Q&A候補が提示できなかった原因は大きく以下の

3つに分類される。 
 
 語彙知識の不足 
 意図解析の失敗 
 FAQの不足 

 
語彙知識の不足は意図解析の失敗、検索の失敗に直結する

ため、クラスに対応する類義語・異表記を多数登録し、語彙の

バリエーションに対応していかなければならない。オントロジー

は FAQごとに用意する必要があり、人手による追加では限界が
ある。類義語収集ツール[風間 2009]等を利用してオントロジー
の効率的な構築方法を検討する必要がある。 
意図解析の失敗については、語彙知識の不足に起因するも

のも多いが、ユーザ意図が正しく取得できなかったものもあった。

意図を示す表現はバリエーションが豊富で、すべてを網羅する

のは難しい。しかしながら、ドメインに依存せず再利用可能なも

のも多いので、実際のユーザ入力を参考に表現を充実させて

いくべきである。FAQの不足についても、対話履歴などのログを
分析し、どのようなユーザ入力に対して候補を提示できなかった

かを調べるとともに、ログ分析と連動してオントロジーや FAQ デ
ータベースの追加・登録が簡単に行える環境を整備したい。 

5. おわりに 
本論文では、ラダリング対話エンジンの問い合わせ対話への

適用について述べた。問い合わせを行うユーザの知識にばら

つきがあり、質問方法も様々である。そのような状況において、

システムからの質問に回答するだけで求める Q&Aにたどり着く
ことができるラダリング対話エンジンは、問い合わせにおける問

題解決の有効な手段になると考える。今後は、オントロジー、お

よび、FAQ データベースを効率よく構築する手段について検討
し、実用に向けての課題に取り組んでいく。 
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図 2 問い合わせ対話向けシナリオフローの例 

表 1 FAQデータベースの例 


