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Here is discussed a case-study of knowledge sharing environment based on rule base and ontologies in supporting desk. It 
takes many costs when introducing specialized tool. SDK for smart phone application is one of them and it gets many 
inquiries when introducing SDK. In this case-study, we build knowledge sharing environment in supporting desk for 
reducing the learning cost 

 

1. はじめに 
専門的なツールの導入には人的・時間的コストが伴うことが多

い．スマートフォンアプリのための SDK を提供している弊社の

場合，SDK 導入時の問い合わせのみならず，一般的な技術的

問い合わせから，専門性が高い問い合わせまで，様々な問い

合わせがサポートデスクに寄せられる．これらの問い合わせは

内容の粒度の違いや顧客の開発環境の違いなどから，顧客と

サポートデスクの間のインタラクションが増える要因となっている

だけでなく，マニュアルを整備することが難しいため，サポート

デスク担当者の経験値が必要となり，新人に対して多大な学習

コストを要する要因となっている． 
本稿では弊社サポートデスクを対象にしたルールベースとオ

ントロジーの統合による知識共有支援への取り組みを紹介し，

事例から知識共有支援のための環境構築について検討する． 
 

2. 関連研究 
松井ら [松井 11] は，ドメインオントロジーとルールオントロジ

ーからルールベースシステムを構築し，知識継承支援システム

の再利用可能性について検討している．専門家の持つ暗黙知

識をルールオントロジーとし，専門用語の意味を定義してドメイ

ンオントロジーと分離することで，メンテナンス性を向上させてい

る．構築したオントロジーは部分的には再利用可能であり，構築

時間はもとの対象での構築時間に比べて飛躍的に減少してい

る． 
丸毛 [丸毛 14] は，新人が抱く 4 種類の疑問（When, How, 

What,Why）を解決するための 4 種類の知識コンテンツ(階層的

ワークフロー，ルールベース，ドメインオントロジー，ルールオン

トロジー)についてマニュアルと熟練者へのインタビューにより体

系化を行い，知識継承支援システムを構築している．知識継承

支援システムはプロセス型システムと設備型システムに分けられ

ており，業務プロセスからの学習だけでなく，業務でよく利用さ

れる設備から学習を行うことで学習効果を高めている． 
本稿では，これら関連研究をより簡略化し，実際のサポート業

務へ適用した事例を述べる． 
 

3. 現状分析 

3.1 サポートデスクの業務フロー 
弊社のサポートデスクの業務フローは図 1 のようになっている．

BtoB のサービスを提供しているため，基本的にクライアントから

の問い合わせは営業を通してサポートデスクに寄せられる．サ

ポートデスク担当者は全ての問い合わせ内容から，過去に同様

の問い合わせがあったかどうか，自身で対応できるかどうか，専

門性を有するかどうかなどを判断し，緊急性の度合いから逐次

的に対応を行う．問い合わせ内容が専門性を有するとサポート

担当者が判断した場合には技術者へ質問が投げられる．また，

これまではメールベースによる対応を行っていたが，事業拡大

に伴い，メールでは処理しきれなくなってきたため，現在ではサ

ポートデスクツールを導入し，全ての問い合わせをチケットにて

管理している． 

図 1 サポートデスクの問い合わせイメージ 
 

3.2 問い合わせの分類 
1 ヶ月間にサポートデスクで対応する約 500 件の問い合わせ

を分類したものを表 1 に示す． 
顧客に SDK を導入してもらう際，テストを義務化しており，そ

の確認が半数程度を占めている．テスト確認と設定変更依頼に

ついて明確にフロー化できる部分であるが，テストの際にうまく

導入できない，不具合が出ている等でテスト確認の問い合わせ
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から質問および調査の問い合わせにインタラクションの途中で

変化する場合もある． 
 

表 1 一ヶ月の問い合わせの内訳 
分類 件数 

テスト確認 193 
質問 135 

設定変更依頼 93 
調査 62 

その他 15 
 

4. モデル定義 
本節では実際に行ったモデル定義について述べる． 

4.1 ルールベース 
問い合わせにおける不具合の内容から、様々な判断ルール

に基づいてサポート担当者は回答を行っている．過去に対応し

たことがない不具合や調査が必要な場合は技術者に質問が投

げられるが、その判断もサポート担当者が行っている． 
ルールベースは，サポートが問い合わせの内容から次のアク

ションを判断するための構造化された知識群のことであり，ルー

ルの構造は if(条件節)then(結論節)の形式である． 
ルールベースはサポートデスクツールを用いてチケット化され

た各問い合わせ内容の推移から手作業により構築した． 
図 2 はテストにおける不具合問い合わせの際のルールベー

スとプロセスの一部である．ルール条件部の構成要素として，

「テスト分類」，「テスト状態」，「OS」，「SDK バージョン」，「経過

時間」など 15 個の要素を構築している． 
残念ながらチケットによっては，対応が完了しているが，口頭

で説明したなどにより，最終的にどのような対応を行ったのかロ

グが残せておらず，推移が追えないものも存在していた． 

図 2 ルールベースとプロセスの例 

4.2 ドメインオントロジー 
ドメインオントロジーは，対象業務ドメインの構成要素に関す

る概念体系である．主に専門用語を定義しており，各対応にお

ける用語の意味やテスト手順に関する説明などをまとめている． 
本稿では用語と業務の 2 つのドメインオントロジーを構築した． 

(1) 用語オントロジー 
用語の意味やルールベースでルール条件部の値となりうるク

ラス，インスタンス，インスタンスが持つプロパティを定義した． 

(2) 業務オントロジー 
サポートが行う業務の概念を定義した． 

 
 
 

図 3 用語オントロジーの例 

図 4 業務オントロジーの例 

5. システム構成 
ルールベースとドメインオントロジーを参照し，新人サポート担

当者の学習を支援する簡単な FAQ システムを実装した． 

図 5 FAQ システムの一部 

6. おわりに 
本稿では弊社サポートデスクを対象にしたルールベースとオ

ントロジーの統合による知識共有支援への取り組みを紹介した． 
サポートの業務をチケット化することで，ルールベースの構築

にかかるコストは抑えることができたが，ログとして残っていない

ルールも多数存在しており，そうしたルールはヒアリングが必須

となる．しかしながら，今回オントロジーを構築することで，これま

で見えてこない，属人化している判断基準の一部を明確化する

ことができた．今後，オントロジーの規模の拡大により，さらなる

サポート業務の知識の体系化をしていきたい． 
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