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１．はじめに 

コールセンターでは、主に商品・サービスに

関するユーザーからの問い合わせに応対する役

割を果たしている。コールセンターにおける迅

速で誠実な応対や、そこに寄せられたさまざま

な意見や要望を反映したより良い商品・サービ

ス を 提 供 し て い く こ と は 、 CS （ Customer 

Satisfaction：顧客満足）向上の観点から企業

にとって大変重要である。一方コールセンター

に日々蓄積される質疑応答データはテキスト情

報が中心で、且つ膨大であるため、そのデータ

を検索あるいは分析等に再利用するのは大変困

難であった。 

今回コールセンターにおける大量の質疑応答

データを共有化し各部署で効果的に利用するた

め、WEB ベースでの検索・分析支援システムの構

築を試みたので、その効果と問題点について報

告する。 

 

２．これまでの問題点と本システムの開発方針 

 当社のこれまでのシステムでは、検索する際

に応対記録 DB に直接 SQL を発行してアクセスし

ていたため、レコード数の増加と共に検索速度

が著しく低下していた。また分析用のツールが

無かったため、分析するためには一度キーワー

ドで検索し、得られた結果を手作業で集計しな

ければならなかった。そのため時間と手間が掛

かるのと同時に、検索ノウハウを持った特定の

人以外は扱いづらいという欠点があった。 

上記問題点を解決するため、以下の点を考慮

したシステムを開発した。 

1)WEB ベースで社内どこからでも利用できる 

2)検索速度が速く、且つ漏れを少なくする 

3)分析ツールは高速で使いやすいものにする 

 

３．システム構成と検索・分析フロー 

本システムは応対記録などのデータベース群、

検索用 INDEX およびアプリケーションサーバか

ら構成され、クライアントは WEB ブラウザを介

して本システムを利用できる。全文検索と分析

を高速に行うために、予め応対記録 DB から検索

用の Suffix Array 型インデックス[1]と分析用

の係り受け解析結果 DB を作成しておく。またそ

れとは別に類語検索用の辞書 DB やログ DB も用

意しておく（図１）。 

 
図１ システム構成 

 

 検索フローについては、クライアントから検

索要求があるとまずインデックスを検索し、キ

ーワードが含まれるレコード番号を抽出した後、

応対記録 DB から目的のレコードを取得すること

で高速な検索を可能にした。また類語検索を行

う場合は、辞書 DB を用いて同意異表記や書き間

違い等を吸収できる仕組みにし、検索精度の向

上を計った (図２)。 

 

 分析フローについては、まずキーワードや各

種条件で調査したいレコードを絞り込んだ後、

係り受け DB から解析結果を抽出し、集計する。

表示部分については、必要に応じて結果を CSV

ファイル形式で出力し、市販のグラフ描画ソフ

ト等の機能を用いた（図３）。 
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      図２ 検索フロー            図３ 分析フロー 

 

４．システムの評価と考察 

[検索について] 

 検索速度については、Suffix Array 型インデ

ックスを用いたことで検索漏れの無い高速な全

文検索が可能となり、大幅な改善が見られた

（表１）。また運用上、データ更新に伴うイン

デックスの更新は不可欠である。本システムで

はインデックス更新をデータの増加に対して漸

増的に行うことで、インデックスの更新にかか

る時間を短縮した。現在では 1日 1回夜間にイン

デックスの更新を行い、元 DB との整合性を取っ

ている。 

 
表１ 検索速度（母数 80 万レコード） 

検索キーワード ヒット数 旧システム（秒） 新システム（秒）

サティス 8600 150 2

サティス 寸法 236 165 2

 

 検索性能については、全角／半角対応や類語

検索機能を用いたことで向上した。企業である

ため検索キーワードとして品番や製品名が使用

される場合が多く、今後は品番⇔製品名に対応

する辞書を整備することによって、より一層の

検索精度の向上が期待される。 

 

[分析について] 

 データの分析には、フリーソフトである

CaboCha の係り受け解析機能を用いて行った

[2][3]。係り受け解析には通常かなりの時間が

かかるが、解析結果 DB を予め用意しておくこと

で、ユーザーは条件設定後すぐに分析結果が得

られるようになり、分析にかかる時間を大幅に

短縮することができた。 

また分析結果の表示については、品種や品番

など比較したい任意の項目をＸ軸に、係り受け

の種類をＹ軸に、件数をＺ軸に取ることで、デ

ータの傾向を視覚的に把握することができるよ

うになった。分析結果の一例を図４に示す。 

 
図４ 分析結果例 

 

ただし現状では、無意味なレコードやデータ

入力者毎の表現の違いなどの影響を取り除けな

い。これらの点に関しては自然言語処理によっ

てある程度は解決可能であるが、実行時間との

トレードオフが問題となってくるため、適用に

関してはさらなる研究が必要である。 

 

５．まとめ 
 コールセンターに蓄積された大量の質疑応答

データに対して、「高速な検索機能」と「分析

機能」をシームレスに統合したシステムを構築

することにより、誰にでも使いやすい知識発見

ツールが実現できた。 
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