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パソコンの設定を支援するスマートヘルプデスクの提案

小川 康一 1,a) 浜元 信州 1 吉浦 紀晃 2 

Proposal for the Smart Helpdesk to support PC settings 

1. はじめに

近年，自身のパソコンを持ち込む Bring Your Own Device
（以下，BYOD）が大学でも増えている．BYOD環境では，
講義を受けるための環境設定や，大学の無線 LAN に接続
する機会が増えるため，ノートパソコンの設定に関する問

い合わせも多くなる．群馬大学（以下，本学）でも，2021
年 4月からパソコンの必携化を推進することとなり，多く
なる問い合わせへの対応が課題となっている．

このような問い合わせを減らすため，利用マニュアルや

FAQを用意し，ホームページに掲載する対策をとることが
多い．しかし，ITに不慣れな利用者は，マニュアルに沿っ
て設定できず，往々にして設定してもうまく動かない．そ

のため，多くのスタッフを雇用し，利用者のパソコン設定

を確認し，直接操作する必要が生じている．

本学では，総合情報メディアセンターが全学ネットワー

クの利用者サポートを担っている．本学は，主要キャンパ

スが荒牧，昭和，桐生の３つに分散しており，各地区のヘ

ルプデスク要員は 1人程度に限られている．このため，例
えば，4 月には全学の教養教育が行われる荒牧地区に質問
が集中するが，他地区の人員を集めることもできない．窓

口で対応できる人員は限られており，利用者に対して十分

なサービスが提供できない現状にある．

このような状況を抜本的に解決するため，本稿では，利

用者のパソコンの画面を読み取り，状態を認識するととも

に，自動的に操作方法を教示する「スマートヘルプデスク」

を提案する．

2. 関連研究

SAITA[1]は，Windows OS関連の障害を，AIベースの推
論システムで解決する方法を提案している．松澤は，パソ

コンの環境に応じて設定を自動で変更可能なプログラムを

開発している[2]．この方法は，設定すべき事項が決まって

いる場合には有用であると考えられる．

ヘルプデスクを支援する研究では，ナレッジを集積し，

データベース化したものをチャットボットとして利用する

方法が多く提案されている．しかし，ヘルプデスクを対象
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とする研究は，人が対応することを支援する着眼点のもの

が多く，画面の挙動を直接確認してその状態を把握し，支

援する研究は少ない．

我々は，対話操作によって利用者のネットワーク障害の

自己解決を支援する方法を提案している[3]．この方法では，
障害の状態を判断するために Windows 上の画面をカメラ

で撮影し，その情報を読取ることで状態を把握している．

しかし，ITの知識のない利用者が，ピンポイントでパソコ

ン上の障害のある設定箇所を判断し，撮影することは困難

であると考えられる．

3. 提案手法

本稿では，前述の課題を解決するため，利用者に対して

自動的に設定方法を教示する「スマートヘルプデスク」を

提案する．スマートヘルプデスクは，パソコンの画面を直

接取り込んで操作方法を教示する．

図 1に提案手法の概要を示す．スマートヘルプデスクは，

以下のような手順で動作する．なお，スマートヘルプデス

クは，事前に設定に必要な情報としてパソコンの検知に必

要な画像をテンプレート画像として読み込む．

1. 利用者は，スマートヘルプデスクで，設定したい項

目を選択する．

2. 利用者は，パソコンをスマートヘルプデスクに接続

する．

3. スマートヘルプデスクは，利用者パソコンの画面を

読み取り，パソコンの状態を画像として読みこむ．

4. スマートヘルプデスクは，パソコンの画面画像とテ

ンプレート画像を比較し，パソコンの状態を判別する． 
5. パソコンの動作画面に従い，操作指示を外部ディス

プレイに重畳し利用者に設定を促す．

図１ 提案手法の概要
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