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ランキングアルゴリズムを用いた質問応答システムの試作

岩間 雄太1,a) 伊藤 孝行2,b)

概要：企業サービスの多様化によりサポートセンターへのユーザからの問い合わせが増加している．現在，
サポートセンターではユーザから問い合わせに人手で対応しているが，ユーザ対応には多くの時間がかか
り，迅速に，また，正確に対応することは困難である．そのため，サポートセンターが人手で行う作業の
自動化が求められている．以上のような背景のもと本論文では，ユーザの問い合わせに対して適切な回答
を提案するシステムを試作する．試作にあたり，問い合わせの回答となるドキュメントを検索，スコアリ
ングをしユーザに回答として提供している．スコアリングはランキングアルゴリズムを使用することによ
り実装した．最後に本手法の効果を評価し確認する．

1. はじめに

企業にとって，サポートセンターの重要性が高まってい

る．サポートセンターとはユーザの問題に対して，適切な

解決策を提案し，問題を解決に導きユーザ満足度を高める

ものである．したがって，企業ではサポートセンターを用

意し，商品やサービスの問い合わせに対するサポートを充

実させユーザの満足度を高めようとしている．また，近年

では IT技術の発達により企業は多種多様な商品，サービ

スを提供するようなった．サービスの増加に伴い，サポー

トセンターへの問い合わせが増加し，内容も多岐に渡るよ

うになっている．上記の対応には，サポートセンターの担

当者はすべて人手で対応してきたが，サービスの多様化に

伴う問題によって，サポートセンターへの問い合わせが増

加し，人手と対応にかかる時間が今までより求められるよ

うになった．

サポートセンターでは，ユーザの問い合わせがあると過

去のユーザとのやりとりやWebサイトのサポートページに

書いてある「よくある質問」を参考に解決案を提示してい

る．また，サポートセンターへの問い合わせの大半が「よ

くある質問」などで対応可能な質問である．過去の問い合

わせ履歴のからの検索，または「よくある質問」などで対

応可能な質問に対して多くの人手と時間をさくことは企業

にとって負担になる．

また，ユーザについてもサービスの多様化にともない，

サービスが複雑化するといった問題も存在する．サービス
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の多様化によりWebサイトのサポートページが膨大にな

り，ユーザが必要としている情報の場所がわかりづらいと

いう点である．Webサイトがわかりづらくユーザがサービ

スに不満を持ったままではユーザの満足度は下がり，ユー

ザがサービス，商品を使わなくなるという問題点がある．

上記のようなサービスの複雑化や多様化といった問題に

対応するために，サポートセンターが手動で行っていた過

去の問い合わせ履歴のからの検索，「よくある質問」で対応

可能な問題の回答などを自動でおこない，ユーザの必要な

情報が一目でわかるインターフェイスを持ったアプリケー

ションが求められている．

そこで，本論文ではある固有のドメインに関するユーザ

からの質問に対して過去のユーザ対応や「よくある質問」

からユーザが求めている解決案の候補とドキュメントを探

し出し，探し出したドキュメントに対してランキングアル

ゴリズムを用いてスコアリングを行いない，スコアリング

結果に基づいて結果をユーザに提案するアプリケーション

の試作について述べる．

以下に本論文の構成をのべる．1章で研究背景を述べる．

2章でシステムの実装，機能について述べる．3章では，使

用するデータや検索手法，スコアリングアルゴリズを述べ

る．4章ではシステムの性能評価をし，既存システムに比

べた有用性を述べる．5章では本論文のまとめと今後の課

題を述べていく．

2. 質問応答システム

2.1 システムの実装

本システムの実装について説明する. 本システムは,web

アプリケーションであり,webサーバ上のサーバプログラ
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図 1 システム検索画面インターフェイス

ムとブラウザ上のクライアントプログラムから構成され

る. サーバサイドは Ruby on Rails(以下,Rails)により開発

した. 一般的な webアプリケーションでは，クライアント

サイドとサーバサイド間でデータを通信するために多くの

ページ遷移必要となる. つまり,ユーザの操作が発生した

後,ユーザによって作成されたデータ等の操作結果をサー

バサイドに送信する際に,ページ遷移が発生する プロセス

が採用されているということである. Railsは本プロセス

を実現するためにModel View Controller(以下，MVC)を

デザインパターンとして採用している．しかし，近年では

Ajax技術の普及により，ユーザの操作がページ遷移を必要

とせずにダイナミックに反映される UIが求められている.

そこでAjax技術を使いダイナミックなUIを実現した．本

システムのクライアントサイドで Ajax技術を利用して非

同期にサーバサイドとの通信を可能にした．すなわち，本

来存在するはずのサーバ・クライアント間のデータ通信を，

ユーザが意識することは無くなるということである．

また，システムの性質上ユーザが入力した質問をインク

リメンタルに解析し，その都度リアルタイムに質問に対

する回答の提示が求められる．したがって，本システムで

は，RailsはModelと Controllerに重点をおいた設計にし，

View側はクライアントサイドで担うように設計した．

本システムのクライアントサイドでは CoffeeScript を

使用して実装を行っている．CoffeeScript とはコンパイ

ルすることで JavaScriptになるプログラミング言語であ

る．CoffeeScriptを使うことによって Railsで使われてい

る Ruby言語に近いシンタックスでプログラミングできる

ようになる．

2.2 システム機能

本システムの検索画面インターフェイスを図 1に示す．

図 1の中央部 1⃝にある検索フォームを使用しユーザが質
問を入力する．検索フォームの下に，ユーザからの質問に

あった解決案をシステムで設定したスコアの高い順に提

案していく．提案されたデータをクリックすると，データ

図 2 詳細ページ

図 3 検索機能の概要

に付いての詳細ページに飛ぶことができる (図 2)．このと

き，画面遷移はなく非同期にデータを取得するように設計

してある．システムにはユーザ，サポートセンター担当者

の両方が質問をし解決案を得るために以下のような機能が

実装した．実装した機能は検索機能，ログイン機能，文章

変更機能，および変更履歴確認機能である．以下，それぞ

れの機能について詳述する．

【検索機能】

検索機能の概要図を図 3に示した．以下で検索機能に

ついての概要を詳述する．システムのユーザが検索フォー

ムを使用し質問を記述する．質問を解析し，システムで使

用できるフォーマットに変換する．解析結果から，データ

ベース中あらかじめ保存してある「過去のやりとり」や

「よくある質問」の中から解決案の候補となるデータを取

得する．取得したデータをスコアリング関数を使いスコア

リングし評価する．最後にスコアの高い順にユーザに提案

する．

ユーザの質問を形態素解析する際にオープンソース形態

素解析エンジンであるMeCabを用いた．また，システム

で使うフォーマットに変更するために現状のシステムで

は，質問中に存在するの名詞を切り出すようにしている．

質問中に存在した名詞を切り取ったものを利用してデータ

2ⓒ 2013 Information Processing Society of Japan

Vol.2013-ICS-172 No.5
2013/11/12



情報処理学会研究報告
IPSJ SIG Technical Report

図 4 ログイン後のシステムインターフェイス

図 5 変更機能のシステムインターフェイス

ベース中に存在するデータを取得する．検索方法について

は 3.3節の検索方法にて後述する．検索結果となったデー

タに対してスコアリング関数を使ってスコアリングをす

る．スコアリング関数についても，3.4節で後述する．

【ログイン機能】

本システムのログイン機能とは，ある特定のユーザに対

して文書の変更権限を与ることや，変更履歴を閲覧，変更

できるようにする機能のことである．ログイン機能により

サービスのユーザとサポートセンターの担当者が同じイン

ターフェイスのアプリケーションを共用することが可能に

なる．

また，権限にも種類を与えることにより担当者の中にも

変更権限が持っているユーザと持っていないユーザや，変

更履歴みてを元のデータに戻せるユーザと閲覧のみができ

るユーザといったような，より実用的な機能を実現するこ

とができる．ログイン後のインターフェイスを図 4に示

す．ログイン後には図 4の上部のバーの 1⃝と 2⃝を見るとわ
かるように変更履歴を確認することができる Historyボタ

ン，文書変更機能である Editボタンといった管理者権限

が必要な処理が表示されるようになっている．

【文書変更機能】

本システムの文書変更機能とは，企業が提供するサービ

スの内容が変わった際，システムで提案するデータも変更

する必要があるさいにその文書を変更する機能である．本

システムではデータをデータベースに保管してあるので

データベース上のデータを変更することになる．変更する

ためのインターフェイスとして，文書変更機能を実装し

た．管理者が変更することができるのは現状では「よくあ

る質問」の質問とそれに対する回答である．例えば，アカ

ウントの変更方法のサービス内容を変更した場合には，管

理者が本機能を使ってアカウントの変更法について記述し

てあるデータを変更する必要がある．図 5に変更機能のイ

ンターフェイスを示す．図 5の 1⃝にデータの質問を編集す
るフォーム，図 5の 2⃝にデータの質問に対して答えを編集
するフォームがある．編集終了後，右下部にある Update

Documentボタンをクリックすることで変更を完了する．

【変更履歴確認機能】

本システムの変更機能とは文書変更機能で述べた文書変

更した際の変更履歴を保持しておき，任意の地点に戻すこ

とができる機能のことである．また，本機能には変更時刻，

変更者及び，変更点のメモも記述できるようになっている．

メモとはなぜ変更を行ったを記述する欄である．メモと変

更者を書くことにより誰がどのような意図で変更を行った

からわかるようになり，サポートセンターの担当者が変更

した際にも円滑に引き継ぎが行われる．また，本機能は変

更履歴を全て残しておくことにより変更点に問題がある場

合にすぐに，任意の履歴に戻ることを可能にしている．す

べての変更を残しておくことにより，なぜ変更したかの意

図がより明確になる．

3. ランキングアルゴリズム手法

3.1 使用データ

本システムで使用しているデータについての説明する．

本システムは共同研究先の企業の協力を得て，共同研究先

企業が行っているサービスで使用しているデータを利用し

ている．具体的には，共同研究先企業が行っているサービ

スのヘルプページで実際に使用されているデータ及び，サ

ポートセンターで実際にユーザとのやりとりから得られた

メールデータを使用している．

本研究では次の 2種類のデータを用いる．1つ目のデー

タはテンプレートデータである．2つ目のデータはメール

データである．テンプレートデータは企業側がまとめた，

「よくある質問」といったユーザが頻繁にする質問とそれ

に対応する答えのペアの FAQデータである．メールデー

タはサポートセンターの担当者がユーザとの実際のメー

ルのやりとりをして得られたデータである．また，テンプ

レートデータ，メールデータのことを合わせてドキュメン

トデータと定義する．以下にテンプレートデータ，メール

データについて詳述する．
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【テンプレートデータ】

テンプレートデータについて詳述する．テンプレート

データは 2つのデータを用いて構成している．1つ目は質

問データである．2つ目は回答データである．質問データ

とはサポートページに書いてあるような「よくある質問」

や典型的な質問のことである．回答データとは質問への解

決案が記してあるデータのことである．上記の質問とそれ

に対する回答を一つのデータとしてまとめたものをテンプ

レートデータという．また，本データはカテゴリという属

性も保持している．カテゴリとは本データをいくつかのグ

ループにわけたときに，それぞれのグループに対してつけ

る名前をつけることのできる属性である．例えば「アカウ

ント名を変更したい」といった質問は「アカウント」とい

うカテゴリに分類することができる．本来，カテゴリ属性

は本データには付与されてないのであらかじめ人手により

カテゴリ分類を行っている．現在，本データを 73種類の

カテゴリに分類している．本データは本システム内で非常

に有用なデータとして利用している．ユーザの頻繁にする

質問に対しての回答なので本データを利用することで回

答データの提案精度が向上すると考えられるためである．

よって，回答の提案精度を向上させるために本データは

メールデータに比べ上位に提案するようにシステムを設計

した．また，本データは全てで 310件のデータを用いて構

成している．

【メールデータ】

メールデータについて詳述する．メールデータはテンプ

レートデータと同様に 2つのデータを用いて構成している．

1 つ目は質問データである．2 つ目は回答データである．

質問データとは，ユーザがサポートセンターに送った質問

のことである．回答データとは，サポートセンターに寄せ

られたユーザからの，質問に対してサポートセンターの担

当者が返信した回答のことである．上記のユーザからの質

問とそれに対するサポートセンター回答を一つのデータと

してまとめたものをメールデータという．また，本データ

はラベルという属性も保持している．

ラベルとはユーザからの質問に対して，サポートセン

ターが回答を作成する時に参考にしたテンプレートデータ

の idを保持する属性である．ユーザからの質問は同じよう

な質問に偏っていたり，過去に対応したことのある質問が

非常に多い．そこで，サポートセンターではユーザからの

質問に対する回答を作成する際にはテンプレートデータと

過去の対応を参考にして回答を作成してる．参考にしたテ

ンプレートデータの idをラベル属性として付与した．付

与は人手で行っている．参照が多いテンプレートデータは

ユーザにとって，有用なデータと考えることができる．ラ

ベル属性により，参照が多いテンプレートデータが判別が

可能になった．また，テンプレートデータでは表現しきれ

ないような特殊な質問にも対応が可能になる．本データは

全てで 4935件のデータを用いて構成している．

3.2 データベース

本システムで使用しているデータベースの構成につい

て述べる．本システムでは，テンプレートデータとメール

データをあらかじめ形態素解析をし，それぞれのデータに

ついての転置インデックスを作成している．転置インデッ

クスとは，単語ごとに，その出現位置を記録した出現位置

索引構造のことである (図 6)．転置インデックスを使用す

ることで，検索語が与えられた時に素早く検索結果を返す

ことができる．本システムでは形態素解析した結果の名詞

を単語とし，単語がどのドキュメントに出現したかと，出

現したドキュメントのどの位置に出現したかを記録した出

現位置リストを保持している．

図 6 転置インデックスの例

3.3 検索方法

本システムの検索方法について述べる．本研究ではの検

索方法は以下の 3つのアプローチが存在する (図 7)．

【テンプレートデータを検索】

検索方法 1 はテンプレートデータを検索する方法であ

る．テンプレートデータを検索するときには，ユーザの質

問の解析結果をもとにして検索を行う．質問の解析結果は

名詞を使用しているので，テンプレートデータに解析結果

である名詞が存在する場合は当該テンプレートデータを検

索結果とする．検索結果にテンプレートデータを使用する

のは，テンプレートデータは質問に対して一意な解が存在

するためユーザにとっては有用であるためである．

【メールデータを検索】

検索方法 2はメールデータを検索する方法である．本検

索方法は 1つ目の検索方法で説明した検索方法と同様で，

ユーザの質問の解析結果がメールデータ中に存在する場合

には当該メールデータを検索結果とするものである．メー

ルデータを検索結果として表示する目的は，テンプレート

データでは回答不可能な問題に対して実施の事例を使用

して対処するためである．しかし，メールデータは実際の
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図 7 検索方法の概要

ユーザとのやりとりの記録なので個人情報などには十分注

意する必要がある．そのため，本データではメールデータ

の全ての個人情報を削除したデータを使用してプライバ

シーの問題に対応している．

【メールデータのラベルを用いた検索】

検索方法 3 はメールデータのラベルを用いた検索方法

である．メールデータのラベルとは，メールデータにはサ

ポートセンターがユーザの質問を回答する際に参考にした

テンプレートデータを保存する属性のことである (3.1章

【メールデータ】)．本検索方法はメールデータが参照した

テンプレートデータを検索結果とする検索方法である．

具体的には，検索方法 1はユーザの質問の解析結果をも

とにテンプレートデータを検索する検索方法である (図 7

の 1⃝)．検索方法 2はユーザの質問の解析結果をもとにメー

ルデータデータを検索する検索方法である (図 7の 2⃝)．検

索方法 3は，検索方法 1では検索結果とならなかったテン

プレートデータが存在するとする (図 7の A，以下 A)．検

索方法 2で検索結果になったメールデータが存在するとす

る (図 7の B，以下 B)．Bのラベルが Aを参照していた

時，Aも検索結果にするという検索方法である．つまり，

検索方法 3 は，検索方法 1 で検索結果とならなかったテ

ンプレートデータが検索方法 2で検索結果となったメール

データに参照されていたら，そのテンプレートデータも検

索結果とする．

3.4 スコアリング関数

本システムで使用されているスコアリング関数につい

て述べる．3.3章で行った検索方法を使用して検索結果と

なったデータに対してスコアリング関数を適応する．つま

り，検索結果となったものをスコアリング対象とみなし，

スコアリング対象となったデータに対してスコアリング関

数を使用して検索結果のデータがユーザの質問に対する回

答にどの程度ふさわしいかを評価する．本研究では評価の

指標として単語の頻度，文書中で単語の出現位置，カテゴ

リとの一致度，およびテンプレートデータの参照重みの 4

つの指標を用いてスコアリング関数を作成した．

【単語の頻度】

1つ目の指標である「単語の頻度」について述べる．本

指標は，ユーザが入力した質問の解析結果がドキュメント，

つまりテンプレートデータとメールデータ中で出現すると

きの出現頻度を評価する指標である．本指標はテンプレー

トデータとメールデータをともに使用することが可能であ

る．本指標を関数 frequencyとして定義すると，ドキュメ

ントの単語数が N で，ユーザが入力した質問の解析結果

の単語の出現数が nとすると，式 (1)のように表すことが

できる．この時，iはドキュメントデータの idを表し，j

はユーザの質問の解析結果の j 番目の単語とし，解析結果

の単語数を kとする．式 (1)はユーザが入力した質問を形

態素解析し，いくつかの単語に分けて，それぞれの単語に

ついて，本指標を用いていることを表している．

frequencyi =

k∑
j=1

nj

Ni
(1)

【文書中で単語の出現位置】

2つ目の指標である「文書中での単語の出現位置」につい

て述べる．本指標は，ユーザが入力した質問の解析結果が

ドキュメント中のどの位置に出現するかを解析して評価す

るものである．本指標はテンプレートデータとメールデー

タともに使用することが可能である．具体的には，質問の

解析結果となった単語がドキュメント中でどの程度最初に

出てくるかを評価する．つまり，解析結果の単語がドキュ

メント中においてはじめの方に出てくれば出てくるほど本

指標の評価値は高くなる．本指標を関数 locationとして定

義すると，ドキュメント中の単語数がN で，ユーザが入力

した質問の解析結果の単語の出現位置を indexとすると，

式 (2)のように表すことができるこの時，iはドキュメント

データの idを表し，j はユーザの質問の解析結果の j 番目

の単語とし，解析結果の単語数を kとする．式 (2)はユー

ザが入力した質問を形態素解析し，いくつかの単語に分け

て，それぞれの単語について，本指標を用いていることを

表している．

locationi =

k∑
j=1

(
1− indexj

Ni

)
(2)

【カテゴリとの一致度】

3つ目の指標である「カテゴリとの一致度」について述

べる．本指標は，ユーザが入力した質問の解析結果の単語

とカテゴリがどの程度一致しているかを評価する指標であ

る．本指標で使われているカテゴリとはテンプレートデー

タに付与されているどのようなカテゴリの質問か，という

属性のことである．本指標はテンプレートデータには使用

することが可能だが，メールデータはカテゴリのような属

性を保持していないため適応することができない．本指標

を関数 cateogryとして定義すると，式 (3)のように表すこ
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とができる．この時，iはドキュメントデータの idを表す

ものとする

categoryi =

1 if consist category

0 unless consist category
(3)

【テンプレートデータの参照重み】

4つ目の指標である「テンプレートデータの参照重み」

について述べる．3.1節で述べたように，メールデータは

テンプレートデータは参考に回答しているものがあり，参

考にした場合はメールデータに新たにラベルという属性が

付与されている．本指標はテンプレートデータをスコアリ

ングする際に当該テンプレートデータがどのくらいメール

データに参照されているかを評価する指標のである．つま

り，3.3章で述べた検索方法 3によって検索結果となった

テンプレートデータが存在した際に，検索結果となったテ

ンプレートデータを参考に回答を作成したメールデータが

1つ以上存在するので，参考にしたメールデータのスコア

を足しあわせ，合計スコアを参照数でわるということであ

る．本指標は参照されているテンプレートデータにのみ使

用することができる．本指標を関数 label で定義すると，

テンプレートデータを参照しているメールデータのスコア

をMailScoreとし，テンプレートデータを参照している

メールデータの数を RefN とすると，式 (4)のように表す

ことができる．この時，iはドキュメントデータの idを表

し，MailScorej は参照しているメールデータを表すもの

とする

labeli =

∑RefN
j=1 MailScorej

RefN
(4)

以上の 4つの指標を使い，テンプレートデータ，メール

データの評価式をそれぞれ評価する以下にそれぞれの評価

式を示す．

【テンプレートデータの評価式】

テンプレートデータは質問と回答が対になっているデー

タである．したがって，テンプレートデータの合計スコア

を template と定義すると，質問のスコアを questiont と

し，回答スコアを answert とすると，式 (5)のようにあら

わすことができる. この時，iはドキュメントデータの id

を表し，waは回答の重み,wq は質問の重みとした．また式

(5)中の tはテンプレートデータに依存することを表す．

templatei = wa,tansweri,t + wq,tquestioni,t (5)

次に式 (5)の answert，questiontについて詳述する．テ

ンプレートデータでは単語の頻度 (式 (1))，文書中での単

語の出現位置 (式 (2))，カテゴリとの一致度 (式 (3))，およ

びテンプレートでデータの参照重み (式 (4))を利用してス

コアリングしている．したがってテンプレートデータの回

答のスコア answert，と質問のスコア questiont はそれぞ

れは式 (6),式 (7)と定義することができる．この時，iは

ドキュメントデータの idを表し，j はユーザの質問の解析

結果の j 番目の単語，解析結果の単語数を k とし，wa は

テンプレートデータでの回答の際それぞれの関数に対する

重み，wq 質問の際のそれぞれの関数に対する重みを表す

ものとする．また式 (6)および式 (7)中の tはテンプレー

トデータに依存することを表す．

answert,i =

k∑
j=1

(wt,a0frequencyi + wt,a1 locationi

+wt,a2categoryi + wt,a3 labeli)(6)

questiont,i =

k∑
j=1

(wt,q0frequencyi + wt,q1 locationi

+wt,q2categoryi + wt,q3 labeli)(7)

【メールデータの評価式】

メールデータとは質問と回答が対になっているデータ

である．したがって，テンプレートデータの合計スコアを

mail と定義すると，質問のスコアを questionm とし，回

答スコアを answerm とすると，式 (5)のようにあらわす

ことができる. この時，iはドキュメントデータの idを表

し，wa は回答の重み,wq は質問の重みとした．

maili = wm,aansweri + wm,qquestioni (8)

メールデータでは単語の頻度 (式 (1))，文書中での単語

の出現位置 (式 (2))を利用してスコアリングしている．し

たがって answer，questionはそれぞれは式 (9)および式

(10)と定義することができる．この時，iはドキュメント

データの idを表し，j はユーザの質問の解析結果の j 番目

の単語，解析結果の単語数を k とし，wa はテンプレート

データでの回答の際それぞれの関数に対する重み，wq 質

問の際のそれぞれの関数に対する重みを表すものとする．

また式 (9)および式 (10)中の mはテンプレートデータに

依存することを表す．

answeri,m =∑k
j=1(wm,a0

frequencyi + wm,a1
locationi) (9)

questioni,m =∑k
j=1(wm,q0frequencyi + wm,q1 locationi) (10)

4. 評価

4.1 評価実験設定

評価の実験の設定を述べる．実際のメールの中から無作
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図 8 本システムのランクの割合

為に 30個の質問を選んだ．選んだ際に，おなじ意味の問

題は取り除き重複のない問題を選んだ．質問を本システム

と既存のシステムに入力しそれぞれの評価を行った．既存

システムとは共同研究先の企業の webサイトで使われてい

る単純な単語一致の検索システムである．

本研究ではシステムの評価指標として次の 3つの指標を

用いる．1つ目はランクの逆数の平均である．2つ目は 5

位正解率である．3つ目は上位 5位における正解データの

占有率である．

ランクの逆数の平均はシステムが検索結果を出力した時

に，検索結果中にある正解の回答のランクの逆数の平均の

ことである．

5位正解率はシステムが上位 5個の検索結果をを出力し

たときに，検索結果中に正解がある問題の割合である．

上位 5位における正解データの占有率とはシステムが検

索結果が出力した時に，検索結果の上位 5位を中に正解の

文書がある割合である．以下にランクの逆数の平均，5位

正解率，および上位 5位における正解データの占有率につ

いて詳述し，既存のシステムと本システムで比較をした後

に比較結果について考察をする．

【ランクの逆数の平均】

ランクの逆数の平均について述べる．まず，本指標で述

べるランクとは検索結果データの順位である．データが検

索結果の 1番目にあれば，ランクは 1となり,検索結果の

2番目にあればランクは 2となる．ランクの逆数の平均と

は，システムが検索結果を出力した時に，検索結果中の正

解データのランクの逆数の平均を出すものである．図 8と

図 9にそれぞれ本システムと既存のシステムのランクの

割合を示す．それぞれの図のランクの割合からシステムの

ランクの逆数の平均を求める．本システムでは 0.625とな

り，既存のシステムでは 0.531となり既存のシステムより

もよい値を得ていることがわかる．これは，既存のシステ

ムがランク 1以外のランクもおおよそランク 4以内にに収

まっていることがスコアを上げた原因だと考えられる．ま

図 9 既存のランクの割合

た，ランクの逆数の平均は大きいということは，回答の候

補を提案する時の順序が適切であると言える．本結果が意

味していることは，本システムは既存のシステムに比べ回

答の候補を提案する順番を決定するスコアリング関数が優

れているということである．

【5位正解率】

5位正解率について述べる．本指標はランクの逆数の平

均で使ったランクを使用する．質問に対してランク 5まで

に正解を出力することのできたものを正解とし，正解率を

はかる指標である．よって，図 8と図 9からそれぞれのシ

ステムの 5位正解率を求める事ができる．実査に 5位正解

率を求めと本システムでは 86.6%となり，既存のシステム

では 80%となり既存のシステムと比べ本システムの 5位

正解率が高いことがわかる．本結果より，質問の回答の候

補となりえる回答が検索結果のより上位になるようにスコ

アリング関数が作用していると考えられる．したがって，

本システムは既存のシステムに比べ質問の回答の候補にな

りえるデータを上位に集約して表示できていると言える．

【上位 5位における正解データの占有率】

上位 5位における正解データの占有率について述べる．

本指標はシステムから検索結果が出力されたときに，検索

結果の上位 5位を中に正解の文書がある割合である．つま

り，上位 5位のうちユーザからの質問に対して正解となり

える回答が 2つあった場合は本指標は 40%となる図 10と

図 11に本システムと既存のシステムの 5位正解率を示す．

本指標が高ければ，ユーザからの質問に対して様々な角度

からの回答が回答候補として出力されていることになる．

したがって，本指標が高ければ，ユーザからの質問に対す

る解決案がランク 1以外でも正解になる可能性が高くなる

と考えることができる．それぞれの図の上位 5位における

正解データの数からそれぞれのシステムの上位 5位におけ

る正解データの占有率を求めると，本システムでは 38.6%

となり，既存のシステムでは 36.6%となり既存システムと
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比べ本システムの上位 5位における正解データの占有率は

高いといえる．図 10と図 11から，既存システムでは上位

5位における正解データの数は 2問が最多となっている．

しかし，本システムでは上位 5位における正解データの数

は 3問が最多となっている．上記の結果も本システムのス

コアリング関数が適切であることを表している．

図 10 本システムの上位 5 位における正解データの数

図 11 既存の上位 5 位における正解データの数

5. おわりに

本論文では，サポートセンターが抱えているユーザから

の質問は増加しているがほとんどの質問に「よくある質問」

回答することができる．また，「ユーザが抱えているサー

ビスが多様化している」，「複雑化しヘルプページから目的

のデータを探し出すことができない」，といった問題点を

解決するためにランキングアルゴリズムを用いた質問応答

システムを試作した．また，試作したシステムのの性能評

価を行い，有用性を確認した．結果として，全ての指標で

既存のシステムよりも良い結果を得ることを確認した．

本結果には 2つの原因があると考えることができる．1

つ目は本システムではメールでデータを使用することで，

少ないテンプレートデータを補足することができ，より広

範囲な質問に応えられたことである．2つ目は既存のシス

テムに比べ，本システムのスコアリング関数が優れていた

ことがあげられる．

今後の課題としては，システムのスコアリング，検索の

精度を上げることである．まず，スコアリングを上げるた

めには，関数にかける重みをチューニングすることがあげ

られる．チューニングする際にユーザがした質問に対して

出力した時に回答の何番目が押されているかといったデー

タを取り，押されたデータを上位に来るように重みを学習

する方法が考えられる．また，検索の精度を上げるには検

索の方法に確率的な要素を取り入れ，SVMなどの手法を

使った検索方法に切り替えるといったことがあげられる．
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