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１．はじめに 

大企業，教育機関，官公庁などの大型のポー

タルやウェブサイトでは，利便性向上のために

“よくある質問”（FAQ）が提供されていること

が多い．市町村といった各種自治体のサイトで

も FAQ が提供され，納税，教育，各種手続きな

どのジャンルごとにまとめられている．しかし，

次章でも述べる通り，FAQ の充実度は自治体に

よって差があり， FAQ そのものがウェブサイト

に存在しない自治体もある． 

そこで，本研究では、自治体における FAQ の

現状について調査し、特に FAQ が存在しない、

あるいは内容に乏しい自治体向けに、FAQ の作

成を支援する手法について検討する。 

２．自治体 FAQの現状 

研究を進めるにあたり，岡山県内にある 27 の

基礎自治体（市町村）を対象に FAQ の整備状況

を調査した．その結果を表 1 に示す． 

全てのジャンルについて充実している自治体

はわずか 2 か所しかなく，およそ半数の自治体

で FAQ そのものが存在していないことが分かっ

た．これには様々な要因が考えられるが，少な

くとも FAQ を作成するのに手間やコストがかか

ることが挙げられる．FAQ を作成するには，よ

くある，あるいはあると想定される質問とその

回答を用意しておく必要があるが，特に質問を

用意することが課題である．表 1 内の”全てのジ

ャンルにおいて充実した自治体”の 1 つである倉

敷市は，質問を人手以外で生成する方法として，

コールセンターと提携し，市民の方から寄せら

れた質問に回答すると同時に，FAQ として登録

するシステムを採用している．しかし，すべて

の自治体で導入するには，コールセンターやシ

ステムの保守といったコストがかかるため，予

算の限られた小さな自治体では難しい．この問

題を解決するためには FAQ の作成を自動化，あ

るいは，省力化するシステムの実現が望ましい． 

 

 

 

 

表 1：岡山県の自治体 FAQ の調査結果 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

３．関連研究 

 FAQ の自動生成については先行研究がある．

松本ら[1]は電子掲示板の質問スレッドから 5 種

類の意図表現「挨拶」「状況」「行為」「質

問」「意思」を付与し，取捨選択ルールを用い

て FAQ の質問文としてふさわしい部分を抽出す

る手法を提案している．この方法は有用である

が自治体については「電子掲示板」ようなもの

がないため，そのまま利用することはできない． 

倉田ら[2]は多くの文書に共通して記載されて

いる要点を自動的に抽出することで，文書群の

概要の把握を可能にし，コンタクトセンターで

の FAQ 作成の支援を提案している．この方法は

表現の頻度に依存しているため本研究の分野へ

の適用は難しいと思われる． 

４．提案手法 

本研究では，自治体の FAQ は自治体間で共通

部分が多く，また，充実した FAQ を持つ自治体

がいくつか存在することに着目して，そのよう

な自治体から収集した FAQ の質問部分を入力と

し，質問テンプレートを出力する方法を提案す

る．ここで質問テンプレートとは次に示すよう

に，空欄に対応する文字を埋めることで質問文

として用いることができる形式のことである． 

“[場所]市の法人市民税の税率について知りた

い” 

提案手法全体は次の３つのステップからなる． 
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ステップ１：共起語を用いた質問文の選択 

ステップ２：質問形式による質問の分類 

ステップ３：テンプレート生成 

以下、各ステップについて説明する。 

ステップ１では質問文内の単語の共起関係を

調べるために，質問文を形態素解析して単語の

集合とし，アソシエーション分析を適用する．

アソシエーション分析とは，データ間の相関関

係を発見する場合に用いられるデータマイニン

グ手法の一つであり，今回は注目単語(例：税，

幼稚園など)をあらかじめ 1 つ設定しておき，注

目単語と共起することが多い単語の組み合わせ

を質問文で共起しやすいとみなす．注目単語に

対してよく共起 2 つ以上の単語の組み合わせ

(例：注目単語”税”と”軽自動車”,”知る”)

をリストアップした． 

ステップ２では，まず，ステップ 1 でリスト

アップした単語の組み合わせをすべて含んだ質

問文を抽出し，次に，その質問文を yes/no 型

(はいかいいえで答えられるような質問)，疑問

詞型(“どこですか？”や”なぜですか？”のような

主語のある文章で答える必要のある質問)，非質

問文型(“教えてください”など，文末が疑問の

形でないもの)の 3 種類に分け，まとめたものを

新たな質問群とする． 

ステップ３では質問の中に固有名詞が含まれ

る場合，その部分を挿入可能な空白に書き換え，

質問文のテンプレートとして収録する．  

以上の手順により，任意の自治体で利用可能

な質問を，形式ごとでまとめることができる． 

5. 実験 

提案手法を用いて，正しく質問文が分類され，

生成できているかの検証を行った． 
i. 実験方法 

表 1 において”全てのジャンルにおいて充

実した自治体”であった岡山市と倉敷市の FAQ

に加え，同じく充実している名古屋市，福岡市，

大阪市の FAQ を用いて，”税”のジャンルの質問

文 423 件を対象に質問形式の分類と生成が正し

く行われているか実験を行った．注目単語を”

税”とし，”税”と共起することが多かった単語を

含む質問文を分類の対象として，分類の正確性

と質問のカバー率について人手で判断した． 

ii. 実験結果 

まず，質問を yes/no 型，疑問詞型，非質問文

型の 3 種類に分けた後の質問件数を表 2 にまと

めた．全体の約 43%の質問がステップ 1 の段階

でリストアップされたことがわかる． 

表 2：質問分類結果 

 

 

 

  

次に，分類された質問の比較を行う．共起し

た単語が，”税”,”市民”,”通知書”で振り

分けられた疑問詞型質問の例を表 3 に示す．元

の質問文に地名があった場合は，各自治体で書

き換えができるよう[場所]という形の空白に置

き換わっている．この生成された質問文を 4 章

のステップ 3 のテンプレートとして，各自治体

に利用されることを想定している． 

表 3：質問の例（”税”,”市民”,”通知書”

を含む「疑問詞型」の質問） 

 

 

 

 

 

 

最後に，ステップ 1 でリストアップされなか

った質問について調べた．その例を表 4 に示す． 

表 4：リストアップされなかった例 

 

 

 

リストアップされなかった質問は，文が短す

ぎて共起できる単語が少ない，かつ”所得割”の

ように珍しい単語が含まれる場合が多かった．

また，当たり前ではあるが，注目単語の”税”が

含まれない質問もリストアップされなかった． 

6. まとめ 

本稿では，文章内の単語の共起性に着目し，

FAQ が充実している自治体の質問群を質問の型

ごとに分類し，そこからどの自治体でも利用で

きるような質問テンプレート集の作成を目的と

し，実際の FAQ を用いて質問の分類と生成を行

った． 

今後は別カテゴリにおいても同様の実験を行

うことや，より正確な質問収集ができるよう改

善に努めていきたい． 
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