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ユーザからの質問に対し、映像・音声・取扱説明（テキスト）などで構成される表現力豊かなマルチモー

ダルコンテンツの検索技術、および、質問内容を理解しユーザが必要としている情報に対して的確に回答す

る質問応答技術を融合することにより、よりわかりやすい情報提供を実現した質問応答型マルチモーダルヘ

ルプを開発した。このシステムを用いて、オーブンレンジ、デジタルカメラの取扱説明書データ(テキスト 160
ページ、映像 108 分)を登録し、質問データ 123 件による実験を行い、次のような知見が得られた。(1)質問
応答技術により取扱説明情報の探索作業が軽減される見込みを得た。(2)映像、音声、取扱説明書の該当ペー
ジの表示を併用することにより，取扱説明に関するわかりやすさが向上すること確認した。映像収集、編集

について、作業の軽減と質の向上を支援する必要がある。 
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We have developed a user-friendly help system by integrating multimodal content retrieval technol-
ogy and question answering technology. Multimodal content retrieval enables the user to access con-
tents with a rich power of expression such as those comprising video, speech and textual instructions, 
while question answering enables pinpoint access to the required information. We conducted a prelimi-
nary experiment using the manuals of a microwave oven and a digital camera (160 pages of text and 
108 minutes of video) as the knowledge source, with 123 questions. Our findings are: (1) Question an-
swering technology enables efficient access to the desired instructions; and (2) Responses in video/audio 
accompanied by presentation of a relevant manual page helps the user understand the instructions 
better. However, we need a mechanism for facilitating gathering/editing of video contents and for im-
proving their quality. 
 

1. はじめに 

近年、家電や AV 機器の高機能化やネットワーク
化が進み、操作が複雑になってきている。また、多

機能化が進み、ユーザがすべての機能を使いこなす

のが難しくなっている。製品には必要十分な内容の

取扱説明書が付属しているが、コールセンターへの

問い合わせ事例をみると、取扱説明書に記述されて

いる内容に関する問い合わせも少なくない。今後さ

らに取扱説明書のデータ量が増えるにつれ、知りた

い情報を探せない、操作が複雑で取扱説明書を読ん

でもわからない、といった問題が増えると考えられ

る。 
 

 
 
筆者らは、映像・音声・取扱説明（テキスト）な

どで構成されるマルチモーダルナレッジ（ＭＭナレ

ッジ）による表現力豊かなコンテンツの蓄積、検索

技術[1]と、質問内容を理解しユーザが必要としてい
る情報に対して的確に回答する質問応答技術[2]を
融合し、ユーザに対してよりわかりやすい情報提供

を可能とする質問応答型マルチモーダルヘルプを開

発した。本システムは、音声により入力された自然

言語の意図を理解し、適切なメディアで情報を提供

するという特徴をもつ(図１)。 
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映像でわかりやすく回答

4.4メートル
です

音声で回答

チョコレートを
とかしたい

質問応答

チョコレートを耐熱性
の容器に入れます

フラッシュは何
メートルまで届
きますか？

  

図 1 質問応答型マルチモーダルヘルプ 

 
従来、ユーザが取扱説明書から必要な情報を調べ

る場合には、まずキーワードを決め、目次、検索ペ

ージより該当ページを調べる。次にページの中から

該当する記述を探し出すという作業が必要となる。

本システムを利用することにより、質問を音声で入

力するだけで、該当ページの探索やページ中の該当

記述の探索作業を行うことなく、目的の情報を探す

ことができる。｢何メートル｣「どこを押すの」とい

った数量や操作部の名前などに関する質問に対して

は、具体的な数値やボタン名などの回答を音声で出

力する。また、機器の操作方法に関する質問に対し

ては、映像や音声を用いて取扱説明書だけでは表現

できない細かな操作手順、装置の持ち方、装置とユ

ーザの位置関係など、わかりやすく出力する。その

ため、ユーザは取扱説明書を直接開くことなく、基

本操作のみならず複雑な操作方法においても、容易

に的確な回答を得ることができる。さらにインター

ネットへ接続することにより、意識することなくメ

ーカー側へ問い合わせることにより、常に最新の情

報を取得することが可能になる。 
関連研究として、映像の構造化、検索に関しては、

ニュース映像を対象に顔認識などによりシーンを検

出し、音声認識、字幕認識により映像にメタデータ

を付加して保存し、自然言語で検索するシステムの

研究が行われている[3]。また、マルチモーダルイン
タフェースに関する研究もさまざま行われており、

例えば、自然言語による音声対話技術とペン入力、

無線 LAN による位置情報検知を利用したナビゲー
ションシステムが開発されている[4]。質問応答技術
については、新聞記事やオンラインヘルプを対象と

して、自然言語による質問への回答や、曖昧な質問

に対する問い返しなどの研究が行われている[5]。ま

た、NTCIRワークショップの QACタスクにおける
研究が注目を集めている[6]。 
本システムは、映像を含むマルチモーダルコンテ

ンツの構造化技術と質問応答技術の融合により、質

問に対して適切な回答を提示しうるメディアを選択

することにより、探しやすくわかりやすいヘルプシ

ステムを実現するものである。また、タッチパネル、

音声認識、音声合成を併用することにより、一般ユ

ーザが家庭で電化製品を操作しながら取扱説明を調

べる利用スタイルに適したマルチモーダルインタフ

ェースを提供する。 
本稿では、質問応答技術に基づくマルチモーダル

ヘルプシステムの開発について報告する。２章では、

質問に対して適切な回答メディアを選択し検索する

方法について述べる。３章では実験システムの構築

について述べ、４章では評価実験の結果について述

べる。最後に考察とまとめを行う。 
 

2. 適切な回答メディアの選択 

本システムは、入力された質問文を解析し、ユーザ

が必要としている回答にあった出力形態を選択する

特徴をもつ。利用した検索技術は、MMナレッジ検
索(2.1 節参照)と質問応答検索(2.2 節参照)である。
質問文を解析して適切な回答タイプを判定し、回答

タイプにあった検索を行う。機器の取扱に関する質

問例を収集し、質問の形態により分類した（表 1）。 

表 1 質問形態の種類 

１．方法 一連の操作方法 

～の方法｜やり方｜して欲しい｜

するには｜どうやる｜できない 

２．数量 数字を聞く（時間、量など） 

いつ｜どのくらい｜時間は｜量は

３．名前 操作部の名前、場所を聞く 

どこを｜どの｜なにを 

４．機能 機能の説明、用語の定義など 

って何ですか｜違いはなんですか

５．状況 機器の状態を説明し暗に指示を仰

ぐ 

～なんですが｜だけど｜してしま

う｜なぜ｜しない 

６．YES/NO 仕様、操作についての YES/NO 

するの｜いいの｜ですね｜ですか

｜いいんですか｜使えるの 

７．確認 操作中に操作が正しいか確認 

こんなかんじでよろしいですか？

｜これでＯＫなんですか 
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仮想ストリーム

リアルストリーム

知識（テキスト）

時間軸

「パスタのゆでかた」

「ご飯のあたため方」

「プリンの作り方」  

図 2 ＭＭナレッジ概念図 

 
このうち、1.方法に関する質問は、ユーザに対し

て映像、画像、音声を利用してわかりやすく出力す

るため、MMナレッジ検索を行う。2.数量、3.名前、
4.機能についての質問は、具体的な回答を出力する
ため、質問応答検索を行う。5.状況、6.YES/NO、
7.確認、および質問形態が不明のものは、現時点で
的確な回答を提示するのが困難なため、MMナレッ
ジ検索により、関連する情報の提示を行う。 
例えば、「スパゲッティをゆでる方法」という質問

の場合、質問形態「方法」回答タイプ「方法」とな

り、MMナレッジ検索に送られ映像データが出力さ
れる。 
「ACアダプタの重さ」という質問の場合、質問形
態「数量」回答タイプ「重さ」となり、質問応答検

索で最も確信度が高い回答として「約１５０ｇ」と

いう結果が返される。 
「スパゲッティをゆでたい」という質問の場合は、 
質問形態「不明」のため、MMナレッジ検索に送
られ映像データが出力される。 

2.1. ＭＭナレッジ検索 

ユーザに対して映像、画像、音声を利用して結果

を提示するＭＭナレッジ検索は、知識情報共有シス

テム(KIDS)[7]の知識処理エンジンをマルチモーダ
ルに対応させたものである。複数の映像、音声、画

像のファイル（リアルストリーム）からMPEG7[8]
により必要部分をつなぎ合わせた仮想ストリームを

構成し、その時間軸上に関連づけられたテキスト情

報を検索対象とする(図 2)。 
 

 

図 3 オーサリングツール 

 
取扱説明に関するMMナレッジデータとしては、 

(1)機器の操作方法に関する動画、音声、テキストを
組み合わせたデータ 
(2)取扱説明書のテキスト及び画面イメージからな
るデータ 
の 2種類を想定する。いずれのデータについても
データ形式として MPEG７を用いて統一的に記述
する。 
(1)については、取扱説明書に記載されている主な操
作項目について映像の撮影を行って作成する。映像

の編集及びテキスト情報との関連付けには専用のオ

ーサリングツール(図 3)を利用する。MPEG７への
変換はこのオーサリングツールによって自動的に行

われる。 
(2)については、PDF 形式の取扱説明書から変換し
た JPEG画像、及び PDFファイルから直接抽出し
たテキストをページ単位で関連付け、スクリプト処

理により、ほぼ自動的にMPEG７に変換できる。 

2.2. 質問応答検索 

質問応答検索で回答として提示するデータは、

PDF 形式の取扱説明書などから抽出したテキスト
より自動抽出する。意味情報を付与した辞書を用い

て形態素解析を行い、意味情報と品詞のパタンによ

って記述した判定ルールにより、数量、操作部の名

前、時間表現などの意味クラスを付与した情報を抽

出する[9]。回答データにページ情報を付加するため

テキストデータをページ単位で区切り、そのページ

から抽出された回答データを関連づけておく。 
入力された質問文に対しても、同様に意味クラス解

析を行ったあと、意味情報と品詞のパタンによって

記述した質問形態判定ルールと回答タイプ判定ルー

ルを用いて解析を行う。質問文と類似度の高い取扱
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説明書のページに付与された回答データのうち、質

問文の回答タイプと同じ意味クラス情報を持ち、ヒ

ットワードとの距離が近いものを回答として提示す

る[2]。回答タイプの体系は意味クラスの体系と同じ
ものである。 
 

3. 実験システムの試作 

3.1. システム構成 

図 4にシステム全体の構成を示す。 

MMナレッジ

検索エンジン

質問応答データ

クライアント

サーバ

有線／無線LAN

ヘルプインタフェース

ヘルプマネージャ

取扱説明書

映像

オーサリングツール

音声・映像データ 取扱説明

質問応答

検索エンジン

回答候補抽出

メディア

サーバ

PC

ＭＭナレッジ
データ

 

図 4 全体構成 

 
家庭での利用を想定し、家庭内やコールセンター

などに設置したサーバに対して、ユーザの手元のク

ライアント端末で情報を検索する構成とした。ユー

ザはキッチンやリビングなど、家電や AV 機器を操
作しながら、必要に応じてクライアント端末を利用

する。クライアント／サーバ間の通信は無線 LAN
を利用するため、クライアントは移動し利用できる。 

3.2. クライアント 

クライアントにタブレット PC を利用することに
より、基本操作を音声入力、ペンで行うことができ

る。また、環境によりキーボードを利用することも

できる(図 5)。 

 サーバ 

クライアント 
タブレット PC 

ヘッドセット

 

図 5 システム利用イメージ 

音声入出力の処理に東芝LaLaVoice2001[10]の連
続音声認識、音声合成機能を使用した。音声認識の

精度向上のため、ヘッドセットマイクロフォンを利

用し、次の方法により音声認識辞書を強化した。 
1. 取扱説明書のテキストから音声認識辞書を自動
登録 

2. 認識誤りが多い語彙について辞書登録 
また、ユーザの性別により男女の辞書を入れ替

えて利用する。 
ヘルプインタフェースとして、Microsoft Internet 

Explorer を利用し、映像と音声はWindows Media 
Playerで再生する。 

3.3. サーバ 

メディアサーバにMicrosoft Windows Server 
2003 Standard Edition の一機能であるWindows 
Media サービス を利用し、MMナレッジ検索エン
ジンより指定された映像（Windows Media Video形
式）をクライアント上に構成されたヘルプインタフ

ェース上のWindows Media Playerへ配信する。 
ヘルプマネージャは質問文の質問形態を解析後、

2 章で説明した回答タイプの推定を行い、検索エン
ジンの振り分けを行う。ＭＭナレッジ検索エンジン

もしくは質問応答検索エンジンに対して質問文及び

質問形態を送り検索処理命令を出す。 
ＭＭナレッジ検索エンジンは、ＭＭナレッジデー

タに対して検索を行う。結果をヘルプマネージャ及

び、メディアサーバへ送る。ヘルプマネージャは画

面構成情報をヘルプインタフェースに送る。メディ

アサーバはＭＭナレッジ検索エンジンより指定され

た映像データをヘルプインタフェースへ送る。 
質問応答エンジンは、MMナレッジ検索時と同様に
ヘルプマネージャより質問文、質問形態を受け取り、

回答候補を推定し、質問応答データに対して検索を
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行う。検索結果の回答候補と取扱説明書のページ番

号はヘルプマネージャに送られる。ヘルプマネージ

ャは画面構成情報をヘルプインタフェースに送る。 

3.4. コンテンツ 

コンテンツはオーブンレンジ、デジタルカメラの

取扱説明書を利用した（表 2）。代表的な操作手順に
ついては取扱説明書の中から抜き出し、映像の撮影

を行った。映像データは操作方法や機能により分割

している。 
なお、取扱説明書のテキスト中、用語定義とボタ

ン・絵記号については手動で意味クラス情報を付与

し、回答データとして登録した。用語定義などでは

表の解析が必要になり、ボタン・絵記号については

画像と名称の対応づけが必要になるためである。 
映像の作成、オーサリング期間は、準備も含め約

３週間必要となった。 
 

表 2 コンテンツの種類 

 取扱説明書 映像 
オーブンレンジ 48ページ 31分(14データ) 
デジタルカメラ 120ページ 77分(31データ) 
 

3.5. 動作例 

図 6にMMナレッジ検索の画面を示す。 
ユーザは音声により質問フィールドにテキストを

入力する。質問文の入力終了後に検索ボタンを押す

ことにより、ヘルプインタフェースはヘルプマネー

ジャに対して質問文を送る。ヘルプインタフェース

では音声により入力された「フラッシュを使いたい」

という質問文、「フラッシュの設定方法」が録画され

た映像データ、MPEG7 で記述された映像に対して
のナレーションを出力する。 

 

映
像
の
ナ
レ
ー
シ
ョ
ン 

音声入力された質問文 

 

図 6 クライアント画面（映像） 

 
図 7に質問応答検索を行った画面を示す。 
音声により入力された質問文「一回でゆでられる

パスタは何グラム」に対して質問応答検索処理が行

われ、ヘルプマネージャより画面構成がヘルプイン

タフェースに送られる。検索結果として、回答の「１

００ｇ」の表示、音声合成による読み上げ、さらに

取扱説明書のページを画像として出力する。 
なお、図６と図７では割愛しているが、画面の下

方には、第２位と第３位の検索結果を表示する。 
 

 

音声入力された質問文 

回
答
（音
声
合
成
で
読
み
上
げ
） 

回
答
を
抽
出
し
た
文

回
答
が
出
現
す
る
取
扱
説
明
書
の
頁 

 

図 7 クライアント画面（質問応答） 
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4. 評価実験 

取扱説明の探索作業が軽減されるか検証するため

に、本システムの検索精度の評価を行った。 
質問データは 123文準備した。内訳としてＭＭナレ
ッジ検索を利用して映像、画像、音声での出力を必

要とする質問 50文、質問応答検索を利用して数量、
名前、機能についての具体的な回答を必要とする質

問 73 文である。この質問文を学習データとして、
意味クラス判定ルール、質問形態判定ルール、回答

タイプ判定ルール、音声認識辞書の拡充を行った。

質問応答に関する判定ルールは、もともと新聞記事

用に作られたものであったため、操作部の名前、付

属品など取扱説明書に特有の表現について、意味ク

ラスと判定ルールを新たに追加した。 
実験システムで前述の既知の質問データに対して

評価を行ったところ、3位以上の結果に対しMRR1が

0.65となった。 
 

5. 考察 

既知の質問 123 文に関しては一定の精度が得ら
れ、取扱説明情報の探索作業が軽減される見込みを

得た。未知の質問に対して検索精度を上げるために、

さらに質問文を収集しルールを拡充していくことも

必要である。また、回答メディアの選択に関して質

問形態を７つに分類し、そのうち４つに関して回答

タイプを切り替えたが、適切な分類であったかの調

査と、残り３分類について適切な回答タイプとその

実現方法の検討が必要である。 
次に、出力メディアとして映像を用いることで、

取扱説明書に記載された模式図のかわりに、実機を

実際の人間が操作している動きを確認できるように

なり、特にデジタルカメラのような細かい操作部を

持つ機器の操作やメンテナンス作業の理解を助ける

ことがわかった。また、質問応答検索の結果に関し

ても、音声での具体的な返答と同時に、取扱説明書

の該当ページを表示することでユーザは聴覚・視覚

の両方で確認することが可能となり理解度が向上し

た。今後の問題点として、ＭＭナレッジコンテンツ

を広く活用するには、映像収集、編集についてのコ

ストを軽減する必要がある。取扱説明書の主要操作

についてすべて映像コンテンツを用意するのではな

                                                      
1 MRR(Mean Reciprocal Rank)正解が最初に出現した順
位の逆数を得点としたもので、全質問にわたって平均し
たもの[6] 

く、評価実験により映像ヘルプが有効な操作を明ら

かにし、映像化する事項を厳選することを考えてい

る。また、映像の撮影・編集支援ツールにより映像

の質の向上とコストダウンを図る。 
本システムでは、タブレット PC による音声での
質問入力、ペンを利用した入力によってユーザの操

作の負担を軽減した。さらに画面を縦型として利用

することで、取扱説明書と同様の表示サイズとなり

可読性が向上した。問題点として、持ち歩きにくい

ことが挙げられる。一台の端末を家庭内で持ち運ん

で使う場合、質問を行う端末の重さ、大きさが重要

になる。一方、オーブンレンジの横などに位置を固

定して利用する場合、クライアントの重さは問題に

ならないが、設置スペースが確保できるかどうかが

問題になる。また、デジタルカメラや AV 機器のよ
うな複雑な表示部を持つ機器の説明は、大きく表示

するべきだと考えられる。このように家電、AV 機
器にあった端末の大きさや重さ、出力方法について

調査する必要がある。 
 

6. まとめ 

質問応答技術に基づくマルチモーダルヘルプシス

テムを開発し、オーブンレンジ、デジタルカメラの

取扱説明データに対して質問データ 123件による実
験を行った。既知の質問に関しては一定の精度が得

られ、取扱説明情報の探索作業が軽減される見込み

を得た。また、映像、音声、取扱説明書の該当ペー

ジの表示を併用することにより、取扱説明に関する

わかりやすさが向上することを確認した。 
今後、実際のユーザによる(1)操作性、(2)出力メデ
ィアの適性、有効性、(3)精度、表示速度についての
評価を行い、誰もが IT家電や AV機器を使いこなせ
るマルチモーダルヘルプシステムの実用化をめざ

す。また、家電以外のヘルプやサポートセンター、

教育分野への適用も検討していく。 
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