
FAQシ ステ ム 「 QuestionLabor」 の 御紹介
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1 QuestionLabor の 特徴

QuestionLabor は 、 顧客か ら受け た質問と そ の 回 答を、 サ ポ ー ト 担当者が 手間をか け ず に わ か り や す く

整理し 、 後の サ ポ ー ト 運用で す ぐ に 役立つ よ う 管理し て い く こ と を目的と し た FAQ管理シ ステ ム で す 。 登

録し た質問回 答情報 (以下 、 FAQ情報と す る ) は 、 全文検索、 キー ワー ド 検索な ど の 検索機能を用い て 、 的

確に 探し 出す こ と が で き ま す 。 FAQ情報の 編集、 保護、 公開 も 簡単に 行う こ と が で き ま す 。

QuestionLabor に は 次の 特徴が あ り ま す 。

1. 柔軟な 検索

問題解 決の ため に は 、 目的と す る 情報に 素早く 到達す る 必要が あ り ま す 。 条件を変え て 何度も 検索し

て も わ か らな か っ た、 と い う 経験は 誰に で も あ る の で は な い で し ょ う か 。 こ の よ う な 結果 が 起 る こ と

の な い よ う 、 QuestionLabor で は 検索条件をあ らか じ め 指定し たメ ニ ュー か ら選択す る 、 と い う 簡単

な 操作で 確実に 結果 を得る こ と が で き る よ う に サ ポ ー ト し て い ま す 。 フ リ ー ワー ド 欄に 入力さ れ た単

語は 、 同義語も 考慮す る よ う 工夫し て い ま す 。 こ の 機能に よ り 、 必要な 情報の 絞り 込みを誰に で も 容

易に 行う こ と が で き ま す 。

2. 複数回 答の 管理

質問への 回 答は 、 最終的な 回 答に い たる ま で に 、 様々 な 中間的な 意見や 回 答が 出る も の で す 。 質問の

内容に よ っ て は 、 正式な 回 答に 到達す る ま で の 経緯が 大切な 場合も あ り ま す 。 そ こ で QuestionLabor

で は 、 1 つ の 質問に 対し て 複数の 回 答をつ け る こ と が で き る よ う に 整理し ま し た。 こ の 機能に よ り 、 最

終的な 回 答に い たる ま で の 中間回 答の 履歴管理をし たり 、 結論に い たる 前の 断片的な 回 答を集約す る

こ と が で き ま す 。 単な る 質問と 回 答の 集積だ け で は な く 、 回 答を編集す る 際の 支援 に も 使用で き ま す 。

3. ウ ェ ブ で の 公開

サ ポ ー ト 担当者の 負荷 を減らす ため に は 、 FAQ情報は 広く 公開 す る 必要が あ り ま す 。 公開 す る こ と

で 得られ る 利益は 大き い で す が 、 そ こ に は 危険も つ い て き ま す 。 そ こ で QuestionLabor で は 、 人手と

時間をか け て 作り 上げ て き た大切な 情報を外 部の 攻撃か ら守り 、 イン タ ー ネ ッ ト で 世界 中に 発信す る

こ と が で き る 安全な シ ステ ム を構築で き る よ う 提案し て い ま す 。 こ の 機能に よ り 、 社の 内外 を問わ ず

FAQ情報を安心し て 共有す る こ と が で き ま す 。
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2 柔軟な 検索

QuestionLabor に は 次の よ う な 検索方法が あ り ま す 。

1. カ テ ゴ リ の 指定

FAQ情報は 「 製品情報」、「 導入手順」、「 操作方法」、「 ト ラ ブ ル対応」 等の カ テ ゴ リ を設定し て 分類

し て お く こ と が で き ま す 。 こ の カ テ ゴ リ を検索の 条件と し て 指定す る こ と が で き ま す 。

2. 製品名、 バ ー ジ ョ ン 番号の 指定

FAQ情報は 、 複数の 製品名や バ ー ジ ョ ン に 関連づ け る こ と が で き ま す 。 こ の ため 、 製品を限定し た

FAQ情報の 検索を行う こ と が で き ま す 。

3. キー ワー ド 検索

FAQ情報に は あ らか じ め キー ワー ド を付与す る こ と が で き ま す 。 こ の キー ワー ド を検索の 条件と し

て 設定し て 検索す る こ と が で き ま す 。

4. 全文検索

フ リ ー ワー ド 欄に 入力さ れ た単語か ら、 該 当す る FAQ情報を検索す る こ と が で き ま す 。

こ の 他、 正式回 答の 状況を指定し て 検索す る こ と に よ り 、 正式な 回 答が あ る も の /な い も の を探し 出す こ

と が で き ま す 。 こ の 機能に よ り 、 回 答担当者が 質問を店晒し に し て し ま う こ と を予防す る こ と が で き ま す 。

QuestionLabor で は 、 キー ワー ド 検索や 全文検索を行う ため 、 同義語が 設定可 能な 辞書を構築で き る よ

う に し て い ま す 。 こ の ため 、 たと え ば 「 イン スト ー ル」 と 「 導入」 と い っ た文字列と し て 全く 違う 単語で

あ っ て も 同じ 意味を持つ 単語と し て 同時に 検索す る こ と が で き ま す 。

3 複数回 答の 管理

QuestionLabor で は 、 1 つ の 質問に 対し て 複数の 回 答をつ け る こ と が で き ま す 。 こ の よ う に 管理す る ため

に 、 以下 の 機能を用意し て い ま す 。

1. デ ー タ の 分割 管理

「 FAQ情報」 は 「 質問」 と 「 回 答」 が 別々 の エ ン ト リ に な っ て お り 、 こ れ らの 連結と し て 表現さ れ て

い ま す 。 こ の ため 、 質問に 対す る 回 答の 個数を制限し ま せ ん 。

2. 正式回 答の 管理

回 答エ ン ト リ に は 、「 正式な 回 答」 で あ る の か を示す 項目を用意し て い ま す 。 こ れ に よ り 、 出さ れ た回

答が 完璧な も の な の か 参考程度の も の な の か を質問者自身で 判断す る こ と が で き ま す 。

3. 回 答者情報の 管理

回 答エ ン ト リ に は 、 回 答し た人の 情報が 付加 さ れ ま す 。 こ れ に よ り 、 誰が 回 答し たの か を把握 で き る

だ け で な く 、 編集や 削除で き る 人を限定す る こ と が で き ま す 。

こ れ らと 第 4章で 説明す る ウ ェ ブ で の 情報公開 を応用す る こ と に よ り 、「 相互サ ポ ー ト 掲示板」 と い っ た

も の を構成す る こ と も 可 能で す 。 さ らに こ の 掲示板の 情報を元に 正式回 答を作成す る と い っ た、 多角 的な 応

用に も 対応可 能に な っ て い ま す 。
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4 ウ ェ ブ で の 公開

QuestionLabor は 、 以下 の 機能に よ り ウ ェ ブ で の 公開 を支援 し ま す 。

1. シ ステ ム 構成

QuestionLabor で は 、 シ ステ ム が 動く アプリ ケー シ ョ ン サ ー バ と ウ ェ ブ サ ー バ を別の サ ー バ に す る こ

と が で き る ため 、 フ ァ イヤ ウ ォ ー ルの 内側に アプリ ケー シ ョ ン サ ー バ を置い て 、 FAQ情報が 保存さ れ

たデ ー タ ベ ー スの 安全を確保し つ つ 公開 す る こ と が で き ま す (図 1)。

2. 公開 レベ ルの 導入

FAQ情報に は 公開 レベ ルを設け て あ り 、「 一般に 公開 し て よ い レベ ル」、「 指定グルー プの 中で の み公

開 し て よ い レベ ル」、「 作成し たユー ザ ー の みが 扱え る レベ ル」 の 3段階 に 分類す る こ と が で き ま す 。

グルー プお よ び そ の 構成員は 、 任意に 設定で き ま す 。

3. 操作権限の 導入

シ ステ ム の 利用者に は 操作権限が 設け て あ り 、 画 面遷移や デ ー タ 操作等の 可 否を設定す る こ と が で き

ま す 。 こ れ に よ り 、 間違い や 悪 意に よ っ て 不当な 操作が 行わ れ る こ と を未然に 防ぐ こ と が で き ま す 。

図 1: シ ステ ム 構成例
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5 画 面紹介

QuestionLabor の 操作画 面を紹介 し ま す 。

5.1 FAQ検索

図 2 は 、 QuestionLabor の 中心と な る FAQ検索の 画 面で す 。 FAQ情報を検索し 、 得られ た検索結果 を画

面下 に 一覧表示し ま す 。 用途に 応じ て 検索条件を細か く 設定す る こ と も で き る の で 、 FAQ情報を楽 に 絞り

込むこ と が で き ま す 。 リ スト か ら FAQ の タ イト ルを選択す る と 、 FAQ表示画 面に 移り 目的の FAQ情報が

表示さ れ ま す 。

図 2: QuestionLabor の FAQ検索画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.2 FAQ表示

図 3 は 、 FAQ検索画 面で 選択し た FAQ情報の 内容を表示す る ため の 画 面で す 。 こ の 画 面で は 、 内容を編

集す る こ と が で き な い の で 、 誤っ て 書き か え て し ま う と い う 危険は あ り ま せ ん 。

図 3: QuestionLabor の FAQ表示画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )

5



5.3 FAQ編集 (質問)

図 4 は 、 FAQ情報の 質問の 内容を編集す る ため の 画 面で す 。 こ こ で は 、 質問の カ テ ゴ リ 、 関連す る 製品、

公開 レベ ル、 キー ワー ド 、 タ イト ル、 質問内容な ど を入力す る こ と が で き ま す 。 質問内容欄に は 、 HTML

エ デ ィタ が 設置さ れ て い ま す 。 こ の HTML エ デ ィタ に よ っ て 、 箇 条書き や 図/表の 挿入な ど を簡単に 行う

こ と が で き ま す 。

図 4: QuestionLabor の FAQ編集 (質問) 画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.4 FAQ編集 (回 答)

図 5 は 、 FAQ情報の 回 答の 内容を編集す る ため の 画 面で す 。 こ こ で は 、 回 答の 公開 レベ ル、 タ イト ル、 回

答内容、 メ モ な ど を入力す る こ と が で き ま す 。 回 答内容欄に は 、 HTML エ デ ィタ が 設置さ れ て い ま す 。 こ

の HTML エ デ ィタ に よ っ て 、 箇 条書き や 図/表の 挿入な ど を簡単に 行う こ と が で き ま す 。

図 5: QuestionLabor の FAQ編集 (回 答) 画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.5 FAQ編集 (質問と 回 答)

図 6 は 、 FAQ情報の 質問と 回 答の 内容を同時に 編集す る ため の 画 面で す 。 こ こ で は 、 質問の カ テ ゴ リ 、 関

連す る 製品、 公開 レベ ル、 キー ワー ド 、 タ イト ル、 質問内容、 回 答内容な ど を入力す る こ と が で き ま す 。 質

問内容、 回 答内容欄に は 、 HTML エ デ ィタ が 設置さ れ て い ま す 。 こ の HTML エ デ ィタ に よ っ て 、 箇 条書き

や 図/表の 挿入な ど を簡単に 行う こ と が で き ま す 。

図 6: QuestionLabor の FAQ編集 (質問と 回 答) 画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.6 FAQプレビ ュー

図 7 は 、 入力し た FAQ情報をプレビ ュー 表示す る ため 画 面で す 。 こ の 画 面に よ り 、 登録の 前に 内容を確

認す る こ と が で き る の で 、 記 入ミ スを減らす こ と が で き ま す 。

図 7: QuestionLabor の FAQプレビ ュー 画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.7 アクセ スロ グ集計

QuestionLabor で は 、 実行さ れ た検索条件や 閲覧さ れ た FAQ情報をす べ て 記 録し て い ま す 。 収集さ れ た

アクセ ス情報は 、 毎日集計し て ラ ン キン グ形式で 結果 を発表し て い ま す 。 こ こ で は 、 カ テ ゴ リ 別/製品グルー

プ別/製品名別/時刻別の 検索回 数、 FAQ情報別の 閲覧回 数な ど をわ か り や す く 色分け し て 日 (図 8)、 月 (図

9)、 年 (図 10)、 総合 (図 11) ご と に 表示し て い ま す 。

図 8: QuestionLabor の アクセ スロ グ集計 (日) 画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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図 9: QuestionLabor の アクセ スロ グ集計 (月) 画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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図 10: QuestionLabor の アクセ スロ グ集計 (年) 画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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図 11: QuestionLabor の アクセ スロ グ集計 (総合) 画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.8 辞書検索

図 12 は 、 QuestionLabor の キー ワー ド で 使用し て い る 単語を整理/管理し て い る 辞書検索の 画 面で す 。 フ

リ ー ワー ド 欄に 単語を入力し て 辞書を検索す る と 、 条件に 該 当す る 結果 を画 面下 の リ スト に 一覧表示し ま

す 。 リ スト か ら単語を選択す る と 、 目的の 辞書情報が 辞書表示画 面に 表示さ れ ま す 。

図 12: QuestionLabor の 辞書検索画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.9 辞書表示

図 13 は 、 辞書検索画 面で 選択し た辞書情報の 内容を表示す る ため の 画 面で す 。 こ の 画 面で は 、 内容を編

集す る こ と が で き な い の で 、 誤っ て 書き か え て し ま う と い う 危険は あ り ま せ ん 。

図 13: QuestionLabor の 辞書表示画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.10 辞書編集

図 14 は 、 辞書情報の 内容を編集す る ため の 画 面で す 。 こ こ で は 、 単語、 フ リ ガナ 、 意味、 複数の 同義語

を入力す る こ と が で き ま す 。 意味欄に は 、 HTML エ デ ィタ が 設置さ れ て い ま す 。 こ の HTML エ デ ィタ に

よ っ て 、 箇 条書き や 図/表の 挿入な ど を簡単に 行う こ と が で き ま す 。

図 14: QuestionLabor の 辞書編集画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.11 辞書プレビ ュー

図 15 は 、 入力し た辞書情報をプレビ ュー 表示す る ため 画 面で す 。 こ の 画 面に よ り 、 登録の 前に 内容を確

認す る こ と が で き る の で 、 記 入ミ スを減らす こ と が で き ま す 。

図 15: QuestionLabor の 辞書プレビ ュー 画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.12 製品情報

図 16 は 、 QuestionLabor の FAQ検索や 質問編集で 表示し て い る 製品名/バ ー ジ ョ ン の 情報を表示/編集

す る ため の 画 面で す 。 製品名、 バ ー ジ ョ ン の 他に 製品の 型番、 メ モ な ど を入力す る こ と が で き ま す 。

図 16: QuestionLabor の 製品情報画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )

18



5.13 製品グルー プ情報

図 17 は 、 QuestionLabor の FAQ検索で 表示し て い る 製品グルー プの 情報を表示/編集す る ため の 画 面で

す 。 こ の 画 面で は 、 製品グルー プ名と そ こ に 所属す る 製品名を一覧に 表示す る こ と が で き ま す 。

図 17: QuestionLabor の 製品グルー プ情報画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.14 ユー ザ ー グルー プ情報

図 18 は 、 QuestionLabor の 質問/回 答/質問回 答編集で 表示し て い る 公開 グルー プの 情報を表示/編集す

る ため の 画 面で す 。 こ の 画 面で は 、 ユー ザ ー グルー プ名と そ こ に 所属す る ユー ザ ー 名を一覧に 表示す る こ と

が で き ま す 。

図 18: QuestionLabor の ユー ザ ー グルー プ情報画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.15 カ テ ゴ リ 情報

図 19 は 、 QuestionLabor の FAQ検索、 質問編集で 表示し て い る カ テ ゴ リ の 情報を表示/編集す る ため の

画 面で す 。 こ の 画 面で は 、 カ テ ゴ リ 名と そ こ に 所属す る 製品名を一覧に 表示す る こ と が で き ま す 。

図 19: QuestionLabor の カ テ ゴ リ 情報画 面 (ウ ェ ブ クラ イアン ト )
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5.16 画 面遷移

QuestionLabor の 画 面遷移の 関係を図 20 に 整理し ま し た。 図の 右上の 点線で 囲っ た部分が 、 今回 紹介 し

た FAQ管理シ ステ ム に な り 、 右下 の 点線で 囲っ た部分が 、 辞書管理シ ステ ム に な り ま す 。 左側に は 、 ユー

ザ ー の 認証を行う 認証シ ステ ム 、 ユー ザ ー 情報や グルー プの 情報を表示/編集す る ユー ザ ー 管理シ ステ ム 、

製品情報や グルー プの 情報を表示/ 編集す る 製品管理シ ステ ム が つ な が っ て い ま す 。

図 20: QuestionLabor の 画 面遷移図
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