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研究成果の概要（和文）：ユーザとインストラクターのヘルプ対話コーパスの分析を行い，知識

レベルごとによく使う機能に関する説明能力に差が出るということが分かった．コーパス分析

に加えて，電子レンジ操作のシミュレーションにより，マニュアルを用いたヘルプシステムの

実装を行った．マニュアルの修辞構造を分析した結果を基に，修辞構造を自動解析するプログ

ラムを構築した．初心者ユーザが利用しやすいインタフェースについて，絵の日用品の組み合

わせを用いたシミュレーションを行った．提案したデスクトップ環境により，現実世界におい

て作業を行う感覚・認識に近い，直感的な操作が可能であったことから，普段利用しているも

のに対するアナロジーは初心者にも上級者にも有効であることが分かった． 
 
研究成果の概要（英文）： 
We found that an ability of the explanation for the function that is frequently used is 
different according to the skill level from the result of the analysis of a dialogue corpus 
between a user and an instructor. Adding to the corpus analysis, we demonstrated a help 
system as the simulation of the operation of a microwave. The manual text is automatically 
analyzed by the program based on the rhetorical structure theory. Besides, we proposed the 
interface using daily use items, which is easily used even by a novice user. The analogy to 
the items that is used on a routine basis is effective for both the novices and the advanced 
users. 
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１． 研究開始当初の背景 

 
現在，コンピュータは生活のあらゆる場面に
取り入れられるようになり，人々にとって身
近な存在になってきている．しかし，社会の
急速なコンピュータ化に対して，操作に慣れ
ていない人が様々な場面で困難に感じるこ
とが増えている．例えば，今までは簡単に操
作できていた冷蔵庫などの家電製品にも液
晶ディスプレイが備えられ，設定の変更もで
きなくなってしまったというような状況が
挙げられる．今後，今にも増して人々の生活
に密着した状況にコンピュータが介在する
ようになると考えられるため，このようなデ
ィジタルデバイド（情報格差）の縮小は社会
的にも大きな課題である． 
応募者は現在まで，ワープロ操作という状況
における，初心者ユーザに対する対話型のヘ
ルプシステムについて研究を行ってきた．ユ
ーザがコンピュータに常駐する秘書エージ
ェントに言葉で質問すると，マニュアルに書
かれたテキストに基づいて秘書エージェン
トが操作手順を説明するものである．ワープ
ロ操作の初心者に対し，熟練者が操作方法を
教えるには，単にマニュアルに書いてあるよ
うな操作手順をそのまま発話する訳ではな
い．ユーザの置かれている状況や，それまで
の説明の理解度に応じて，回答を臨機応変に
行っていく．この研究では，熟練者の発話特
徴とマニュアルの言語的特徴を分析した．分
析結果を元に，マニュアルをスマートな話し
言葉に換言することで，分かりやすい操作説
明をすることを可能にした． 
しかし，これを家電製品の操作ヘルプに応用
しようとすると，以下の問題点が挙がる． 
・熟練者と初心者の知識構造に違いがある 
熟練者は自分の知識構造に基づいて説明す
るため，初心者の知識構造では理解できない
ということが起こる． 
・ユーザの質問に秘書が答えるというスタイ
ル 
家電製品の機能を知らなければ，初心者は質
問をすることができないため，「何を質問す
ればよいか分からない」という状況が起こる． 
1 点目の問題解決方法として，知識構造のモ
デル化を考える．初心者が熟練者になるまで
には，操作を実際に行う中で得られた知識が
少しずつ構造化されていると思われる．知識
が構造化される過程を明らかにすることで，
より分かりやすい説明を生成することが可
能であると考えられる． 
2 点目の問題解決方法として，ユーザの行動
推論が挙げられる．家電製品の場合はユーザ
の行動により何をしたいのかを推測できる
可能性が高い．例えば，家電製品の機能を構
造化し，ユーザの起こし得る行動に合わせた

ボタンを用意すれば，ユーザが押すボタンに
よって行動を推測し，その中から操作ヘルプ
をすることが可能になる． 
 
２．研究の目的 
本研究は，情報格差を縮小するため，年齢・
PC 操作の有無等のユーザ属性に基づいた知
識構造のモデル化と，対話による家電製品の
操作ヘルプ手法の構築を目的とする．研究期
間内に以下の 4 点を行う． 
 
(1) 情報格差の実態調査：ユーザの属性ごと

に，現在の情報格差を量的・質的に分析
する． 

(2) 初心者の知識獲得過程のモデル化：新し
いシステムを準備し，初心者ユーザが自
立的に知識を獲得する過程を分析し，モ
デル化する． 

(3) 家電製品のマニュアルをユーザの行動
に基づいて再構造化する手法の提案：(2)
で得られた知識構造のモデルに基づき，
マニュアルテキストをユーザの知識構
造にあわせて最高増加する手法を提案
する． 

(4) 家電製品の操作ヘルプシュミレーショ
ン：家電製品を PC 上にシミュレーショ
ンし，ユーザの知識レベルと行動に応じ
た操作ヘルプの実現可能性を評価する．  

 
３．研究の方法 
 
まず，課題(1)として，現在の情報格差を調
査するため，被験者実験を行う．年齢・性別・
PC 使用の有無・現在使用している家電製品の
種類，マニュアルを読むか読まないか，など
のアンケートを取る．アンケート結果を分析
し，ユーザの属性ごとの特徴・ユーザの性質
ごとの特徴をまとめる．特に，現在使用して
いる家電製品において，使っていない機能が
どの程度あるのか，何故その機能を使わない
のかについて，深い調査を行う． 
次に，課題(2)として，被験者には使ったこ
とのない新しい家電製品を使用させ，ある目
的を達成してもらう．被験者が知らない操作
を試行錯誤で学習していく過程で，どのよう
な知識を利用し，どのような行動を取るのか
を分析し，知識構造のモデル化を行う．また，
マニュアルを与えた場合と与えない場合で，
行動に変化が出るかどうか，また，マニュア
ルの読み方についても分析する． 
まず，課題(3)として，家電製品のマニュア
ルの意味構造を分析する．複雑な意味解析を
行わなくても，マニュアルテキストを意味解
析できるような仕組みを構築する．その手法
に基づき，マニュアルの意味構造を図示する．
また，ユーザがマニュアルをどのように意味



づけするかについて調査し，それをユーザの
知識レベルごとに分析することで，マニュア
ルの意味構造をユーザの知識レベルに合わ
せて再構築する手法を提案する． 
次に，課題(4)として，家電製品のシミュレ
ーションを行う．具体的には，複雑な操作を
必要としないオーブンレンジから始め，次に
複雑な画面操作を必要とする DVDレコーダを
対象とする．シミュレーションにより，ユー
ザの知識レベルと行動を対応付け，マニュア
ルの中で必要となる部分の特徴を明らかに
する．そして，(3)で得られた，ユーザの知
識レベルごとに構築されたマニュアルを用
いて，ユーザへの操作ヘルプを行い，手法の
評価を行う． 
 
４．研究成果 
 

まず，情報格差を縮小するための家電製品
操作ヘルプ手法について研究を行った．まず，
ユーザとインストラクターのヘルプ対話コ
ーパスの分析を行った．その際に，ユーザ側
の発話と，インストラクター側の発話に分け
て分析を行った．ユーザの発話について，知
識レベルごとにテキストマイニングツール
を用いて単語同士の繋がりを比較したとこ
ろ，知識レベルごとに普段良く使うタスクに
ついて質問内容の変化が見られた．よって，
そのタスクを普段良く使うかどうかによっ
て，初心者と上級者の説明能力に差が出ると
いうことが分かった．インストラクターの発
話については，硬い表現の動詞に対して表 1
に示すような同義語への変換が行われてい
た． 

また，全ての説明について，タイトル内の
語句が用いられていることも分かった．タイ
トルに使われている用語が説明に使われる
理由として以下の 2 点が挙げられる．1 つは
事前にインストラクター側が説明を行う場
合である．これはユーザ側を分析した際に考
えられたものと同じである．このことから，
初心者に説明を行う際には，タイトルを利用
して大まかな操作の目標を説明し，ユーザの
言いたいことと，インストラクターが説明し
ようとしていることが合っているかどうか
を確かめることが必要であるといえる．もう
1 つはメニューの項目になっている場合であ
る．例えば「組み文字」についてコーパスを
見てみると，「書式メニューにある組み文字
を選んでください」のような説明を行ってい
る．実際の会話ログでは「組み文字」につい
ての説明はされていない．何かの動作を行う
際，メニューの項目になっているものが多い
ために使用されていると思われる． 
 
 
 

 
 

表 1：上級者の言い換え例 
 

動詞 言い換え例 

設定 「具体的な操作方法」＋「する」

移動 動かす 

変更 変える 

解除 もう 1度ボタンをクリック 

削除 選択して Delete キー 

指定 選択 

追加 挿入 

 
コーパス分析に加えて，電子レンジを題材

に，オンラインヘルプを XML 形式で記述し，
マニュアル内の画像とテキストをリンクす
る簡単なシミュレーションを行った．シミュ
レーションの画面例を図 1 に示す．今回は，
マニュアルの言い換えは行わず，マニュアル
中の画像と，その説明のテキストをハイパー
リンクで接続することを試みた． 
今回作成したツールは開発者向けのタグ

付けツールとユーザ向けのマニュアル表示
ツールである．開発者ツールは，マニュアル
を作成すると同時に，マニュアルの各部分が
説明している画像のどの部分に当たるかを，
画像にタグ付け出来る．マニュアルの説明と
画像をリンクさせることが可能となり，タグ
の始点と終点のX座標とY座標，ラベルをXML
データに格納する．ユーザ向けツールは，画
像の調べたいボタンをクリックすると，ボタ
ンを使用しているマニュアルが表示される．
使用されているマニュアルが複数の場合は
タイトルのみが表示され，タイトルをクリッ
クすることによって説明が現れるようにな
っている． 
 

 
図 1：電子レンジのシミュレーション例 

 
被験者に実際に利用してもらい，作業にか

かる時間を紙媒体の場合と比較した．その結
果，図 2に示すように，紙媒体よりも早くマ
ニュアルの内容を実行に移すことが出来た．
分かりやすさの面でも，アンケート調査から



紙媒体より直感的に理解しやすいとの評価
が得られた． 

図 2：作業に対する所要時間の比較 
 

次に，Word のマニュアルにおける修辞構造
を自動取得する手法について研究を行った．
習字構造を自動取得することにより，マニュ
アルにおける重要な部分のみを抽出するこ
とが可能になる． 
本研究では，あらかじめ言語学的に分析さ

れた 25 個のマニュアルテキストを元に作成
された修辞構造のルールを用いて自動化の
アルゴリズムを構築した．節に関する修辞構
造のルールを表 2に，文の修辞構造のルール
を表 3にそれぞれ示す． 

構築したアルゴリズムを 25 個のマニュア
ル，25 個以外のマニュアル，異なるバージョ
ンのマニュアルに適用し，評価を行った．そ
の結果，25 個のマニュアルについては 95%，
25 個以外のマニュアルについては 72％，別
のバージョンのマニュアルについては 72%の
精度で自動分析が可能であった． 

 
表 2：節に関する修辞構造ルール 
 
修辞関係 言語表現 

sequence 動詞連用形＋「て」 
動詞連用形 

conjunction 動詞連用形，対句表現

disjunction 動詞終止形＋「か」 

condition 「必要に応じて」 
動詞連体形＋「場合」

means 動詞連用形＋「て」 

purpose 動詞連体形＋「には」

circumstance: 
simultaneous 

動詞連用形＋「て」 
動詞連用形＋「ながら」

circumstance: 
non-simultane
ous 

動詞連用形＋「たら」
動詞連用形＋「てから」
動詞連体形＋「まで」
動詞連用形＋「た後」

 
 
 
 
 

 
 

表 3：文に関する修辞構造ルール 

 
次に，初心者ユーザが利用しやすいインタ

フェースについて研究を行った．画面上に初
心者でも使い方の分かる絵の日用品を模し
たアイコンを置き，それらの組み合わせによ
ってアプリケーションを操作できるインタ
フェースを構築した．事前調査として，PC 操
作と同等と感じる日用品を選定してもらう
被験者実験を行った．調査結果を元に，使用
する日用品を決定した．構築したシステムに
対して，初心者と上級者について評価を行っ
た．その結果，PC 上級者・初心者問わず，絵
の日用品を用いてアプリケーションを起動
できることを確認した．図 3に，初心者の結
果を示す．提案したデスクトップ環境により，
現実世界において作業を行う感覚・認識に近
い，直感的な操作が可能であったことから，
普段利用しているもののアナロジーは初心
者にも上級者にも有効であると言える． 
 

修辞関係 言語表現 

summary 「次のいずれかの操
作を行います」 

sequence 「次に」 

disjunction 「または」 

solutionhood タイトルと説明本文
の関係 

conjunction 左の子の最も左の文
が purpose か
condition の節を含
み，右の子の最も左の
文が purpose の節を
含んでいる場合 

elaboration 右の子の最も左の文
が purpose か
condition を含んで
いる場合 

sequence 上記のいずれにも当
てはまらない場合 



図 3：1 回でアプリケーションを起動できた
割合 
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