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アプリの概要

01



3

『FAQナレッジ管理』アプリについて

本マニュアルでは、「FAQナレッジ管理」アプリの概要と基本的な使い方について説明します。

◼ FAQナレッジ管理アプリとは
本アプリは、問い合わせ対応で蓄積されたメールなどの情報から、FAQ（よくある質問）を作成し、
管理するためのアプリです。
作成したFAQは、CELFのRAGデータベースにナレッジとして蓄積し、CELFアプリや、WebAPI
を通じた外部システム（TeamsやCopilotなど）からあいまい検索することで、問い合わせ対応な
どのシーンで活用できます。
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主な機能

① AIによるFAQの自動作成
過去の問い合わせメールの内容をもとに、生成AIが「質問」と「回答」を整理し、FAQ形式のデータを作成します。

② FAQの管理と公開
作成したFAQは、内容の確認や編集を行ったうえで管理・公開することができます。
公開されたFAQは、CELFのRAGデータベースにナレッジとして蓄積され、CELFアプリや、WebAPIを通じた
外部システムから活用できます。

③ フィードバックによるFAQの継続的な改善
ナレッジ検索※に利用されたFAQは、フィードバック※を受け取ることができます。
その内容をもとにFAQを見直すことで、ナレッジの品質を継続的に向上させることができます。
※本アプリとあわせて配布している「問合せ回答作成支援」アプリから、ナレッジ検索結果のフィードバックを受け取ることができます。
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アプリを利用する際の注意点

◼ アプリを利用するには、以下の拡張オプションを事前に登録してください。
• CELF 拡張オプション for UI部品
• CELF 拡張オプション for AI

◼ AIによるFAQの自動生成をする上で、以下の点に注意してください。
• 自動生成の際、1メールにつき、CELFのAI利用回数が1回カウントされます。
• 同じメール本文の場合でも、前回作成された内容と異なる内容で作成することがあります。
• AIに指示する内容が抽象的だったり、曖昧な点がある場合は、作成できない場合があります。
• AIに指示する内容がメール本文からFAQを作成する指示と関係のない場合、作成できない場合があります。
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操作の全体像

本アプリは、最初に「準備（初期設定）」を行ったうえで、メールからのFAQ作成 → 公開 → 改善を繰り返して運用します。

準備 運用（メール受信のたびに繰り返し）

1

初期設定

1. FAQカテゴリを登録

2. CELFナレッジを作成

3. FAQ作成用のAI

 プロンプトを登録

2

FAQ作成

・ FAQを登録

・ Outlookから抽出したメール

からAIでFAQを作成

3

FAQを公開

1. 公開設定を変更

2. CELFナレッジに同期

→ RAGに蓄積され

 検索で活用可能に

4

FAQを改善

1. フィードバックを確認

2. FAQを修正

3. 再公開して品質を

 継続的に向上

メール受信のたびに ②③ を繰り返してFAQを蓄積し、利用者からのフィードバックをもとに ④ で継続的に品質を改善していきます。

問合せ回答作成支援アプリ
公開したFAQをナレッジ検索で活用し、利用者の反応を収集

フィードバック
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操作説明
～アプリの初期設定～
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2-1．FAQカテゴリを登録する

本アプリで管理するFAQは、質問、回答のほかに「カテゴリ」を設定して登録します。
カテゴリは、管理者メニューの「FAQカテゴリ設定」で登録・管理を行います。
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2-1．FAQカテゴリを登録する 手順1/4

1．本アプリを起動し、メニューの「FAQカテゴリ設定」をクリックします。
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2-1．FAQカテゴリを登録する 手順2/4

2.「新規登録」をクリックします。
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2-1．FAQカテゴリを登録する 手順3/4

3．画面項目に値を設定し、「登録」をクリックします。

① カテゴリを一意に特定するためのコード値を設定します。
② カテゴリ名を設定します。
③ このカテゴリを設定したFAQを蓄積するCELFナレッジ名を設定します。
※CELFのナレッジを作成する手順については、「2-2．CELFナレッジを作成する」を参照してください。

①

②

③
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2-1．FAQカテゴリを登録する 手順4/4

4．設定した内容がカテゴリ一覧に表示されたら、FAQカテゴリの登録は完了です。
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2-2．CELFナレッジを作成する

本アプリで管理するFAQは、「カテゴリ」ごとにCELFのナレッジに蓄積します。
蓄積する先のCELFナレッジは、「1.FAQカテゴリを登録する」で設定した「参照するナレッジ名」になります。
そのため、「参照するナレッジ名」と同じ名前のナレッジを作成しておく必要があります。
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2-2．CELFナレッジを作成する 手順1/6

1．CELFの「ナレッジ管理」画面を開き、「新規ナレッジ作成」をクリックします。

ナレッジ管理画面の開き方は、CELFヘルプの「ナレッジの使用方法」ページをご確認ください。

https://cloud.celf.jp/celf-help/ja/texts/genai/knowledge/howtouse_knowledge.html#id1
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ナレッジの名前は「2.1.FAQカテゴリを登録する」で設定した
「参照するナレッジ名」と同じ名前で作成してください。

本アプリで管理するFAQは、FAQに設定したカテゴリごとにナレッジを蓄積します。
このマニュアルの例では、「共通」というカテゴリを設定したFAQは、「faq_共通ナレッジ」に蓄
積します。

2-2．CELFナレッジを作成する 手順2/6

2．画面項目に値を設定し、「ナレッジを作成」をクリックします。
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2-2．CELFナレッジを作成する 手順3/6

3．作成したナレッジを選択し、「データソース追加」をクリックします。
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2-2．CELFナレッジを作成する 手順4/6

4．データを取り込むテーブルに「faq_w_qaナレッジ」を指定します。

「faq_w_qaナレッジ」テーブルは、本アプリをCELFにインポー
トした際に自動で作成されます。もし、テーブルが見つからない場
合は、再度、アプリをインポートしてください。
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2-2．CELFナレッジを作成する 手順5/6

5．検索対象カラムに「質問」、「回答」を指定し、「データソースを追加」をクリックします。
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2-2．CELFナレッジを作成する 手順6/6

6．ナレッジ管理画面にデータソースが表示されたら、CELFナレッジの作成は完了です。

別カテゴリのナレッジを追加で作成する場合も、データソースは「faq_w_qaナレッジ」を指定してください。
ナレッジへのデータ取込は、この画面からではなく、本アプリから行います。
アプリからデータ取込する際、「faq_w_qaナレッジ」テーブルにFAQが一時的に登録される仕組みになっており、
どのカテゴリもデータソースは、「faq_w_qaナレッジ」テーブルを指定する必要があります。
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2-3．FAQを作成するAIプロンプトを登録する

本アプリには「AIによるFAQの自動作成」機能があります。
この機能を使用するには、どのようなルールでFAQを作成するか指示する必要があり、
その指示内容をアプリに登録しておく必要があります。
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2-3．FAQを作成するAIプロンプトを登録する  手順1/4

1．本アプリを起動し、メニューの「メールからFAQの生成で使うプロンプト設定」をクリックします。
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2-3．FAQを作成するAIプロンプトを登録する  手順2/4

2.「新規登録」をクリックします。
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2-3．FAQを作成するAIプロンプトを登録する  手順3/4

3．画面項目に値を設定し、「登録」をクリックします。

① このプロンプトの名前を設定します。
② メールからFAQを作成する際、AIに与える指示内容を設定します。
③ このプロンプトの説明を設定します。

①③の項目は、
「メールからFAQを自動作成する」機能で、プロンプトを選択する際に利用されます。

①

②

③

「AIに与えるプロンプト」については、本アプリとあわせて配布している「サンプル_AI
に与えるプロンプト～.txt」を利用し、必要に応じて修正を行ってください。
修正する際の基本的な原則やテクニックなどは、CELFヘルプの「依頼内容（プロンプ
ト）の作成」をご参考ください。

https://cloud.celf.jp/celf-help/ja/texts/genai/prompt/prompt.html#id1
https://cloud.celf.jp/celf-help/ja/texts/genai/prompt/prompt.html#id1
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2-3．FAQを作成するAIプロンプトを登録する  手順4/4

4．設定した内容がプロンプト一覧に表示されたら、登録は完了です。
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操作説明
～FAQを作成する～

03



26

3-1．FAQを新規登録する

本アプリには、手入力でFAQを登録することが可能です。
この機能では最大1000件まで一括登録することができます。
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3-1．FAQを新規登録する 手順1/7

1．本アプリを起動し、メニューの「FAQ一覧」をクリックします。
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3-1．FAQを新規登録する 手順2/7

2．FAQ一覧画面の「新規登録」をクリックします。
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3-1．FAQを新規登録する 手順3/7

3．FAQ一括登録画面の「選択」をクリックします。
表示されたデータの選択画面から登録したいカテゴリ選び、「選択」をクリックします。
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3-1．FAQを新規登録する 手順4/7

4．FAQの「質問」と「回答」を入力します。
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3-1．FAQを新規登録する 手順5/7

5．「類似FAQチェック」をクリックすることで類似チェックを行うことができます。
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3-1．FAQを新規登録する 手順6/7

6．「登録」をクリックします。
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3-1．FAQを新規登録する 手順7/7

7．登録したFAQは、「FAQ一覧」から確認できます。必要に応じて編集・削除してください。
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3-2．メールからFAQを作成する

本アプリには、メールからFAQを自動作成する機能があります。
この機能を利用するには、過去の問合せメールなど、FAQの元となるメールをアプリにインポートできる形
式に変換する必要があります。
Outlookからメールを抽出する手順は「操作説明_Outlookメール抽出ツール.pptx 」を参照してくださ
い。
Outlookメール抽出ツールで出力したCSVファイルをもとに、CELFの生成AIを使用して、Q&A形式の
データを作成します。
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3-2．メールからFAQを作成する  手順1/4

1．本アプリを起動し、メニューの「メールからFAQ作成」をクリックします。
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3-2．メールからFAQを作成する  手順2/4

2．「ファイル選択」をクリックし、メールを抽出したCSVファイルを選択します。
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3-2．メールからFAQを作成する  手順3/4

3．ファイルを選択したら、「FAQ作成」をクリックします。

ファイル以外の項目については、必要に応じて変更してください。
ただし、1度に大量のFAQを作成する場合は、作成完了までに相応の時間がかかりますのでご注意ください。
（1件あたり、おおよそ5秒～※メール本文の文章量や、FAQ作成指示の内容により、時間は前後します）
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3-2．メールからFAQを作成する  手順4/4

4．作成したFAQは、「FAQ一覧」から確認できます。必要に応じて編集・削除してください。
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操作説明
～FAQを公開する～
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4-1．FAQを公開する

本アプリで登録したFAQは、登録しただけではCELFのナレッジには蓄積されず、
FAQのナレッジを利用することはできません。

FAQをCELFのナレッジとして利用するには、FAQを「公開」する必要があります。
公開されたFAQは、CELFのRAGデータベースにナレッジとして蓄積され、CELFアプリや、WebAPIを通
じて外部システムから利用できるようになります。
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4-1．FAQを公開する  手順1/8

1．本アプリを起動し、メニューの「FAQ一覧」をクリックします。



42

4-1．FAQを公開する  手順2/8

2．「検索」ボタンをクリックし、登録済のFAQを表示します。
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4-1．FAQを公開する  手順3/8

3．「FAQ公開状況」が「非公開」のFAQの中から、ナレッジとして公開するFAQの「詳細」をクリックします。
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4-1．FAQを公開する  手順4/8

4．「公開設定」を「公開待ちにする」に変更して、「更新」をクリックします。
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4-1．FAQを公開する  手順5/8

5．メニューに戻り、「FAQをCELFナレッジに同期」をクリックします。
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4-1．FAQを公開する  手順6/8

6．手順4で「公開待ち」にしたFAQが一覧に表示されていることを確認し、「同期実行」をクリックします。
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4-1．FAQを公開する  手順7/8

7. 同期開始後、しばらく経ってから、画面の「再表示」ボタンをクリックするか、再度画面を開きます。
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4-1．FAQを公開する  手順8/8

8．画面を再表示後、同期待ちデータ一覧に対象のデータがなければ、公開は完了です。

公開されたFAQを確認する場合は、
「FAQ一覧」から、検索条件の公開状況に「公開中」を設定することで絞り込み検索できます。
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操作説明
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5-1．FAQを改善する

本アプリとあわせて配布している「問合せ回答作成支援」アプリを利用すると、ナレッジ検索で使用された
FAQに対して、利用者からのフィードバックを受け取ることができます。
そのフィードバックをもとにFAQを見直すことで、ナレッジの品質を継続的に向上させることができます。
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5-1．FAQを改善する  手順1/9

1．本アプリを起動し、メニューの「問題報告FAQ対応状況一覧」をクリックします。
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5-1．FAQを公開する  手順2/9

2．「検索」ボタンをクリックし、報告内容を表示します。
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5-1．FAQを公開する  手順3/9

3．「対応状況」が「未対応」になっているデータの「詳細」をクリックします。
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5-1．FAQを公開する  手順4/9

4．報告内容一覧をもとに必要に応じてFAQを修正します。

① 報告時点のFAQを表示します。

② 現在のFAQを表示します。
 必要に応じて、「質問」、「回答」を修正します。

③ 報告内容を表示します。
 この内容をもとに対応要否を判断します。

①

②

③
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5-1．FAQを公開する  手順5/9

5．FAQを修正した場合、対応状況の入力と、公開設定を「非公開待ち」に変更し、「更新」をクリックします。
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5-1．FAQを改善する  手順6/9

6．メニューに戻り、「FAQをCELFナレッジに同期」をクリックします。
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5-1．FAQを改善する  手順7/9

7．手順4で更新したFAQが一覧に表示されていることを確認し、「同期実行」をクリックします。
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5-1．FAQを公開する  手順8/9

8. 同期開始後、しばらく経ってから、画面の「再表示」ボタンをクリックするか、再度画面を開きます。
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5-1．FAQを改善する  手順9/9

9．画面を再表示後、同期待ちデータ一覧に対象のデータがなければ、非公開は完了です。
    非公開後、改善したFAQを再公開する場合は、「FAQを公開する」に従って操作してください。


	スライド 0: FAQナレッジ管理アプリ
	スライド 1: 目次
	スライド 2
	スライド 3: 『FAQナレッジ管理』アプリについて
	スライド 4: 主な機能
	スライド 5: アプリを利用する際の注意点
	スライド 6: 操作の全体像
	スライド 7
	スライド 8: 2-1．FAQカテゴリを登録する
	スライド 9: 2-1．FAQカテゴリを登録する　手順1/4
	スライド 10: 2-1．FAQカテゴリを登録する　手順2/4
	スライド 11: 2-1．FAQカテゴリを登録する　手順3/4
	スライド 12: 2-1．FAQカテゴリを登録する　手順4/4
	スライド 13: 2-2．CELFナレッジを作成する
	スライド 14: 2-2．CELFナレッジを作成する　手順1/6
	スライド 15: 2-2．CELFナレッジを作成する　手順2/6
	スライド 16: 2-2．CELFナレッジを作成する　手順3/6
	スライド 17: 2-2．CELFナレッジを作成する　手順4/6
	スライド 18: 2-2．CELFナレッジを作成する　手順5/6
	スライド 19: 2-2．CELFナレッジを作成する　手順6/6
	スライド 20: 2-3．FAQを作成するAIプロンプトを登録する
	スライド 21: 2-3．FAQを作成するAIプロンプトを登録する 手順1/4
	スライド 22: 2-3．FAQを作成するAIプロンプトを登録する 手順2/4
	スライド 23: 2-3．FAQを作成するAIプロンプトを登録する 手順3/4
	スライド 24: 2-3．FAQを作成するAIプロンプトを登録する 手順4/4
	スライド 25
	スライド 26: 3-1．FAQを新規登録する
	スライド 27: 3-1．FAQを新規登録する　手順1/7
	スライド 28: 3-1．FAQを新規登録する　手順2/7
	スライド 29: 3-1．FAQを新規登録する　手順3/7
	スライド 30: 3-1．FAQを新規登録する　手順4/7
	スライド 31: 3-1．FAQを新規登録する　手順5/7
	スライド 32: 3-1．FAQを新規登録する　手順6/7
	スライド 33: 3-1．FAQを新規登録する　手順7/7
	スライド 34: 3-2．メールからFAQを作成する
	スライド 35: 3-2．メールからFAQを作成する 手順1/4
	スライド 36: 3-2．メールからFAQを作成する 手順2/4
	スライド 37: 3-2．メールからFAQを作成する 手順3/4
	スライド 38: 3-2．メールからFAQを作成する 手順4/4
	スライド 39
	スライド 40: 4-1．FAQを公開する
	スライド 41: 4-1．FAQを公開する 手順1/8
	スライド 42: 4-1．FAQを公開する 手順2/8
	スライド 43: 4-1．FAQを公開する 手順3/8
	スライド 44: 4-1．FAQを公開する 手順4/8
	スライド 45: 4-1．FAQを公開する 手順5/8
	スライド 46: 4-1．FAQを公開する 手順6/8
	スライド 47: 4-1．FAQを公開する 手順7/8
	スライド 48: 4-1．FAQを公開する 手順8/8
	スライド 49
	スライド 50: 5-1．FAQを改善する
	スライド 51: 5-1．FAQを改善する 手順1/9
	スライド 52: 5-1．FAQを公開する 手順2/9
	スライド 53: 5-1．FAQを公開する 手順3/9
	スライド 54: 5-1．FAQを公開する 手順4/9
	スライド 55: 5-1．FAQを公開する 手順5/9
	スライド 56: 5-1．FAQを改善する 手順6/9
	スライド 57: 5-1．FAQを改善する 手順7/9
	スライド 58: 5-1．FAQを公開する 手順8/9
	スライド 59: 5-1．FAQを改善する 手順9/9

