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アプリの概要
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『問合せ回答作成支援』アプリについて

本マニュアルでは、「問合せ回答作成支援」アプリの概要と基本的な使い方について説明します。

◼ 問合せ回答作成支援アプリとは
本アプリは、問い合わせ対応などで顧客から受けた質問を入力すると、FAQ（よくある質問）のナ
レッジを検索し、その検索結果をもとに生成AIが回答を作成するアプリです。

作成された回答やFAQの検索結果は、利用者が評価することができます。
答えられなかった質問や、意図しない回答となった内容を分析することで、FAQの改善など、適切
な対応につなげることができます。
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主な機能

① AIによる回答の自動生成
FAQのナレッジをもとに、生成AIが回答を作成します。

② FAQナレッジ管理アプリへのフィードバック
回答の生成に使用されたFAQに対して、利用者はフィードバックを行うことができます。
フィードバックの結果は、本アプリとあわせて配布している「FAQナレッジ管理アプリ」に連携されます。
そのフィードバックの内容をもとにFAQを見直し、改善することができます。

③ 生成した回答の分析
評価した回答は蓄積・集計することができます。
集計結果をもとに、回答を生成できなかった質問や意図しない回答となった内容を分析することで、FAQの改善
など、適切な対応につなげることができます。
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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、事前に以下の内容を行ってください。
• 本アプリとあわせて配布している「FAQナレッジ管理」アプリの初期設定 および FAQの公開
※詳細は、「操作マニュアル_FAQナレッジ管理アプリ」を参照してください。

◼ AIによる回答の自動生成をする上で、以下の点に注意してください。
• 回答の自動生成の際、1回答の生成につき、CELFのAI利用回数が2回カウントされます。
• 同じ質問の場合でも、前回作成された内容と異なる内容で回答が生成されることがあります。
• 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、回答を生成できない場合があります。
• AIに指示する内容がFAQから回答を生成する指示と関係ない場合、回答を生成できない場合があります。
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アプリの全体像

入力された質問をもとにFAQナレッジを検索し、生成AIが回答を作成。回答の評価結果はFAQの改善につながり、回答精度が継続的に高まります。

準備 運用（回答の作成・評価のたびに繰り返し）

1

初期設定

1. 回答の生成で使う

    プロンプト設定

2. 回答精度の項目設定

3. FAQフィードバック項目の設定

2

FAQナレッジを検索

・入力内容に類似する

FAQを自動で検索

3

生成AIが回答を作成

1. 回答の生成

2. 回答を評価

4

評価結果を集計

・ 期間を指定して

  回答の評価結果を集計する

FAQナレッジ管理アプリ
FAQナレッジの管理・公開

回答の評価結果を蓄積・分析

FAQへフィードバック ／ FAQ・対応の改善点を特定

FAQを見直し・改善

FAQナレッジを参照
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操作説明
～アプリの初期設定～
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2-1．回答の生成で使うプロンプト設定

本アプリの「FAQから回答を生成」機能では、生成AIを利用します。  
そのため、回答を生成するための指示内容を事前に登録しておく必要があります。

本アプリでの回答生成は、AIを「2回」利用しており、指示内容も、以下の2つを登録します。
① ナレッジの検索結果に応じて、どのような回答を生成するかを指示する「回答の生成」
② 上記①の結果を添削する「生成した回答の添削」
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2-1．回答の生成で使うプロンプト設定  手順1/4

1．本アプリを起動し、メニューの「回答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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2-1．回答の生成で使うプロンプト設定  手順2/4

2.「新規登録」をクリックします。
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2-1．回答の生成で使うプロンプト設定  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 プロンプト種別を選択します。
② このプロンプトの名前を設定します。
③ AIに与える指示内容を設定します。

※③は、選択したプロンプト種別にあわせた指示内容を設定してください。
・ プロンプト種別「① 回答の生成」の場合
⇒ ナレッジの検索結果に応じて、どのような回答を生成するかを指示します。

・プロンプト種別「② 生成した回答の添削」
⇒生成した回答をどのように添削するかを指示します。

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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2-1．回答の生成で使うプロンプト設定  手順4/4

4．登録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。

プロンプト種別は、「① 回答の生成」、「② 生成した回答の添削」の2つが必要です。
そのため、新規登録を2回行い、各プロンプト種別ごとに登録を行ってください。
登録完了後、プロンプト一覧のプロンプト種別（リストボックス）を切り替え、各種別のプロンプトが表示されることを確認してください。
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2-2．回答精度の項目設定

本アプリの「FAQから回答を生成」機能では、生成された回答の精度を利用者が評価できます。
そのため、評価に使用する項目を事前に登録しておく必要があります。
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2-2．回答精度の項目設定  手順1/4

1．本アプリを起動し、メニューの「回答精度の項目設定」をクリックします。
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2-2．回答精度の項目設定  手順2/4

2.「新規登録」をクリックします。
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2-2．回答精度の項目設定  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 評価項目を設定します。
② この評価項目を選択する際の定義を設定します。

①

②
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2-2．回答精度の項目設定  手順4/4

4．登録した内容が項目一覧に表示されたら、登録は完了です。
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2-3．FAQフィードバック項目の設定

本アプリの「FAQから回答を生成」機能では、生成に使用したFAQにフィードバック※することができます。
初期設定のフィードバック項目は、以下のとおりです。
※フィードバック先は、本アプリとあわせて配布している「FAQナレッジ管理」アプリになります。

初期設定では、「問題なし」以外を選んだ場合に「FAQナレッジ管理」アプリにフィードバックされます。
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2-3．FAQフィードバック項目の設定  手順1/3

1．CELFの管理画面から、本アプリをダブルクリックします。
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2-3．FAQフィードバック項目の設定  手順2/3

2．シートの「共通_設定シート」をダブルクリックします。
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2-3．FAQフィードバック項目の設定  手順3/3

3．シート内の列D～Fがフィードバック項目になります。変更が完了したらシートを保存して、アプリを公開します。

B列・・・ 回答の生成に使用したナレッジ（FAQ）全体に対する、判定結果の分類です※。
D列・・・ 回答の生成に使用したナレッジ（FAQ）個別に対する判定結果の分類です。(最大10個）
E列・・・ D列の分類を選択した際に、全体の判定結果を決めるコード値です。
F列・・・ フィードバックするかどうかを判定するフラグです（true：フィードバックする／false:しない）

※全体に対する判定結果の分類について
・参照したナレッジが0件の場合は自動的に「×:該当なし」になります。
・ナレッジ全体に対する判定は、個別の判定結果により自動できまります。
例１) 使用したFAQナレッジが1件、個別の判定結果で「質問と無関係」を選んだ場合、全体は「△：問題あり」となります。
例２) 使用したFAQナレッジが2件、個別の判定結果で「問題なし」、「質問と無関係」をそれぞれ選んだ場合、全体は「△:問題あり」が優先されます。
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操作説明
～FAQナレッジから回答を生成する～

03
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3-1．FAQナレッジから回答を生成する

本アプリの「FAQから回答を生成」機能では、入力された質問をもとにナレッジから類似するFAQを検索し、
その検索結果を使用して、生成AIが回答を生成します。
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3-1．FAQナレッジから回答を生成する  手順1/5

1．本アプリを起動し、メニューの「FAQナレッジから回答を生成」をクリックします。
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3-1．FAQナレッジから回答を生成する  手順2/5

2．「質問」を入力して、「回答を生成」をクリックします。
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3-1．FAQナレッジから回答を生成する  手順3/5

3．「回答」が生成されたら、「回答を評価」をクリックして、生成された回答に対して評価を行います。
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3-1．FAQナレッジから回答を生成する  手順4/5

4．「回答生成で参照したナレッジ」、「生成された回答に対する評価」を設定し、「登録」をクリックします。
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3-1．FAQナレッジから回答を生成する  手順5/5

5．生成された回答と評価結果は、「回答評価一覧」から確認できます。
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操作説明
～回答の評価結果を集計する～

04
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4-1．回答の評価結果を集計する

回答の評価結果は、期間を指定して集計することができます。
集計結果をもとに、回答を生成できなかった質問や、意図しない回答となった内容を分析することで、FAQ
の改善など、適切な対応につなげることができます。
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4-1．回答の評価結果を集計する  手順1/3

1．本アプリを起動し、メニューの「回答評価の集計」をクリックします。
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4-1．回答の評価結果を集計する  手順2/3

2．集計条件を設定して、「集計」ボタンをクリックします。
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4-1．回答の評価結果を集計する  手順3/3

3．集計条件に該当するデータを集計し、結果を表示します。

集計結果の詳細を確認したい場合は、「集計元データのCSV出力」を実行してください。
実行すると、集計結果の元データをCSVファイルで出力します。
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