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ICS Lab.（株式会社ベルシステム24ホールディングス）について

株式会社ベルシステム24ホールディングス
ICS Lab. 

（イノベーション＆コミュニケーションサイエンス研究所）

主な事業：
コンタクトセンターアウトソーシング

事業規模：
• 国内37拠点，18,000席超の席数
• 30,000人以上のオペレーター
• 年間200,000,000コールを受けるクラウド基盤

日々，”自然言語“で業務を遂行し，
“自然言語”の実践的な課題が生まれる会社

沿革：
2018〜 Sony CSLとの共同研究開始
2020/4 ICS Lab.設立
2020/7 Mopas®, Knowledge Creator®提供開始

設立趣意：
現場での運用ノウハウ

x 機械学習・自然言語処理の実務適用
→「次世代コンタクトセンターの構築」
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{'qid': 'QA20CAPR-0002',
'question': '明治時代に西洋から伝わった
「テーブル・ターニング」に起源を持つ占
いの一種で、50音表などを記入した紙を置
き、参加者全員の人差し指をコインに置い
て行うのは何でしょう?',
'answer_entity': 'コックリさん',
'answer_candidates’: [
'テケテケ',
'毛羽毛現',
'ルームメイトの死',
'浄玻璃鏡',
'小玉鼠 (妖怪)',
'ベッドの下の男',
'板鬼',
'赤い紙、青い紙',
'縊鬼',
'疱瘡婆',
'紫ババア',
'塵塚怪王',
'辻神',
'耳から白い糸',
'コックリさん',
'紫の鏡',
'天井下り',
'野寺坊',
'ヨジババ',
'カシマさん']}

問題設定の概要
• 問題設定

•質問（=Question）の正解を，
20の候補Entity（=Wikipediaのページ）
から選ぶ

• その他のルール
•評価値 = 1,000問の正答率
•候補はWikipediaの92万Entityから与えられる
• Wikipediaを含め，一般公開されている，
もしくは公開できるデータのみ利用可能

•外部リソース（インターネット検索など）
は利用禁止

1つの問題例

20の候補Entity
（=Wikipediaの

ページ）

質問
(=Question)

正解を選択
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処理の流れ，および課題と対策

課題
• Entityの本文だけでは情報が
不十分

対策
• Entityに関する，Questionに
まつわる情報を集める

課題
• BERTで扱えるTokenの数が限
られる

対策
• Questionに関係しそうな情報
だけ選択する

課題
• BERTを学習する度に結果・
精度がぶれる

対策
• 多様な入力を与えるととも
に複数のモデルを利用する

Information Gathering Passage Selection Train, Inference
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Information Gathering / 課題
• 例-1: Entityのつけ間違え

• 例-2: Entityに情報がない

課題
• Entityの本文だけでは情報が
不十分

対策
• Entityに関する，Questionに
まつわる情報を集める

Q
スマート、エアタッチ、ノンダスト、ライトなどの種類がある、トンボ
鉛筆から発売されているロングセラーの消しゴムは何でしょう?

A MONO

Q
1957年の映画『十二人の怒れる男』で、陪審員7番は何という野球チー
ムの試合に行きたいため、議論を早く終わらせようと画策する?

A ニューヨーク・ヤンキース

→ニューヨーク・ヤンキースのページでは
『十二人の怒れる男』には言及されていない

→消しゴムではなく，音楽バンドを指している
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Question

Entity

回答候補 (20)

Entity

全Wikipedia (110万)

Entity

Entity

検索
(TF-IDF)

入力

Entity

Global IR

曖昧さ回避
など

Entity

Entity

リンク

Information Gathering / 対策 課題
• Entityの本文だけでは情報が
不十分

対策
• Entityに関する，Questionに
まつわる情報を集める

[*]日本語版Wikipediaの2019年1月21日付のCirrussearchダンプファイルを用いた．

対策-1
曖昧さ回避
なども見る

対策-2
Questionで検索して，回答候補
EntityにリンクがあるEntityも見る Q

1957年の映画『十二人の怒れる男』
で、陪審員7番は何という野球チー
ムの試合に行きたいため、議論を早
く終わらせようと画策する?

A ニューヨーク・ヤンキース
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Passage Selection / 課題と対策
課題

課題
• BERTで扱えるTokenの数が限
られる

対策
• Questionに関係しそうな情報
だけ選択する

-----[CLS]-----
コックリさん(狐[UNK]狸さん)とは、西洋の「テーブル・ターニング(Table-
turning)」に起源を持つ占いの一種。
机に乗せた人の手がひとりでに動く現象は心霊現象だと古くから信じられていた
が、科学的な見方では意識に関係なく体が動くオートマティスムの一種と見られ
ている。
男、女、0〜9までの数字、五十音表」を記入した紙を置き、その紙の上に硬貨
(主に十円硬貨)を置いて参加者全員の人差し指を添えていく。
全員その起源は明確ではないが、レオナルド・ダ・ヴィンチが自著において
「テーブル・ターニング」と同種の西洋で流行した「テーブル・ターニング」と
は、数人がテーブルを囲み、手を乗せる。
やがてテーブルボードと呼ばれる板の文字を指差すことにより、霊との会話を行
うという試みがなされた。
日本においては、1884年に伊豆半島沖に漂着したアメリカの船員が自国で大流行
していた「テーブル・ターニング」を地元の住民に見せたことをきっかけに、日
本でも流行するようになったという。
当時の日本にはテーブルが普及面白半分に行うケースが多発し、その時代を知る
人々は、「絶対にやらないように」と強く警告を発しているコックリさんの起源
である「テーブル・ターニング」については、大流行していた1800年代からたが、
簡単な英語での質問や過去のアメリカ大統領名など、本人達の知識を超えた問い
掛けには紙の上をところ、質問を聞いた際、十円玉の動きに先行して回答となる
語句の文字を目で追っていた。
参加者の誰かが意識的に動かしている説、など。
この項目は、日本の文化に関連した書きかけの項目です。
この項目を加筆テーブル・ターニングの風景(19世紀・フランス)
-----[SEP]-----
明治時代に西洋から伝わった「テーブル・ターニング」に起源を持つ占いの一種
で、50音表などを記入した紙を置き、参加者全員の人差し指をコインに置いて行
うのは何でしょう?
-----[SEP]-----
コックリさん
-----[SEP]-----

コックリさん（狐狗狸さん）とは、西洋の「テーブル・ターニング（Table-turning）」に起源を持つ占いの一種。
机に乗せた人の手がひとりでに動く現象は心霊現象だと古くから信じられていたが、科学的な見方では意識に関
係なく体が動くオートマティスムの一種と見られている。
日本では通常、狐の霊を呼び出す行為（降霊術）と信じられており、そのため「狐狗狸さん」の字が当てられる
ことがある。
机の上に「はい、いいえ、鳥居、男、女、0〜9までの数字、五十音表」を記入した紙を置き、その紙の上に硬貨
（主に十円硬貨）を置いて参加者全員の人差し指を添えていく。
全員が力を抜いて「コックリさん、コックリさん、おいでください。
」と呼びかけると硬貨が動く。
森田正馬（森田療法で有名）は参加者が霊に憑依されたと自己暗示（自己催眠、祈祷性精神病と命名）に罹る
との見方を示した。
また複数人に同様な症状がおきる感応精神病（フランス語: folie a deux（フォリアドゥ））の発生もよく知られる。
コックリさんと呼ばず“エンジェルさん”などと呼びかえるバリエーションも存在する。
これも同じ効果だと言われている。
その起源は明確ではないが、レオナルド・ダ・ヴィンチが自著において「テーブル・ターニング」と同種の現象
に言及しているので、15世紀のヨーロッパでは既に行われていたとも推測される。
西洋で流行した「テーブル・ターニング」とは、数人がテーブルを囲み、手を乗せる。
やがてテーブルがひとりでに傾いたり、移動したりする。
出席者の中の霊能力がある人を霊媒として介し、あの世の霊の意志が表明されると考えられた。
また、霊の働きでアルファベットなどを記したウィジャボードと呼ばれる板の文字を指差すことにより、霊との
会話を行うという試みがなされた。
日本においては、1884年に伊豆半島沖に漂着したアメリカの船員が自国で大流行していた「テーブル・ターニン
グ」を地元の住民に見せたことをきっかけに、日本でも流行するようになったという。
当時の日本にはテーブルが普及していなかったので、代わりにお櫃（ひつ）を3本の竹で支える形のものを作っ
て行なった。
お櫃を用いた机が「こっくり、こっくりと傾く」様子から“こっくり”や“こっくりさん”と呼ぶようになり、やが
て“こっくり”に「狐（きつね）」、「狗（いぬ）」、「狸（たぬき）」の文字を当て「狐狗狸」と書くように
なったという。
また、「コークリさん」「お狐さん」とも呼ばれ、一般には、低俗な動物霊と言われている。
1970年代にはつのだじろうの漫画『うしろの百太郎』の作中でコックリさんが紹介され、少年少女を中心とした

ブームになったこともある。
子供たちが学校などで面白半分に行うケースが多発し、その時代を知る人々は、「絶対にやらないように」と強
く警告を発しているケースも多々見られる。
生徒への精神的な影響もあり、教師が保護者を含めて厳重注意することもしばしばある。
韓国でもこっくりさんは分身娑婆（ブンシンサバ）と呼ばれ、主に子供の世代に浸透している。
朝鮮半島のこっくりさんは、日本の統治時代に日本で流行したこっくりさんが、朝鮮に流入し始まったと見られ
る。
台湾ではこれを「碟仙（ディエシェン）」と呼び、新聞の上に皿を乗せる形で行われる。
コックリさんの起源である「テーブル・ターニング」については、大流行していた1800年代から著名な科学者た
ちが、その現象の解明に取り組んだ。
1853年にはプロイセン（ドイツ）の数学者カール・フリードリヒ・ガウスやイギリスの科学者マイケル・ファラ
デーが実験的検討を試みた。
硬貨が動くのは狐の霊、または低級な“自然霊”の憑依によるものと信じられて来た。
また、“死んだ子供の霊”によるものと言う説もある。
途中で手を硬貨から離した者、あるいはコックリさんに「コックリさん、ありがとうございました。
お離れ下さい。
」と言ったのに対してコックリさんがその場から動かなかった場合は全員が、取り憑かれてしまうと言われてい
る。
なお、使われたコインはいつまでも持っていると不幸になると言われている。
3日以内に使う、または塩水で清める。
また、基本的に使った紙は燃やしてしまうか、48枚に破り捨てる。
なお、一人でコックリさんをやると、人格が豹変したり、自殺を図ったり、人を殺そうとしたりすることがある
という。
また、「こっくりさん」をやっている間に、強烈な異臭がしてきた場合は、すぐに換気をしなければならないと
いう。
コックリさんの呪いは額に五つ星を書くと消えるとされている。
参加者の潜在意識（予期意向）が反映され、無自覚に指が硬貨を動かすという説。
ファラデーや井上円了、フランスの化学者、M・シュブルールなどはこの説をとった。
テレビ番組の『特命リサーチ200X』が小学生を対象とした検証を行った際、日本の首都や人気野球選手の背番号
といった質問では十円玉が正答を指し示したが、簡単な英語での質問や過去のアメリカ大統領名など、本人達の

知識を超えた問い掛けには紙の上を迷走するだけだった。
また、被験者の小学生にアイマークレコーダーを装着させ視線の動きを観察したところ、質問を聞いた際、十円
玉の動きに先行して回答となる語句の文字を目で追っていた。
ほとんどは自己暗示であるが、悪いことが起きると霊のせいだと思い込んでしまうこともある。
現在では、硬貨に指を添える体勢を取り続ける際にどうしても僅かに腕が動いてしまうことも有力な説となって
いる（同じ姿勢を取り続けると、あっという間に筋肉が疲労するため、不覚筋動（Ideomotor_phenomenon）が起
こる）。
それらの力が集中しコインが動くと、今度は動いた方向へ力を入れて動かそうとする意識が完全に働くというも
のである。
上記のテレビ番組で解説した理学博士の板倉聖宣は、不覚筋動と潜在意識の混合でコックリさんの動きが起きる
との説を採った。
参加者の誰かが意識的に動かしている説、など。
^ 「テーブル・ティッピング（英: table tipping）」、「テーブル・ムービング（英: table moving）」、「テーブ
ル・トーキング（英: table talking）」などとも呼ばれる。
^ a b c d e f g 安斎育郎『霊はあるか』（講談社 2002年9月20日）^ 江原啓之『人はなぜ生まれいかに生きるの
か』（ハート出版 1995年1月21日） ^ 特命リサーチ200X「“こっくりさん”は本当か?」（1997年6月8日放送）安斎
育郎『こっくりさんはなぜ当たるのか』水曜社、2004年7月。
ISBN 4-88065-122-2。
- 付録に井上円了著『妖怪玄談狐狗狸の事』現代語全訳を収録。
井上円了『妖怪玄談』哲学書院、1900年11月（原著1892年5月）。
井上円了『妖怪玄談狐狗狸の事』仮説社〈科学教育古典双書〉、1978年6月。
- 哲学書院(1900年刊)の複製。
井上円了『妖怪玄談』新編妖怪叢書第5冊、国書刊行会、1983年10月。
井上円了『妖怪学全集』第4巻、柏書房、2000年3月。

ISBN 4-7601-1724-5。
井上円了『妖怪玄談』竹村牧男監修、大東出版社、2011年1月。

ISBN 978-4-500-00745-5。
ウィジャボードダウジング河野圭司編『古今博聞叢談』文林堂、1892年『妖怪玄談』井上円了：新字新仮名
（青空文庫）

Wikipediaの本文
（この例では3,000文字程度）

700文字
程度

Entity

Entity

Entity

……............
……
……....……...
…….......
…………………..
……............
……
……....……...
…….......
…………………..

Entityにまつわる文書 (20)

……............
……
……....……...
…….......
…………………..
……............
……
……....……...
…….......
…………………..

……............
……
……....……...
…….......
…………………..
……............
……
……....……...
…….......
…………………..

Local IR

Question

TF-IDF

スコアの高いものから採用

検索

Passageに
切り分け

[CLS]context[SEP]question[SEP]entity[SEP]

……............
……
……....……...
…….......
…………………..
……............
……
……....……...
…….......
…………………..

o
x
o
x
x
x
o
x
o
x

特徴量（Baselineと同形式）

Questionで検索してスコア
が高いPassageから採用する

20の文章でTF-IDFを計算
（多くの候補で共通する
情報のスコアを下げる）
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Train, Inference / 課題と対策
課題

•同じ特徴量を学習させても，評価値が0.01近くぶれる

課題
• BERTを学習する度に結果・
精度がぶれる

対策
• 多様な入力を与えるととも
に複数のモデルを利用する

モデルを複数利用する効果
6 lengthsで5 modelsを学習と推論．推論時に

利用するmodelの組みを変えながら, dev1+2で評価．

長さを複数利用する効果
6 lengthsで1 modelを学習．推論時に利用する

lengthの組みを変えながら, dev1+2で評価．

……....
……
…….
….....
…..
……....
……
……...
..
…...
………..

……......
……
……...
…….......
…..
…….......
……
…….....
…….......
………..

……............
……
……....……...
…….......
…………………..
……............
……
……....……...
…….......
…………………..

最大長を
変えて
切り分け
(20x6)

[CLS]context[SEP]question[SEP]entity[SEP]

特徴量 (20x6)

BertForMultipleChoice

モデル (5)

Train Inference

対策-1
Passage selectionする前の
切り方を多様にする

対策-2
同じ条件（特徴量）
で複数モデルを作る

6x5のスコアの平均
→20候補でソート
→ルール処理
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0.750

0.800

0.850

0.900

0.950
dev1
dev2
leaderboard

（ご参考）各施策とスコアの推移 [*] 各評価では，ここで言及しなかった施策・調整も含む
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まとめ

Entityに関する， Questionにま
つわる情報を集める

Questionに関係しそうな情報だ
け選択する

多様な入力を与えるとともに
複数のモデルを利用する

Information Gathering Passage Selection Train, Inference

Question

Entity

回答候補 (20)

Entity

全Wikipedia (110万)

Entity

Entity

検索
(TF-IDF)

入力

Entity

Global IR

曖昧さ回避
など

Entity

Entity

リンク

……............
……
……....……...
…….......
…………………..
……............
……
……....……...
…….......
…………………..

Entityにまつわる文書 (20)

……............
……
……....……...
…….......
…………………..
……............
……
……....……...
…….......
…………………..

……............
……
……....……...
…….......
…………………..
……............
……
……....……...
…….......
…………………..

Local IR

Question

TF-IDF

スコアの高いものから採用

検索

Passageに
切り分け

[CLS]context[SEP]question[SEP]entity[SEP]

特徴量

……............
……
……....……...
…….......
…………………..
……............
……
……....……...
…….......
…………………..

o
x
o
x
x
x
o
x
o
x

……....
……
…….
….....
…..
……....
……
……...
..
…...
………..

……......
……
……...
…….......
…..
…….......
……
…….....
…….......
………..

……............
……
……....……...
…….......
…………………..
……............
……
……....……...
…….......
…………………..

最大長を
変えて
切り分け
(20x6)

[CLS]context[SEP]question[SEP]entity[SEP]

特徴量 (20x6)

BertForMultipleChoice

モデル (5)

Train Inference

6x5のスコアの平均
→20候補でソート
→ルール処理
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