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１．はじめに 
近年、コンタクトセンタやヘルプデスクなどにおい

て、オペレータが顧客とWebページをリアルタイムに
共有しながら相談業務を行う遠隔相談サービスが普及

しつつある[1]。一般的な遠隔相談サービスでは、テキ
ストや静止画像などのHTMLコンテンツだけで構成さ
れるWebページを共有している。一方、近年、HTML
コンテンツに加えて、Flash、Silverlight、PDFなどの
リッチメディアコンテンツがWebページで利用される
ようになってきている。 
本稿では、リッチメディアコンテンツの共有に対応

するために、オペレータと顧客のWebブラウザ内に確
実に同じリッチメディアコンテンツを表示する方式を

提案する。 
２．従来のWebページ共有方式の課題 
従来のWebページ共有方式では、オペレータと顧客
のWebブラウザ間でコンテンツの表示レイアウトが異
なると、片方のWebブラウザでリッチメディアコンテ
ンツが表示されなくなってしまう。理由は、一方のWeb
ブラウザで表示されているリッチメディアコンテンツ

が、他方のWebブラウザで表示領域外に配置されるか
らである。リッチメディアコンテンツが表示されなく

なる原因として、Web ブラウザの縦横サイズが異なる
こと（図 1–上）や、縦横サイズは同じでも文字サイズ
が異なること（図 1–下）が挙げられる。 
そのため、片方のWebブラウザで表示されないリッ
チメディアコンテンツを用いた遠隔相談ができなくな

るという課題がある。 
３．リッチメディアコンテンツ共有方式の提案 
本稿では、リッチメディアコンテンツの位置を特定

して、自動的にWebブラウザのスクロールを行うこと
で課題を解決する方式を提案する。以下では、リッチ

メディアコンテンツが表示されたWebブラウザを「操
作ブラウザ」と呼び、表示されないWebブラウザを「被
操作ブラウザ」と呼ぶことにする。 
提案方式では、操作ブラウザで表示されているリッ

チメディアコンテンツが、被操作ブラウザで表示され

ているか否かを判定する。被操作ブラウザに表示され 

 
図1  従来のWebページ共有方式の課題 

ていないと判定した場合、被操作ブラウザで自動的に

スクロールを行うことで、リッチメディアコンテンツ

が被操作ブラウザの表示領域内に表示される。以下、

詳細な動作を述べる。 
３．１   リッチメディアコンテンツの表示判定 
操作ブラウザが、リッチメディアコンテンツにマウ

スが重なったことを検出すると、HTMLの Objectタグ
の id属性をリッチメディアコンテンツの識別子として
被操作ブラウザに送信する。被操作ブラウザでは、Web
ブラウザの表示領域の座標（左上の点 B1と右下の点 B2

の 2 点）と受信した識別子のリッチメディアコンテン
ツの座標（左上の点 R1と右下の点 R2の 2 点）を用い
て、リッチメディアコンテンツが被操作ブラウザに表

示されているか否かを判定する。図 2の例では、R1y > 
B2yとなるため、リッチメディアコンテンツが被操作ブ

ラウザの下方向の表示領域外に配置されており、表示 

 
図2  リッチメディアコンテンツの表示判定 
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されていないと判定できる。 
３．２   被操作ブラウザの自動スクロール 
リッチメディアコンテンツが被操作ブラウザで表示

されていないと判定した場合、リッチメディアコンテ

ンツを被操作ブラウザの表示領域内に表示するために、

被操作ブラウザで自動的にスクロールを行う。 
自動スクロールの方向と長さは、図 3に示す方法を用
いて決定する。例えば、リッチメディアコンテンツが

被操作ブラウザの下方向の表示領域外に配置されてい

る場合には、スクロールの方向は下方向で、長さは R2y 
– B2yとなる。自動スクロールの結果、被操作ブラウザ

の下辺とリッチメディアコンテンツの下辺が一致する

位置にリッチメディアコンテンツが表示される。なお、

斜め方向に配置されている場合には、上下左右方向の

内の 2つを組み合わせる。 

 
図3  自動スクロールの方向と長さの決定方法 

以上の動作により、操作ブラウザでマウスをリッ

チメディアコンテンツに重ねるだけで、リッチメデ

ィアコンテンツが被操作ブラウザで非表示の場合で

も、確実に被操作ブラウザに表示させることができ

る。 
４．評価 
提案方式と従来方式の比較評価を行った（表 1）。従
来方式として、顧客のWebブラウザに表示されたWeb
ページのフレームの縦横サイズをオペレータ側と同期

する方式[2]と、顧客のWebブラウザの縦横サイズとス
クロールバーの表示位置をオペレータ側と同期する方

式[3]がある。 
従来方式では、リッチメディアコンテンツが表示さ

れない課題が解決できない。具体的には、顧客側のデ

ィスプレイの解像度がオペレータのWebブラウザの縦
横サイズよりも小さい場合には、顧客のWebブラウザ
の縦横サイズをオペレータのWebブラウザの縦横サイ
ズに揃えることができなくなる。そのため、図 1–上の
状況になることを防げない。また、従来方式ではオペ

レータと顧客のWebブラウザで同じ文字サイズを利用
しているとは限らないため、図 1–下の状況になること
を防げない。 

表 1  比較評価結果 

 縦横サイズの差異

への対応 
文字サイズの差異

への対応 
提案方式 ○ ○ 
方式[2] × × 
方式[3] × × 

 
５．おわりに 
本稿では、リッチメディアコンテンツの位置を検出

してWebブラウザのスクロールを自動的に行うリッチ
メディアコンテンツ共有方式を提案した。Web ブラウ
ザ間で縦横サイズや文字サイズが異なり、オペレータ

と顧客のどちらかのWebブラウザでリッチメディアコ
ンテンツが非表示になる場合でも、自動スクロールに

よりリッチメディアコンテンツをWebブラウザの表示
領域内に移動して表示できることを示した。 
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