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corevo®が切り拓く新たなサービス創造

エージェントサービスにおける 
自然言語処理

エージェントサービスはAI（人工
知能）エージェントが人間の代わりを
務めるサービスであり，特に，コンタ
クトセンタへの問合せや窓口応対な
ど，専門知識に基づく応対が必要な業
務でのニーズが高まっています．エー
ジェントサービスを利用するユーザ

（お客さま）は，エージェントに話し
かけたり，テキストでチャットしたり
して問合せや依頼を行い，エージェン
トはその言葉を理解し，あらかじめ学
んでいる業務フローや業務知識に基づ
き，ユーザが知りたい情報を提供した
り，手続きに必要な情報をユーザに確
認したり，ユーザが依頼した手続きを
実施します．自然な応対においては，
ユーザの用件（タスク）そのものにつ
いてだけではなく，何気ない雑談もは
さまれます．これらのユーザとエー
ジェントのやり取りは，人が普段使う
言葉である「自然言語」で行われます．
また，マニュアルなどの業務文書には，
業務担当者が身に付けるべき膨大な専
門知識が自然言語で書かれています．
しかしながら，AIであるエージェン
トは，計算機用の言語〔データベース

問合せ言語，Web API（Application 
Programming Interface）など〕や構
造化された計算機用データ（関係デー
タベースなど）により処理を行います
ので，ユーザの発話や，業務文書など
の自然言語による情報をこれら計算機
が扱える形式に変換する必要があり
ます．

NTTグループのAI技術「corevo®」
のAgent-AIは，人間の発する情報を
基に人間をサポートする技術であり，
自然言語処理技術はこのAgent-AIの
重要な技術の 1 つです（1）．本稿では，
ユーザからの専門的な問合せに的確に
対応するとともに，ユーザのふとした
雑談にも幅広く応対する知的で親しみ
やすい，多種の知識群を備えたエー
ジェント（図 1 ）を実現するための自
然言語処理技術を紹介します．

多様な表現を理解する 
「自然文同一性判定技術」

エージェントは自然言語で表現され
た知識を持っており，自然言語のユー
ザ発話とこの自然言語の知識を照合す
る必要があります．例えばFAQは，
各文書が質問（Q）と回答（A）のペアか
らなる自然言語で書かれた知識であ
り，FAQに基づきユーザの問合せに

答える際には，ユーザ発話と質問（Q）
とを照合し，一致した質問（Q）に対す
る回答（A）を提示します．また，業務
対話シナリオ（業務フローに従った対
話ルール集）の各対話ルールは，ユー
ザ発話文（U）とシステム発話文（S）の
ペアとなっており，ユーザ発話とユー
ザ発話文（U）とを照合し，一致した
ユーザ発話文（U）に対するシステム発
話文（S）を返答します．照合対象とな
るエージェント知識と多様な表現をと
るユーザ発話とが文字列レベルで一致
することはまれで，意味的に同一であ
るか否かを判定する技術が必要となり
ます．

NTTメディアインテリジェンス研
究所（MD研）は，大規模な日本語意
味辞書と大量のテキストにおける単語
出現分布情報に基づいて単語の数値化
した意味概念を自動で構築し，それを
用いて照合対象の自然言語の意味的な
類似性を判定する自然文同一性判定技
術を開発しました（図 2 ）．これによ
り，日本語特有の多様な表現を理解し
たうえで，ユーザ発話と意味的に一致
するエージェント知識を高精度に特定
できるようになりました．

エージェント 自然言語処理 AI

エージェントサービスを実現する自然言語
処理技術

これまで人が対応してきたコンタクトセンタ業務や窓口業務を，AI（人
工知能）エージェントが担い始めています．本稿では，業務知識を正しく
覚え，お客さまの言葉を理解して依頼に的確に対応し，時には雑談にも応
じる，そんな人間と同じように振る舞うエージェントを実現するために必
要な自然言語処理技術について紹介します．
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情報提供 ・ 外部サービス実行のための
「ユーザ発話からの情報抽出技術」

MD研ではさらに，ユーザ発話の内

容に従い，ある商品の特定オプション
の料金といった業務知識を活用したピ
ンポイントな情報提供や，予約や在庫
情報の確認など，エージェントの外部

にあるサービスを活用して手続きをし
たり情報を取得したりするための，発
話からの情報抽出技術の研究開発を進
めています．

図 1 　多種の知識群を備えたエージェント
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図 2 　自然文同一性判定技術

大規模
意味辞書

テキスト
コーパス

概念に基づく
判定モデル

機械学習

日本語解析

住む場所が変わりました

引越ししたんですが

転居しました

新居に移ったんだけど

同一性判定



NTT技術ジャーナル　2017.618

corevo®が切り拓く新たなサービス創造

はじめに，業務知識に基づくピンポ
イントな情報提供の流れについて図
3 を用いて説明します．ユーザの情報
要求に対し，エージェントは知識ベー
ス（Knowledge Base）を用いて，適
切な情報を提供します．例えば，ユー
ザが「X特約だといつまで補償されま
すか？」という質問を行う場合，シス
テムは知識ベースに基づいて自然文を
解釈し，「特約X」の「保険期間」を
回答することが可能となります．しか
し，世の中には保険以外にも多種多様
な商品が存在します．MD研では，汎
用的な言語特徴を用いることで，未知
の商品についての発話に対しても，頑
健に情報抽出可能な技術を開発しまし
た．具体的には，「いつまで」と言え
ばユーザは「期間」を聞いているであ
ろう，というような質問タイプの自動
推定を行ったうえで，それを言語特徴

として用いることで実現していま
す（2）．

一方，外部サービスを利用する場合
には，外部APIなどと連携して，ユー
ザ要求を満たすための処理を自動的に
行います．例えば，ユーザが「今週土
曜に保険相談したい」と言うだけで，
希望日が「 7 月24日」（「今週土曜」
が指す実際の日付），対象が「保険相
談」，希望する処理が「予約」といっ
たように，発話中のキーワードが何を
意図した発言であるかを理解し，予約
手続きなどを自動で行うことが可能と
なります．

人間用からAI用へと知識を変換 
「表種類分類技術」

文書の中から知的な情報を見つけ，
AIが読み取れるかたちに整えること
は自然言語処理技術の重要な役割とな

ります．自然言語処理によって文書か
ら知識を獲得できると，膨大な情報の
中から知りたい情報を探してくる情報
検索や質問応答に役立てることが可能
になり，コンタクトセンタなどにおけ
る人の活動を支援することができます．

文書にはさまざまなかたちで情報が
記述されていますが，特に表形式の
データは，重要な情報がまとめられて
いるにもかかわらず，AIが知識とし
て最大限活用することはできていませ
んでした．実は，私たちが普段無意識
に読み取っている表にはいくつかの種
類があり，その種類を見分けることが
できないと表から正しく知識を獲得す
ることはできません（図 3 ）．表の種
類を見分ける研究は2000年代前半か
ら取り組まれている問題ではあります
が，文書から正確で網羅的に知識獲得
を行うためには精度が不十分でした．

あんしん保険　２０ｘｘ年版
～お客さま用パンフレット～

業務用文書（保険パンフレット）

表構造
理解

（深層学習）

【ユーザ質問】
「X特約だといつまで
補償されますか？」

【システム回答】
「翌年3月末までです．
 パンフレットの
 青枠の部分です」

照合
結果

情報
抽出

保険料 月額1000円 年額10000円

保険期間 翌年 3月末まで 契約から 1年間

特約

X Y

知識ベース（表構造理解結果）

（特約－X，保険料）= 月額1000円

（特約－Y，保険料）= 年額10000円

（特約－X，保険期間）= 翌年 3月末まで

（特約－Y，保険期間）= 契約から1年間

図 3 　業務知識に基づくピンポイントな情報提供
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それでは，これまでのAIが実現で
きていなかった表の種類を見分けるた
めに必要な能力とはどういったもので
しょう？　それは，表の各セルに書い
てあるテキストの意味理解とセルの意
味的に特徴的な並びの発見です．MD
研は，これらの課題を解決するために，
テキストのような単語系列の理解が得
意なニューラルネットワークと，画像
のような行列データからの特徴発見が
得意なニューラルネットワークを組み
合わせたハイブリット型ディープラー
ニング技術TabNetを提案しました（3）．
これにより，人間のように表を読み取
ることが可能になり，高精度に文書か
らの知識獲得を行えるようになりま
した．

人間の何気ない雑談にも応答できる
「対話ルールデータベース」

エージェントの役割として，問合せ
や窓口対応以外に必要なこととは何で
しょうか？　私たち人間は，人間のよ
うな見た目を持つものに対しては，ど
うしても雑談をしてしまう傾向がある
ことが報告されています（4）．そのため，
より人間らしいエージェントの実現に
は，人間の何気ない雑談にいかに自然
に応答できるかが課題となります．

エージェントが雑談にも対応するに
は，幅広いユーザ発話に対して適切に
応答するための対話知識が必要です．
対話知識の構築には，大規模テキスト
データから自動的に作成する手法もあ
りますが，きめ細やかな応答の実現に
は，人手で対話ルールを記述する手法
が有効です．MD研では対話ルール

データベースを大規模に構築してきま
した．このデータベースでは，「お酒」

「アルコール」や「飲む」「嗜む」のよ
うな類義語，「〜か？」「知りたい」の
ような表現バリエーションを考慮する
ことで，ユーザ発話の多様な表現に対
応しています．また，実際の対話での
評価を繰り返しながらルールを追加
し，最終的には人間と高い精度で複数
回の対話が自然に続く品質のルールを
約30万件の規模で構築しました．

実際のサービスでは，エージェント
のキャラクタ設定やメインタスクに応
じてカスタマイズする個別の対話ルー
ルを準備し，MD研の対話ルールデー
タベースと併用することで，より魅力
的で応答品質の高いエージェントを構
築することが可能になります．

今後の展開

本技術は本特集記事『自然な日本語
のコミュニケーションを実現するAI
“COTOHA®”が切り拓く未来』で紹
介しているCOTOHA®においても順次
導入されており，今後，NTTグルー
プのエージェントサービスへのさらな
る展開を進めていく予定です．

加えて，AIが自ら学んでいく機能
をさらに強化して，より賢く，より人
に寄り添うエージェントの実現をめざ
して研究開発を進めていきます．
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マニュアルやFAQをどっさり渡せば，自
習してすぐに新米社員として親身にお客さ
まに応対する，そんなエージェントの実現
をめざしています．
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