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NTTドコモ

は じ め に

近年，RPA（Robotic Process Auto-
mation）ツール＊ 1 やチャットボットをは
じめとするデジタル技術を活用した，「働
き方改革」が強く求められています．さら
に，テキストのカテゴリ分類やタグ付けの
ように，知的な判断を必要とする作業のデ
ジタルトランスフォーメーション（DX）
はRPAツールだけでは実現が困難である
ことから，人間の言語理解を代替できる「自
然言語処理」と呼ばれる分野のAI（人工知
能）による自動処理も需要が増大してい
ます．

しかし，実際の現場では利用できる計算
資源や求められる性能が案件ごとに異なる
こと，SaaS（Software as a Service）で
社内のテキストデータを処理するのはセキュ
リティ面で抵抗感があること，技術者を抱
えていない部門が独力でAIを導入して運
用を担うのは負担が大きいことなどの諸問
題があり，AIの導入は容易ではありません．

そこでNTTドコモは，計算資源を存分
に活用した高性能な自然言語処理アルゴリ
ズムを開発し，加えて，省リソースなPC
でも動作する軽量高速なアルゴリズムも開
発しました．さらに運用者の負担を軽減す
る た め に，GUI（Graphical User Inter-
face）ツールも併せて開発しました．

本稿では，現場の多様なニーズに広く対

応した自然言語処理AIやGUIの技術開発，
ならびに社内外での活用事例について解説
します．

DXに推進に資する自然言語処理AI

■概　要
近年，自然言語処理の学術研究が世界中

で活発に行われています．これらのアルゴ
リズムはOSS（Open Source Software）
として公開されることが多く，最新のアル
ゴリズムを誰でも手軽に利用できます．一
方，ビジネス現場では，利用できる計算資
源やデータに制約が多く，アルゴリズムを
そのまま適用してもニーズを満たせません．
そこでNTTドコモでは，最新のOSSも活
用しつつ，前述したような現場の多様なニー
ズに対応するため，追加機能の開発や展開
方法の工夫に取り組んできました．
■機　能

（1）　文書分類
文書分類機能は，文書にラベルを自動付

与する機能です（図 １①）．NTTドコモで
は，ニーズに応じて，軽量な分類器と高性
能な分類器の 2 種類の分類器を提供してい
ます．

・軽量な分類器
軽量な分類器は，コストやセキュリティ

の観点からクラウドが使えない場合など，
通常業務用PCのローカル環境での利用ニー
ズにこたえたものです．アルゴリズムには，
省リソースなPCでも実行可能な多層パー
セプトロン＊ 2 を利用しています．また，特
徴量として，一般的に利用される形態素に

加えて，文字そのものや文字N-gram＊ 3 も
利用しています．この工夫により，少量の
コーパスでも高い精度が得られ，さらには
誤字脱字にも頑強な分類器を構築すること
ができます．これらの特徴量が有効に機
能する事例としてFAQ分類を図 ２に示し
ます．

・高性能な分類器
高 性 能 な 分 類 器 は，GPU（Graphics 

Processing Unit）が利用できるクラウド
サーバかオンプレミスサーバを保有してい
る利用者の，高性能な分類器を構築したい
というニーズにこたえたものです．アルゴ
リズムは，近年の言語処理のデファクトス
タ ン ダ ード で あ る BERT（Bidirectional 
Encoder Representations from Trans-
formers）（1）を採用しました．BERTの事前
学習モデル＊ 4 には，NTT人間情報研究所
の成果技術であるNTT版BERTを利用して
います．

また，マルチラベル分類への対応を
NTTドコモ独自で行いました．NTT 版
BERTはシングルラベル分類しか対応して
いなかったですが，ビジネス現場ではマル
チラベル分類のニーズが高いためです．そ
こで，NTTドコモでは，NTT 版 BERT の
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近年，AI（人工知能）を利用してデジタルトランスフォーメーション（DX）
の推進に資する技術開発がさかんとなっています．特に，企業に蓄積される大量
のテキストデータを高速かつ正確に処理するAI技術として，自然言語処理と呼
ばれる分野に注目が集まっています．本稿では，NTTドコモが開発している自
然言語処理AIとその技術的特徴，およびAIの利用をサポートするGUIツールを
紹介するとともに，実際の導入事例やRPAツールとの相乗効果，今後の展望に
ついて解説します．
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＊ １ 	  RPAツール：PC操作をシナリオとして記録
させ，PC操作を自動化するソフトウェア型
ロボット．

＊ ２ 	  多層パーセプトロン：機械学習アルゴリズム
であるニューラルネットワークの一種．

＊ 3 	  N-gram：任意の連続したn個の要素．要素
の例としては，単語や文字などが挙げられる．

＊ 4 	  事前学習モデル：目的タスクの教師あり学習
実施前に，大量のコーパスで教師なし学習し
たモデル．

＊	  本記事は「NTT DOCOMOテクニカル・
ジャーナル」（Vol.29 No.4, 2022年1月）に掲
載された内容を編集したものです．
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ラベル出力部分の関数を工夫することで，
出力をマルチラベル化して提供しています．

（2）　系列ラベリング
系列ラベリング機能は，系列データにラ

ベルを自動付与する機能です．NTTドコ
モは，この機能を個人情報や誹謗中傷表現
をはじめとする，テキストのマスキングに
利用しています（図 1 ②）．当機能の開発
においてNTTドコモは，軽量なアルゴリ
ズムを扱えて，かつ開発者コミュニティの
大きいOSSとして知られるFlair（2）を採用
しました．

（3）　エンティティリンキング
例えば，「ドコモ」「DOCOMO」といっ

た語は，一般的な単語（例えば，「机」や「電
車」など）とは違い，固有名詞です．さら
に，これらの語は文字列こそ異なるものの，
いずれも「NTTドコモ」という同一の概
念（エンティティ）を指しています．この
ように，「文中の何がキーワードか」「その
キーワードがどのエンティティを指すか」
を機械的に抽出・推定する機能がエンティ
ティリンキングです（図 1 ③）．

・ Wikipediaからの抽出データに基づく
辞書の構築

NTTドコモでは，特にWikipedia（3）か
ら抽出したデータをエンティティリンキン
グに活用しています．Wikipediaを利用す
る利点として，①更新が頻繁であり新語や
流行語などへの対応が早いこと，②毎日新
たにデータベース・ダンプ＊ 5 が公開されて
おりデータを利用しやすいこと，③データ
抽出から辞書構築までを一気通貫で自動処
理できるため，辞書のメンテナンスコスト
が低いことが挙げられます．

＊ 5 	  データベース・ダンプ：データベースの内容
をそのままファイルに出力したもの．– 

 
 

キキーーワワーードド エエンンテティィテティィ カカテテゴゴリリ

広島 広島駅 駅名

広島市 広島市 地名

ドコモ NTTドコモ 企業名

9：00 9：00 日付表現

文文書書分分類類
モモデデルル

入入力力文文書書

入入力力例例

①①文文書書分分類類：：事事前前学学習習ししたた文文書書分分類類器器にに基基づづきき大大量量文文書書をを高高速速にに分分類類

分分類類結結果果 IT

分分類類結結果果

分分類類結結果果

経 済

スポーツ

入入力力文文書書ののトトピピッックク

③③エエンンテティィテティィリリンンキキンンググ：：Wikipediaかからら生生成成ししたた大大量量固固有有表表現現辞辞書書にによよりり文文中中かからら固固有有名名詞詞ななどどをを抽抽出出

アメリカのメーカ公式サイト
で，2019年モデルのスマート
フォンとタブレットの整備済
み製品の販売がスタートしま
した．

大大量量固固有有
表表現現辞辞書書

②②系系列列ララベベリリンンググ：：文文中中にに含含ままれれるる個個人人情情報報やや誹誹謗謗中中傷傷表表現現ななどどをを特特定定ししててララベベリリンンググ

ドドココモモの池池田田です．
住所は大大阪阪府府池池田田市市です．
電話番号は090-1234-5678です．
よろしくお願いします．

OrganizationのPersonです．
住所はLocationです．
電話番号はPhoneNumberです．
よろしくお願いします．

系系列列ララベベリリンンググ
モモデデルル

……9：00に広島に到着……

……13：00に広島市のドコモの
支社を訪問……

……18：00の新幹線で
東京へ移動……

図 1　自然言語処理AIの機能一覧
 

 
 

入力層 出力層中間層

入力 出力

入入力力文文
Bluetoohにつながらない

特特徴徴量量
形形態態素素
bluetooh，つなが，ら，ない
文文 字字
b，l，u，e，t，o，…

文文字字 N-gram 
bl，lu，ue，et，to，oo，…

出出力力ララベベルル
0007

ララベベルルにに該該当当すするる回回答答文文
Bluetooth接続は，設定をONにす
るだけでなく，接続したい相手先
の機器を選択し，機器同士のペア
リングをすることで接続が可能に
なります．…

機械学習モデル
入力文と

利用する特徴量

出力ラベルと
ラベルに該当する回答文

“t”が抜けている

図 2　軽量な分類器の特徴量が有効に機能する事例
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・カテゴリの付与
NTT ド コ モ で は，「 拡 張 固 有 表 現 階

層＊ 6 」（4）に基づくカテゴリを上位概念とし
てエンティティに付与しており，抽出した
結果を200種類程度のカテゴリに分類した
上で，それらを利用します．

・活用事例
例えば，ニュースからのキーワード抽出

が挙げられます．Wikipediaは時勢を反映
して記事内容が更新されたり特定のページ
閲覧数が伸びたりするため，Wikipediaの
統計データを利用したエンティティリンキ
ングは，ニュース本文からのキーワード抽
出と相性が良いです．加えて，単純な文字
列抽出のみではなく「表記ゆれの吸収」も
同時に行うため，抽出・リンキングされた
エンティティあるいはエンティティに付与
されたカテゴリを記事のタグとして活用し
やすいというメリットがあります．

自然言語処理AIの展開を加速する
GUIツールの開発

■概　要
自然言語処理AIの導入や活用には，AI

の精度を維持・向上していくためのチュー
ニングが欠かせません．チューニングとは，
AIの精度検証，アノテーション作業による

学習データの修正など，AIモデルの構築と
継続的な更新に発生する一連の作業を指し，
一定の人的な運用コストが発生します．

このような作業にかかる運用コストを軽
減するために，NTTドコモはAIのチュー
ニングをサポートするGUIツールも併せて
開発しています．GUIツールとツールのバッ
クエンド＊ 7 エンジンはコンテナ仮想化技
術＊ 8 の上で動作させており，バックエンド
からフロントエンドまでを簡便に導入でき
ます．
■GUIツールの開発とその機能

本ツールでは，AIの構築に必要なデータ
セットのアップロード，アノテーションデー
タ作成，学習，評価など一連の機能をGUI
として提供しており，AIの初期構築からメ
ンテナンスに至るまでのすべてをツール画
面上で実行可能です（図 3）．

主な機能詳細を以下に示します．
（1）　学習・評価
あらかじめ用意したアノテーション済み

のテキストデータをツール経由でアップロー
ドし，簡易な画面操作を行うことで，独自
のAIを作成できます．また，正解として
用意したアノテーション済みデータをGUI
ツールへアップロードすると，本ツールが
正答率を自動で算出し，作成したAIの精
度を評価できます．

（2）　チューニング
学習済みのAIを用いて，テキストデー

タに自動でラベルを付与する機能と，ユー
ザがラベルを確認・修正できる機能を提供
しています．ある程度学習を繰り返したAI
にテキストのアノテーションを任せ，間違っ
た部分を人間の判断で修正することでアノ
テーションの作業の効率化が可能となりま
す．そして，アノテーションしたテキスト
をさらにAIに学習させることによる精度
向上も可能です．

また，学習時のハイパーパラメータの変
更，学習実行，精度評価などが実行できる
画面も提供しており，チューニング時のパ
ラメータ調整が容易です．

（3）　リビジョン管理
本ツールでは，学習したAIや学習に利

用したデータセット，評価サマリなどを，「リ

＊ 6 	  拡張固有表現階層：語を「人名」「市区町村名」
「国名」のような200種類程度のカテゴリに分
類したもの．カテゴリは「地名＞天体名＞惑
星名」のように，最大3階層の構造になって
います．

＊ 7 	  バックエンド：GUIを動作させるためのシス
テム部分．主にエンジンおよびエンジンと
GUIの動作をつなぐシステム部分のこと．

＊ 8 	  コンテナ仮想化技術：アプリケーション本体
や，アプリケーションに必要なファイル群を

「コンテナ」としてパッケージングし，コン
テナエンジンというプロセス上で動かす技術
の1つ．

 

 
 

アノテーションおよび
学習データの作成

学 習

評 価

ハイパーパラメータの調整

分類対象の文章へラベル振り，
学習データを作成．

正解データと比較し，
AIによる判断の正答率などを集計．

学習データを基に
AIの学習モデルを作成．

学習に必要なパラメータを設定．

必要に応じて精度が出るまで設定
を繰り返す．

図 3　チューニングフローとGUIツールの画面イメージ
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ビジョン」という作業単位ごとに管理でき
る機能を提供しており，前述したような煩
雑な管理をユーザが意識することなく，過
去のデータセットや評価サマリをシステム
側で個別に管理し，各データセットのチュー
ニングの効果やデータの差分を分析するこ
とが可能です．

活用事例の紹介

■概　要
NTTドコモでは，自然言語処理 AI や

GUIツールの開発のみならず，社内外で自
然言語処理AIによるDXを推進しています．

社内においては，ユーザや従業員からの
意見・要望がテキストデータとして集約さ
れ る CS（Customer Satisfaction） 部 門
と相互に協力し，自然言語処理AIの構築
や導入サポート，蓄積してきた人手による
分類結果の共有などを通して，ユーザ満足
度向上のためのオペレーション改善に努め
ています．

また社外においても，法人営業部門と共
同でRPA - AI連携ソリューション展開を
進めており，自然言語処理のみならず
OCR（Optical Character Recognition）
や音声認識技術をも活用した実証実験を広
く実施しています．
■社内CS部門との取り組み

NTTドコモでは，ユーザや従業員から
いただいた意見・要望を，特定の個人を識
別することができないように加工した上で
分析・分類し，ユーザ満足度や従業員満足
度の向上につながるようなサービスを開発
したり業務の改善に活用したりしています．
しかし，日々届くアンケートは大量である
ことから精読には時間がかかります．また，
人の目で確認する以上，見落としや分類ミ
スなどによる精度の低下などは避けられま
せん．

そこでNTTドコモは，自然言語処理AI
の導入によるアンケート自動分類を社内
CS部門と進めてきました．自然言語処理
AIを作業に導入することで，これまで長時

間人手をかけて実施していた内容の大半が
自動化され，大きな稼働時間の削減効果が
ありました．今後はアンケートの自動分類
のみならず，ユーザが誤って入力してしまっ
た氏名や住所などの個人情報を，人の手を
介さずに自動で秘匿するAIを導入するこ
とで，ユーザに，より一層満足いただける
価値の提供をめざします．
■RPAツールとAIの連携ソリューション

近年，自然言語処理やOCR用のAIを「頭
脳」に見立ててRPAツールと組み合わせ
ることで，より複雑な業務を自動化するソ
リューション（Cognitive Automation＊ 9）
が模索されています．NTTドコモにおい
ても，RPAツール「WinActor」の導入・
拡大およびRPA - AI連携ソリューション
の一環として，「既存システムへの電子カ
ルテ自動投入」の実証実験を，奈良県総合
医療センターと共同で実施しました．

医療現場には，患者ごとのカルテ作成や
電子カルテシステムへのデータ入力など，
ITによる効率化が可能な業務も多くありま
すが，RPAツールのみでの対応は容易では
ありません．また，個人情報を扱うことか
ら，作業用PC間のローカルネットワーク
に閉じた処理が比較的好まれます．

以上の点を踏まえ，ローカルでも動作す
る軽量な自然言語処理AIと外部サーバの
不要なRPAツールを，院内のローカルネッ
トワークに接続しているPC上のみに構築
し，それらを連携させて，これまで人間が
実施していたシステムへの転記作業をその
まま自動化することで，医療従事者の稼働
削減による超過勤務解消を図りました．さ
らに音声認識ソフトを新たに導入し，これ
まで紙に控えていた患者情報を音声発話か
ら直接電子テキスト化することで，データ
作成の効率化もめざしました．

実証実験の結果，電子カルテシステムへ
の投入時間削減といった定量的な効果のみ
ならず，「記入ミスの削減につながった」「患
者と向き合う時間が増えた」という担当者
からの定性的な評価もありました．

お わ り に

本稿では，DXを実現する自然言語処理
アルゴリズムの開発，操作性・利便性を向
上させるためのGUIツールの開発，および

社内外への展開と今後の展望について解説
しました．複数種類の手法やアルゴリズム
をサポートした多様な自然言語処理AIを
開発することによって，利用者は，用途や
要件，実行環境などに合わせた適切なAI
の選択が可能になりました．並行して，運
用部門からの機能要望を盛り込んだGUI
ツールを開発することで，現場でのAI運
用（学習，性能評価，精度改善）の負担軽
減をめざしました．さらに，開発した自然
言語処理AIを導入・活用することで，稼
働を定量的に削減できるだけでなく，RPA
ツールとの親和性の高さや，業務フロー改
善に伴って作業の質が向上するといった効
果も示せました．

今後は，新規アルゴリズムの追加などバッ
クエンドの機能拡張と並行して，社内外で
の活用事例創出や利用組織拡大に向けてフ
ロントエンドのGUIツールを訴求していき
ます．
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近年の技術的革新によって，自然言語処理は著し
い進展を遂げ，非常に注目されている分野となって
います．業務効率化や働き方改革だけでなく，より
幅広い領域で有用な技術の研究開発に，今後も取
り組んでいきます．

◆問い合わせ先
NTTドコモ
	R&D戦略部
E-mail　dtj nttdocomo.com
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