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⾃然⾔語処理ってなに
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・⼈間の⾔葉をコンピュータで⾃動的に処理させる技術
・インターネットの普及
・⼤量のテキストデータがwebに溢れている
→⾼速・⾃動的・適切に⼤量のテキストを処理したい

⾃然⾔語
・私達が使う⾔語
・解釈が様々、曖昧

⼈⼯⾔語
・プログラミング⾔語など
・解釈が１通りに決まる

母と焼肉を食べた。
[私,母] eat (焼肉)

[私] eat ([母,焼肉])
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私主語を補完

妹

焼肉 食べると

◆ 昨⽇妹と焼⾁を⾷べた。

私

サラダ

焼肉

食べると主語を補完

◆ 昨⽇サラダと焼⾁を⾷べた。

構⽂解析例
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「僕はうなぎ」

=
僕 うなぎ

意味解析例
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=
僕 うなぎ

「僕はうなぎ」

意味解析例
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「僕はうなぎ」

僕

うなぎ

僕はうなぎが
⾷べたいんだ〜

意味解析例
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⾃然⾔語処理を使って連想ゲーム
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連想関係

・同じ種類の単語
⾚ー⻘

・対応する語
空ー地⾯

・名詞ー動詞
⿃ー⾶ぶ

・名詞ー形容詞
バナナー⻩⾊

・クラスーインスタンス
電⾞ー⼭⼿線

（１）⼤量のテキストから事前に連想関係を抽出する
（２）キーワードに対してその中から答える

解析結果

解析結果から連想
関係を抽出キーワード

この中から
答える

活⽤例
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デモビデオをご覧ください
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紹介ビデオをご覧ください
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2016.10 2017.1 2018.1

⾃然な⽇本語を⾼い
精度で理解し、必要
な情報を⾃ら聞き出

すといった
“⼈間らしい対話”が

できるAI

インテリジェントな
意味検索により、

ユーザーの⾃⼰解決
を⽀援する

⼀問⼀答型の
AIボットサービス

AIによる超⾼精度の
⾃動翻訳を実現する
企業向け機械翻訳

サービス

2017 MM総研⼤賞
AI部⾨最優秀賞受賞

2018 ASPICアワード
AI部⾨グランプリ受賞

NTT Comの⾔語系AI COTOHAシリーズのラインナップ①
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NTT Comの⾔語系AI COTOHAシリーズのラインナップ②

2018.9 2019.4.1

会話のテキスト化
及び翻訳をリアル
タイムで⾏う議事
メモ作成⾃動化

サービス

2019.4.8

NTTグループの
40年以上にわた
る研究成果であ
る⽇本語辞書・
⾃然⾔語処理を
活⽤したAPIプ
ラットフォーム

2019.3
⾳声認識API

蓄積された⾳声
ファイルを分析
に利⽤しやすい
テキストファイ
ルに変換する

⾳声マイニング
サービス
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NTTの⽇本語解析技術をベースにAIがさまざまなシステムと連携
して⾃動応答を⾏います
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ロボットコンシェルジュ（東京メトロさま×NTT Com）
東京メトロ新橋駅を利⽤するお客さまに対して、駅構内や乗換案内などの
ご案内を⾏う共同実証実験を実施

対応内容︓

・駅構内設備のご案内
（トイレ、コインロッカー、ATMなどの場所）

・東京メトロ新橋駅銀座改札⼝のご案内

・乗換案内（例︓⽻⽥空港への⾏き⽅）
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AI プロモーションツール（⼤⽇本印刷さま×NTT Com）
実店舗の売場でお客さまの属性や⾏動、発⾔に合わせて、店員に代わってAIが
⾃動でお客様に合った商品をお勧めするツールを開発

特徴
「 COTOHA Virtual Assistant」を使った

対話式ＡＩ接客

ピックアップセンサーが
属性・⾏動データを収集

誘因性の⾼いプロモーションが可能な
プロジェクションマッピング機能

様々な商品に対応できるカスタマイズ機能を持った
ゴンドラ型構造
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Partner Support Call Center

顧客基盤システム

契約番号通知依頼

パートナー企業
担当者

ID・PW再通知依頼契約状況確認

オペレーターによる
情報参照

お客さま

パスワードを

忘れてしまったの
ですが・・・

⼀旦電話を切り、
オペレーターに確認した上で

お客様に掛け直す

⼈間オペレーター

BeforePartner Support Chat
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COTOHA VA

Partner Support Chat
顧客基盤システム

契約番号通知依頼

パートナー企業 担当者

ID・PW再通知依頼契約状況確認

リアルタイム連携

お客さま

パスワードを

忘れてしまったの
ですが・・・

Partner Support Chat After

19
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システム連携による適⽤領域の拡⼤
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システム連携によりこれまでにないソリューションを実現

User Interface

RobotSmart 
Watch

Smart
Glass

Self-Driving 
Car

Smart
Speaker

Text/
Voice

External System

RPA

IoT
Predictive 
Analytics

CRM
Payment 
System

Recommendation
Engine

etc. etc.

COTOHA
Virtual Assistant
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COTOHA ｘ Oracle Service Cloud による
チャットサポートの実現

21

AI と エージェントと⾃在な対応でお客様をケア

会計データ

ナレッジ管理

チャット

対応履歴管理

レポート分析FAQ提⽰

会話フロー

⾃動SR作成

⼀次対応

レコメンド

NTTコミュニケーションズ

基幹システム

予約

修理

チャット・モバイル

お客様

LINE

Oracle
MCS

顧客データ

作業データ

※Source : Oracle社⼩⻄様講演資料
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COTOHAと連携したOracle Service Cloud 
ソリューション
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AIとクラウドを活⽤してプロアクティブサポートを実現

AI / ヴァーチャルアシスタント

コンタクトセンター

フィールドサービス

IoT
①デバイス状況を送信

②AIで状況を判断

③必要に応じて有人対応

④修理が必要な場合はエージェントを派遣

⑤顧客に必要なサポートを提供

Oracle
IoT Cloud Service

NTTコミュニケーションズ

※Source : Oracle社⼩⻄様講演資料
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デモビデオをご覧ください
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20⾔語以上
に対応

⾃然⽂の
意味を理解

FAQをご⽤意
いただくだけ

意味理解技術を活⽤したFAQによる⾃⼰解決率向上にフォーカス

３⽅向から⾃⼰解決をとことんサポート

検索

FAQ

問合せFormChatBot

ご要望
ご質問

[例]
「⽝と⼀緒に旅⾏」で質問

→「ペット連れの旅⾏」と
AIが読み替えて応答
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チャットボットが24時間365⽇で問合せ対応

[導⼊後]

NTT Comの社内利⽤事例

→ より多くのお問い合わせ対応を
より少ない稼働で実現

◆問合せ対応数は４倍に増加
24×365対応＆AIに気軽に聞ける環境

◆有⼈チャットでの応対件数は
63%削減
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サービス紹介ビデオをご覧ください
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⽇本語→英語

英語→⽇本語

[精度評価⽅法]

・100のサンプル⽂を
- COTOHA Translator
- ビジネスパーソン
（TOEIC920-975の4名）

- プロ翻訳家2名
で翻訳

・結果を第三者の翻訳専⾨家が
「情報伝達の正確さ」と
「流暢さ」の2つの観点で
5段階評価してその平均を⽐較

TOEIC960点の⼈間を超え、プロ翻訳者レベルの翻訳精度に

975 940 920 960 プロ翻訳者

プロ翻訳者975960940920
29
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TOEIC900点超の
ビジネスパーソン

約7時間 約2分 本業への集中 翻訳外注削減

業績向上 費⽤削減
※400字詰め原稿⽤紙25枚程度の

⽇本語及び英語の⽂書の翻訳

⼈と⽐べて圧倒的な速さ

AI機械翻訳を活⽤した働き⽅改⾰

TOEIC
900超働き⽅改⾰

30



Copyright © NTT Communications Corporation. All rights reserved.
31



Copyright © NTT Communications Corporation. All rights reserved.

申請はいつまでに
必要ですか

イベントに出展します

今後の予定を教えてください 4⽉1⽇までに
申請してください

Aさん

Bさん

Cさん

Dさん

*⾳声認識の精度を上げるため、外付けのマイクやヘッドセットのご利⽤を推奨しています。

会議の履歴を
リアルタイムに
テキスト化︕ A

B

C

D

今後の予定を教えてください

イベントに出展します

申請はいつまでに必要ですか

4⽉1⽇までに申請してください タスク

〇⽉×⽇ □時□分
議題︓販売状況について

重要

会話の中の重要な単語やタスクの候補を
AIエンジンが⾃動的に判定して抽出︕

タスク

4⽉1⽇までに申請する

重要

イベントに出展する

会議室での会話 外出先からのチャット

⾳声認識×⾔語分析技術による会議メモ⾃動作成

32
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会議の実施
・会話の記録作業(時系列)
・通訳、翻訳
・重要箇所、宿題の記録作業

議事録の作成

議事録の共有

決定事項や
宿題事項の実施

・内容の書き起こし
・要点や宿題の整理
・様式への転記
・上⻑による確認 など

・メール送信
・ファイル共有 など

会議の流れ 議事録作成作業

・物事の判断
・各々の宿題を実施

従来の対応時間

候補から
ピックアップするだけ

会議中の作業が不要

議事録作成の時間
を短縮

⾃動化

本来業務の稼働を
多く確保できる

議事録作成作業の効率化
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AI⾳声認識によるテキスト化と⾳声マイニング（価値の発掘）
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電話応答内容の可視化や集計が可能
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⽇本語テキストを扱う
様々なビジネスシーン

に活⽤可能

NTTグループの40年以上
にわたる研究成果である

⽇本語辞書・⾃然⾔語処理を
活⽤したAPI

辞書および
APIパラメータ設定で

さらに精度向上
が可能

テキスト
アナリティクス 翻訳

A
あ

接客
応対

マーケ
ティング ヘルプデスク

…

API
パラメータ

設定
NTT基本語辞書

NTT業界⽤語辞書
お客さま個別辞書

テキスト
解析

対話 ⾳声認識

COTOHAシリーズの⽇本語解析機能をAPIで提供

…
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デモビデオをご覧ください
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⾃動応答の⾼度化
u COTOHA Virtual Assistantの新バージョンを今冬リリース
u 多⾔語対応や、さらに、より⾼度な対話が可能に

⽥中様、NTTホテルです。
何⽇のご利⽤でしょうか。

12⽉17⽇から2泊で。

12⽉17⽇から19⽇で、2泊で
承りました。

2泊だと19⽇か。20⽇
まで利⽤したいから、
やっぱり3泊で。

かしこまりました。12⽉17⽇
から20⽇の3泊でご予約しま
す。

学習サイクルが簡単・効率的に
機械学習の知識がなくとも、過去の会話への⾃動ラベ
リングをもとに、再学習サイクルを継続的に⾏うこと
が可能です

多⾔語でも対
応可

いつもの話し
⽅でOK

対話の途中か
らやり直しも
可能に
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デモビデオをご覧ください
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AIコンタクトセンタ展開

お客さま オペレーター

確認

問合せ

回答

フリーダイヤル
ナビダイヤル

お客さま

オペレーター
問合せ

回答
AI⾳声認識
／⾳声合成

AI⾃動応答

フリーダイヤル
ナビダイヤル

チャット

オムニチャネル あ
AAI翻訳

AI会話ログ解析

AI知識読解
／知識⽀援

オペレータ⽀援

CRM
システム
/応対ログ

43

⼈間とAIの協働
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ご清聴ありがとうございました


