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1. はじめに

日本の労働生産性は，OECD（Organisation for 
Economic Co-operation and Development）加盟35か国
中20位1）で加盟国平均を下回っており，低迷が続いてい
る。政府が主導する「働き方改革」の中でも生産性向上
は大きなテーマであり，特にホワイトカラーの生産性向
上は日本企業の喫緊の課題である。
ホワイトカラーの業務は大きく「定型業務」と「非定
型業務」に分類できる。定型業務はデータ入力や伝票・
請求書の作成といった，作業の内容に一定のパターンが
あるもので，RPA（Robotic Process Automation）など
のツールにより自動化することができる。一方，非定型
業務については，AI（Artifi cial Intelligence）の活用が
有効である。AIにはさまざまな種類があり，活用領域

も多様であるが，そのうちの一つが「チャットボット」
である。

2. AIアシスタントサービスの概要

AIアシスタントサービスは，チャットボットの仕組
みを使い，ホワイトカラーの人々の時間を圧迫している
非定型業務を効率化するためのサービスである。
非定型業務とは，企画の策定や交渉，調整といった経
験や判断を伴う作業であり，そのための情報収集やブレ
インストーミングなどの準備作業が必要な場合も多い。
非定型業務の効率化の課題としては，「情報検索や情
報収集に時間がかかる」，「関係者のスケジュール調整な
どの雑務が多い」，「出張先からオフィスに戻る時間が
もったいない」などが挙げられる（図1参照）。
これらの課題を，「スマートフォンやタブレットで」，
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「外出先から」，「簡単なインタフェースで」処理できる
ようにすることで解決したいと考え，AIアシスタント
サービスを提供している。

2.1

チャットボットの概要

チャットボット（chatbot）とは，「対話（chat）」する
「ロボット（bot）」という2つの言葉を組み合わせたもの
であり，チャットを介してさまざまな情報検索を行った
り，一定のタスクや処理を自動化するためのコミュニ
ケーションサービスである。LINE※1），Facebook※2） 
Messenger※2），Slack※3），またはWebのインタフェース
などを通じて提供され，チャットで人と対話するように
ボットに対して問い合わせを行うことで，回答や情報を
得る。ユーザーからの問い合わせの理解にAIを活用し，
高度な対話を実現することができる。現在，日本での適
用事例としては，銀行のオンライン問い合わせ，EC
（Electronic Commerce）サイトでの顧客からの問い合わ
せ対応など，コールセンター業務の効率化の事例が多い。

2.2

AIアシスタントサービスの特長

株式会社日立ソリューションズのAIアシスタント
サービスは，Microsoft※4） Offi  ce 365※4）のSkype※4） for 
Businessをインタフェースとして使用することを前提と

し，国内メーカーのAIエンジンを搭載したチャットボッ
トのサービスである。このAIアシスタントサービスは，
「自然言語を理解して，検索・回答できる」，「既存シス
テムと幅広く連携する」，「ユーザー特性を機械学習する」
という3つの特長を有する（図2参照）。
（1）自然言語を理解して，検索・回答できる
AIアシスタントサービスを介して情報検索や社内シ
ステムへのアクセスを行う際は，情報の所在や対象とな
る社内システムを意識することなく，単純に「○○の提
案書が欲しい」，「○○製品を担当している人」など，普
段会話しているような文面をテキストで入力するか，ま
たは音声で話し掛けるだけでよい。その入力内容と文脈
から，AIエンジンがユーザーの意図を判別し，対話を
制御していく。そして判別された意図に対し，クラウド
などの外部サービスを呼び出したり，AIエンジン内に
保持されている社内FAQ（Frequently Asked Questions）
などのナレッジを検索したりして，対象となる情報を探
しにいく。最終的にはアクションの結果を基に会話とし
て応答する内容を生成し，ユーザーに通知する（図3
参照）。
またAIエンジンは，単純な依頼文を受け付けるだけ
ではなく，質問者に聞き返したり選択させたりする対話
形式で必要な項目を聞き出し，業務を遂行することもで
きる。例えば，日報登録を依頼する場合，出張先の企業
名や場所，目的，商談内容，宿題事項などを対話によっ
て聞き出してくれるため，ユーザーはそれに答えるだけ
で日報登録を完了できる。従来は帰社して処理していた
ものが，外出先でスマートフォンから処理できるように
なるのである。

このあとまたオフィスに

戻る時間が
もったいない……

必要な情報を

誰でも簡単に
情報がありすぎて

探すのが面倒……
そろえられたらいいのに……

オフィス業務をもっと楽にできないかな……

図1｜ 非定型業務の効率化の課題
ホワイトカラーの業務効率化を阻む課題の例を示す。

※1）LINEは，LINE株式会社の商標または登録商標である。
※2） FacebookおよびFacebook Messengerは，Facebook, Inc. およびその関連

企業の商標または登録商標である。
※3） Slack は，Slack Technologies, Inc. およびその関連会社の商標または登

録商標である。
※4） Microsoft，Offi  ce 365，SkypeおよびOutlookは，米国Microsoft Corporation

の米国およびその他の国における登録商標または商標である。
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（2）既存システムと幅広く連携する
AIアシスタントサービスは既存のシステムと広く連
携可能なため，チャットでできることの幅が広がる。例
えばOutlook※4）のスケジュール管理や施設予約と連携す
ることで，会議の参加メンバーのスケジュールの確認や
会議室予約をAIアシスタントサービスが代行してくれ
る。文書管理システムを検索することでファイルの検索
も可能であり，文書作成や製品担当者の検索も同時に行

うことができる。
（3）ユーザー特性を機械学習する
問い合わせに応答した際に表示する結果は蓄積される
ため，利用を重ね学習を継続することにより，ユーザー
が選択した結果に応じて優先順位を最適化する。そのた
め，使えば使うほど利用者にとって使いやすいシステム
となっていく。

クラウドサービス

会話意図理解

ＡＩエンジン

アクション

ユーザー行動学習（パーソナライズ）

応答生成

対話シナリオ サービス連携GW 応答スクリプト

ユーザーの意図を入力
内容と文脈で判別し，
対話を制御する。

語彙
（社内用語ほか）

ナレッジ
（社内FAQほか）

エクスペリエンス
（履歴情報ほか）

入力
会話文字列

出力
会話文字列

アクションの結果を基に
応答する内容を生成し，
ユーザーに通知する。

判別された意図に対するアクション
を実行し， ナレッジ（社内FAQほか）
や外部サービスを呼び出す。

インターネット

図3｜ AIアシスタントサービスの仕組み
AIエンジンがユーザーの意図を判別して対話を制御し，必要なアクションを実行する。その結果を基に，応答する内容を生成し，ユーザーに通知する。

注：略語説明
FAQ（Frequently Asked Questions），GW（Gateway）

○○社の
会社情報が知りたい

検索結果

候補A
候補B
候補C

ファイル，
フォルダ

メール，
スケジュール

社内システムWebアプリ
ケーション

RPA
クラウド
サービス

データベース社内文書，
ノウハウ

検索結果

候補C
候補A
候補B

学習による
最適な候補表示

○○社の企業情報は以下になります
会社名：株式会社○○
従業員数：12,345名

特長（1） 自然言語を理解して， 検索・回答することが可能

特長（2） 既存システムと幅広く連携 特長（3） ユーザー特性を機械学習

図2｜ AIアシスタントサービスの特長
スマートフォンやタブレットを活用し，Skype for 
BusinessのチャットでAI（Artifi cial Intelligence）
アシスタントと対話することで，AIアシスタントサービ
スがユーザーに代わって社内システムにアクセスし，
情報検索や業務の実行をすることができる。

注：略語説明
RPA（Robotic Process Automation）
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3. 社内での活用事例

3.1

社内試行

日立ソリューションズでは，2017年4月より営業部門
約100名でAIアシスタントサービスのPoC（Proof of 
Concept）を行った。社内にある企業情報，社員の連絡先，
商品情報，業務ナビ（人事総務関連の規則など）を対象
とした。最も多く利用されたのは社員連絡先検索（889件）
であり，2位は企業情報検索（234件），3位は業務ナビ（126
件），その後，商品担当者検索（103件），商品資料検索（81
件）という結果となった。利用シーンとしては，移動中
や外出先での情報検索が多く，活用の結果，通常の調べ
方では5～30分掛かるのに対し，1分程度で目的の情報
を得られたことが分かった（図4参照）。
しかしながら，対話をうまく理解できず「分かりませ
ん」という回答をしたり，社員の連絡先を聞いているの
に人の名前と認識できず企業情報を回答したりという間
違いも発生した。AIを活用する場合，どうしても最初
の段階では正しい答えにたどり着くことが難しい。
PoCの実施後，対話を理解し，正解を導く精度を上げ

るため，開発部門にて検証を重ね，データの成形や辞書
のメンテナンスを実施した。同じことを聞きたい場合で
も人によって質問の表現が異なるため，実際にどういう
言葉で質問するかを洗い出し，そのバリエーションを学
習させた。
2018年2月からは，約1,700名の社員を対象に利用を
進めている。

3.2

より使いやすいサービスへ

AIアシスタントサービスに対して，顧客からは社内
の問い合わせを自動化したい，というリクエストがよく
寄せられる。これを実現するには，FAQなどの社内デー
タを事前に準備する必要があるが，「どんなふうにまと
めればいいのか分からない」，「データがあちこちに散在
している」，「導入後の辞書データベースのメンテナンス
が面倒なのでは」といった懸念が挙げられている。
これに対し，FAQをテンプレート化し指定フォーマッ
トに集約する機能や，辞書生成ツール，社内Webサイ
トクローリングツールで業務とURL（Uniform Resource 
Locator）を簡単にひも付けできる機能を開発中である
（図5参照）。
引き続き社内での活用を継続し，システムの拡張や，

移動中や商談中の
情報検索 5分～30分

活用の効果

利用シーン 従来の所要時間 AIアシスタント
活用時の所要時間

約1分

図4｜ AIアシスタントサービスPoCの成果
営 業 部 門 約100名 で の 社 内PoC（Proof of 
Concept）において，欲しい情報に約1分でたどり
着けるという結果が得られた。

解決

FAQなど社内データを
どんなふうにまとめれば
いいか分からない……

導入後の
辞書データベースなどの
メンテナンスが
面倒なのでは……？

社内Webサイト
クローリングツールで業務
とURLを簡単にひも付け

辞書生成ツールの開発FAQをテンプレート化
指定フォーマットに集約

AIアシスタントサービスに対する顧客の声

図5｜ より使いやすい
AIアシスタントサービスへ

サービスのベースとなるデータの成形や情報のひも
付けがしやすくなるよう開発を進めている。

注：略語説明
URL（Uniform Resource Locator）
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使い方の知見・ノウハウの集約によってビジネスに
フィードバックしていく。

4. 活用のポイント

AIの活用には少なからず，学習による精度の向上が
必要である。利用を継続してデータを蓄積することで，
学習が進み精度が上がっていく。PoCの最中や導入直後
には間違いが発生しがちであるが，AIを教育し成長さ
せていくことで，利用価値が高まると考えられる。
さらに，AIアシスタントサービスは，利用を重ねる
ことでユーザーの傾向を理解し，パーソナライズする機
能を持っている。例えば，会議室の予約をする場合に，
複数の空き会議室の情報を回答する。それに対し，ユー
ザーがA会議室を選択するといったやりとりが複数回行
われた場合，空き会議室を回答するときには，「よく使
う会議室」としてA会議室が一番上に表示される。ユー
ザーは，自席に近い会議室や自分にとって使いやすい会
議室を選択しやすい形で回答してもらえることになる。
つまり，気の利くアシスタントが，ユーザーの行動パター
ンからより的確な選択肢を提案してくれるようなものな
のである。
このような形で，より多く利用することにより，AI
アシスタントサービスは，ユーザーに寄り添う気の利く
アシスタントに成長することが期待できる。

5. おわりに

企業は今，従業員のライフスタイルを大事にしながら
働き続けられる環境を整備し，個人の幸せと企業の成長
を両立することを求められている。
日立ソリューションズは今後も， AIなどの新しい技術
を活用した有効なソリューションを提供し，働き方改革
の重要課題である生産性向上に寄与していく。
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