
46 ビジネスコミュニケーション 2023  Vol.60  No.11

特集  人と技術で、まだ見ぬ未来へ　 NTTデータ先端技術特集  人と技術で、まだ見ぬ未来へ　 NTTデータ先端技術

社会環境の変化に伴い企業におけ
る業務の複雑性が増大している。労
働人口の減少による人手不足もあ
り、多くの企業にとって業務生産性
の向上は重要な課題だ。この課題の
解決に向け「コア業務以外はアウト
ソースしコア業務に集中する」アプ
ローチを取る企業も多い。コア業務
から切り離せない付帯業務も
RPA(Robotic Process Automation)
を活用し、定型業務の省力化・業務
生産性向上が進められてきた。

NTTデータ先端技術はさらに AI
技術を活用し、非定型業務の効率化
にも取り組んでいる。代表的なソ
リューションが文書分類、知識読解、
自動要約などさまざまな業務の自動
化を実現する“INTELLILINK バッ
クオフィス NLP”だ。文脈を理解
するための自然言語処理モデルに
NTT研究所が開発した大規模版
BERTを活用している。
要介護認定業務での活用事例で
は、ケア・マネージャーの聞き取り
調査によるレポートの内容が認定調

査票に正しく反映されてい
るかのチェックに利用し
た。チェック担当の業務時
間を半分に削減することに
加え、経験の浅いチェック
担当者でも一定品質を保つ
ことが可能となった。
しかし、より人の判断が
重要になる非定型業務の自
動化は難しかった。AIの
精度や、学習データを準備する負担
が大きいことなどが問題であった。

そうしたなか LLMの目覚ましい

進歩により、非定型業務を自動化で
きる可能性がでてきた。
「注目されているChatGPTに代表
されるLLMには、チューニングなし
で汎用タスクが可能、人間なみの文
章作成能力、コスト対効果の低いとさ
れてきたロングテールな業務（頻度は
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図 1　業務への適用推移

ヒトの代わりに非定型業務も
遂行できるデジタル
AI アシスタントを実現
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少ないが決してなくならない業務）で
も適用できるといった特徴があります。
なかでも我々が注目したのは『人の発
話の意図をより正確に捉えることがで
きる』という点です。AIに質問をする
と回答に嘘が混じることがよく指摘さ
れますが、質問の意図は正確に汲み
取ることは出来ています」（松澤氏）。
こうしたことから NTTデータ先
端技術は、2025年頃には LLMの
活用が進み、自律して動作するロ
ボットのようなものがヒトに替わっ
て業務の一部を遂行可能になると予
想している（図 1）。
同社はこのようなヒトの替わりに
非定型業務も遂行可能な AIを「デ
ジタル AIアシスタント（以下、
DAA）」と呼んでおり、商用提供に
向け開発・準備を進めている。

現時点で NTTデータ先端技術が
想定している特徴的なユースケース
をいくつか紹介する。
出張手配（図2）
出張が決まるとホテルや交通機関
を手配するまで調査、計画、稟議、
手配といった作業が必要になる。こ
の一連の作業を DAAに任せると、
人は DAAが提示する調査結果や計
画の確認、稟議や手配に関する承認
だけ行えば良いようになる。
スケジュール調整
ミーティングなどのスケジュール
調整において関係者全員の予定確
認、全員の予定が合わない場合には
個別調整、といった作業が必要とな
り手間を要する。
開催日の期限と関係者のリストを

DAAに提示すれば、あとは関係者

本業務提携も発表した。
「その後さらにもう 1社インドの
企業と提携しています。狙いは
DAAのようなサービスのデリバ
リー力を強化することです。そのた
めインドにおける人材開発にも取り
組んでいます」（家亦氏）。

DAAをお客様に提案する活動もス
タートしている。興味を示し「自社
の業務に活用できないか」といった
反応を示すお客様が目立つという。
今後への期待を松澤氏は次のよう
に述べている。
「何に役立つかイメージできない
と話が進まないので、我々としても
ユースケースを考えて提案していま
す。ですが DAAがどのような業務
にフィットするかはお客様の話を聞
かなければ本当のところはわかりま
せん。ユースケースはマーケットで
醸成されていくものと考えていま
す。まずはさまざまなユースケース
に触れ実装していく活動を通じ、お
客様の業務生産性向上をお手伝いで
きれば、と考えています。」

への連絡と調整まで DAAが行うこ
とが想定されている。

前述のようなユースケースではさ
まざまなシステムを連携させる必要
がある。人とのインターフェイスと
してデジタルヒューマンと呼ばれて
いるような 3Dアバターを用意する
ことも想定されている。
そのため DAAを活用しいかにシ
ステム全体をインテグレートするか
が重要な要素となる。NTTデータ
先端技術は高い技術力を活かしたそ
のようなシステムインテグレーショ
ンを得意としていることから、
DAAを提供する上で大きな強みに
なると考えられる。

DAAの提供開始は 2023年度末
を目指している。チャットやメール
で人とコミュニケーションを取りな
がら業務を遂行するなど複雑なユー
スケースが想定されているため、現
在はフィージビリティーの確認に力
を入れている。この作業において重
要な役割を果たしているのが、デー
タサイエンスや機械学習技術に深い
知見を持つインドの AlgoAnalytics
社だ。2023年 5月には同社との資
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図 2　ユースケース例：出張手配

さまざまなユースケースで
DAAを活用しお客様の
業務生産性向上をお手伝い

想定されるDAAの
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2023年度末の提供開始を
目指しデリバリー体制も強化


