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人に代わりAIが応対するFAQチャットボットが広がりを見せている．このようなFAQ
チャットボットを構築する際，従来はシナリオを作り込むか，機械学習を用いる必要があ
り，それぞれシナリオ生成にコストがかかる，回答精度が劣るといった課題があった．ドコ
モは，FAQの質問と回答の文章の組から，チャットボットの応答シナリオを自動的に生成
する技術を開発した．これによりFAQ提供者は，チャットボット向けのシナリオ開発を必
要とせず，容易にチャットボットを構築可能となった． 

 
 
 

1. まえがき 
企業や行政のコールセンターなど，サポート部門
にかかわるコスト削減を目的として，業務の一部を
チャットボット＊1に代替させることが一般的となっ
てきている．特に，同じような質問と回答を別々の
人に対して繰返し応答する必要があるFAQは，チャッ
トボットが機械的に応対するのに適した分野である． 
従来，FAQの応対に特化したチャットボット（以下，
FAQチャットボット）の構築手法には，シナリオ
型，および分類型の大きく二通りの方式があった． 
シナリオ型は，ユーザからの各問いかけに応じて

ユーザとの対話を分岐するシナリオを生成し，各分
岐において定義された回答を返す．FAQに適用し
た場合には，ユーザの質問が曖昧であってもチャッ
トボットが連続対話によって質問を深掘りして回答
候補を絞込むことにより，正確な回答が可能である．
しかし，1つの回答に到達するまでの分岐の数を増
やせば増やすほど，シナリオ生成のコストが増大し
ていくため，回答数が数百～数千といった大規模な
FAQへの適用には適さない．シナリオ型のチャッ
トボットを提供するサービスの例としては，Repl-
AI®＊2［1］やIBM Watson™＊3 Conversation［2］
などがある． 

FAQ チャットボット 自然対話 

©2018 NTT DOCOMO, INC. 
本誌掲載記事の無断転載を禁じます． 
 
 
 
 

＊1 チャットボット：音声やテキストチャットを介して，人との会
話を自動的に行うプログラム． 

＊2 Repl-AI®：インターメディアプランニング㈱の登録商標． 
＊3 IBM Watson™：世界の多くの国で登録されたInternational

Business Machines Corp．の商標． 
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図1 FAQチャットボットの概要 

一方，分類型は，ユーザからの問いかけに対して，
用意された回答の中から最も適したものを選択し，
ユーザに応答する．適した回答を選択するアルゴリ
ズムには，一般的に教師有りの機械学習＊4が用いら
れる．ユーザの問いかけに対して一回で回答するた
め，シナリオ型のように分岐に応じたシナリオを用
意する必要がなく，大規模なFAQへの対応も比較
的容易である．しかし，ユーザの質問が曖昧な場合
は連続対話による質問の深掘りを行うことができず，
一般的に回答精度はシナリオ型に劣る．分類型の
チャットボットを提供するサービスの例としては，
Microsoft Azure™＊5 Bot Service［3］などがある． 
ドコモは，上記のシナリオ型，分類型の課題を解
決するため，全く新しいFAQチャットボットの自
動構築技術を開発した．提案技術は，シナリオ分岐
による連続対話をサポートし，加えて開発した独自
のアルゴリズムによって各分岐におけるシナリオを
自動生成することで，シナリオ型と同等の精度を確
保しつつ分類型と同様に大規模なFAQに適用可能
である．なお，既存のFAQチャットボット自動構
築技術には，MicrosoftのQnA Maker API［4］が
あるが，QnA Maker APIが構築可能なチャット

ボットは分類型のみであり，シナリオ型のFAQ
チャットボットを自動構築する技術は現在確認でき
る範囲では存在しない． 
さらにドコモは提案技術を基にしたFAQチャッ

トボット自動構築システムを開発した．本システム
は，提案技術を実装したAPIを呼び出すことで動作
するWebアプリケーションであり，GUIによるFAQ
チャットボットの構築，ユーザの利用履歴の可視化，
LINE＊6，Facebook Messenger®＊7などの既存の
チャットプラットフォームとの連携，などの機能を
備える．本システムは，2018年3月より法人企業向
けにサービス提供されている． 
本稿では，FAQチャットボットの自動構築技術

について解説し，その性能評価について述べる．ま
た，開発したFAQチャットボット自動構築システ
ムについても解説する． 

2. FAQチャットボット 
2.1 概 要 
FAQチャットボットの概要を図1に示す．本技術

はFAQのデータから真理表と呼ばれる中間データ

＊4 教師有りの機械学習：教師データを基に反復的にパターンを学
習することで，未知の入力のパターンを認識するアルゴリズム
の総称． 

＊5 Microsoft Azure™：米国Microsoft Corp. の，米国およびその
他の国における登録商標または商標． 

 

＊6 LINE：LINE㈱の商標または登録商標． 
＊7 Facebook Messenger®：FacebookおよびMessengerはFacebook,

Inc. の商標または登録商標． 
 

自然対話
プラットフォーム

FAQ
データ 真理表（キーワードを基にした対話ルール）

クライアント

自動構築

登 録

ユーザ

メール

「送れない」に
ついてですか？

はい

回答はコチラ
です．

FAQチャットボット
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図2 対話例 

を生成し，これをドコモが開発した自然対話プラッ
トフォーム［5］へ登録することで，シナリオ型の
FAQチャットボットを構築する． 
⑴FAQチャットボットによる対話の流れ 
FAQチャットボットによる対話例を図2に示す．

FAQチャットボットは，FAQデータと呼ばれる質
問文と回答文の対があらかじめ用意されていること
を前提に動作する．この場合，ユーザの意図に合致
する質問文を特定できれば，それに対応する回答文
を特定可能である． 
FAQチャットボットにおける，正しい質問文の
特定方式について述べる．ユーザが最初に入力する
発話（図2中の初期質問）は曖昧であることが多い
ため，初期質問のみから質問文を特定することは困
難である．そこで，ユーザに対して追加の質問（図
2中のキー質問）を行うことで，質問文を検索する
情報を更新し，最終的にこれを特定する． 
⑵真理表に基づく質問文の特定 
FAQチャットボットによる質問文の検索は，真
理表に基づき行われる．これは，FAQチャット
ボットがユーザの質問に応じた対話シナリオを自動

生成するためのデータであり，図3に示す通り，各
質問文とその質問文に含まれるキーとなる語句（以
下，キー）のリストにより構成される．キーは，
キーワード検索が可能なFAQの検索システムにお
いてユーザが当該FAQを検索する際に入力するで
あろうと予測される語句であり，提案技術により質
問文から自動的に生成される．また，キーはユーザ
によってさまざまな表現がなされる可能性もあるこ
とから，提案技術は真理表と合わせて，各キーの揺
らぎ表現を登録した揺らぎ辞書も生成する． 
FAQチャットボットは，ユーザの初期質問を基

に真理表を検索することで，正しい質問文を特定す
る．初期質問からの特定が困難である場合には，
キー質問によって質問文の絞込みを行う．FAQ
チャットボットの詳細な動作については後述する． 

2.2 真理表と揺らぎ辞書の生成 
提案技術は，FAQチャットボットの構築に際し，

真理表と揺らぎ辞書を生成する．詳細を以下に述べ
る． 

ユーザは

「はい／いいえ」
で回答

初期質問

キー質問

質問が絞られたら
回答を提示

キー質問

ユーザシステム

着信音を変えたい

「電話」についての
質問ですか？

いいえ

「SMS」についての
質問ですか？

はいこちらの回答でよろ
しいでしょうか？

「SMSの着信音を変
えたい」

はい

回答はコチラです．
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図3 真理表の例 

⑴真理表の生成 
真理表とはFAQの要素となるキーに分解された
質問文の集合である（図3）．キーは単なる形態素＊8

の集合ではなく，提案技術のアルゴリズムに従い抽
出される．真理表生成は品詞ルールによるキー抽出
と，ストップキーリストを基にした不要キー除去の
2つの処理で行われる． 
例えば「Wi-Fi®＊9のパスワードが分からない」と

いう質問文は，「Wi-Fi」「パスワード」「分からない」
というキーに分解される（図3のQ1）．まず質問文
の形態素解析結果から，単体では意味を持たない助
詞，助動詞などを排除し，基本的には動詞，名詞を
キーとして抽出する．しかし単に名詞，動詞のみを
抽出すると，「docomo Wi-Fi」のような複数名詞が
連続する専門用語は「docomo」「Wi-Fi」という
キーに分割されてしまう．このような問題を解決す
るため，連続した名詞や英数字を1つのキーとして
結合するなどの結合ルールを用いる（図3のQ2）． 
また名詞，動詞であってもキーとして相応しくな
い単語がある．例えば「メールの送信方法が知りた
い」という質問文は，「メール」「送信方法」「知り
たい」というキーに分解されるが，「知りたい」は
FAQで多用される表現であり，質問文を特徴づけ

るキーとして相応しくない．このような単純に品詞
ルールにおいて含まれてしまう不要キーの除去には，
ストップキーと呼ばれるキーの除去ルールを用いる
（図3のQ1，3）．ストップキーは，既存のFAQデー
タを用い，パソコン，金融，観光など，あらゆる
ジャンルで多用されるキーを抽出し，さらにその
キーの類義語をリスト化したものである． 
これらの処理によりFAQチャットボットに適し

たキーのみを抽出し，真理表を生成する． 
⑵揺らぎ辞書 
揺らぎ辞書は大きく各FAQ特化の専門用語の揺

らぎ吸収用と，一般的な語句の吸収用に分類される．
前者は用意された質問文の中で使われる専門用語の
表記の揺らぎ一覧であり，FAQチャットボット設
計者が自由に登録できる．後者は自然対話プラット
フォームが有する大量の言語資源により生成され，
動詞や動作名詞など，言回しや活用の揺れがある
キーに対して行われる． 
一般的な語句の吸収には動詞・動作名詞の吸収と，

同じ動詞だが活用形で異なる述部の吸収がある．動
詞と動作名詞では「送る」と「送信」のように質問
文によって同義で使われるキーが存在する．これら
の揺れを吸収する機能がない場合，「メールを送る」

質問文 キー

Q1 Wi-Fiのパスワードが分からない Wi-Fi パスワード 分からない

Q2 docomo Wi-Fiに接続したい docomo Wi-Fi 接続

Q3 メールの送信方法が知りたい メール 送信方法 知りたい

Q4 メールを送る メール 送る

Q5 写真が削除できない 写真 削除できない

Q6 写真を削除してしまった 写真 削除した

削除_否定

削除_完了

ストップキー

結合
ストップキー

 
 

＊8 形態素：文章や語句を分割した際に意味を成す最小単位．名詞
や動詞などの品詞を伴う． 

＊9 Wi-Fi®：Wi-Fi Allianceの登録商標． 
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図4 FAQチャットボットのシステム動作基本フロー 

という質問文が用意されていても，「メールを送信
する」はマッチしない．揺らぎ辞書では約1,400の
動詞，動作名詞の同義辞書を基に一般的な揺らぎを
吸収する． 
動詞の活用形による揺らぎの吸収は，約40万件の
FAQデータの解析結果から収集した，各動詞の活
用揺らぎパターンを基に行われる．具体的には，自
然対話プラットフォーム［5］の文章正規化機能を
活用し，動詞のあらゆる活用パターンを肯定，否定，
完了の3カテゴリに絞って正規化する．この3カテゴ
リはFAQで多く利用される表現であり，特に「写
真を削除できない」などの否定系と「写真を削除し
てしまった」などの完了形では提示すべき回答が変
わるため，別カテゴリとして管理している（図3の
Q5，6）． 

3. FAQチャットボットの動作 
FAQチャットボットのシステム動作基本フロー
を図4に示す．FAQチャットボットは，以下を繰返
し行うことで質問文の絞込みを行う． 
・ユーザの発話文章からのキーの抽出および検索

キーリストの更新（図4の①～③） 
・検索キーリストによるFAQ検索および聞返し
内容の決定（図4の④～⑤） 

それぞれの動作の詳細を以下に解説する． 
⑴キー抽出および検索キーリスト更新 
FAQチャットボットは，自然対話プラット

フォームの文マッチ機能を利用し，ユーザの初期質
問に含まれるキーと真理表の各質問文が有するキー
群とのマッチングを行うことで，文中に含まれる
キーの抽出を行う．この際，ユーザは実際の質問文
に含まれるキーを意識せずに質問することが想定さ
れるが，揺らぎ辞書によって，ある程度キーの表現
の揺らぎを吸収可能である． 
次に，発話文中から得られたキーを基に，検索

キーリストの更新を行う．FAQチャットボットは，
検索キーリストを主に肯定の意図で得たキーリスト
（以下，YESキーリスト）と否定の意図で得たキー
リスト（以下，NOキーリスト）の2種類で管理し，
これらを基に真理表を検索することで，質問文を特
定する．YESキーリストは，ユーザの初期質問に
含まれるキーと，後述するキー質問に対してユーザ

FAQチャットボットシステム

回答候補

判定

NOキー
リスト

①入力
質問文章 or はい／いいえ意図
（例）パスワードが分からない

はい
いいえ

②質問文章からのキーの抽出
（例）パスワードが分からない

入力文判定

YESキー
リスト

④リストを基に，回答候補を探索
（例）
「Wi-Fiのパスワードが分からない」

③入力を基に各リストを更新
（例）
YESキーリスト：
・パスワード
・分からない

キー抽出
初期質問の場合

キー質問に対する
はい／いいえ
意図の場合

⑤キー質問もしくはFAQ質問
（例） 「Wi-Fi」についての質問ですか？

検索キーリスト更新
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が肯定した場合に更新されるリストである．一方，
NOキーリストは，ユーザが否定した場合に更新さ
れるリストである． 
⑵検索キーリストによるFAQ検索および聞返し内
容の決定 
FAQチャットボットは，上記の2つの検索キーリ
ストにより真理表に登録された質問文を検索する．
具体的には，YESキーリストに含まれるキーを有
し，かつNOキーリストに含まれるキーを有さない
質問文を検索する．質問文は複数マッチする可能性
があり，これらは次のいずれかに分類される． 
・完全マッチ：真理表に登録されたすべてのキー
がYESキーリストとマッチし，NOキーリスト
にマッチしていない質問文 

・不足マッチ：真理表に登録された一部キーのみ
がYESキーリストとマッチしており，完全
マッチに至るキーが不足している質問文 

FAQチャットボットは，検索された質問文が不
足マッチの質問文のみであった場合，不足している
キーをユーザに聞き返す．これはキー質問と呼ばれ
る．例えば，「Wi-Fiについての質問ですか」のよう
に，ユーザの質問意図に当該キーが含まれているか
を聞き返すものである．ユーザがキー質問を肯定す
れば，当該キーはYESキーリストに，否定すれば，
NOキーリストに追加される．いずれかのキーリス
トが更新されると，FAQチャットボットは再び真
理表から質問文の検索を行う． 
一方，完全マッチに対しては，当該質問内容を
ユーザに聞き返す．これはFAQ質問と呼ばれる．
例えば，「こちらの質問でよろしいでしょうか？
（特定した質問文が続く）」のように，実際の質問文
をユーザに聞き返し，ユーザの質問意図と合致した
ものであるかを確認するものである．ユーザがFAQ
質問を肯定すれば，その時点で対話は終了し，確定
した質問に対応する回答が行われる．否定すれば，

次のFAQ質問，あるいはキー質問が行われる． 

4. 性能評価 
4.1 評価条件 
評価者によりFAQチャットボットを実利用する

ことで性能評価を実施した，提案技術の評価結果に
ついて以下に述べる．FAQチャットボットの構築
には，ある社内システムのマニュアルから生成した
FAQデータを利用した．FAQデータの回答文数は
306件である． 
評価に際し，回答精度と回答に至るまでの平均対

話回数を測定した．回答精度は，評価者が行った初
期質問のうち，FAQチャットボットが最終的に正
解の回答を提示した割合であり，平均対話回数は，
回答に至るまでに要した対話の回数の平均値を表す． 
また，1回めの評価を実施後，FAQデータの整備，

揺らぎ辞書およびストップキーを追加し，2回めの
評価を実施した．1回めは，FAQデータをそのまま
提案技術へ適用した場合の評価で，2回めは，1回め
からチューニングを実施することで，どの程度の精
度向上が見込めるかを評価するためになされたもの
である． 
チューニングの具体的内容を以下に述べる．1回

めの評価の際に利用したFAQデータは，FAQチャッ
トボットの構築用に十分整備されたものではなく，
質問文や回答文の重複，あるいは回答文自体に誤り
があるなど，データとしての不備が存在した．その
ため，FAQチャットボットが質問文から適切なキー
を抽出できない場合や，キー質問から質問文を特定
できた場合であっても，正しい回答を提示できない
場合が散見された．そこで，各回答に対する質問文
の重複をなくすよう整備し，またより簡潔な質問文
とすることでキーが正しく抽出されるようなチュー
ニングを行った．さらに，1回めの評価では，揺ら
ぎ辞書，ストップキーを利用していなかったため，
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表1 評価結果 

評価回数 回答精度 平均対話回数 

1回め 77％ 4.3回 

2回め 91％ 1.8回 

ユーザの質問に含まれるキーの揺らぎを吸収できず，
また不要なキー抽出を行ってしまったことにより，
性能が低下した．そのため，これらの誤りに対して
は，揺らぎ辞書へのキーに対する揺らぎの追加と，
適切なストップキーの追加で対応した．実際の運用
を考えた場合には，このチューニングにかかわるコ
ストも考慮する必要がある．そのため，2回めの評
価では，チューニングに要した具体的な作業量も確
認した．なお，1回めと2回めの評価で全く同じ質問
がなされぬよう，別々の評価者が実施した． 

4.2 評価結果 
回答精度，および対話回数の評価結果について

表1に示す． 
まず1回めの評価結果について考察する．表に示
す通り，FAQチャットボットは，ユーザの質問に
対して77％と高い精度で回答できることが分かった．
この時点のFAQチャットボットは，一切のチュー
ニングなく構築されたものであるため，FAQデー
タさえ用意されれば，提案技術により80％近い精度
で質問に回答可能なものが直ちに構築できることが
分かった．ただし，回答に至るまでの対話回数は
4.3回と多かった．これは，特にストップキーが不
十分であったことにより，FAQデータの質問文か
ら不要なキーが抽出され，無駄なキー質問が発生し
たことに起因する． 
次に2回めの評価結果について考察する．チュー
ニングを実施した後の評価では，91％と非常に高い
回答精度を達成した．最も効果があったのは揺らぎ
辞書の拡充である．これにより，初期質問にキーが
含まれないことで質問文の検索ができずに正しい回

答を提示できなかった誤りが修正された．また，
FAQデータを整備したことにより，質問文から適
切なキーが抽出され，質問文と正しい回答が対応付
けられたため，回答の精度が向上した．さらにス
トップキーを拡充したことにより，平均対話回数も
1.8回と大幅に改善した． 
上記の通り，入力データに対するチューニングに

より，さらに高い精度を達成可能であることが分
かった． 
最後にこのチューニングにかかわる作業量につい

て示す．チューニングは大きく，1回めの評価結果
を分析し，精度低下の原因の抽出を実施する検証作
業，検証作業に応じたFAQデータの生成・更新作
業，および検証作業に応じた揺らぎ辞書とストップ
キーを拡充する作業に分類される．それぞれに要し
た作業量は，4.4，3.3，および0.7人日で，全体で約
8人日程度と短期間でチューニングを実施すること
ができた．なお，この際に追加した揺らぎ辞書およ
びストップキー数は，それぞれ295および53であっ
た． 

5. FAQチャットボット自動構築 
システム 

5.1 概 要 
FAQチャットボットにはデータ管理のための

APIが用意されている．FAQチャットボット自動
構築システムは，そのAPIを利用する形でFAQ
チャットボット構築機能を組み込んだWebアプリ
ケーションである．従来のシナリオ型のFAQ
チャットボットの場合，チャットボットサービスの
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図5 品質改善のためのPDCAサイクル 

開発者（以下，開発者）がFAQデータからチャッ
トボットの対話内容を設計し，構築を行う必要が
あった．しかし，本システムでは開発者がWebブ
ラウザからFAQデータの登録を行うだけで，シス
テムが対話内容の設計および構築を自動で行うため，
従来よりも短時間でのFAQチャットボットの構築
が可能である． 

5.2 チャットボットの回答精度改善のための
PDCAサイクル 

実際にサービスとしての提供を視野に入れた際に
は，FAQチャットボットの回答精度の継続的な改
善が大きな課題となる．本システムでは構築と改善
を一貫して行うことが可能となっている．回答精度
の改善は，図5に示すようなフローを繰り返すこと
によってなされる．まず，本システムではチャット

ボットとユーザの対話履歴をダウンロードすること
が可能なため，開発者ははじめに対話履歴をシステ
ムから取得する．次に，取得した対話履歴から
FAQチャットボットが回答できなかった質問を抽
出し，抽出した質問と対応する回答をFAQデータ
に反映する．反映後のFAQデータを再度Webブラ
ウザからアップロードすることで，FAQチャット
ボットの更新が完了する．この更新作業を繰り返す
ことで，FAQチャットボットの回答精度をあげる
ことが可能である．更新時も構築時同様，対話内容
の設計などを意識することなく，機械的に作業を行
うことができるため，短時間での回答精度の改善が
可能である． 

回答失敗の質問を
抽出・対応する
回答を反映

ファイル
アップロード

FAQチャットボット
自動生成

ユーザとの
対話履歴を取得

FAQチャットボット
構築システム

FAQデータ

FAQチャットボット

対話履歴  
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5.3 既存のチャットプラットフォームとの
連携 

FAQチャットボットは機械的，かつ短時間で構
築・更新が可能というメリットがある一方で，聞返
しを繰り返すため，テキスト入力で返事をすること
はユーザにとって負担となるという問題がある．そ
こで，既存のチャットプラットフォームに倣い，本
システムにおいてもボタン形式の表示をサポートし
た．これにより，ユーザの入力負担を緩和すること
ができる．具体的には，ユーザがFAQチャット
ボットからの聞返しに対し，「はいorいいえ」のボ
タンを押していくだけで，回答にたどりつくことが
できるようになる． 

6. あとがき 
本稿では，FAQチャットボットの自動構築技術
について解説した．提案技術は，FAQデータから
チャットボットを自動構築することで大量のFAQ
の処理をサポートし，さらに自動構築された対話型
シナリオにより，ユーザの質問に高い精度で回答可
能であることを述べた．また，実際のFAQデータ

を利用した評価を行い，FAQチャットボットが，8
人日程度のチューニング作業により，90％を超える
精度を達成したことを示した．さらに，提案技術を
基にしたFAQチャットボット自動構築システムの
概要について解説した． 
今後，商用サービスを通じて得られた課題を基に，

提案技術，およびシステムのさらなる精度向上，性
能向上を実施していく予定である． 
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