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1.はじめに 
近年、当社の業務量の急増に伴い社内での問い

合わせも増加している。この状況により、従業

員の残業時間の増加や業務効率の低下を招いて

おり、問題の解決が急務となっている。さらに、

既存の問い合わせ用の IT ツールの使用料が費用

として発生しており、これを削減したいという

声が上がっていた。こういった背景で、近年自

然言語処理のモデルで顕著な成果を上げている

BERT[1]を活用したチャットボットの導入によ

る問い合わせ業務の負担を緩和することを検討

した。 

本稿では、社内問い合わせ業務に対処するため

に、質問に適切に回答するモデルを開発する取

り組みについて説明し、そのアプローチを示す。 

 

2.社内問い合わせ業務効率化のニーズ 
問い合わせ業務に以下の課題が顕在化している。 

① 既存の IT ツールが質問に対して適切な回答

ができない現象がしばしば発生しており、問

い合わせ対応の遅延や正確な情報提供の難し

さといった問題を引き起こしている 

② IT ツールの使用料によるコスト増加 

上記の課題に対処し、社内問い合わせ業務の効

率化を図るため、BERT という汎用事前学習モデ

ルを採用し、少量のデータでチューニングが可

能で使用料を削減しつつ、より適切な回答を得

るために、自社で BERT を用いた社内問い合わ

せ対応のモデルを開発した。 

 

3.BERTを用いたモデル開発のアプローチ 
BERT は汎用的な自然言語処理モデルではあるが、

工夫をしなければ正解率は 70～80%にとどまる。

より高い正解率を目指して、適切な回答を得る

ために以下の観点で工夫を試みた。 

① ハイパーパラメータチューニング 

② 教師データの増量 

③ 他の事前学習モデルを選定 

 

 

 

 

以下、上記のアプローチのポイントを説明する。 

 
3.1 ハイパーパラメータチューニング 
BERT with SentencePiece for Japanese text [2]の

モデルに対して学習率を 2e-5 に固定してバッチ

サイズを変化させた場合の正解率を 5 回計測した

結果の平均を取ることにより探索した。正解率

の平均値が最大になるようにバッチサイズと学

習率の組み合わせを調査した。その結果、学習

率が 2e-5、バッチサイズが 32 の組み合わせが平

均正解率 0.84 を達成する最適な設定であること

が判明した。学習率が 2e-5、バッチサイズが 16

のときも平均正解率が 0.84 であったが、バッチ

サイズが 32 の正解率のほうが標準偏差より小さ

かった。 

 
表 1.学習率を 2e-5 に固定したバッチサイズごとの 5 回平

均正解率 

 
 
表 2.バッチサイズを 32 に固定した学習率ごとの 5 回平

均正解率 

 
 
3.2 教師データの増量 
当初用意していた教師データよりも多くの量が

必要であったため、以下の方法でデータの増量

を試みた。 

① Easy Data Augmentation(EDA)ライブラリの

適用 

EDA ライブラリを使用して、テキスト内で

ランダムに単語を同義語で置き換えること

により、データセットの多様化を実現でき

た。 
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② 逆翻訳 

テキストを日本語→中国語→英語→日本語

など、異なる言語に翻訳し、元の言語に戻

すという逆翻訳手法により、新たなデータ

の生成と多様性を増やすことができた。 

③ Easy Data Augmentation(EDA)ライブラリと

逆翻訳の併用 

EDA ライブラリと逆翻訳を組み合わせてデ

ータ増量を行い、正解率は 92.8%までの向

上できた。 

 
3.3 他の事前学習モデルを比較 

BERT には複数モデルが存在するため、当社にて

以下のモデルで性能評価を行った。 

 
表 3．モデルの比較 

モデルの出所 ランダム再現性 正解率 

Pretrained Japanese BERT 

models [4] 

確保できる 77.4% 

BERT with Sentence Piece 

for Japanese text [2] 

確保できない 92.8% 

NICT BERT 日 本 語 Pre-

trained モデル [3] 

確保できない 93.5％ 

 

上記の評価結果に基づいて、検証システムの構

築では平均正解率が最も高いNICTが構築したモ

デルを採用する方向で考えている。再現性の確

保ができないモデルであることが課題だが、正

解率の標準偏差も比較することにより結果の安

定性を評価する必要があると考えている。 

 

4. BERTによるモデル構築に対する考察 
BERT モデルの構築を通じて、以下の可能性が確

認できた。 

① 実用に耐えうる正解率が出せた 

過去に使用した少量のデータでも正解率は

90%を超えるため、問い合わせ業務の質問

に対する回答について、既存 IT システムを

代替可能と確認できた。 

② モデルの性能改善が確認できた 

ハイパーパラメータチューニングによる性

能改善だけでなく、データ拡張による性能

改善を確認できたことにより、システムを

継続運用することによって貯まるデータで

正解率を改善できる可能性が確認できた。 

性能改善を含めた BERT モデルの開発は、社内

問合せ業務で継続運用を可能にするための出発

点である。これにより、現実的に収集可能なデ

ータ量で社内業務を効率化し、運用中に追加で

集まるデータを活用して更なる性能改善を図る

ことができる。 

 

5. まとめ 
本稿にて、筆者らの少量データを用いて社内問

い合わせ業務の効率化を目指し、BERT モデルを

開発するアプローチについて説明した。 

現段階では開発途中でありながら、90%に上る

正解率を達成しており、これによって現行の問

い合わせ業務で対応するべき件数を 90%程度削

減できると期待している。 

今後は今回の結果を受けて以下を進めることを

目指している。 

① 社内問い合わせ業務の代替を目指した実証

実験を行う 

② 更なるデータを収集し、質問応答タスクの

正解率を向上させる 

③ 改良 BERT アルゴリズムの開発を行う 

 

社内問い合わせ業務の効率化を実現するために、

正解率を向上したモデルを開発するだけでなく、

適切にモデルを選定し、再現性を高め、学習デ

ータを収集して正解率を向上させる実証実験を

行うことが重要である。モデルの継続的改善を

実現するために、実証実験から実用の段階にお

いても社内のユーザーを巻き込み、システムの

普及を促進し、ユーザーの要求を満たす非機能

要件を作りこむことが必要だと考えている。 
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