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人工知能（AI）の最新動向と活用例
～筑波銀行AIチャットボット「ガマ吉君」の紹介～

1. はじめに
近年、インターネットやスマートフォン（以下

スマホ）の普及により、そこから得られるデータ
量が飛躍的に増加している。また、人工知能（以
下AI）の著しい進化により、これらのビッグデー
タを分析・活用するシステムの構築も急速に進ん
でいる。一方、こうした現状を背景に、お客さま
へのサービスやセールスの分野では、AIの活用
が喫緊の課題となっている。

そこで、本稿では最初に、AIの仕組みと普及
の背景、最新動向について整理する。次に、最新
のAI技術の一つである、人間と会話するような
感覚で対話できる「AIチャットボット」の仕組
みを説明する。最後に、具体的な活用例として、
筑波銀行が導入している「対話型自動応答システ
ム」（AIチャットボット＜通称：ガマ吉君＞）に
ついて紹介したい。

こんにちは

インターネットバンキングで投資信託はどのよ
うな取引が出来ますか

こんにちは。
頑張ってお答えしますので何でも聞
いてください。

投資信託の購入、解約の取引が可能
で、取引内容の照会もご利用いただ
けます。

当行普通預金のキャッシュカードを
ご利用の方は「インターネットバン
キングLight」からWeb上でお申込
みいただけます。インターネットバ
ンキングLightの「インターネット
バンキング（仮申込）」からお申し
込みください。

Web（インターネットバンキングLight）でイ
ンターネットバンキングを申し込む＜個人イン
ターネットバンキング＞

ご質問を入力 ご質問を入力送信 送信

2. AI技術の進化と最新動向
■AIの基礎技術「機械学習」と「強化学習」の誕生
「機械学習」とは、1950年代から60年代前半

に登場した学習方法である。コンピュータに大量
のデータを学習させることで、音声や画像、言語
を認識して最適な判断を下せるようにするための
技術であり、現在のAIの基礎技術となっている。

しかし、当時は大量のデータを取得することが
困難であったため、普及には至らなかった。また、

「バナナ」をコンピュータに画像認識させること
を例に挙げると、機械学習では、「黄色くて長い
もの」、「ときどき緑色のものがある」、「表面をむ
くと中に白い物体がある」といったような項目を
人間が事前に作り込む必要があり、煩雑な作業を
伴うというネックを抱えていた。

1980年代後半にはコンピュータが自ら学習して
進化する「強化学習」という技術が実用化された。
これは、コンピュータがある行動をした時に、そ
の行動が良かった場合には高い評価を与え、更に
良かった行動を最大化できるよう学習させていく
技術である。

この「強化学習」により、人間の手を加えなく
ともコンピュータ自身が能動的に物事を判断して
いくことが可能となった。

■「ディープラーニング（深層学習）」がAI技術を
　劇的に飛躍させる

AIの技術開発が進む中、2000年代後半からAI
を画期的に進化させたのが「ディープラーニング」

（深層学習）である。

AIチャットボット「ガマ吉君」の
QRコードです
ぜひお試しください

図1　AIチャットボット「ガマ吉君」操作画面

出所：実際のチャット画面より抜粋

筑波総研株式会社
　研究員　西 山 祥 史



2019年7月号　　筑波経済月報 19

研究員レポート 2

ディープラーニングとは、前述した機械学習の
一種である。人間の脳神経を模したニューラル
ネットワークを多層的に組み込むことで、コン
ピュータがデータに含まれる潜在的な特徴を自ら
把握し、正確かつ効率的に判断させる技術であ
る。ディープラーニングの情報処理に際しては、
入力したデータ（入力層）、出力されたデータ（出力
層）、この2つの中間にある層（中間層）で構成
される。

ここでは事例として、手書き文字「１」をディー
プラーニングでAIに学習させる（教師データあ
り）場合を説明する。
①AIに学習させるデータの中に、入力データ（手

書きの画像）と教師データ（正解となる0～9
の画像）を準備する（入力データは入力層、教
師データは出力層で管理）。

②出力層が入力層から受け取った手書き文字
「１」を教師データと比較し誤差を算出する。

③出力層は②の算出結果を中間層に差戻し、入力
データと誤差の小さい教師データとの特徴を整
合させるよう適切に重みづけ注１をしていく。

このように、大量の手書き文字「１」の入力デー
タを用意し、前述の手順を繰り返すことにより、
AIに分類や予測を行うために必要な項目を教えな
くとも、コンピュータ自らが曖昧さを含む手書き
文字「１」の特徴を認識できるようになる。

近年では、このディープラーニングに強化学習
を組合わせた技術などの登場により、AIの認識・
判断能力は画期的に進化している。これにより、
画像認識・判断技術、更には後述する人間の書き
言葉や話し言葉（自然言語）を認識して自らその
回答を考え作成するための技術「自然言語処理」
などで幅広く活用されている。

■政府はAI普及を後押し
しかし、巨大IT企業を中心に特許を積極的に

取得している米国・中国などの国々に対し、日本
のAI技術は遅れをとっていると言わざるを得ない。

そこで、政府は2016年4月に、「人工知能技術
戦略会議」を創設し、総務省・文部科学省・経
済産業省が所管する5つの国立研究開発法人を束
ね、AI技術の研究開発・社会実装を推進している。

2019年3月には「AI戦略」の骨子を発表し、
4つの戦略目標として「人材育成」、「産業競争力
の強化」、「技術体系の確立」、「国際ネットワーク
の構築」を掲げるなど、AI技術の発展と普及を
積極的に後押しする方針を示している。

3. 「AIチャットボット」の仕組み
こうしたことを背景に、ディープラーニングや

強化学習などを活用したAI技術によるサービス
が拡大している。

そこで本稿では、その一つである「AIチャッ
トボット」について取り上げる。まず、AIチャッ
トボットによるソリューションを提供している
IT企業、株式会社JSOLに取材を行い、AIチャッ
トボットの仕組みと将来性について話を伺った

（取材日：2019年4月25日）。

■AIチャットボットとは
冒頭、AIチャットボットの概要を説明していた

だいた。AIチャットボットとは、「チャット（会話）
するロボット」の略称であり、基本的にはチャット
の相手をロボットが代替し自動応答させる技術である。

図2　ディープラーニング（深層学習）の動作

古明地　正俊、長谷　佳明「図解　人工知能大全　AIの基本と重要事
項がまとめて全部わかる」（2018）p.41を参考に筆者作成
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注1　重みづけとは、各層をつなぐ部分（上記図＜各層間の矢印部分＞）に強弱（重み）をつけること
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AIチャットボットは、お客さまが質問を入力する
と、文章を品詞単位に分解したうえで、自然言語
を「ディープラーニング」で学習したソフトを通す
ことより意味の解析を行う。そして、その意味を、
AI自身が保有する多次元軸データーベースのどの
部分に近いかを探し出し回答を行う。回答文につい
ては、各業務のスペシャリストが事前に学習させて
おり、人間より正確でかつ幅広い内容に対応できる。

また、対応後は、その回答が正しいものであった
かどうか満足度をお客さまに判定してもらい、その
判定をもとに「強化学習」を行うことにより、回答
精度の向上を図る。

■どのような点が強みか
同社は、AIチャットボットの強みについて、

会話を「有人対応」から「無人対応」に切替える
ことでお客さまからの問い合わせに対して24時
間365日対応できること、導入企業の業務負担
軽減と応対レベルの平準化などの効果が期待できる
ことであると説明する。

更に、AIチャットボットの利用により、企業が直接
対面することが困難なお客さまの隠れたニーズを

発見することも可能となるため、そのニーズにマッチ
する関連情報を企業側から提示して「セールス」を
行うことができる点もメリットとして挙げられる。

加えて、同社のAIチャットボットは、使いやす
い操作画面が用意されており、管理面においても、
継続運用が行いやすいという利点もある。

 
■AIチャットボットの将来性

AIチャットボットは、人との会話が発生する
場所であればどこにでも活用できる。特に、
①会話量にある程度のボリュームがある
②会話の頻度が多い
③人件費などの諸経費が掛かっている　
などの条件を満たす業務では、今後普及が進む可
能性が高い。また、AIチャットボットは、お客
さまに使っていただく回数が多いほど成長してい
く技術であり、そこが魅力だと、同社はAIチャッ
トボットの今後の展望について期待している。

4. 筑波銀行でのAIチャットボット「ガマ吉君」の
　　活用実績

筑 波 銀 行 で は、2018年12月 よ り 株 式 会 社
JSOLのAIチャットボットを活用した問い合わせ
回答サービス「ガマ吉君」を筑波銀行サイトで公
開している。以下では、筑波銀行がガマ吉君を導
入した経緯と運用後の効果について、営業企画部
と事務統括部の担当者に取材を行った内容を紹介
したい（取材日：2019年4月15・19日）。

■「ガマ吉君」の誕生と進化
AIチャットボットによる金融サービスは、

2017年7月、筑波銀行を含む7行が加盟する
「じゅうだん会」において発足したFinTech研究
会に、株式会社JSOL、Automagi株式会社注2が
参加して開発が始まった。その後、実証実験を経
て、筑波銀行では2018年12月3日に個人向け
インターネットバンキング業務でAIチャット
ボットの提供を開始、同月25日からは相続業務
にも対応している。

営業企画部は、ガマ吉君の導入目的について、
「24時間365日のお問い合わせ対応によるお客さ
まの利便性向上、行内専門職のノウハウの集約化」 
と説明する。現在、幅広い業務に対応できるよ

図3　AI自身が保有する多次元軸データベース

図4　AIチャットボットの管理画面

出所：株式会社JSOLより提供

出所：株式会社JSOLより提供

注2　Automagi株式会社は、自然言語処理AI「AMY AGENT」を開発するIT企業
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うに各担当部署がガマ吉君に様々な情報を教
え込んでいるところである。ガマ吉君は、AIの

「ディープラーニング」、「強化学習」機能を使い
ながら、お客さまの幅広い問い合わせに対し、高
い回答精度での対応を目指して日々修行に励んで
いる。

実際に、ガマ吉君のお客さまに対する回答精度注3

は、リリース当初の88.7％から90.8％まで向上
している。また、ガマ吉君へのアクセス時間帯は
通 常 窓 口 営 業 時 間 外 が72.8%を 占 め て お り、 
普段窓口に来店できないお客さまに対してより 
効果を上げていることが確認できる。

■ガマ吉君の活用例とそのメリット
例えば、相続が発生した場合、お客さまは、営

業店に一般的な相続の手続を問い合わせた上で遺
言書、遺産分割協議書、戸籍謄本などの書類を持
参することが多い。この場合、一度に全ての書類
が揃わず、再度来店することになってしまうケー
スが少なくない。

しかし、予め来店前にガマ吉君に相談の内容を質
問すれば、必要書類などを適切に判断して教えてく
れる。また、スマホやパソコンからアクセスできる
ため、上述のとおり営業時間外でも対応可能であり、

「日中に窓口に行けない人や電話で聞きづらいといっ
た人にとって利用しやすい」と事務統括部の担当者

はそのメリットを説明する。
更に、相続の分野は今後法改正が続く予定にあ

り、最新の知識が必要となる。ガマ吉君に最新の
法改正の内容などを事前に学習させることで、法
改正に対しても、随時対応可能になる。

■2019年5月には「投資信託」、「住宅ローン」
　などにまで対象業務を拡張

ガマ吉君は、2019年5月27日から新たに「投資
信託」や「住宅ローン」、「法人向けインターネット
バンキング」、「つくばのガマぐち支店」など、対象
業務を大きく拡張している。

営業企画部では、近年のお客さまの傾向につい
て、「共働き世帯の増加により平日の営業時間内
に窓口に来店できないお客さまが増加している中、
チャットアプリの普及に伴いチャット形式での応答
を抵抗なく受け入れるお客さまが増えてきているよ
うである」と説明する。

このため、「こうしたお客さまにとっては、スマホ
やパソコンさえあれば筑波銀行に対して『いつでも
どこでも』アプローチできるメリットは大きい」。更
に、「人間ではあらゆる業務のスペシャリストとして
兼務することは困難であるが、ガマ吉君では可能だ。
今後、ガマ吉君には更に多種多様な業務に従事さ
せたい」とガマ吉君の更なる活躍に期待を寄せる。

5. おわりに
約10年前、筆者が大学生のころ、コンピュー

タと会話するということは夢の話であり、近未来
で実現するとは考えにくいことであった。今回、
AIの最新動向を取材して、AI技術は「光の速度」
で進化しているということを改めて認識した。

AIを上手に活用すれば、企業、お客さま双方
にとって、効率的なwin-winの関係を築くことが
できる。今後、様々な業種・分野でAIが人間の
手助けとなり、活躍の幅を広げていくことは間違
いないだろう。
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グラフ1　ガマ吉君の回答精度状況

グラフ2　ガマ吉君へのアクセス時間帯

出所：株式会社筑波銀行の資料より筆者作成

注3　 「直接回答」、「聞き返し回答」の合計


