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き、それはニッチなサービスであり、膨大な
量の非構造化データやテキストデータを理
解する効率的な方法を探していた少数のク
ライアントによって利用されていました。そ
れから10年以上が経過し、テキスト分析は
ほとんどの大規模または継続的なCXプログ
ラムにおいて標準となり、アスキング型（オ

ープンエンドの質問など）およびリスニング
型（ソーシャルメディアなど）のフィードバッ
クにおける主要なトピックとセンチメントの
特定と定量化が可能になっています。

生成AIが驚きの速さで世の中に浸透してい
ることを考えると、テキスト分析におけるそ
の探求と利用は、過去のツールよりもはる
かに速いスピードで進むでしょう。私たちは
皆、生成AIの可能性やLLMそのものに大き
な感銘を受けますが、過去のテキスト分析
のテストと適用から学んだ教訓を活かすこと
で、今後、企業は収益性の高いサステナブル
でポジティブなカスタマーエクスペリエンス
を自信を持って設計し、提供することができ
ます。

 過去を活かす 
イプソスでは、生成AIモデルの品質と責任
ある利用を評価するために、「真実・美・正
義」のフレームワークを適用しています2。こ
のフレームワークは、社会的、行動的態度、
プロセス、行動を理解するために、初期のAI
モデルの時代に適応されたものですが、新
世代のツールにも同様に、場合によってはよ
り以上に有効なものです3,4。

この枠組みでは：

•	 真実　モデルとそのアウトプットの精度
に焦点を当てる

•	 美　アウトプットの説明性、そしてユー
スケースによっては、意表をつき、新た
なインサイトを生み出す能力

•	 正義　AI倫理、バイアス、アルゴリズム
の公平さ、データセキュリティ、プライバ
シー、そしてトレーニングに使用される

データの作成者とツールの使用者の権
利と責任など、複数の重要な分野を包
含している。

このフレームワークを念頭に置き、本ペーパ
ーでは、LLMを搭載した生成AIツールをチ
ームが適用する際に、関連する5つの重要
な教訓について概説します：

1.	透明性を求める

2.	データを忘れない

3.	正式な評価は依然として重要

4.	期待を管理することを忘れない

5.	ビジネスニーズに合ったレポーティン
グ／利用メカニズムを確立する

 #IPSOSHiAi 
イプソスでは、ヒューマンインテリジェンス
（HI）と人工知能（AI）のユニークな融合
を支持し、イノベーションを推進し、インパク
トのある人間中心のインサイトをクライア
ントに提供しています。

当社のHIは、プロンプトエンジニアリング、
データサイエンス、独自の高品質データセッ
トの専門知識に由来しており、イプソスの生
成AIプラットフォーム「Ipsos Facto」によ
って、創造性、好奇心、倫理観、厳密性をAI
ソリューションに組み込んでいます。

私たちのクライアントは、より安全で、より
速く、人間に根ざしたインサイトから利益を
得ることができます。

HI+AIの可能性を解き放ちましょう！

 

ChatGPTを代表例とする生成AIは、テキス
トベースの人工知能の力を急速に民主化し
ました。 基本的にインターネットにアクセス
できる人なら誰でも、質問すると超高性能ボ
ットから回答を得ることができます。 また、
これらのツールを使えば、テキスト分析を多
くのユースケースに幅広く応用することがで

きます。 私たちは新しい環境にいますが、
テキスト分析の過去から学ぶことで、間違い
を繰り返さず、新しいツールを最大限に活用
することができるのです。 こうして歴史か
ら学び、新たなチャンスを掴みながら過ちを
繰り返す運命から逃れるのです。

本ペーパーではテキスト分析に焦点を当て
ているため、生成AIについて取り上げる際に
は、一般的に大規模言語モデル（LLM）に
焦点を当てます。LLMは確率的テキスト生
成ツールであり、簡単に言えば、プロンプト
に応答して、その後に続く最も可能性の高い
単語やトークンのシーケンスを予測するよ
うに訓練されており、「人の」スピーチのよう
な印象を与えることを意図しています1。しか
し、多くの実用的なテキスト分析のユースケ
ースに活用することもできます。 過去の現
場での経験からの学びが特に役立つのはこ
こですが、高いレベルでは、これらの学びは
画像モデルやマルチモーダルモデルを含む、
他のタイプの生成AIにも適用できます。

テキスト分析のためのLLMの民主化は、初
期とは著しく対照的です。2009年、イプソ
スのカスタマーエクスペリエンス（CX）チー
ムが初めてテキスト分析を提供し始めたと

私たちは新しい環境に
いますが、テキスト分析
の過去から学ぶこと
で、間違いを繰り返さ
ず、新しいツールを最
大限に活用することが
できるのです。  

2 3IPSOS VIEWS | 繰り返さない 	 繰り返さない | IPSOS VIEWS



 1. 透明性を求める 
テキスト分析の黎明期、業界は専門用語と
誇大広告で溢れていました。異質な専門用
語を読み解き、クラス最高を謳う複数のプロ
バイダーの間のトリアージは、初回利用の障
壁となることがよくありました。

生成AIは、LLMの認知度を高めるだけでな
く、独自の専門用語や誇大広告を生み出しま
したが、無料でアクセスできるユーザーイン
ターフェースベースのテクノロジーを潜在的
なユーザーの手に直接届けることで、いくつ
かの障壁を回避しました。インターフェイス
やAIによって、LLMは従来よりもアクセスし
やすく、敷居も低くなりましたが、すべてのユ
ースケースに対応できるわけではなく、どの
ようにプロンプトを出すかによって、生成さ
れるものの品質が左右されます。ここでも、
確率的テキスト生成ツールとしてのその用途
は、テキスト分析アプリケーションにとって
潜在的な問題となります。

企業が企業ベースのアクセス、クリーンルー
ム／ウォールドガーデンなどの契約を導入

し、このテクノロジーを日常業務に組み込も
うとする中で、イプソスが提言したのは、プ
ロバイダーに対しそのメリットだけでなくア
ウトプットや制限についても明確に説明する
よう求めることであり、今後もそれは変わり
ません。このような透明性は、美の重要な要
素です。

LLMの場合、これらの留意事項には以下が
含まれます：

•	 モデルが何をするようトレーニングされ
ているかについての明確なステートメン
ト（LLMの精度はユースケースによって
異なるため、プロバイダーからの主張に
かかわらず、自分自身でテストするか、他
者のバリデーションを見ることを強く推
奨する）

•	 コーパスからどのようなインサイトが直
接構築され、どれがそれ以上のものかを
識別するために、モデルのトレーニング
に使用されるデータの性質と量(および
制限事項)を理解すること。どちらも、実

際にはテクノロジーによって作り出され
た誤謬である「事実」のステートメントと
いうハルシネーションの可能性がある
が、リスクのレベルは異なる

•	 モデルが新しいデータを経験するにつ
れて学習し適応し続けるのか、それとも
固定されるのかを示す証拠（アップデー
トによって一部の領域で品質が低下し
た可能性があるため、アプリケーション
を再テストして、以前テストしたとおりに
動作することを確認する必要がある5）

•	 そのようなアップデートやモデルトレー
ニングに、データがどのようにフィード
バックするかについての質問

•	 	LLMを既存のビジネスシステムでどの
ように活用できるか（APIアクセス、デ
ータエンジニアによるリンクの構築な
ど、LLMを企業が意図する方法で実用
的に使用できるようにする）。

多くのLLMは柔軟性があり、一見知性があ
るように見えますが、それでもビジネスと調
査の目的を明確に定義し導入する必要があ
ります。その結果、最初のモデルトレーニン
グから研究結果の提供まで、人間をそのル
ープに関与させ続けることがカギとなり、こ
のことは、人間によるフィードバック（人間に
よる修正）から強化学習を受ける基礎（事前
トレーニング済み）モデルであっても同様で

多くのLLMは柔軟性があり、
一見知性があるように見えますが、
それでもビジネスと調査の目的を
明確に定義し導入する必要が
あります。  

す。ハルシネーションは継続的なリスクであ
るため、「ループの中の人間 」はその質を向
上させます。

しかし、LLMにとって透明性が要求されるの
は、モデルの能力や仕組みの面だけではあり
ません。

企業から提供されたデータが、アウトプット
の活性化のためにどこで使われるのかを理
解することも重要です。このことを念頭に置
いて、データプライバシーとセキュリティは、
多くのオープンアクセスモデルにとって重要
な懸念事項であり、その利用規約でも強調
されています。私たちは顧客、従業員、専有
データおよび機密情報が適切に保護される
よう、企業契約、ガバナンス、インフラを整
備することをクライアントやチームに働きか
けています。 グーグルを含む多くの企業は
現在、ChatGPTやBardのような公開チャッ
トボットを機密データで使用しないようにチ
ームに指示しています6。 検討されているソ
リューションのプライバシーとセキュリティ
条項を理解することは、この新しいテクノロ
ジーを自由に使用する際のリスク管理とビジ
ネスの快適さの鍵となります。
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 2. データを忘れない 

ガラクタを入れたらガラクタが出る／ゴミを
入れたらゴミが出る

ガラクタを入れたらガラクタが出る
(rubbish-in rubbish-out)のパラダイム
は、テキストだけでなく、あらゆるタイプの分
析に常に当てはまります。実際、すべてのテ
キスト分析は学習データの関数です。基本的
に、関係するデータがビジネス上の疑問に
対する代表的なものでなかったり、関連性が
なかったり、その疑問に答えるのに十分な詳
細が含まれていなかったりする場合、テキス
ト分析は目的に対して成果を上げることはで
きません7。しかし、これはデータそのものが
原因であり、分析が原因ではないのです。

LLMにおいてもこのパラダイムは変わり
ません。実際、分析対象のテキストデータ
と、LLMの訓練に使われるテキストデータの
両方が目的に合っていることを確認する必

要があります。一般的な原則にとどまらず、
特にモデルのトレーニングや調整を行う場
合、ツールは、基礎モデルのセットアップに
使用されたデータを超える質問に対する答
えを推定します。これらの答えは興味深い仮
説を提供するかもしれませんが、真のインサ
イトではなく、誤解を招く可能性がより大き
くなります。

トレーニングデータは、ビジネス上の意思決
定に利用できる信頼できる結果をもたらすと
いう暗黙の了解があります。しかし、基礎的
なLLMにはインターネットを反映した文化
的・集団的バイアスが存在することが分かっ
ています。データの質と代表性の問題は、独
自のモデルをトレーニングするチームにとっ
ても重要です。

導入前に信頼度を高め、説明可能性を向上
させるためには、LLMの訓練にどのようなデ

基本的に、関係するデータ
がビジネス上の疑問に対する
代表的なものでなかったり、 
関連性がなかったり、 その
疑問に答えるのに十分な詳細
が含まれていなかったりする
場合、 テキスト分析は目
的に対して成果を上げる
ことはできません。  

ータが使用されたかを理解することが不可
欠です。LLMが正しい回答を提供できるか
どうかは、このデータの質と量にかかってい
ます。データの不足、欠落、偏りは、不正確
な、あるいは誤解を招くような結果をもたら
す可能性があります。これは「真実」と「正
義」を評価、考慮することの根本的な必要性
と結びついています。

LLMを使用する場合（つまり、ユーザーと機
械のテキストベースの対話が予想される場
合）、プロバイダーから、テクノロジーから最
適で最も正確な回答を引き出すプロンプト
や質問を理解することも有用です。テキスト
分析では、正確で詳細な回答を求める自由
形式の質問や、関連性のある明確なコンテ
ンツを提供する未承諾のデータソースを選
択することが重要であるのと同様です。

母国語への配慮

複数の市場にまたがって事業を展開する企
業にとって、テキスト分析において母国語は
常に考慮する必要があります。重要なのは、

すべてのコメントに対して、1つの言語で一
貫性のあるテキスト分析モデルを構築する
（この場合、自動翻訳を使用しコメントを同
じ言語にする）か、複数の母国語テキスト分
析モデルを構築する（その過程で一貫性と
比較性が失われてしまう）か、どちらかに決
めることです。後者には、関係する市場に特
化できるという利点があり、一方、前者はコ
スト節約と効率アップ、市場間の分析が容
易になるという利点があります。イプソスで
は、Ipsos Emotion Frameworkで感情の
基礎の異文化間のデータ化により、この問題
に取り組んでいます8。

LLMでは言語も考慮の対象となります。トレ
ーニングの過程で多数の、場合によっては数
百の異なる言語のデータソースに触れてきま
した。しかし、各言語で同じレベルのパフォ
ーマンスを提供できるわけではありません。
母国語でのトレーニングの結果、同じプロン
プトでも言語が異なれば、その質や回答は大
きく異なります。

 

CXの世界では、LLMを搭載したツールを許可す
る前に、信頼関係を構築するために、透明性とデ
ータに関する以下のすべてのデューデリジェンス
が必要である：

•	 顧客データやビジネスデータへのアクセス
•	 顧客と直接対話（例：強化されたチャットボット）
•	 スタッフが仕事をしやすいようにする（例：現場
のスタッフに行動を推奨する、大量のデータから
要約レベルのインサイトを提供しビジネス戦略に
役立てる）

このようなデューデリジェンスを実施しなければ、顧客の信頼を損ねたり、誤った、あるいは
標準以下の顧客体験を提供したりするリスクが高くなります。
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イプソスの定性リサーチャーが行った、ビデ
オ音声トラックからの文字起こし、翻訳、セ
ンチメント、コンテンツのテーマ設定といっ
たユースケースにおける生成AIツールの品質
テストでは、異なるLLMやプロバイダーのパ
フォーマンスは、互いに、また言語間で大き
く異なっていました9。そのため、LLMを評価
する際には、ユースケースと言語ごとに品質
チェックを行い、それぞれの相対的・絶対的
な精度と、目的に合っているかどうかを判断
する必要があります。

したがって、テキスト分析と同様に、LLMで
使用したい言語を特定し、LLMが適切な方
法でそれらをサポートしているかどうかを	

チェックすることが不可欠です。 場合によ
っては、LLMを最大限に活用するために、ユ
ーザーに第二言語でLLMとやりとりしても
らう必要があるかもしれません。その結果、
誰が、どのような形でLLMを利用するのか、
また、プロンプト作成の重要性を考慮し、特
に顧客がツールと直接やり取りする可能性
がある場合は、潜在的に必要とされる言語
スキルがあるかどうかを特定することも重要
です。

選択したテクノロジーを最大限に活用するた
めの作業は、2009年当時と変わらず現在に
おいても重要なのです。

 3. 正式な評価は依然として重要 

私たちのコア・メッセージのひとつであり、	
「真実」「美」「正義」の側面の根底にある
のは、生成AIは、テキスト分析が長年にわた
り受けてきたのと同じ厳密さで評価される
必要があるということです。LLMは、その定
性的な構成と確率論的な構築から、形式的
に精査されるよりも、アウトプットが合理的
に見えるかどうかという表面的な妥当性に
よってレビューされることが多くあります。し
かし私たちが過去から学んだ重要なことの
ひとつは、テキスト分析から最大の価値を得
るためには、特定のユースケースに対する品
質を体系的に評価する必要があるというこ
とです。

図1は、センチメントやその他のテキスト分類
の品質を評価するために使用されるフレーム
ワークです。これは、単純な正確さのパーセ
ンテージの数値だけでなく、全体的な品質
と、問題が起こりうる場所を体系的に解明し
ます10。 このようなテストを行うには、真実
のベースラインに対する評価が必要です。 
以前はこれが標準的でしたが、LLMではあ
まり一般的ではありません。しかし、テキス
ト解析を含むユースケースの評価には、この
ような正式な評価を作成することが重要で
あると考えています。

図1. NLP評価指標のセット

出典: Kanstrén, T. (2020) “A Look at Precision, Recall, and F1 Score”

したがって、テキスト分析と同 様 に、
LLMで使用したい言語を特定し、
LLMが適切な方法でそれらを
サポートしているかどうかを
チェックすることが不可欠です。   

 

Classifier Predictions Labelled Training Data

Positive 
Predictions

Negative 
Predictions

Positive 
Labels/Items

Negative 
Labels/Items

True NegativesFalse NegativesTrue PositivesFalse Positives

Precision 
(/Sensitivity) Recall

F1-Score

Specificity
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前述の例では、様々なLLMやサードパーティ
サプライヤーをテストし、各言語の評価のた
めのベースラインを明確に作成しました。図
2は、 AIによって生成されたセンチメントコ
ーディングが、真実を正確に予測しているこ
とを評価する混同行列を用いたある言語に
おける１つのカテゴリーテストの例です。こ
の表は、図1の各テストをさらに詳しく説明
し、品質の違いを示しています。テストや測
定方法についての詳細な議論は本稿では取
り上げませんが、この図解は、異なるツール
を互いに比較し、客観的な基準に照らし合わ
せることで、ツールがいつ、どこで使用する

際に十分な品質を提供するとみなされるの
か、どこが不十分なのかを判断する上で役
立つことを示しています。

重要なのは、LLMや生成AIのツールを過去
よりも高い基準で評価することではなく、感
心するあまり低い基準で評価することを避
けることです。過去からの教訓は、評価の厳
密さが品質基準を作り出し、対策を比較す
る方法を生み出したということです。私たち
は、この教訓が現在にも生かされるべきだと
考えています。

 4. 期待を管理することを忘れない 

初期の頃、テキスト分析は誇大宣伝の犠牲
者となり、非常に高い精度レベルという大き
な約束に応えることができませんでした。

現在では、分類の精度と適用範囲のレベル
つまり、利用可能なテキストデータのうち、
どの程度がモデルに含まれているか）の両
方について、主張がより緩やかになっていま
す。実際、今日の世界では、100％の正確性
やカバー率を約束するプロバイダーにはいく
つかのフォローアップの質問をする価値があ
ります。

長年のテキスト分析の経験から、精度とカバ
ー率の間にはバランスがあることもわかって
います。例えば、カテゴリーの精度が高けれ
ば高いほど、アナリストはノイズとともに関
連するコメントを押し出す可能性が高くなり
ます。その結果、精度は上がりますが、カバ
ー率は下がります。対照的により幅広いカテ
ゴリーを構築し、関連するコメントとともに
ある程度のノイズを許容すると、精度は下が
りますが、カバー率は上がります。このバラ
ンスがうまくいくかどうかは、アナリストのス

キルとエンドユーザーの期待にかかっていま
す。 私たちは、アンケート調査から大規模
なソーシャルリスニング調査に至るまで、こ
のことを目の当たりにしてきました。 実際	
「ビッグデータ」の調査でも、精度を向上させ
るためには、特定のドメインに対する追加コー
ディングが必要になることが多いのです。

前節で見てきたように、LLMも精度に関す
る懸念から免れることはできません。確かに
生成AIは、正しいかどうかにかかわらず、自
信を持ってその答えを主張します。その答え
は、与えられたプロンプトに対して特定の単
語が互いに続く確率に「単純に」基づいてい
ることを忘れてはなりません。

ハルシネーションや、正確さに関する問題な
どを考えると、この反応の確実性は、CXの
チャットボットがよく使われる学習や探索に
とって特に気になるところです。CX担当者
の仕事をスピードアップするには非常に有
益ですが、事実を確認し、LLM応答の信頼
性を額面通りに受け入れないことが重要で
す。ChatGPT11によって作成された偽の判

図2. LLMセンチメントコーディングのイプソス評価

出典: Legg, J. and Bangia, A. Ipsos UU AI Quality Assessment.

Explainer: Precision – percent of correct positive predictions out of all positive prediction; recall – percent  
of positive predictions out of all true positive cases; f1-score – the harmonic mean of the two measures.
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例にまみれた準備書面を提出した弁護士を
含め、これが実行されていない例はたくさん
あります。これは彼らの事件をまったく解決
しませんでした。

したがって、これまでのテキスト分析と同様
に、LLMや生成AIが提供する解説に対する
エンドユーザーの期待を管理する必要があ
ります。それは自信に満ち有能に聞こえるか
もしれませんし、魅力的なユーザーインター
フェイスに表示されるかもしれませんが、そ

れはすべての答えが真実として受け入れられ
るべきだという意味ではありません。人工知
能の世界は威圧的で、少なからず知的に聞
こえますが、だからといって、人工知能が提
供するアウトプットが何の疑問も持たれず、
チェックもされないままでよいということに
はなりません。特に、それらの答えが、受け
取った情報の信憑性を疑う立場にないスタッ
フや顧客の意思決定や行動に情報を提供す
ることを意図している場合はなおさらです。

 5. ビジネスニーズを満たす報告／利用メカニズムを確立する 

テキスト分析における最も大きな変化のひと
つは、その使用方法にあります。テキスト分
析が始まった当初は、単純なExcel シート
やPowerPointスライドで、数百万件の逐語
的コメントの内容を表示することができれば
十分でした。

しかし今日では、テキスト分析は単に静的な
PowerPointスライドではありません。例え
ばCXの世界では、より良い顧客体験を推進
するためのダイナミックなツールです。これ
は、リアルタイムのテキスト分析がエンドユ
ーザーの手に直接提供されることを意味し
ており、担当は問題が発生するのとほぼ同
時に応答してループを閉じたり、または、KPI 
に対するフィードバックの影響を特定するた
めのポストテキスト分析の詳細な調査をした
りできます。

LLMと生成AIは、テキスト分析がすでにあ
るところ、つまりライブインタラクションのた
めの既存の設定可能なインターフェイスでそ
の役割を果たします。それは適切な機能性を
サポートするモデルとともに、適切なユーザ
ーの手に渡る必要があります：

•	 危険信号を解決するために働いている
コンタクトセンターの担当者は、特定の
問題に直面したときに最適な介入を提
供するためのシステムを必要とする場
合がある

•	 インサイト専門家は、複数のデータソー
スからインサイトを迅速かつ効率的に
合成するために、テキスト要約ツールを
必要とする場合がある

•	 アナリストは、コードを最適化したり、出
力を自動化したりするための提案を提
供するインターフェイスから恩恵を受け
る場合がある

LLMは私たちの仕事を軽減し、人間が最も
得意とすること、つまり既存の枠にとらわれ
ない考え方や、他の人間との交流を可能にし
てくれます。本質的には革新的な方法で顧
客との強い関係を築くことを可能にしてくれ
ます。

 結論として 
テキスト分析は成長しました。もはや注目さ
れたくてたまらない小さな子供ではありませ
ん。それは、今日のビジネス上の意思決定を
明確かつ確実に伝えることのできる、確立さ
れた大人です。

しかし、すべての大人がそうであるように、
それを最大限に活用するためには公平に扱
う必要もあります。つまり、ビジネス目標を
明確にすること、テキスト分析が基礎データ
にないコンテンツを見つけることを期待しな
いこと、品質の評価に現実的な期待を持た
せること、そして最終結果が分析され、可能
な限り最良の方法でエンドユーザーに伝わ
るようにすることです。

LLMや他の形式の生成AIツールは、従来の
テキスト分析の洗練された（そして悪い）い
とこのようなものであり、同じように公平な
扱いを期待し、いくつかの新しい条件を加え
ながら、現在私たちの多くを驚かせる結果を
出しています。 私たちはいずれこの高度な
技術に順応し、現在のテキスト分析のように
毎日検討するようになるのでしょうか？もち
ろんそうです。すでに多くの人がLLMを既存
のツールや日常生活に組み込んでいるため、
過去よりもさらに速いのです。そしてCXにと
ってこのプロセスは、より良い、より忠実な、
より収益性の高い顧客関係にもつながるの
でしょうか？ LLMを尊重し、過去から学び、
未来を受け入れるならば、ほぼ間違いなくそ
うなるでしょう。
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