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雑談対話システムの実現をめざして

マイデイズをはじめとするスマート
フォン上のエージェントやAIスピー
カなどの普及に伴い，人と機械の対話
が増えてきています．現在商用として
使われている対話システムの多くは，
主に，「Aさんに電話して」「今日の天
気を教えて」，などのタスク実行を目
的としていますが，雑談ができる対話
システムにも期待が高まっています．
雑談をすることには多くの効果がある
といわれており，記憶の整理や人のコ
ミュニケーションスキルの向上にも役
立つと期待されています．NTT コ
ミュニケーション科学基礎研究所で
は，早くから「雑談」に着目をして研
究を行ってきました．

雑談を行う対話システムでは，先述
のタスクを行う対話システムと異な
り，ユーザの発話の話題が幅広く，ユー
ザの発話を事前に想定して設計するこ
とができないという難しさがありま
す．例えば，レストラン予約などのタ
スクを行う場合には，予約日時や予約
者の名前と電話番号など予約をするう
えで必要な情報は決まっており，ユー
ザの発話に含まれ得る情報をあらかじ
め想定することが可能です．一方で，

雑談対話では，ユーザの発話に含まれ
る情報を想定しておくことは難しく，
ユーザのあらゆる発話に対して適切に
応答することが困難でした．

私たちの所属する研究グループで
は，幅広い話題に応答できるようにす
るために，質問と応答，発話と応答，
発話と質問などのさまざまな応答ペア
を多量に用意し，機械学習の訓練デー
タとして用いたり，文間類似度により
発話選択をしたりする手法に取り組ん
できました．これまでの研究成果によ
り，一問一答ベースでは，ユーザの発
話に対してある程度近い応答はできる
ようになってきました．

しかしながら，人と同じように対話
できる相手になるためには，相手の発
話に合わせた適切な応答や，文脈に整
合した適切な応答ができなければなり
ません．本稿では，これらの問題に対
する，私たちの最新の研究成果を紹介
します．

一問一答ベースの対話システムの
問題点

従来の一問一答ベースの対話システ
ムでは，直前のユーザ発話に対して，
多量に用意した発話例から近い応答を
返すという戦略でした（1）．そのため，

違和感のある発話や，それ以前の対話
を聞いていないような発話をすること
があり，数分の対話でも「分かってく
れてないな」とユーザに感じさせてし
まうという課題がありました．例えば，
従来のシステムでは，ユーザとの対話
がしばしば次のようになります（図
１ ）．この対話では，初めにユーザが「夏
休みにたこ焼き食べた」と言ったのに
もかかわらず， 4 発話目にシステムが

「いつ行ったんですか？」と聞いてし
まい，ユーザに「さっき夏休みって言っ
たのに，分かってないな…」と思わせ
ています．また，「夏休みは避暑地が
いい」という発話も，これまでのたこ
焼きの話題から急に離れてしまうた
め，システムがなぜその発話をしたの
か分からず，ユーザを困惑させていま
す．こうした，①直前までの対話の内
容と整合しない発話や，②根拠のない
発話によって，ユーザは，「システム
は分かってないな」や「このシステム
は何が言いたいか分からない」と感じ
てしまい，システムと対話するのを諦
めてしまう原因となります．これでは，
コミュニケーションする相手として良
いといえないどころか，ユーザに「対
話できる相手」として認めてもらえず，
使ってもらえなくなります．

雑談対話 文脈理解 自然言語処理

文脈を理解して話す雑談対話システム

人にとって何気ない雑談であっても，同じような雑談を対話システムが
行うにはたくさんの難しさがあります．近年の雑談対話の研究によって，
雑談対話の最初の課題であった幅広い話題に対する応答ができるように
なってきました．しかしながら，文脈をふまえた応答は難しく，「このシス
テム分かってない」とユーザに感じさせることが多々ありました．本稿で 
は，文脈を理解して話す雑談対話システムの取り組みについて紹介します．
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「対話できる相手」になるために

「対話できる相手」として認めても
らうためには，少なくとも前述した問
題を解消する必要があります．これは，
心理学者のグライスが提唱した対話の
成立条件（2）でも言われています．関連
のないことを言ってはいけない（関連
性の公準），根拠のない適当なことを
言ってはいけない（質の公準）が挙げ
られており，①文脈に整合しない発話
や，②根拠のない発話は対話破綻を導
くとされています．そこで， 2 つの問
題に対して，文脈に整合した発話およ
び根拠のある発話を行うために，私た
ちは，「文脈の理解」および 2 つの発
話生成「文脈に整合した発話生成」「根
拠に基づく発話生成」に取り組みまし
た．以降では，それぞれに対する私た
ちのアプローチを紹介します．

文脈の理解

文脈となる現時点以前の対話をどの
ように理解し，文脈情報として保持し

たら良いでしょうか？　
私たちは，ユーザの体験は５W1H＋

感想で表せることが多い点に着目し，
５W1H＋感想の情報を文脈として理解
し，利 用 す る 方 法 を 考 え ま し た．
５W1Hのフレームは非常にシンプルで
すが，人とのコミュニケーションやカ
ウンセリングの対話においても５W1H
の質問をしていく戦略がとられてお
り，いろいろなシチュエーションで共
通して使えるフレームです．例えば，
旅行の話をするときにも，美味しいも
のを食べた話をするときにも，「どこ
に行ったの？」「いつ行ったの？」「ど
うだった？」などは自然な流れで出て
くる質問だと思います．

では，５W1H＋感想の情報はどのよ
うに理解したら良いでしょうか？　
５W1Hのうち，時間や場所に関する情
報は，従来から固有表現抽出技術で抽
出の対象とされてきていました．例え
ば，「昨日，東京に行ったよ」という
文が与えられた場合，「昨日」は時間，

「東京」は場所の固有表現として抽出

されます．主に，固有名詞や日付 ・ 時
間に特有の表現などが抽出の対象と
なっています．でも，人の自由発話に
含まれる時間や場所の情報は，これだ
けで足りるでしょうか．私たちが，実
際の人どうしの雑談対話を収集し，人
が「時間」や「場所」として理解する
フレーズを調べた結果，固有表現だけ
ではないフレーズが多くを占めている
ことが分かりました（場所フレーズの
場合は約 7 割）．

そこで，ユーザの自由発話に含まれ
る５W1H＋感想に該当するフレーズを
抽出する，フレーズ抽出器を構築しま
した．フレーズ抽出器には，固有表現
抽出でも有効とされている系列ラベリ
ング手法を用います．代表的な手法は，
CRF（3）で す が 近 年 で は デ ィ ー プ
ニューラルネットワークを用いた手法
も提案されています．これらの手法に
対して，人どうしの雑談対話中で５W1
H＋感想の各項目として人が理解する
フレーズに対して人手でアノテーショ
ンを行い，学習させました（4）．

この結果，正式名称でなくとも「京
都駅近くの公園」などが場所としてと
れたり，「たこ焼きを食べた」をWhat
項目としてとれたり，文脈に必要な情
報をユーザの発話から新たに抽出でき
るようになりました．場所フレーズを
例に，従来の固有表現抽出器とその抽
出結果を比較すると，表のように，固
有名詞を含むフレーズや，一般名詞な
どが抽出できるようになっていること
が分かります．本技術を用いて，対話
中に現れたユーザの５W1H＋感想の情
報を埋めていくことで，文脈を理解す
ることができるようになりました．

図 1 　一問一答ベースの対話システムとユーザの対話例

夏休みにたこ焼き食べたよ．

たこ焼きおいしいよね．
どこで食べたの？

ユーザ システム
夏休みは避暑地がいい．

大阪で食べたよ．

夏休みだよ．（さっきも言ったのに…）

…（何が言いたいんだろ…）本当に
分かっ

てる？

いいね．
大阪はいつ行ったの？
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文脈に整合した発話生成

前述の文脈理解の結果を用いること
で，文脈に整合した質問や発話の生成
が容易になります．例えば，５W1H＋

感想の情報を引き出す対話であれば，
従来の技術で起きていた直前にユーザ
が話したことを質問してしまうことも
抑制できるようになります（図 2 ）． 
また，対話中に「夏休みに旅行に行っ
た」と「大阪観光した」という発話が
あれば，「時間：夏，場所：大阪」と
いう情報から 2 つを関連付けて，「海
遊館とか行った？」という関連する質
問や，「夏の大阪は暑いですよね」と
いう文脈に整合した発話を生成するこ
とができます．これは，従来手法で直
前のユーザ発話（大阪観光した）のみ
から生成され得る「大阪には道頓堀が

ありますね」という発話よりも，より
文脈に整合した発話となっていること
が分かると思います．

根拠に基づく発話生成

文脈に整合するだけでは，根拠のあ
る発話になることは保証されません．
そこで，私たちは，システムが発話を
行う際にその根拠となるような情報を
付け加えて提示するアプローチを提案
しました．ここでは質問と共感発話を
例にアプローチを紹介します．

1 番目は，システムが質問をする際
に，なぜ質問したかの理由を加える方
法です．システムが「夏でも楽しめま
すか？」と質問をする際には，「私は
夏休みに行けたらと思っているので，
参考にさせてもらえたらなと思って」
のように，質問した理由や根拠となる

情報を付け加えます．これにより，シ
ステムがなぜその質問をしたのかを
ユーザに伝えることができます（５）．

2 番目は，システムが共感や感想を
述べる際に，なぜそう思うのかの根拠
情報を付け加える方法です．「たこ焼
きは美味しいですね」と伝える際に，

「私も大阪でたこ焼き食べましたよ．
熱々だったので美味しかったです」と
いうように，なぜその感想を抱いたか
の理由や根拠となる情報を付け足しま
す．例えば，システム自身の知識とし
て，図 ３ のような構造を持っておき，
それを発話のフォーマット「私も[場
所]に行って[何をした]．[感想根拠]
ので[感想]」に当てはめることで，根
拠を含めた発話を生成することができ
ます．これにより，単に「たこ焼きは
美味しいね」というよりも，システム
が自身の体験（6）や知識に基づき「本当
にそう思って」共感している感じを与
えられます．

先述の「文脈の理解」および「文脈
に整合した発話生成」と本技術を組み
合わせることで，文脈に整合した発話
にさらに根拠を付け加えることが可能
となりました．これにより，図 4 のよ
うな「分かってくれる」対話が可能と
なります．

今後の展開

今回の取り組みにより，対話システ
ムは，文脈を理解し，文脈に合わせた
質問や根拠のある発話の生成ができる
ようになりました．これは，「このシ
ステム分かってないな」とユーザに思
われていた対話システムを，「理解し
て」対話できるシステムに変える大き

表　ユーザ発話に含まれる場所フレーズの例と抽出結果の比較

ユーザ発話（赤字:場所フレーズ） 従来技術の抽出結果 本技術の抽出結果
夏休みにイタリアに行きました． イタリア イタリア
京都駅近くの公園でお花見したよ． 京都駅 京都駅近くの公園
暇なときは電気屋に行きます． （なし） 電気屋

図 2 　文脈の理解結果に基づく質問生成の例

文脈の理解結果対話列
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な一歩であると考えます．自分の話を
理解して話してくれるシステムがいた
ら，いろいろな話をしたり相談したり
するようになるでしょう．コミュニ
ケーショントレーニングや相談などさ
まざまなシーンでの対話システムの活
用促進にもつながると考えています．

しかしながら，これらの実現には，
対話の流れをうまく設計し，システム
の知識となるデータを人手で作成する
などの，手間とノウハウが必要であり，

誰でも簡単に同様のシステムがつくれ
る状況には至っていません．

今後は，今回人手で作成したような
データをWebや人との対話を通して
自動的に作成する手法にも取り組んで
いきます．
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図 3 　システムの知識・体験データを根拠とした発話生成
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図 4 　本取り組みにより実現できるシステムとユーザの対話例

システムユーザ

分かっ
て

くれて
る！

夏休みに大阪行ってきたよ．

大阪，僕も行ったよ．
海遊館とか行った？

ううん．時間がなくて．

行けなくて残念だったね．
たこ焼きとか食べた？

食べたよ．美味しかった．

いいね．僕も食べたよ．
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うん！僕もだよ．

（左から） 杉山  弘晃/ 有本  庸浩/
 成松  宏美/ 水上  雅博/
 宮崎  　昇

人は相手の理解状況に合わせて情報提示
の方法を変え，円滑なコミュニケーション
をしています．今後も，システム自身の理
解力向上に取り組みつつ，対話相手の理解
度に応じた柔軟な応答も検討していきます．
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