
相手や対話の状況をふまえて応え方を変える
対話AIの実現へ──高EQ対話知性技術
近年，生成AIは単なる情報提供ツールの域にとどまらず，悩みの相談や思考
の整理などを行う日常的なパートナーとしても活用され始めています．本稿では，
その瞬間の発話の内容だけではなく，対話を取り巻く状況をふまえてAI（人工
知能）が対話することで，AIへの親しみやすさ，AIからの思いやりを生み出す
対話を実現するための高EQ対話知性技術について紹介します．
キーワード：#対話AI，#EQ，#AIパーソナライゼーション

一問一答的なツールから
パートナーとしてのAIへ

生成AIが社会に浸透するに伴い，

AIエージェントは「ユーザの質問に

対して答えを提供する」単なる情報

提供ツールの域にとどまらず，ユー

ザの状況や背景を理解し，相談相手

となったり思考の整理を手伝ったり

しながら継続的にユーザを支援する

「パートナー」としての活用も広がっ

ています．このような活用では，単

にその時々の発話内容に応答するだ

けでなく，それまでの対話の流れや

ユーザの背景，AI（人工知能）に求

められている役割など，対話を取り

巻く状況をふまえて対話を進めるこ

とが重要となります．

人間どうしの対話では，発せられ

た言葉だけでなく，それまでにどの

ようなやり取りをしてきたか，相手

がどのような状況に置かれているか

といったこともふまえながら，その

場に応じた内容や伝え方を考えてい

ます．AIがユーザの「パートナー」

となるためにも，その瞬間の発話内

容だけをとらえるのではなく，それ

までの対話，ユーザについて得られ

た背景情報などから対話を取り巻く

状況をとらえ，それを発話内容や表

現に反映することが重要だと考えて

います．そのため私たちは図 1 に示

すように，こうした情報をふまえて

その場に応じた発話を考えることで，

ユーザにとって親しみやすく話しや

すい対話につなげ，継続的に良好な

関係を築くことをめざしています．

このような状況を認識し，それに

応じて自身の行動を調整する能

力に関する 1 つの概念として，感

情 的 知 能 指 数（EQ：Emotional 

Intelligence Quotient＊1）が提唱

されています．

NTTでは，AIを「パートナー」
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＊ 1  EQ：IQ（知能指数）が認知的知能の
高さを表すのに対して，感情的知能（EI：
Emotional Intelligence）の高さを表
す用語として一般に使われています．

図１ 一問一答的なツールからパートナーとしてのAIへの進化

転職をするか相談したい
状況のようだな

以前は仕事が楽しいと
話していたので、何が
きっかけなのか慎重に
確認しよう

ユーザの好みに合わせて
話は短くしよう

ユーザ
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転職しようかな．

それはいいですね！次は、

どんな仕事をしたいですか．

具体的な条件があれば

お探しします．

この前は仕事が楽しいと言ってたのに

何かあったんですか．

ユーザ
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転職しようかな．

ユーザ ユーザ

図 1 　一問一答的なツールからパートナーとしてのAIへの進化
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として活用するために，「EQ」の観

点に基づき対話の状況や文脈を考慮

したAIの発話生成，また，それら

の効果を高める背景情報の保持や発

話表現の方式に関する高EQ対話知

性技術の検討を進めています．

高EQ対話知性技術とは

高EQ対話知性技術では，AIを単

なる便利なツールではなく，日々の

生活のパートナーとしてAIがより

深い支援を行えることを目標にして

います．ユーザの発話が入力されて

からシステムの発話を生成するまで

の処理の流れを図 2に示します．

高EQ対話において重要なことは，

まずユーザの発話から対話の状況を

より深く理解することです．本技術

では，ユーザの発話において必ずし

も明示されない対話の目的やゴール，

発言によって伝えようとしている直

近のニーズといった対話状況を過去

の対話履歴等をふまえて推測します．

この推測した対話状況に加え，蓄積

したユーザの情報とシステムプロン

プトを併せて大規模言語モデル

（LLM：Large Language Model）

に入力し発話を生成します．

システムプロンプトとはAIの性

格やキャラクタ付けを定義したテキ

ストですが，私たちはこのシステム

プロンプトに高いEQを持たせた発

話をさせるための発話方針を定義し

ています．これにより高EQ対話知

性技術のAIはユーザにとって単な

る有益な情報提供や極端な正論の押

し付けではなく，対話を取り巻く状

況を考慮した温かみのある高EQ発

話を生成します．

そして，高EQ対話知性技術の基

盤となるのがユーザ情報の蓄積です．

対話ログ（あるいはユーザの行動履

歴）から抽出したユーザ情報を私た

ちは「ナラティブ」と呼ばれる形式

で保存しています．「ナラティブ」

とは物語を意味しており，ユーザ自

身を主人公とした物語の形式でユー

ザ情報を記録します．ナラティブ形

式にすることで，ユーザの情報を無

機質な記録の羅列ではなく，ユーザ

から得られた背景情報と，ユーザが

どのように行動し，結果どうなった

かといった一連の情報をユーザの内

面を含めてまとめることができます．

最後に，EQやナラティブを考慮

した発話内容をどう表現するかにつ

いて説明します．一般的な汎用LLM

の生成する発話は非常に丁寧ですが，

状況によってはやや冗長になってし

まうという特徴があります．人間の

場合，信頼しているパートナーどう

しの対話では，互いの共通認識の下，

既知の情報についてはあえて省略し

相手が好ましいと感じる情報量に落

とした発話をします．このような情

報が省略された発話は，聞き手に

とっては自身を「分かってくれてい

る」と感じさせる発話であり，これ

により相手との信頼関係を深めてい

きます．

私たちの高EQ対話知性技術にお

いてもこの仕組みを導入し，発話を

生成した後，ユーザ情報と照らし合

わせてユーザとAIとの間で共通認

識となっている不要な情報を削除し

た短い発話にすることでより親密度

を高めた発話に変換しています．私

ユーザ
AI

図２ 高EQ対話知性技術の構成

入力発話 応答発話高EQ発話生成 ハイコンテクスト化

ナラティブ

複数の情報を統合して
ユーザとAIの間の状況を
考慮した発話を生成．

生成した発話から共通認
識となる情報を削除し，端
的で自然な発話に変換．

ユーザ自身を主人公とした「物語」としてまとめる．
ユーザとの対話履歴からユーザの背景情報も含めて，物語形式として記録．

対話ログ

ユーザとAIの対話の記録

図 2 　高EQ対話知性技術の構成
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たちはこれをハイコンテクスト対話

と呼んでいます．

高EQ対話知性技術ではこれら①

高EQ発話生成，②ナラティブ，③

ハイコンテクスト対話といった要素

技術を組み合わせることでユーザを

深く理解したパートナーとしての対

話を実現しています．

高EQ対話知性技術を構成
する要素技術

■ユーザとの対話状況の推測を基に

より良い対話を実践する高EQ発

話生成技術

EQがどのような要素や能力から

構成されるのかについてはさまざま

な研究議論がなされてきています

が（1），私たちは高EQ対話を実現す

るAIをめざして，大きく分けて「推

測」と「実践」の 2 つの側面で研究

開発を行っています（図 3）．「推測」

の側面では，個々の発話の中で必ず

しも明示されるわけではない，対話

状況（対話を進めるうえで必要な状

況）を推測することに取り組んでい

ます．

近年，人間間のコミュニケーショ

ンにおいて他者の状況を推測する能

力を参考に，AIについても，他者と

の対話のゴールや直近の発話時点に

おけるニーズといった対話状況を推

測する能力を測る研究も増加してい

ます．しかし，その多くは英語圏の

研究やユーザごとの違いを考慮しな

い汎用的な状況推測能力を測る研究

で，日本語話者や個々のユーザに応

じて推測を適応させることの可否は

十分明らかにされていません．NTT

では，独自のデータ作成をとおして，

ユーザ 1 人ひとりの物事のとらえ方

の違いも加味した，AIによるユーザ

との対話状況推測能力の評価方法お

よび対話状況の推測方法について検

討を進めています．

一方，十分に対話状況が推測でき

たとしてもそれだけでEQの高い対

話になるとは限りません．例えば，

問題解決に特化するよう訓練された

AIとの対話では，ユーザが「単に話

に共感してほしい」という直近発話

時点におけるニーズを推測できても，

共感ではなく問題解決に向けたアド

バイスを優先してしまうことが考え

られます．

そこで，「実践」の側面では，EQ

の高さにかかわるさまざまな能力を

複数の先行研究から整理し，それぞ

れの観点について，ユーザがAIの

発話に対してどの程度EQが高いと

感じるかをユーザ主観で評価するこ

とに取り組んでいます．そして，そ

の評価を基準とし，AIによって推測

された状況を加味してEQがより高

くなるようにAIの発話方針を調整

することで高EQ対話を実現するシ

ステムの研究開発も進めています． 

■事実と解釈を物語として記憶する

ナラティブ型ユーザ情報保持技術

AIが対話を取り巻く状況の推測能

力を高めるには，長期的な対話を通

じて相手の情報を蓄積・更新し，理

ユーザ AI

図３ 高EQ対話を実現する「推測」と「実践」の側面

●●ということがあって，・・・

推測 実践

この話の内容だと解決策は，・・・
でも今は、解決策を話すのではなく
まずは話を聞くのが良い状況だろう．
だから，

それは本当に大変でしたね，・・・

それなら解決策が３つあり，・・・

対話のゴール：今の困った状況を
何とか解決したい

現時点のニーズ：まずは話を聞いて
共感してほしい

対話状況

図 3 　高EQ対話を実現する「推測」と「実践」の側面
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解を深めることが重要です．従来の

長期対話研究では，人物や出来事を

記憶し，検索して応答に活用する方

式が研究されてきました．しかし，

相手をより深く理解するには，相手

の発話に含まれる事実だけでなく，

相手本人による出来事の解釈や意味

付けまでとらえる必要があります．

NTTでは，事実と解釈を結び付

けたナラティブ情報（2）に着目した

ユーザ情報保持技術の開発に取り組

んでいます．AIはユーザから得た既

知情報を物語として記述し，人物と

の関係や出来事の背景など，物語を

充実させるために必要でありながら

明らかになっていない情報を特定す

るよう話を進めます．そして，追加

で得られた情報をナラティブに反映

し対話を重ねることで，さらにユー

ザの理解を深めていきます（3）．

また，ナラティブを活用したAI

の応答生成技術の開発にも取り組ん

でいます．例えば，「今度転職する」

という発話でも，転職の理由が積極

的な状況なのか，消極的な状況なの

かによって，適した応答の方向性は

異なります（図 4 ）．そのため，対

話から得た事実情報に対して，前述

のAIにより推定した対話状況も参

照しつつ，ユーザ本人の出来事に対

する解釈や意味付けを結び付け，

ユーザを主役とする物語として推定・

更新しながら，発話生成に活用する

方法を検討しています．

■ユーザにとって必要な情報だけを

応答に載せて会話するハイコンテ

クスト対話技術

雑談のようなオープンドメイン対

話＊2では，LLMが生成する長く詳し

い発話が，必ずしも自然で会話しや

すいとは限りません（4）．一方，人間

は，会話の目的に必要な情報を過不

足なく伝えるとともに，相手に応じ

て表現や情報量を調整していま

す（5）,（6）．また，同じ内容について話

す場合でも，どの情報を必要と考え

るか，どの程度詳しく伝えるかには

個人差が存在する可能性があります．

例えば図 5 に示すように，ユーザ

AとBは置かれている状況が似てい

ますが，ユーザAは自分の背景に基

づく共感や提案を含んだ発話を好む

のに対し，ユーザBは非常にシンプ

ルな発話を好む，といったことが起

こり得ます．NTTでは，LLMで合

成した対話データの各発話に対して，

複数の作業者が各個人の判断基準で

不要な部分を添削したデータセット

を構築し，このデータセットの分析

をとおして，好みの発話量の個人差

の有無を明らかにしました(7)．

現在は，この知見を基に，ユーザ

との継続的な会話およびナラティブ

からそのユーザが「不要」と感じる

＊ 2  オープンドメイン対話:特定の用途や領
域に限定されることのない会話．

今度，転職するんだ

AIが対話から再構築したナラティブ

A 転職理由が積極的な

状況の場合

B 転職理由が消極的な

状況の場合

ユーザ AI

以前から新しい仕事に挑戦
したいと考え，ようやく次の
一歩を踏み出せた．新しい
職場を楽しみにしている．

環境を変えざるを得ず，
転職を決めた．新しい職場に
なじめるか不安．

A. それは楽しみですね！ B. 不安ですよね…

? 転職のきっかけが不明

どうして転職を？

質問生成
応答生成

図４ 話のとらえ方によるナラティブと応答の変化

図 4 　話のとらえ方によるナラティブと応答の変化
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情報をとらえ，発話の情報量をユー

ザごとに調整可能な対話システムの

研究開発を進めています．

今後の展望

AIを「パートナー」として人との

より良い関係や相乗効果を生み出す

ための高EQ対話知性技術の取り組

み，その技術群として，①対話状況

をふまえてより良い対話を実践する

高EQ発話生成技術，②個人ごとの

背景情報等をAIが整理・保持する

ためのナラティブ型ユーザ情報保

持技術，③話し相手が好む情報量

に調整した会話表現を行うハイコ

ンテクスト対話技術，について紹

介しました．

今後はこれらの技術を実際の利用

環境に適用し，AIがパートナーとし

て人と長期的な関係を築くことの効

果や課題を検証していきます．また，

人間がAIに過度に依存したり，AI

が人を過度にコントロールしたりす

ることなく，人とAIが互いに価値

を生み出せる関係を実現するための

研究開発を進めていきます．

こうした実証評価や研究開発を通

じて技術を高度化するとともに，社

会実装に向けた取り組みを進め，AI

が人の生活や活動をより豊かにする

社会の実現につなげていきます．
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ユーザA

元気だけど

ちょっと眠くて…

ユーザB

元気だけど

ちょっと眠くて…

こんにちは，元気？ こんにちは，元気？

それはつらいね…またお子さんが夜泣きしちゃったのかな？

席を立って軽く伸びでもしてみたら？

ユーザAにとって好みの発話量 ユーザBにとって好みの発話量

昨日も寝不足？

図５ ユーザごとの好みの発話量の例

AI
AI

Aが好む発話：自分の背景に基づく共感や
提案を含む発話

Bが好む発話：非常にシンプルな発話

状況：子どもの夜泣きで寝不足

図 5 　ユーザごとの好みの発話量の例
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