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従来の雑談対話システムは，特定のドメインにしか応答できなかったり，カスタマイズが困
難であったりと，利用シーンが限定されてしまう場合が少なくなかった．そこで，ドコモは
キャラクタ性の付与とシーンにそぐわない不適切発話の除去，システム発話生成部の優先度
を変更可能な雑談対話技術を開発した．これにより，利用シーンに合わせたチャットボット
のカスタマイズが可能となった． 

 
 
 

1. まえがき 
近年，スマートスピーカーや「my daiz（マイデ

イズ）＊1」などの対話エージェントが普及している．
これらは，主に「アラームをかけて」や「今日の天
気は？」のような何らかの意図（タスク）をもった
ユーザ入力に対応するエージェントである．ユーザ
にとって対話によるタスク依頼ができることは非常
に便利であり，ドコモが2012年3月にリリースした
対話エージェント「しゃべってコンシェル」は，非
常に多くのユーザに利用され，好評を博した．本ア
プリケーションは，タスクをもったユーザ入力に対
応することを主な目的としていたが，実際にはその
ような入力だけでなく，多くの雑談も入力されてい

た．しかしながら，「しゃべってコンシェル」には
雑談に対して気の利いた返答を行うような機能はな
く，ユーザを満足させるものではなかった．そこで
このようなユーザの雑談欲求に応えるために，ドコ
モではNTTメディアインテリジェンス研究所の技
術に基づき，雑談対話APIを開発し，2013年より
docomo Developers support［1］にて公開してきた． 
一般に，雑談対話システムを搭載した玩具やロ

ボットの利用シーンは多様で，利用ユーザに合わせ
た応答ができれば，ユーザが長期間利用し続けたく
なるような，継続欲求の高い対話が実現できる可能
性が高い．しかしながら，従来の雑談対話システム
の多くは，特定のドメイン（対話のトピックの範囲）
にしか応答できなかったり，カスタマイズが困難で

チャットボット 雑談対話 対話システム 

©2019 NTT DOCOMO, INC. 
本誌掲載記事の無断転載を禁じます． 
 
 
 
 

＊1 my daiz：ユーザに合わせた幅広い情報を提供する，スマート
フォンやタブレット上で動作する音声対話エージェント． 
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図1 自然対話プラットフォームの構成図 

あったりと，利用シーンが限定されてしまう場合が
少なくなかった．例えば，子供向け玩具では難しい
話題などは避けた方が良い場合があるが，利用シーン
に応じてシステム発話にフィルタをかけることは困
難であった．雑談対話APIにおいても，同様の課題
があった． 
そこで，ドコモは，利用シーンに合わせてカスタ
マイズ可能な雑談対話エンジンを開発した．雑談対
話エンジンは「自然対話プラットフォーム」という
共通プラットフォームの一部であり，Web上の大
規模なデータを利用して発話することで，多様な話
題に対応できるオープンドメインな対話を実現して
いる．さらに，カスタマイズ性が高く，あらゆる
シーンで利用可能である．具体的には，キャラクタ
性の付与とシーンにそぐわない不適切発話の除去，

システム発話生成部の優先度の変更により，カスタ
マイズを行うことができる． 
本稿では，カスタマイズ性の高い雑談対話エンジン
を実現するための技術について解説し，本エンジン
を使用した雑談対話サービス「かたらい®＊2」の活
用例について紹介する． 

2. 自然対話プラットフォーム概要 
自然対話プラットフォームの構成図を図1に示す．
自然対話プラットフォームは，「シナリオ対話」と
「意図解釈＊3」「知識Q&A」「雑談対話」の4つの基
本エンジンで構成されており，それぞれのエンジン
を自由に組み合わせることで，あらゆる対話が実現
できる．本プラットフォームの一部は「xAIML 
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＊2 かたらい：㈱NTTドコモの商標または登録商標． 
＊3 意図解釈：ユーザの発話文章（自然言語）からユーザが意図し

ていることを機械学習などによって特定する技術．ユーザの意
図を「タスク」と呼び，例えば，「明日の天気は」「明日は晴れ
るかな」「明日って雨？」などの文章はすべて天気タスクに判
定される． 
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SUNABA」［2］として，記述言語仕様と開発環境
を公開している． 
⑴シナリオ対話エンジンは，あらかじめ用意したシ
ナリオによって，ユーザとシステムとの対話を実
現する．ユーザ発話にマッチするシステム発話を
用意しておくことで，ストーリー性のある対話を
実現できる．また，外部連携機能を使用すること
で，外部サービスと連携して複雑な対話シナリオ
を記述することも可能である．対話シナリオは，
ソフトウェアエージェント記述言語AIML（Artificial 
Intelligence Markup Language）＊4［3］をドコモ
が独自拡張した「xAIML」により記述される．
xAIMLでは，条件分岐を記述したり，文章の上
位概念化や正規化をしたりすることで，より柔軟
なマッチングを実現している． 
⑵意図解釈エンジンでは，曖昧な表現が含まれる
ユーザ発話を「タスク」と呼ばれる発話意図
（例：天気，ニュース）に自動的に分類する．さ
らに，ユーザ発話より，各タスクに必要な情報
（例：場所，日時）の抽出も行うことができる． 
⑶知識Q&Aエンジン［4］では，一般的な知識を問
うユーザ発話に対して，データベースなどを利用
して回答を行う．例えば，ユーザが「富士山の高
さは？」と入力すると，システムは「3,776mで
す」と回答する． 
⑷雑談対話エンジンについては，後述する． 

これらの各エンジンが連携することで，より自然
な対話を実現している． 

3. 雑談対話エンジン 
雑談対話エンジンにおける処理の流れと，カスタ

マイズ機能について述べる． 

3.1 処理の流れ 
雑談対話エンジンは，ユーザ発話が入力されると，

以下の処理を実行する． 
⒜発話理解部では，ユーザの入力文を解析し，焦
点（話題を表す単語）と対話行為＊5［5］を推
定する．また，ユーザ発話に，ユーザ自身に関
する情報（趣味や嗜好など）が含まれる場合に
は，それを抽出してユーザ情報データベースに
格納する［6］． 

⒝対話制御部では，これまでの対話の履歴から，
次にシステムが出力すべき発話の対話行為を決
定する． 

⒞発話タイプ分類部では，機械学習＊6のモデルと
ルールを併用し，次のシステム発話を出力すべ
きシステム発話生成部のモジュールを決定する． 

⒟システム発話生成部は複数のモジュールを保持
しており，発話タイプ分類部で選択されたモ
ジュールにおいて，出力すべきシステム発話を
決定する． 
ここでは，複数あるうちの4つのモジュール

について述べる． 
①ユーザ情報に基づく発話生成 
ユーザ情報データベースに格納された情報

を使用した発話を出力する（例：「そういえ
ば，読書が趣味って言っていましたよね？好
きな本を読んでリラックスしてはいかがで
しょう．」）． 
②通常発話選択 
焦点と次にシステムが出力すべき対話行為

の組合せで，大規模発話データベースから発
話を選択する（例：「いちごは美味しいで
す」）．なお，大規模発話データベースは，焦
点とそれに紐づく発話からなり，それらを約
4,000万保持している．まず，大量のWeb
データを解析することにより，焦点とそれに
紐づく「何をどうした」などのような述語と

＊4 AIML：対話型エージェントを構築するための記述手法の1つ． 
 
 
 
 
 

＊5 対話行為：話者の意図による発話の分類．「共感」や「質問」
などがある． 

＊6 機械学習：サンプルデータから統計処理により，有用な判断基
準をコンピュータに学習させる仕組み． 
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名詞のペアを抽出する．そのうち，一定以上
の頻度で出現しているペアのみを採用するこ
とで，ノイズを除去する．次に，それらの述
語と名詞のペアを平叙文＊7に変換し，各対話
行為に即した発話文になるよう文末を変換し
て，発話データベースに格納する［7］． 
③質問発話選択 
ユーザ情報に関する質問（例：「趣味は何

ですか？」）を行い，ユーザ情報を引き出す
とともに，話題転換を行う． 
④システム属性発話選択 
システムの情報を問うユーザ発話（例：

「あなたの名前は？」）に対して，システム属
性情報を使用して発話を生成する（例：「名
前はマリコです」）． 

⒠出力前変換部では，選択されたシステム発話を
指定したキャラクタの特徴をもつ語尾や特有の
ワードに変換［8］し，システム発話として出
力する． 

3.2 カスタマイズ機能 
本エンジンのカスタマイズを行うことで，利用
シーンに合わせた雑談チャットボット＊8の開発が可
能となる．以下，カスタマイズ機能を解説する． 
⑴キャラクタ性の付与（システム属性情報，出力前
変換部） 
システム属性情報としてあらかじめ用意しておく
ことで，キャラクタのプロフィール情報を発話に使
用することが可能である．さらに，キャラクタに関
する文書（キャラクタのブログ記事など）があれば，
そこから発話文を自動生成することができるため，
大規模発話データベースに追加することで，より
キャラクタに特化したトピックに対応できる可能性
が高まる．また，出力前変換部において，指定した
キャラクタ風の口調にシステム発話を変換すること
ができる． 

⑵不適切発話の除去（大規模発話データベース） 
利用シーンによって，不適切な発話の定義は異な

ると考えられる．ドコモは，NTTメディアインテリ
ジェンス研究所の技術協力のもと，焦点とそれに紐
づくシステム発話に対して，センシティブ情報のラ
ベルを付与する技術を開発した．「センシティブ」
とは，システムの発話として望ましくない可能性が
あることを表し，例えばモラルに違反する発話やタ
ブー，デリケートな話題や発話が該当する．本エン
ジンでは，発話データベースに格納されているシス
テム発話に対して，センシティブ情報のラベル付与
を行い，利用シーンに応じて削除するラベルを決定
し，そのラベルに紐づく発話をデータベースから除
去する． 
⑶システム発話生成部の優先度の変更（発話タイプ
分類部） 
発話タイプ分類部において，次のシステム発話を

出力すべきシステム発話生成部のモジュールを決定
しているが，その優先度を変更することが可能であ
る．また，複数のモジュールで選択された発話を連
結し，1つのシステム発話として出力することも可
能である． 

4. 雑談対話サービス「かたらい」 
雑談対話エンジンは，商用サービス「かたらい」［9］
で使用されている．「かたらい」は雑談対話を行う
API（Application Programming Interface）＊9とし
て提供されており，メインの雑談対話エンジンのほ
か，シナリオ対話エンジンおよび知識Q&Aエンジ
ンを組み合わせることで，より自然な雑談対話を可
能にしている．「かたらい」は雑談対話エンジンの
カスタマイズ機能を用いることで，さまざまなシー
ンで利用可能である．以下に，「かたらい」を利用
した活用例を示す． 

＊7 平叙文：疑問文や命令文，感嘆文でない主語・動詞を含む通常
の文． 

＊8 チャットボット：音声やテキストチャットを介して，人との会
話を自動的に行うプログラム． 

 
 

＊9 API：ソフトウェアの機能を他のプログラムから利用できるよ
うに切り出したインタフェース． 
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4.1 コミュニケーションロボットATOM 
コミュニケーションロボットATOM®＊10（以下，
ATOM）は株式会社講談社から発売されている音
声対話が可能なロボットである（写真1）．ATOM
はネットワークに接続していない状態でも対話を楽
しむことができるが，ネットワークに接続すること
で，「かたらい」を利用したより幅広い対話が可能
となる．ネットワークに接続した状態の対話は，シ
ナリオ対話エンジンと「かたらい」を使用して実現
している．例えば，ユーザが「流行語について教え
て」と言えば，ATOMは何年の流行語が知りたい
かを聞き返し，続けて，ユーザが「2000年」と答え
れば，ATOMは2000年の流行語について話してく
れるといったことが可能である．しかし，もしこの
後ユーザが「もうすぐオリンピックだね」と発言し
た場合，この先はシナリオには記述されていないた
めシナリオだけでは応答できない．ATOMはシナ
リオに記述されていない発話が入力された場合に，

「かたらい」を用いて応答するように設計されてお
り，シナリオには記述されていない入力にも応答を
返すことができる．膨大なシナリオと「かたらい」
に支えられて，ATOMは多様な発話に対して応答
をすることができる． 

4.2 ドコモオンラインショップ 
「オンショ子ロイド」 

ドコモオンラインショップに設置されているお問
い合わせシステムは，「オンショ子ロイド」と呼ば
れるキャラクタが，「予約したい」や「学割につい
て教えて」といった，オンラインショップに関わる
質問に対して回答する（図2）．質問応答にはドコ
モの「FAQチャットボット」が用いられているが，
「お腹すいた」や「ハンバーグ食べたい」といった，
FAQチャットボットで想定されていない入力がさ
れることが少なくない．「かたらい」と組み合わせ
ることで，FAQチャットボットで答えられない入

 
写真1 コミュニケーションロボットATOM  
       （Ⓒ 2018 TEZUKA PRO / KODANSHA） 

＊10 ATOM®：㈱講談社の登録商標． 
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図2 ドコモオンラインショップ「オンショ子ロイド」 

力に対しては，「かたらい」から回答することが可
能である．また，本件のようなFAQチャットボット
にはアイコンなどにキャラクタが設定されているこ
とが多いため，名前・趣味などのプロフィールに関
する質問をされることが多い．「かたらい」を導入
することで，そのような質問にも適切に返答するこ
とが可能となる． 

5. あとがき 
本稿では，カスタマイズ可能な雑談対話エンジン
の技術について解説した．本エンジンは，Web上
の大規模なデータを利用してシステム発話データ
ベースを構築することで，あらゆるユーザ入力に応
答することができ，さらに，利用シーンに合わせた

カスタマイズが可能である．具体的には，キャラク
タ性の付与とシーンにそぐわない不適切発話の除去，
システム発話生成部モジュールの優先度の変更によ
り，カスタマイズが可能になっている． 
すでに展開している商用サービス「かたらい」も

雑談対話エンジンを使用しており，カスタマイズ機
能により，さまざまな利用シーンに対応している．
今後は，実サービスで使用される中で課題を抽出し
ていき，より自然な対話を行う雑談対話エンジンへ
と改良を続けていく予定である． 
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