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(57)【特許請求の範囲】
【請求項１】
ユーザが入力した発話に対応するユーザ発話情報をユーザ端末から受信する受信部と、
前記ユーザ発話情報に対応する情報である発話情報を、対話エンジンまたは管理端末のう
ちの少なくともどちらか一方に出力する発話情報出力部と、
前記対話エンジンを採用する自動モードにおいて、前記発話情報の前記対話エンジンへの
出力に応じて、前記対話エンジンからの応答である自動応答情報を受け付ける自動応答受
付部と、
前記管理端末を採用する手動モードにおいて、前記発話情報の前記管理端末への出力に応
じて、前記管理端末からの応答である手動応答情報を受け付ける手動応答受付部と、
前記自動応答情報に対応する情報である自動情報または前記手動応答情報に対応する情報
である手動情報を前記ユーザ端末に送信する応答送信部と、
前記自動モードから前記手動モードに変更するための第一の条件であり、対話が破綻して
いることを特定するための第一の条件を満たすか否かを、前記対話エンジンからの応答で
ある１または２以上の自動応答情報の分析結果または前記ユーザ端末からの１または２以
上のユーザ発話情報の分析結果を用いて判断する判断部とを具備し、
前記判断部が前記第一の条件を満たすと判断した場合に、前記自動モードから前記手動モ
ードに変更され、
前記第一の条件は、
前記１または２以上の自動応答情報に予め決められた用語を含むこと、予め決められた用
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語を含む自動応答情報が予め決められた期間内に閾値以上または閾値より多い回数受け付
けられたこと、前記受信部が受信した２以上の連続するユーザ発話情報が同一または閾値
以上の類似度であること、前記１または２以上のユーザ発話情報に予め決められた用語を
含むことのいずれか１以上である、対話制御装置。
【請求項２】
ユーザが入力した発話に対応するユーザ発話情報をユーザ端末から受信する受信部と、
前記ユーザ発話情報に対応する情報である発話情報を、対話エンジンまたは管理端末のう
ちの少なくともどちらか一方に出力する発話情報出力部と、
前記対話エンジンを採用する自動モードにおいて、前記発話情報の前記対話エンジンへの
出力に応じて、前記対話エンジンからの応答である自動応答情報を受け付ける自動応答受
付部と、
前記管理端末を採用する手動モードにおいて、前記発話情報の前記管理端末への出力に応
じて、前記管理端末からの応答である手動応答情報を受け付ける手動応答受付部と、
前記自動応答情報に対応する情報である自動情報または前記手動応答情報に対応する情報
である手動情報を前記ユーザ端末に送信する応答送信部と、
前記自動モードから前記手動モードに変更するための第一の条件であり、対話が破綻して
いることを特定するための第一の条件を満たすか否かを、前記対話エンジンからの応答で
ある１または２以上の自動応答情報の分析結果または前記ユーザ端末からの１または２以
上のユーザ発話情報の分析結果を用いて判断する判断部とを具備し、
前記判断部が前記第一の条件を満たすと判断した場合に、前記自動モードから前記手動モ
ードに変更され、
ユーザ端末から前記自動モードから前記手動モードに変更する指示である変更指示を受け
付ける変更指示受付部をさらに具備し、
前記変更指示に応じて、前記管理端末を採用する手動モードに変更される、対話制御装置
。
【請求項３】
前記自動情報を前記管理端末に出力する自動情報出力部をさらに具備する請求項１または
請求項２記載の対話制御装置。
【請求項４】
前記手動情報を前記対話エンジンに出力する手動情報出力部をさらに具備する請求項１か
ら請求項３いずれか一項に記載の対話制御装置。
【請求項５】
前記ユーザ端末および前記管理端末は、ビデオ会議を行える端末であり、
前記ユーザ発話情報および前記手動応答情報は、映像および音声データを有する請求項１
から請求項４いずれか一項に記載の対話制御装置。
【請求項６】
発話情報に対応する自動応答情報を取得するための情報である学習情報が格納される学習
情報格納部と、
対話制御装置から発話情報を受け付ける発話受付部と、
前記発話受付部が受け付けた発話情報に対応する応答である自動応答情報を、前記学習情
報を用いて取得する応答取得部と、
前記応答取得部が取得した自動応答情報を前記対話制御装置に出力する応答出力部と、
管理端末からの応答である手動応答情報を受け付ける学習受付部と、
前記学習受付部が受け付けた手動応答情報を用いて、前記学習情報に情報を付加する学習
部とを具備し、
前記学習受付部は、
一連の対話の途中で、前記管理端末から手動応答情報を受け付け、
前記学習部は、
前記学習受付部が手動応答情報を受け付けた際に、直ちに、前記学習情報に情報を付加し
、新たな学習情報を取得し、
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前記応答取得部は、
前記一連の対話において、前記新たな学習情報を用いて、前記発話受付部が受け付けた発
話情報に対応する応答である自動応答情報を取得する対話エンジンであって、
前記対話制御装置は、
ユーザが入力した発話に対応するユーザ発話情報をユーザ端末から受信する受信部と、
前記ユーザ発話情報に対応する情報である発話情報を、対話エンジンまたは管理端末のう
ちの少なくともどちらか一方に出力する発話情報出力部と、
前記対話エンジンを採用する自動モードにおいて、前記発話情報の前記対話エンジンへの
出力に応じて、前記対話エンジンからの応答である自動応答情報を受け付ける自動応答受
付部と、
前記管理端末を採用する手動モードにおいて、前記発話情報の前記管理端末への出力に応
じて、前記管理端末からの応答である手動応答情報を受け付ける手動応答受付部と、
前記自動応答情報に対応する情報である自動情報または前記手動応答情報に対応する情報
である手動情報を前記ユーザ端末に送信する応答送信部と、
前記自動モードから前記手動モードに変更するための第一の条件であり、対話が破綻して
いることを特定するための第一の条件を満たすか否かを、前記対話エンジンからの応答で
ある１または２以上の自動応答情報の分析結果または前記ユーザ端末からの１または２以
上のユーザ発話情報の分析結果を用いて判断する判断部とを具備し、
前記判断部が前記第一の条件を満たすと判断した場合に、前記自動モードから前記手動モ
ードに変更される装置である、対話エンジン。
【請求項７】
自動モードから手動モードに変更するモード変更指示を受け付け、かつ映像および音声デ
ータを有する発話情報を受け付ける管理情報受付部と、
前記モード変更指示の受け付けに応じて、ビデオ会議機能を起動する管理処理部と、
前記発話情報、または前記発話情報から出力用に構成された発話情報を出力する管理者出
力部と、
映像および音声データを有する手動応答情報を受け付ける管理情報受付部と、
前記手動応答情報を対話制御装置に出力する管理出力部とを具備する管理端末。
【請求項８】
手動応答情報に対応する１以上のボタンが格納されており、
ボタンに対する指示を受け付け、
前記管理情報受付部は、
当該指示に対するボタンに対応する手動応答情報を取得し、
前記管理出力部は、
前記管理情報受付部が取得した手動応答情報を前記対話制御装置に送信する請求項７記載
の管理端末。
【請求項９】
ユーザが入力した発話に対応するユーザ発話情報を受け付ける受付部と、
前記ユーザ発話情報に関する発話情報を、対話エンジンまたは画面のうちの少なくともど
ちらか一方に出力する発話情報出力部と、
前記対話エンジンを採用する自動モードにおいて、前記発話情報の前記対話エンジンへの
出力に応じて、前記対話エンジンからの応答である自動応答情報を受け付ける自動応答受
付部と、
管理端末を採用する手動モードにおいて、前記発話情報の前記画面への出力に応じて、管
理者からの応答である手動応答情報を受け付ける手動応答受付部と、
前記自動応答情報に関する自動情報または前記手動応答情報に関する手動情報を出力する
応答出力部と、
前記自動モードから前記手動モードに変更するための第一の条件であり、対話が破綻して
いることを特定するための第一の条件を満たすか否かを、前記対話エンジンからの応答で
ある１または２以上の自動応答情報の内容または前記ユーザが入力した１または２以上の
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ユーザ発話情報の内容を用いて判断する判断部とを具備し、
前記判断部が前記第一の条件を満たすと判断した場合に、前記自動モードから前記手動モ
ードに変更され、
前記第一の条件は、
前記１または２以上の自動応答情報に予め決められた用語を含むこと、予め決められた用
語を含む自動応答情報が予め決められた期間内に閾値以上または閾値より多い回数受け付
けられたこと、前記受付部が受け付けた２以上の連続するユーザ発話情報が同一または閾
値以上の類似度であること、前記１または２以上のユーザ発話情報に予め決められた用語
を含むことのいずれか１以上である、対話装置。
【請求項１０】
受信部と、発話情報出力部と、自動応答受付部と、手動応答受付部と、応答送信部と、判
断部とにより実現される対話制御方法であって、
前記受信部が、ユーザが入力した発話に対応するユーザ発話情報をユーザ端末から受信す
る受信ステップと、
前記発話情報出力部が、前記ユーザ発話情報に対応する情報である発話情報を、対話エン
ジンまたは管理端末のうちの少なくともどちらか一方に出力する発話情報出力ステップと
、
前記自動応答受付部が、前記対話エンジンを採用する自動モードにおいて、前記発話情報
の前記対話エンジンへの出力に応じて、前記対話エンジンからの応答である自動応答情報
を受け付ける自動応答受付ステップと、
前記手動応答受付部が、前記管理端末を採用する手動モードにおいて、前記発話情報の前
記管理端末への出力に応じて、前記管理端末からの応答である手動応答情報を受け付ける
手動応答受付ステップと、
前記応答送信部が、前記自動応答情報に対応する情報である自動情報または前記手動応答
情報に対応する情報である手動情報を前記ユーザ端末に送信する応答送信ステップと、
前記自動モードから前記手動モードに変更するための第一の条件であり、対話が破綻して
いることを特定するための第一の条件を満たすか否かを、前記対話エンジンからの応答で
ある１または２以上の自動応答情報の内容の分析結果または前記ユーザ端末からの１また
は２以上のユーザ発話情報の内容の分析結果を用いて判断する判断ステップとを具備し、
前記判断ステップで前記第一の条件を満たすと判断された場合に、前記自動モードから前
記手動モードに変更され、
前記第一の条件は、
前記１または２以上の自動応答情報に予め決められた用語を含むこと、予め決められた用
語を含む自動応答情報が予め決められた期間内に閾値以上または閾値より多い回数受け付
けられたこと、前記受信部が受信した２以上の連続するユーザ発話情報が同一または閾値
以上の類似度であること、前記１または２以上のユーザ発話情報に予め決められた用語を
含むことのいずれか１以上である、対話制御方法。
【請求項１１】
受信部と、発話情報出力部と、自動応答受付部と、手動応答受付部と、応答送信部と、判
断部と、変更指示受付部とにより実現される対話制御方法であって、
前記受信部が、ユーザが入力した発話に対応するユーザ発話情報をユーザ端末から受信す
る受信ステップと、
前記発話情報出力部が、前記ユーザ発話情報に対応する情報である発話情報を、対話エン
ジンまたは管理端末のうちの少なくともどちらか一方に出力する発話情報出力ステップと
、
前記自動応答受付部が、前記対話エンジンを採用する自動モードにおいて、前記発話情報
の前記対話エンジンへの出力に応じて、前記対話エンジンからの応答である自動応答情報
を受け付ける自動応答受付ステップと、
前記手動応答受付部が、前記管理端末を採用する手動モードにおいて、前記発話情報の前
記管理端末への出力に応じて、前記管理端末からの応答である手動応答情報を受け付ける
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手動応答受付ステップと、
前記応答送信部が、前記自動応答情報に対応する情報である自動情報または前記手動応答
情報に対応する情報である手動情報を前記ユーザ端末に送信する応答送信ステップと、
前記自動モードから前記手動モードに変更するための第一の条件であり、対話が破綻して
いることを特定するための第一の条件を満たすか否かを、前記対話エンジンからの応答で
ある１または２以上の自動応答情報の内容の分析結果または前記ユーザ端末からの１また
は２以上のユーザ発話情報の内容の分析結果を用いて判断する判断ステップとを具備し、
前記判断ステップで前記第一の条件を満たすと判断された場合に、前記自動モードから前
記手動モードに変更され、
前記変更指示受付部が、ユーザ端末から前記自動モードから前記手動モードに変更する指
示である変更指示を受け付ける変更指示受付ステップをさらに具備し、
前記変更指示に応じて、前記管理端末を採用する手動モードに変更される、対話制御方法
。
【請求項１２】
コンピュータを、
ユーザが入力した発話に対応するユーザ発話情報をユーザ端末から受信する受信部と、
前記ユーザ発話情報に対応する情報である発話情報を、対話エンジンまたは管理端末のう
ちの少なくともどちらか一方に出力する発話情報出力部と、
前記対話エンジンを採用する自動モードにおいて、前記発話情報の前記対話エンジンへの
出力に応じて、前記対話エンジンからの応答である自動応答情報を受け付ける自動応答受
付部と、
前記管理端末を採用する手動モードにおいて、前記発話情報の前記管理端末への出力に応
じて、前記管理端末からの応答である手動応答情報を受け付ける手動応答受付部と、
前記自動応答情報に対応する情報である自動情報または前記手動応答情報に対応する情報
である手動情報を前記ユーザ端末に送信する応答送信部と
前記自動モードから前記手動モードに変更するための第一の条件を満たすか否かを、前記
対話エンジンからの応答である１または２以上の自動応答情報の内容または前記ユーザ端
末からの１または２以上のユーザ発話情報の内容を用いて判断する判断部として機能させ
せるためのプログラムであって、
前記判断部が前記第一の条件を満たすと判断した場合に、前記自動モードから前記手動モ
ードに変更され、
前記第一の条件は、
前記１または２以上の自動応答情報に予め決められた用語を含むこと、予め決められた用
語を含む自動応答情報が予め決められた期間内に閾値以上または閾値より多い回数受け付
けられたこと、前記受信部が受信した２以上の連続するユーザ発話情報が同一または閾値
以上の類似度であること、前記１または２以上のユーザ発話情報に予め決められた用語を
含むことのいずれか１以上であるものとして、前記コンピュータを機能させるためのプロ
グラム。
【請求項１３】
発話情報に対応する自動応答情報を取得するための情報である学習情報が格納される学習
情報格納部にアクセス可能なコンピュータを、
対話制御装置から発話情報を受け付ける発話受付部と、
前記発話受付部が受け付けた発話情報に対応する応答である自動応答情報を、前記学習情
報を用いて取得する応答取得部と、
前記応答取得部が取得した自動応答情報を前記対話制御装置に出力する応答出力部と、
管理端末からの応答である手動応答情報を受け付ける学習受付部と、
前記学習受付部が受け付けた手動応答情報を用いて、前記学習情報に情報を付加する学習
部として機能させるためのプログラムであって、
前記学習受付部は、
一連の対話の途中で、前記管理端末から手動応答情報を受け付け、
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前記学習部は、
前記学習受付部が手動応答情報を受け付けた際に、直ちに、前記学習情報に情報を付加し
、新たな学習情報を取得し、
前記応答取得部は、
前記一連の対話において、前記新たな学習情報を用いて、前記発話受付部が受け付けた発
話情報に対応する応答である自動応答情報を取得する、ものとして、前記コンピュータを
機能させるためのプログラムであって、
前記対話制御装置は、
ユーザが入力した発話に対応するユーザ発話情報をユーザ端末から受信する受信部と、
前記ユーザ発話情報に対応する情報である発話情報を、対話エンジンまたは管理端末のう
ちの少なくともどちらか一方に出力する発話情報出力部と、
前記対話エンジンを採用する自動モードにおいて、前記発話情報の前記対話エンジンへの
出力に応じて、前記対話エンジンからの応答である自動応答情報を受け付ける自動応答受
付部と、
前記管理端末を採用する手動モードにおいて、前記発話情報の前記管理端末への出力に応
じて、前記管理端末からの応答である手動応答情報を受け付ける手動応答受付部と、
前記自動応答情報に対応する情報である自動情報または前記手動応答情報に対応する情報
である手動情報を前記ユーザ端末に送信する応答送信部と、
前記自動モードから前記手動モードに変更するための第一の条件であり、対話が破綻して
いることを特定するための第一の条件を満たすか否かを、前記対話エンジンからの応答で
ある１または２以上の自動応答情報の分析結果または前記ユーザ端末からの１または２以
上のユーザ発話情報の分析結果を用いて判断する判断部とを具備し、
前記判断部が前記第一の条件を満たすと判断した場合に、前記自動モードから前記手動モ
ードに変更される装置である、プログラム。
【請求項１４】
コンピュータを、
自動モードから手動モードに変更するモード変更指示を受け付け、かつ映像および音声デ
ータを有する発話情報を受け付ける管理情報受付部と、
前記モード変更指示の受け付けに応じて、ビデオ会議機能を起動する管理処理部と、
前記発話情報、または前記発話情報から出力用に構成された発話情報を出力する管理者出
力部と、
映像および音声データを有する手動応答情報を受け付ける管理情報受付部と、
前記手動応答情報を対話制御装置に出力する管理者出力部として機能させるためのプログ
ラム。
【発明の詳細な説明】
【技術分野】
【０００１】
　本発明は、対話を制御する対話制御装置等に関するものである。
【背景技術】
【０００２】
　従来、ユーザとのコミュニケーションの柔軟性を向上させることを目的とした音声対話
制御装置が存在した。かかる音声対話装置の制御は、音声を取得してから応答を生成する
までの待機時間に、応答の修正要否を判定するための修正条件が満たされたと判定したと
き、生成した応答を修正する修正実行部を備える（特許文献１参照）。
【０００３】
　また、従来、実際のユーザの発話に適した分類カテゴリの設定が比較的容易に行えるよ
うなメンテナンス性の高い対話システムがあった（特許文献２参照）。かかる対話システ
ムは、対話の状態遷移情報を用いて対話を進行していく。
【先行技術文献】
【特許文献】
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【０００４】
【特許文献１】特開２０１５－２５６９号公報
【特許文献２】特開２０１１－２１５７４２号公報
【発明の概要】
【発明が解決しようとする課題】
【０００５】
　しかしながら、従来の装置においては、対話エンジンを用いた対話において、適切な対
話が継続できない場合があった。
【０００６】
　具体的には、例えば、ユーザと対話エンジンとの対話が破綻しているにも関わらず、対
話を継続するか、対話を終了するかしかなかった。
【０００７】
　かかる課題を解決するために、本発明は、対話エンジンからの応答と管理者からの応答
とを使い分けて、ユーザ端末に出力することにより、適切な対話を継続することを目的と
する。
【課題を解決するための手段】
【０００８】
　本第一の発明の対話制御装置は、ユーザが入力した発話に対応するユーザ発話情報をユ
ーザ端末から受信する受信部と、ユーザ発話情報に対応する情報である発話情報を、対話
エンジンまたは管理端末のうちの少なくともどちらか一方に出力する発話情報出力部と、
発話情報の対話エンジンへの出力に応じて、対話エンジンからの応答である自動応答情報
を受け付ける自動応答受付部と、発話情報の管理端末への出力に応じて、管理端末からの
応答である手動応答情報を受け付ける手動応答受付部と、自動応答情報に対応する情報で
ある自動情報または手動応答情報に対応する情報である手動情報をユーザ端末に送信する
応答送信部とを具備する対話制御装置である。
【０００９】
　かかる構成により、対話エンジンからの応答と管理者からの応答とを使い分けて、ユー
ザ端末に出力することにより、適切な対話を継続できる。
【００１０】
　また、本第二の発明の対話制御装置は、第一の発明に対して、対話エンジンを採用する
か、管理端末を採用するかを決定する決定部をさらに具備し、応答送信部は、決定が対話
エンジンを採用するとの決定の場合は、自動情報をユーザ端末に送信し、決定が管理端末
を採用するとの決定の場合は、手動情報をユーザ端末に送信する対話制御装置である。
【００１１】
　かかる構成により、対話エンジンからの応答と管理者からの応答とを使い分けて、ユー
ザ端末に出力することにより、適切な対話を継続できる。
【００１２】
　また、本第三の発明の対話制御装置は、第二の発明に対して、対話エンジンを採用する
自動モード、または管理端末を採用する手動モードのいずれかを、少なくとも採り得るモ
ード情報が格納されるモード格納部と、モード情報を変更するための予め決められた条件
を満たすか否かを判断する判断部と、判断部が予め決められた条件を満たすと判断した場
合に、モード情報を変更するモード変更部とをさらに具備し、決定部は、モード格納部の
モード情報を取得する対話制御装置である。
【００１３】
　かかる構成により、対話エンジンからの応答と管理者からの応答とを使い分けて、ユー
ザ端末に出力することにより、適切な対話を継続できる。
【００１４】
　また、本第四の発明の対話制御装置は、第二の発明に対して、対話エンジンを採用する
自動モード、または管理端末を採用する手動モードのいずれかを、少なくとも採り得るモ
ード情報が格納されるモード格納部と、管理端末からモードの変更の指示である変更指示
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を受け付ける変更指示受付部と、変更指示に応じて、モード格納部のモード情報を変更す
るモード変更部とをさらに具備し、決定部は、モード格納部のモード情報に従って、対話
エンジンを採用するか、管理端末を採用するかを決定する対話制御装置である。
【００１５】
　かかる構成により、対話エンジンからの応答と管理者からの応答とを使い分けて、ユー
ザ端末に出力することにより、適切な対話を継続できる。
【００１６】
　また、本第五の発明の対話制御装置は、第一から第四いずれか１つの発明に対して、自
動情報を管理端末に出力する自動情報出力部をさらに具備する対話制御装置である。
【００１７】
　かかる構成により、対話エンジンからの応答と管理者からの応答とを使い分けて、ユー
ザ端末に出力することにより、適切な対話を継続できる。
【００１８】
　また、本第六の発明の対話制御装置は、第一から第五いずれか１つの発明に対して、手
動情報を対話エンジンに出力する手動情報出力部をさらに具備する対話制御装置である。
【００１９】
　かかる構成により、対話エンジンからの応答と管理端末からの応答とを使い分けて、ユ
ーザ端末に出力することにより、適切な対話を継続できる。
　また、本第七の発明の対話制御装置は、第一から第六いずれか１つの発明に対して、ユ
ーザ端末および管理端末は、ビデオ会議を行える端末であり、ユーザ発話情報および手動
応答情報は、映像および音声データを有する対話制御装置である。
　かかる構成により、対話エンジンからの応答と、管理端末からのビデオ会議による応答
とを使い分けて、ユーザ端末に出力することにより、適切な対話を継続できる。
【００２０】
　また、本第八の発明の対話エンジンは、発話情報に対応する自動応答情報を取得するた
めの情報である学習情報が格納される学習情報格納部と、対話制御装置から発話情報を受
け付ける発話受付部と、発話受付部が受け付けた発話情報に対応する応答である自動応答
情報を、学習情報を用いて取得する応答取得部と、応答取得部が取得した自動応答情報を
対話制御装置に出力する応答出力部と、管理端末からの応答である手動応答情報を受け付
ける学習受付部と、学習受付部が受け付けた手動応答情報を用いて、学習情報に情報を付
加する学習部とを具備する対話エンジンである。
【００２１】
　かかる構成により、管理者からの応答を学習できる対話エンジンを提供できる。
【００２２】
　また、本第九の発明の管理端末は、対話制御装置から発話情報を受け付ける管理情報受
付部と、発話情報、または発話情報から出力用に構成された発話情報を出力する管理者出
力部と、発話情報の出力に応じて、手動応答情報を受け付ける管理情報受付部と、手動応
答情報を対話制御装置に出力する管理者出力部とを具備する管理端末である。
【００２３】
　かかる構成により、例えば、対話が破綻した等の場合に、対話を支援できる管理端末を
提供できる。
　また、本第十の発明の管理端末は、対話制御装置からモード変更指示を受け付け、かつ
対話制御装置から映像および音声データを有する発話情報を受け付ける管理情報受付部と
、モード変更指示に応じて、ビデオ会議機能を起動する管理処理部と、発話情報、または
発話情報から出力用に構成された発話情報を出力する管理者出力部と、映像および音声デ
ータを有する手動応答情報を受け付ける管理情報受付部と、手動応答情報を対話制御装置
に出力する管理出力部とを具備する管理端末である。
　かかる構成により、例えば、対話が破綻した等の場合に、ビデオ会議機能を用いて対話
を支援できる管理端末を提供できる。
【００２４】
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　また、本第十一の発明の対話装置は、ユーザが入力した発話に対応するユーザ発話情報
を受け付ける受付部と、ユーザ発話情報に関する発話情報を、対話エンジンまたは画面の
うちの少なくともどちらか一方に出力する発話情報出力部と、発話情報の対話エンジンへ
の出力に応じて、対話エンジンからの応答である自動応答情報を受け付ける自動応答受付
部と、発話情報の画面への出力に応じて、管理者からの応答である手動応答情報を受け付
ける手動応答受付部と、自動応答情報に関する自動情報または手動応答情報に関する手動
情報を出力する応答出力部とを具備する対話装置である。
【００２５】
　かかる構成により、対話エンジンからの応答と管理者からの応答とを使い分けて、ユー
ザ端末に出力することにより、適切な対話を継続できる。
【発明の効果】
【００２６】
　本発明による対話制御装置によれば、適切な対話を継続できる。
【図面の簡単な説明】
【００２７】
【図１】実施の形態１における対話システムＡの概念図
【図２】同実施の形態における対話システムＡのブロック図
【図３】同対話制御装置２のブロック図
【図４】同対話制御装置２の動作について説明するフローチャート
【図５】同対話エンジン３の動作について説明するフローチャート
【図６】同管理端末４の動作について説明するフローチャート
【図７】同破綻判断条件管理表を示す図
【図８】同学習情報管理表を示す図
【図９】同Ｆｏｏｄｔａｂｌｅを示す図
【図１０】同管理端末４での出力例を示す図
【図１１】同手動応答情報管理表を示す図
【図１２】同ユーザ端末１での出力例を示す図
【図１３】実施の形態２における対話装置５のブロック図
【図１４】同対話装置５の動作について説明するフローチャート
【図１５】上記実施の形態におけるコンピュータシステムの概観図
【図１６】同コンピュータシステムのブロック図
【図１７】実施の形態１における管理端末管理表を示す図
【発明を実施するための形態】
【００２８】
　以下、対話制御装置等を具備する対話システム等の実施形態について図面を参照して説
明する。なお、実施の形態において同じ符号を付した構成要素は同様の動作を行うので、
再度の説明を省略する場合がある。
【００２９】
　（実施の形態１）
　本実施の形態において、対話エンジンの応答を採用する自動モード、管理者の応答を採
用する手動モードが存在する対話制御装置を具備する対話システムについて説明する。な
お、管理者とは、対話システムの管理に関与する者であり、運営者、支援者等と言っても
良く、広く解する。管理者は、ユーザの対話システムの利用を支援する者、という程度の
ものでも良い。
【００３０】
　また、本実施の形態において、モードを自動決定、または自動変更する対話システムに
ついて説明する。なお、本実施の形態において、対話の破綻等を自動検知し、モードを自
動変更する。
【００３１】
　また、本実施の形態において、管理者からの指示によりモードを変更する対話システム
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について説明する。
【００３２】
　また、本実施の形態において、自動モードの場合に、対話エンジンからの応答を管理端
末に出力する対話システムについて説明する。
【００３３】
　さらに、本実施の形態において、手動モードの場合に、管理者からの応答を対話エンジ
ンに提供する対話システムについて説明する。
【００３４】
　図１は、本実施の形態における対話システムＡの概念図である。対話システムＡは、１
または２以上のユーザ端末１、対話制御装置２、対話エンジン３、および１または２以上
の管理端末４を備える。ユーザ端末１、管理端末４は、例えば、いわゆるパーソナルコン
ピュータ、タブレット端末、スマートフォン等であり、その種類は問わない。なお、ユー
ザ端末１は、ユーザが使用する端末である。ユーザは、対話エンジンとの対話を行う人で
ある。また、管理端末４は、管理者が使用する端末である。管理端末４は、例えば、ビデ
オ会議の機能を有し、ユーザと管理者とによる対話を行える端末でも良い。管理端末４は
、例えば、電話機能を有し、ユーザと管理者との電話による通話を行える端末でも良い。
管理者は、対話の管理者であり、手動モードの場合に、ユーザと対話を行う人である。管
理者は、対話を支援する人である、と言っても良い。対話制御装置２は、対話を制御する
装置である。対話制御装置２は、例えば、ＡＳＰのサーバ、クラウドサーバ等である。但
し、対話制御装置２の種類は問わない。対話エンジン３は、ユーザからの発話の情報を受
け付け、応答を返す装置である。対話エンジン３は、例えば、ＡＳＰのサーバ、クラウド
サーバ等である。但し、対話エンジン３の種類は問わない。また、対話エンジン３は、発
話情報を受け付け、自動応答情報を出力する。対話エンジン３は、公知の対話エンジンで
も良い。
【００３５】
　また、通常、１以上のユーザ端末１と対話制御装置２とは、インターネット、ＬＡＮ等
のネットワークにより通信可能である。また、通常、対話制御装置２と対話エンジン３と
は、インターネット、ＬＡＮ等のネットワークにより通信可能である。また、通常、対話
制御装置２と１以上の管理端末４とは、インターネット、ＬＡＮ等のネットワークにより
通信可能である。ただし、対話制御装置２は、対話エンジン３、管理端末４のうちの１以
上の装置を内部に含んでいても良い。つまり、対話制御装置２と対話エンジン３と管理端
末４のうちの２以上の装置は、物理的に一の装置で実現されても良い。また、対話制御装
置２は、ユーザ端末１、対話エンジン３のうちの１以上の装置を内部に含んでいても良い
。つまり、対話制御装置２とユーザ端末１と対話エンジン３のうちの２以上の装置は、物
理的に一の装置で実現されても良い。
【００３６】
　図２は、実施の形態における対話システムＡのブロック図である。また、図３は、対話
制御装置２のブロック図である。
【００３７】
　ユーザ端末１は、ユーザ受付部１１、ユーザ処理部１２、ユーザ送信部１３、ユーザ受
信部１４、およびユーザ出力部１５を備える。
【００３８】
　対話制御装置２は、格納部２１、受信部２２、処理部２３、出力部２４、受付部２５、
および送信部２６を備える。
【００３９】
　格納部２１は、モード格納部２１１を備える。処理部２３は、決定部２３１、判断部２
３２、およびモード変更部２３３を備える。出力部２４は、発話情報出力部２４１、自動
情報出力部２４２、および手動情報出力部２４３を備える。受付部２５は、自動応答受付
部２５１、手動応答受付部２５２、および変更指示受付部２５３を備える。送信部２６は
、応答送信部２６１を備える。
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【００４０】
　対話エンジン３は、学習情報格納部３１１、発話受付部３２、応答取得部３３、応答出
力部３４、学習受付部３５、および学習部３６を備える。
【００４１】
　管理端末４は、例えば、管理格納部４１、管理情報受付部４２、管理処理部４３、管理
者出力部４４、管理指示受付部４５、および管理出力部４６を備える。管理端末４は、例
えば、単に、ビデオ会議機能を有する装置でも良い。また、管理端末４は、例えば、単に
、電話機能を有する装置でも良い。
【００４２】
　ユーザ端末１を構成するユーザ受付部１１は、ユーザからの発話を受け付ける。発話の
受け付けは、音声での受け付けでも良いし、テキストでの受け付けでも良い。ユーザ受付
部１１は、ユーザからの発話とユーザを撮影した映像とを受け付けても良い。発話は、ユ
ーザが発した情報、ユーザが入力した情報であれば良い。発話の入力手段は、マイク、キ
ーボード、マウス、メニュー画面、ビデオカメラによるもの等、何でも良い。ユーザ受付
部１１は、マイクやキーボード等の入力手段のデバイスドライバーや、メニュー画面の制
御ソフトウェア等で実現され得る。また、ユーザ受付部１１は、後述する変更指示を受け
付けても良い。
【００４３】
　ユーザ処理部１２は、ユーザ受付部１１が受け付けた発話から、当該発話に対応するユ
ーザ発話情報を取得する。ユーザ処理部１２は、例えば、音声である発話を音声認識し、
テキストであるユーザ発話情報を取得する。なお、ユーザ発話情報は、ユーザが入力した
発話と同じでも良い。また、ユーザ発話情報は、ユーザが発した音声データとユーザの映
像でも良い。なお、音声データとは、単に音声と言っても良い。つまり、音声データは、
デジタルデータでもアナログデータでも良い。
【００４４】
　また、ユーザ処理部１２は、ユーザ受信部１４が受信した自動情報または手動情報がテ
キストの場合、当該を自動情報または手動情報から音声データを生成しても良い。
　また、ユーザ処理部１２は、ユーザ端末１が有するビデオ会議機能を起動する処理を行
っても良い。そして、ユーザ処理部１２は、管理端末４とのビデオ会議を遂行する機能を
実行する。なお、ビデオ会議機能は公知技術なので、詳細な説明は省略する。また、ビデ
オ会議は、テレビ会議、ビデオカンファレンス等とも言う。
　また、ユーザ処理部１２は、ユーザ端末１が有する電話機能を起動する処理を行っても
良い。そして、ユーザ処理部１２は、管理端末４との電話を遂行する機能を実行する。
【００４５】
　ユーザ送信部１３は、ユーザ処理部１２が取得したユーザ発話情報を対話制御装置２に
送信する。ユーザ送信部１３は、ユーザ受付部１１が受け付けた変更指示を対話制御装置
２に送信しても良い。
【００４６】
　ユーザ受信部１４は、後述する自動情報または後述する手動情報を受信する。
【００４７】
　ユーザ出力部１５は、ユーザ受信部１４が受信した自動情報または手動情報を出力する
。ユーザ出力部１５は、ユーザ処理部１２が自動情報または手動情報から取得した音声デ
ータを音声出力しても良い。なお、かかる場合も、自動情報または手動情報を出力したも
のとする。また、ここでの出力とは、通常、ディスプレイへの表示、またはスピーカーへ
の音声出力であるが、プロジェクターを用いた投影、プリンタでの印字、外部の装置への
送信、記録媒体への蓄積、他の処理装置や他のプログラムなどへの処理結果の引渡しなど
を含む概念である、と考えても良い。
【００４８】
　対話制御装置２を構成する格納部２１は、各種の情報が格納される。各種の情報とは、
例えば、後述するモード情報、対話の履歴、２以上の管理端末管理情報である。対話の履



(12) JP 6899558 B2 2021.7.7

10

20

30

40

50

歴は、例えば、ユーザ発話情報、発話情報、自動応答情報、自動情報、手動応答情報、手
動情報等である。管理端末管理情報は、対話の話題を特定する話題情報と管理端末４を識
別する管理端末識別子との組の情報である。話題情報は、例えば、話題を特定する用語、
話題を特定する識別子等である。管理端末識別子は、例えば、ＩＰアドレス、電話番号、
ＩＤ等である。
【００４９】
　モード格納部２１１は、モード情報が格納される。モード情報は、ユーザとの対話が自
動であるか手動であるかを示す情報である。モード情報には、通常、対話エンジン３を採
用する自動モード、または管理端末４を採用する手動モードがある。つまり、モード情報
は、自動モード、手動モードのいずれかを、少なくとも採り得る。ただし、モード情報は
、自動モード、手動モード以外のモードを採り得ても良い。自動モード、手動モード以外
のモードとは、例えば、動作しない停止モード等である。また、対話エンジン３を採用す
ることは、対話エンジン３からの応答がユーザ端末１に送信されることである。また、管
理端末４を採用することは、管理端末４からの応答がユーザ端末１に送信されることであ
る。
【００５０】
　受信部２２は、ユーザ発話情報をユーザ端末１から受信する。また、ユーザ発話情報は
、通常、テキストであるが、音声データでも良い。ユーザ発話情報のデータ構造やータタ
イプは問わない。
　受信部２２は、ユーザ端末１から、ビデオ映像と音声データを受信しても良い。かかる
場合、ユーザ発話情報は、ビデオ映像と音声データであると考えても良い。
【００５１】
　処理部２３は、各種の処理を行う。各種の処理とは、決定部２３１、判断部２３２、モ
ード変更部２３３等が行う処理である。
【００５２】
　各種の処理とは、例えば、ユーザ発話情報から発話情報を取得する処理である。処理部
２３は、例えば、ユーザ発話情報の受信に応じて、発話識別子を生成する。そして、処理
部２３は、例えば、ユーザ発話情報に発話識別子を付加し、発話情報を構成する。なお、
発話識別子は、ユーザ発話情報の識別子であり、ユニークな情報である。また、処理部２
３は、例えば、最近に生成した発話識別子を１インクリメントし、ユニークな発話識別子
を生成する。
【００５３】
　また、処理部２３は、例えば、自動応答情報または手動応答情報から自動情報または手
動情報を取得しても良い。処理部２３は、例えば、テキストの自動応答情報からその音声
データである自動情報を生成しても良い。処理部２３は、例えば、テキストの手動応答情
報からその音声データである手動情報を生成しても良い。また、処理部２３は、例えば、
自動応答情報または手動応答情報から、送信するデータ構造の自動情報または送信するデ
ータ構造の手動情報を取得しても良い。かかる場合、処理部２３は、例えば、自動応答情
報または手動応答情報のデータ構造を変更し、自動情報または手動情報を取得する。なお
、処理部２３は、例えば、自動応答情報と自動情報が同じ情報である場合、単に、受付部
２５が受け付けた自動応答情報を取得する。また、処理部２３は、例えば、手動応答情報
と手動情報が同じ情報である場合、単に、受付部２５が受け付けた手動応答情報を取得す
る。
【００５４】
　決定部２３１は、対話エンジン３を採用するか、管理端末４を採用するかを決定する。
なお、対話エンジン３の採用とは、対話エンジン３の応答の採用であり、対話エンジン３
の応答である自動応答情報に対する情報である自動情報をユーザ端末１に送信することで
ある。また、管理端末４の採用とは、管理端末４からの応答の採用であり、管理端末４の
応答である手動応答情報に対する情報である手動情報をユーザ端末１に送信することであ
る。
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【００５５】
　決定部２３１は、例えば、モード格納部２１１のモード情報を取得する。そして、決定
部２３１は、モード格納部２１１のモード情報に従って、対話エンジン３を採用するか、
管理端末４を採用するかを決定する。このモード情報は、例えば、対話エンジン３を採用
することを示す自動モード、または管理端末４を採用することを示す手動モードである。
【００５６】
　なお、決定部２３１の上記決定の処理は、モード格納部２１１のモード情報の読み出し
でも良い。
【００５７】
　また、決定部２３１は、発話情報の出力先を決定しても良い。決定部２３１は、例えば
、モード格納部２１１のモード情報に従って、発話情報の出力先を対話エンジン３とする
か、管理端末４とするかを決定する。また、決定部２３１は、発話情報の出力先を、常に
、対話エンジン３と管理端末４との両方にする、としても良い。
　また、２以上の管理端末４が存在する場合、決定部２３１は、２以上の管理端末４のう
ちの一の管理端末４を決定しても良い。かかる場合、決定部２３１は、例えば、１以上の
自動応答情報、１以上の手動応答情報、１以上の自動情報、１以上の手動情報のうちの１
種類以上の情報を用いて、２以上の管理端末４のうちの一の管理端末４を決定する。つま
り、決定部２３１は、例えば、１以上の自動応答情報、１以上の手動応答情報、１以上の
自動情報、１以上の手動情報のうちの１種類以上の情報を用いて、ユーザの対話の話題を
示す話題情報を取得し、当該話題情報に対応する管理端末識別子を格納部２１から取得す
る。なお、決定部２３１は、２以上の管理端末４のうち、ランダムに一の管理端末４を決
定しても良い。また、決定部２３１は、２以上の管理端末４のうち、他のユーザ端末１と
通信中でない一の管理端末４を決定しても良い。さらに、決定部２３１は、２以上の管理
端末４のうち、単位期間における、ユーザ端末１との通信頻度が最も少ない一の管理端末
４を決定する等しても良い。つまり、決定部２３１が一の管理端末４を決定するアルゴリ
ズムは問わない。また、対話の文等の情報から、の話題を示す話題情報を取得する処理は
、例えば、深層学習やＳＶＭ等の機械学習の技術等を用いることにより可能であり、公知
技術であるので、詳細な説明を省略する。
　なお、２以上の管理端末４が存在する場合、決定部２３１は、２以上の管理端末４のう
ちの２以上の管理端末４を決定しても良い。
【００５８】
　判断部２３２は、予め決められた条件を満たすか否かを判断する。ここで、予め決めら
れた条件とは、モード情報を変更するための条件である。モード情報を変更するための条
件は、自動モードから手動モードに変更するための第一の条件、手動モードから自動モー
ドに変更するための第二の条件がある。
【００５９】
　第一の条件は、例えば、対話が破綻していることを特定するための条件、管理端末４か
らの指示を受け付けたこと、ユーザ端末１からの指示を受け付けたこと等である。対話が
破綻していることを特定するための条件は、例えば、対話エンジン３からの応答である１
または２以上の自動応答情報を用いて対話の破綻を検出するための条件、ユーザ端末１か
らの１または２以上のユーザ発話情報を用いて対話の破綻を検出するための条件、管理端
末４からの入力に基づいて対話の破綻を検出するための条件である。対話が破綻している
ことを特定するための条件は、例えば、対話エンジン３からの応答である自動応答情報に
予め決められた用語（例えば、「理解できなかった」「理解不能」）を含むこと、予め決
められた用語を含む自動応答情報が予め決められた期間内に閾値以上または閾値より多い
回数受け付けられたこと、受信された２以上の連続するユーザ発話情報が同一または閾値
以上の類似度であること、ユーザ発話情報に予め決められた用語（例えば、「何言ってい
るのか」「駄目だな」）を含むこと等である。また、管理端末４からの指示とは、例えば
、モード情報を変更する指示、モード情報を指定する指示である。なお、対話の破綻とは
、ユーザと対話エンジン３との対話の破綻である。また、予め決められた条件は、例えば
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、格納部２１に格納されている。
【００６０】
　第二の条件は、例えば、管理端末４からの応答を閾値以上の回数受け付けたこと、管理
端末４からの指示を受け付けたこと等である。
【００６１】
　モード変更部２３３は、判断部２３２が予め決められた条件を満たすと判断した場合に
、モード情報を変更する。モード情報の変更とは、通常、モード情報をモード格納部２１
１に書き込むことである。モード変更部２３３は、変更指示に応じて、モード格納部２１
１のモード情報を変更する。
【００６２】
　出力部２４は、各種の情報を出力する。ここでの出力とは、通常、送信である。ただし
、出力とは、情報が出力先に渡れば良い。
【００６３】
　発話情報出力部２４１は、ユーザ発話情報に対応する情報である発話情報を、対話エン
ジン３または管理端末４のうちの少なくともどちらか一方に出力する。発話情報出力部２
４１は、発話情報を、モード情報に関係なく、対話エンジン３および管理端末４に出力し
ても良い。ここで、発話情報は、ユーザ発話情報と同じ情報でも良い。また、発話情報は
、ユーザ発話情報を音声認識し、得られたテキストでも良い。発話情報は、発話識別子が
付加された情報であることは好適である。また、発話情報は、ユーザの音声および映像か
ら構成される情報でも良い。また、発話情報は、ユーザ発話情報と同じ情報でも良い。
【００６４】
　自動情報出力部２４２は、自動情報を管理端末４に出力する。自動情報出力部２４２は
、自動応答受付部２５１が受け付けた自動応答情報に対応する自動情報を管理端末４に出
力する。
【００６５】
　手動情報出力部２４３は、手動情報を対話エンジン３に出力する。手動情報出力部２４
３は、手動応答受付部２５２が受け付けた手動応答情報に対応する手動情報を管理端末４
に出力する。
【００６６】
　受付部２５は、各種の情報や指示等を受け付ける。ここでの受け付けとは、通常、受信
である。但し、受け付けは、情報等を受け取れれば良い。
【００６７】
　自動応答受付部２５１は、発話情報の対話エンジン３への出力に応じて、対話エンジン
３からの応答である自動応答情報を受け付ける。自動応答受付部２５１は、例えば、対話
エンジン３から自動応答情報を受信する。
【００６８】
　手動応答受付部２５２は、発話情報の管理端末４への出力に応じて、管理端末４からの
応答である手動応答情報を受け付ける。手動応答受付部２５２は、例えば、管理端末４か
ら手動応答情報を受信する。
　手動応答受付部２５２は、常時、管理端末４から手動応答情報を受け付けても良い。か
かる場合、例えば、手動応答情報は、管理端末４で受け付けられているビデオ映像と音声
である。
【００６９】
　変更指示受付部２５３は、管理端末４からモードの変更の指示である変更指示を受け付
ける。変更指示受付部２５３は、例えば、管理端末４から変更指示を受信する。この変更
指示は、自動モードから手動モードへの変更でも良いし、手動モードから自動モードへの
変更でも良い。
　変更指示受付部２５３は、ユーザ端末１からモードの変更の指示である変更指示を受け
付けても良い。変更指示受付部２５３は、例えば、ユーザ端末１から変更指示を受信する
。
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【００７０】
　送信部２６は、各種の情報を送信する。各種の情報とは、例えば、手動情報、自動情報
等である。
【００７１】
　応答送信部２６１は、自動応答情報に対応する情報である自動情報または手動応答情報
に対応する情報である手動情報をユーザ端末１に送信する。
【００７２】
　応答送信部２６１は、決定部２３１の決定が対話エンジン３を採用するとの決定の場合
は、自動情報をユーザ端末１に送信しても良い。また、応答送信部２６１は、決定部２３
１の決定が管理端末４を採用するとの決定の場合は、手動情報をユーザ端末１に送信して
も良い。ここで、自動情報は、自動応答情報と同じ情報でも良い。自動情報と自動応答情
報の内容は、通常、同じである。自動情報は、例えば、自動応答情報を音声に変換した音
声データである。手動情報は、手動応答情報と同じ情報でも良い。手動情報と手動応答情
報の内容は、通常、同じである。手動情報は、例えば、手動応答情報を音声に変換した音
声データである。手動情報は、例えば、管理端末４から送信されたビデオ会議の映像と音
声データである。
【００７３】
　対話エンジン３を構成する学習情報格納部３１１は、１または２以上の学習情報を格納
している。なお、単に「学習情報」と言うときは、２以上の学習情報でも良い。また、学
習情報とは、発話情報に対応する自動応答情報を取得するための情報である。学習情報は
、例えば、発話情報と自動応答情報との組である。また、学習情報は、例えば、発話情報
の文字列パターンと自動応答情報の文字列パターンとの組である。また、学習情報は、例
えば、会話の状態遷移を示す情報（例えば、特許文献２参照）等でも良い。また、学習情
報は、単語の辞書等を含んでも良い。なお、学習情報のデータ構造や内容は問わないこと
は言うまでもない。
【００７４】
　発話受付部３２は、対話制御装置２から発話情報を受け付ける。発話受付部３２は、通
常、対話制御装置２から発話情報を受信する。
【００７５】
　応答取得部３３は、発話受付部３２が受け付けた発話情報に対応する応答である自動応
答情報を、学習情報格納部３１１の学習情報を用いて取得する。なお、かかる応答取得部
３３の処理は公知技術である。例えば、応答取得部３３は、発話受付部３２が受け付けた
発話情報と対になる自動応答情報を学習情報格納部３１１から検索する。また、例えば、
応答取得部３３は、発話受付部３２が受け付けた発話情報に合致する発話情報の文字列パ
ターンを検知し、当該発話情報の文字列パターンと対になる自動応答情報の文字列パター
ンを取得し、当該自動応答情報の文字列パターンの変数部分に発話情報から抽出した単語
または句を代入して、自動応答情報を構成する。
【００７６】
　応答出力部３４は、応答取得部３３が取得した自動応答情報を対話制御装置２に出力す
る。ここでの出力は、通常、送信である。ただし、出力とは、対話制御装置２に自動応答
情報が渡されれば良い。
【００７７】
　学習受付部３５は、管理端末４からの応答である手動応答情報を受け付ける。ここでの
手動応答情報の受け付けは、手動情報の受け付けでも良い趣旨である。
【００７８】
　学習部３６は、学習受付部３５が受け付けた手動応答情報を用いて、学習処理を行う。
学習処理は、例えば、手動応答情報を用いて、学習情報格納部３１１の学習情報に情報を
付加することである。学習処理は、例えば、手動応答情報を用いて、学習情報格納部３１
１の学習情報を変更することである。学習情報に情報を付加する処理は、学習情報格納部
３１１に新しい学習情報を追記する処理を含む。
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【００７９】
　学習部３６は、例えば、手動応答情報と当該手動応答情報に対応する発話情報の組であ
る学習情報を学習情報格納部３１１に追記する。
【００８０】
　学習部３６は、例えば、手動応答情報と当該手動応答情報に対応する発話情報の組の情
報から、状態遷移情報である学習情報に、当該発話情報の前の自動応答情報のノード（状
態）の先の状態として、発話情報のノードを付加し、当該発話情報のノードに、手動応答
情報のノードを付加する。
【００８１】
　学習部３６は、例えば、手動応答情報から手動応答情報のパターンを構成し、かつ当該
手動応答情報に対応する発話情報から発話情報のパターンを構成し、発話情報のパターン
と応答のパターンとの組である学習情報を学習情報格納部３１１に追記する。なお、応答
のパターンは、自動応答情報のパターンとなる。
【００８２】
　学習部３６は、例えば、手動応答情報から手動応答情報のパターンを構成し、かつ当該
手動応答情報に対応する発話情報から発話情報のパターンを構成し、当該パターンの組に
合致する、発話情報のパターンと自動応答情報のパターンの組の出現頻度または出現確率
を増加させるように、学習情報格納部３１１の学習情報を更新する。かかる場合、学習情
報は、発話情報のパターンと自動応答情報のパターンの組、および出現頻度または出現確
率を有する。
　手動応答情報がビデオ会議機能を用いた管理者の応答である場合、学習部３６は、例え
ば、ユーザ端末１から送信されたユーザ発話情報が有するユーザの音声データを音声認識
して取得した文の情報と、手動応答情報が有する音声データを音声認識して取得した文の
情報とから学習情報を構成し、学習情報格納部３１１に追記する等しても良い。
【００８３】
　なお、学習部３６は、例えば、発話情報に対応する発話識別子と手動応答情報に対応す
る発話識別子とが同一の、発話情報と手動応答情報とを用いて、上記の学習処理を行う。
【００８４】
　また、学習部３６が行う手動応答情報を用いた学習処理は種々あり得る。手動応答情報
を用いる点を除いて、学習部３６が行う学習処理は他の公知の学習処理のアルゴリズムを
用いても良い。
【００８５】
　管理端末４を構成する管理格納部４１は、各種の情報が格納される。各種の情報は、例
えば、モード情報、発話情報、自動情報、手動応答情報等である。
【００８６】
　管理情報受付部４２は、管理者からの手動応答情報を受け付ける。ここでの受け付けは
、音声による受け付けでも良いし、キーボードやマウス等の入力手段からの受け付けでも
良い。
【００８７】
　管理情報受付部４２は、管理者からの手動応答情報を音声で受け付けることは好適であ
る。また、管理情報受付部４２は、管理者からの手動応答情報をキーボード、マウス、タ
ッチパネル、メニュー画面、ビデオカメラによるもの等から受け付けても良い。管理情報
受付部４２は、一の手動応答情報を、音声で受け付けたり、キーボード等の入力手段によ
り受け付けたりすることは好適である。つまり、管理情報受付部４２は、音声による受け
付け手段と、キーボード、マウス、タッチパネル、またはメニュー画面等の入力手段との
両方を具備し、一の手動応答情報をいずれかの手段により受け付けることは好適である。
また、手動応答情報は、ビデオ会議機能を用いて取得された映像と音声データでも良い。
【００８８】
　管理情報受付部４２は、自動情報を対話制御装置２から受け付ける。また、管理情報受
付部４２は、発話情報を対話制御装置２から受け付ける。なお、ここでの受け付けは、通
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常、受信であるが、情報が管理端末４に渡る処理であれば良い。
【００８９】
　管理処理部４３は、各種の処理を行う。各種の処理とは、例えば、管理情報受付部４２
が受け付けた自動情報または発話情報を出力するデータ構造にしたり、かかる情報の出力
画面を構成したりする処理である。
【００９０】
　管理者出力部４４は、各種の情報を出力する。各種の情報とは、例えば、自動情報、自
動情報を含む画面、発話情報等である。また、かかる出力は、管理者に向けての出力であ
る。また、出力は、音声出力でも、テキストや画像等での出力でも良い。テキストや画像
等での出力は、通常、ディスプレイへの出力である。
【００９１】
　管理指示受付部４５は、管理者から各種の指示を受け付ける。各種の指示とは、例えば
、モードの変更の指示である変更指示等である。
【００９２】
　管理出力部４６は、各種の情報や指示を対話制御装置２に出力する。各種の情報や指示
は、例えば、変更指示、モード情報等である。なお、ここでの出力は、通常、送信である
が、情報等が対話制御装置２に渡れば良い。
【００９３】
　ユーザ処理部１２、処理部２３、決定部２３１、判断部２３２、モード変更部２３３、
応答取得部３３、学習部３６、および管理処理部４３は、通常、ＭＰＵやメモリ等から実
現され得る。ユーザ処理部１２の処理手順は、通常、ソフトウェアで実現され、当該ソフ
トウェアはＲＯＭ等の記録媒体に記録されている。但し、ハードウェア（専用回路）で実
現しても良い。
【００９４】
　ユーザ送信部１３、出力部２４、発話情報出力部２４１、自動情報出力部２４２、手動
情報出力部２４３、送信部２６、応答送信部２６１、応答出力部３４、および管理出力部
４６は、通常、無線または有線の通信手段で実現されるが、放送手段で実現されても良い
。
【００９５】
　なお、出力部２４、発話情報出力部２４１、自動情報出力部２４２、手動情報出力部２
４３、応答出力部３４は、情報を出力する出力手段で実現されても良い。ここでの情報の
出力とは、例えば、プログラムによる情報の引き渡しである。
【００９６】
　ユーザ受信部１４、受信部２２、受付部２５、自動応答受付部２５１、手動応答受付部
２５２、変更指示受付部２５３、発話受付部３２、学習受付部３５、および管理情報受付
部４２は、通常、無線または有線の通信手段で実現されるが、放送を受信する手段で実現
されても良い。
【００９７】
　なお、受付部２５、自動応答受付部２５１、手動応答受付部２５２、変更指示受付部２
５３、発話受付部３２、学習受付部３５は、情報を受け付ける受付手段で実現されても良
い。ここでの情報の受け付けとは、例えば、プログラムによる情報の引き渡しである。
【００９８】
　ユーザ出力部１５は、ディスプレイやスピーカー等の出力デバイスを含むと考えても含
まないと考えても良い。ユーザ出力部１５は、出力デバイスのドライバーソフトまたは、
出力デバイスのドライバーソフトと出力デバイス等で実現され得る。
【００９９】
　格納部２１、モード格納部２１１、学習情報格納部３１１、および管理格納部４１は、
不揮発性の記録媒体が好適であるが、揮発性の記録媒体でも実現可能である。
【０１００】
　格納部２１等に情報が記憶される過程は問わない。例えば、記録媒体を介して情報が格
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納部２１等で記憶されるようになってもよく、通信回線等を介して送信された情報が格納
部２１等で記憶されるようになってもよく、あるいは、入力デバイスを介して入力された
情報が格納部２１等で記憶されるようになってもよい。
【０１０１】
　次に、対話システムＡの動作について説明する。まず、ユーザ端末１の動作例について
説明する。
【０１０２】
　ユーザ端末１のユーザ受付部１１は、ユーザからの発話を受け付ける。次に、ユーザ処
理部１２は、ユーザ受付部１１が受け付けた発話から、当該発話に対応するユーザ発話情
報を取得する。ここで、ユーザ処理部１２は、例えば、音声である発話を音声認識し、テ
キストであるユーザ発話情報を取得する。次に、ユーザ送信部１３は、ユーザ処理部１２
が取得したユーザ発話情報を対話制御装置２に送信する。次に、ユーザ発話情報の送信に
応じて、ユーザ受信部１４は、自動情報または手動情報を受信する。なお、自動情報また
は手動情報は、ユーザの発話に対する応答の情報である。次に、ユーザ出力部１５は、ユ
ーザ受信部１４が受信した自動情報または手動情報を出力する。以上の処理を繰り返す、
ユーザと対話エンジン３または管理者との対話が継続される。なお、自動情報または手動
情報がテキストの場合、ユーザ出力部１５は、当該テキストを音声合成し、音声出力して
も良い。また、ユーザの指示等により、対話は終了する。
　なお、ユーザ端末１は、対話制御装置２からの指示により、ビデオ会議機能を起動して
も良い。かかる場合は、モードが手動モードに変更された場合である。そして、ビデオ会
議機能が起動された後、ユーザ受付部１１は、ユーザからの発話と映像とを受け付ける。
そして、ユーザ処理部１２は、発話に対応する情報であり、ユーザからの発話の内容、お
よび映像を含むユーザ発話情報を取得する。次に、ユーザ送信部１３は、ユーザ処理部１
２が取得したユーザ発話情報を対話制御装置２に送信する。そして、ユーザ受信部１４は
、管理端末４から送信された情報であり、管理者の発話に関する情報と映像とを含む手動
情報を受信する。そして、ユーザ出力部１５は、ユーザ受信部１４が受信した手動情報を
出力する。なお、モードが手動モードから自動モードに変更された場合、ビデオ会議機能
が停止され、上述した対話エンジン３との対話に移行しても良い。
【０１０３】
　次に、対話制御装置２の動作について、図４のフローチャートを用いて説明する。
【０１０４】
　（ステップＳ４０１）受信部２２は、ユーザ発話情報をユーザ端末１から受信したか否
かを判断する。ユーザ発話情報を受信した場合はステップＳ４０２に行き、受信しない場
合はステップＳ４１９に行く。
【０１０５】
　（ステップＳ４０２）処理部２３は、ユーザ発話情報から発話情報を取得する。
【０１０６】
　（ステップＳ４０３）決定部２３１は、発話情報の出力先を決定する。特に、決定部２
３１は、例えば、モード格納部２１１のモード情報に従って、出力先を対話エンジン３と
するか、管理端末４とするかを決定する。なお、決定部２３１は、発話情報の出力先を、
常に、対話エンジン３と管理端末４との両方にする、としても良い。また、決定部２３１
は、モード情報が手動モードを示す情報である場合、２以上の管理端末４のうちの１以上
の管理端末４を決定しても良い。
【０１０７】
　（ステップＳ４０４）発話情報出力部２４１は、ステップＳ４０３で決定された出力先
に、ステップＳ４０２で取得された発話情報を出力する。
【０１０８】
　（ステップＳ４０５）受付部２５は、発話情報の出力に応じて、自動応答情報または手
動応答情報を受け付けたか否かを判断する。受付部２５がかかる情報を受け付けた場合は
ステップＳ４０６に行き、情報を受け付けない場合はステップＳ４０５に戻る。なお、受
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付部２５は、自動応答情報および手動応答情報の両方を受け付けても良い。なお、受付部
２５は、発話情報の出力に応じるのではなく、常に、手動応答情報を受け付けていても良
い。
【０１０９】
　（ステップＳ４０６）処理部２３は、ステップＳ４０５で受け付けられた自動応答情報
または手動応答情報から、自動情報または手動情報を取得する。なお、ステップＳ４０５
で、自動応答情報および手動応答情報の両方が受け付けられた場合、処理部２３は、自動
応答情報および動応答情報から、自動情報および手動情報を取得する。
【０１１０】
　（ステップＳ４０７）処理部２３は、自動情報を管理端末４に出力するか否かを判断す
る。管理端末４に出力する場合はステップＳ４０８に行き、出力しない場合はステップＳ
４０９に行く。なお、例えば、自動情報を管理端末４に出力するか否かを示すフラグが格
納部２１で管理されており、処理部２３は、かかるフラグを格納部２１から読み出し、判
断する。また、処理部２３は、常に、自動情報を管理端末４に出力しても良いし、常に、
自動情報を管理端末４に出力しなくても良い。
【０１１１】
　（ステップＳ４０８）自動情報出力部２４２は、ステップＳ４０６で取得された自動情
報を管理端末４に出力する。
【０１１２】
　（ステップＳ４０９）処理部２３は、手動情報を対話エンジン３に出力するか否かを判
断する。対話エンジン３に出力する場合はステップＳ４１０に行き、出力しない場合はス
テップＳ４１１に行く。なお、例えば、手動情報を対話エンジン３に出力するか否かを示
すフラグが格納部２１で管理されており、処理部２３は、かかるフラグを格納部２１から
読み出し、判断する。また、処理部２３は、常に、手動情報を対話エンジン３に出力して
も良いし、常に、手動情報を対話エンジン３に出力しなくても良い。
【０１１３】
　（ステップＳ４１０）手動情報出力部２４３は、ステップＳ４０６で取得された手動情
報を対話エンジン３に出力する。
【０１１４】
　（ステップＳ４１１）決定部２３１は、対話エンジン３を採用するか、管理端末４を採
用するかを決定する。そして、決定部２３１は、対話エンジン３を採用するとの判断であ
る場合は自動情報を取得し、管理端末４を採用するとの判断である場合は手動情報を取得
する。
【０１１５】
　（ステップＳ４１２）応答送信部２６１は、ステップＳ４１１で取得された自動情報ま
たは手動情報をユーザ端末１に送信する。
【０１１６】
　（ステップＳ４１３）判断部２３２は、モード情報を変更するための条件を満たすか否
かを判断する。
【０１１７】
　（ステップＳ４１４）ステップＳ４１３における判断結果が、条件を満たすとの判断結
果である場合はステップＳ４１５に行き、条件を満たさないとの判断結果である場合はス
テップＳ４１６に行く。
【０１１８】
　（ステップＳ４１５）モード変更部２３３は、モード格納部２１１のモード情報を変更
する。ステップＳ４０１に戻る。
【０１１９】
　（ステップＳ４１６）処理部２３は、ステップＳ４１５における変更が、手動モードへ
の変更であるか否かを判断する。手動モードへの変更である場合はステップＳ４１７に行
き、手動モードへの変更でない場合はステップＳ４１８に行く。
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【０１２０】
　（ステップＳ４１７）出力部２４は、最新の発話情報を管理端末４に出力する。ステッ
プＳ４０５に戻る。
【０１２１】
　（ステップＳ４１８）出力部２４は、最新の発話情報を対話エンジン３に出力する。ス
テップＳ４０５に戻る。
【０１２２】
　（ステップＳ４１９）変更指示受付部２５３は、管理端末４またはユーザ端末１から変
更指示を受け付けたか否かを判断する。変更指示を受け付けた場合はステップＳ４２０に
行き、変更指示を受け付けない場合はステップＳ４０１に戻る。
【０１２３】
　（ステップＳ４２０）モード変更部２３３は、モード格納部２１１のモード情報を変更
する。ステップＳ４０１に戻る。
【０１２４】
　なお、図４のフローチャートにおいて、ステップＳ４１３の判断部２３２の判断処理の
タイミングは問わない。
【０１２５】
　また、図４のフローチャートにおいて、自動情報や手動情報の送信の順序や、送信する
か否かの判断の順序等の各種の処理の順序は問わないことは言うまでもない。
【０１２６】
　また、図４のフローチャートにおいて、ステップＳ４０５で自動応答情報を受け付けな
い場合、自動情報は出力されない。また、ステップＳ４０５で手動応答情報を受け付けな
い場合、手動情報は出力されない。
【０１２７】
　さらに、図４のフローチャートにおいて、電源オフや処理終了の割り込みにより処理は
終了する。
【０１２８】
　次に、対話エンジン３の動作について、図５のフローチャートを用いて説明する。
【０１２９】
　（ステップＳ５０１）発話受付部３２は、対話制御装置２から発話情報を受け付けたか
否かを判断する。発話情報を受け付けた場合はステップＳ５０２に行き、発話情報を受け
付けない場合はステップＳ５０４に行く。
【０１３０】
　（ステップＳ５０２）応答取得部３３は、ステップＳ５０１で受け付けられた発話情報
に対応する自動応答情報を、学習情報格納部３１１の学習情報を用いて取得する。
【０１３１】
　（ステップＳ５０３）応答出力部３４は、応答取得部３３が取得した自動応答情報を対
話制御装置２に出力する。
【０１３２】
　（ステップＳ５０４）学習受付部３５は、学習対象の手動応答情報を受け付けたか否か
を判断する。手動応答情報を受け付けた場合はステップＳ５０５に行き、手動応答情報を
受け付けない場合はステップＳ５０１に戻る。
【０１３３】
　（ステップＳ５０５）学習部３６は、学習受付部３５が受け付けた手動応答情報を用い
て、学習情報に、追記する情報を構成する。
【０１３４】
　（ステップＳ５０６）学習部３６は、ステップＳ５０５で構成した情報を学習情報格納
部３１１に追記する。ステップＳ５０１に戻る。
【０１３５】
　なお、図５のフローチャートにおいて、電源オフや処理終了の割り込みにより処理は終
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了する。
【０１３６】
　次に、管理端末４の動作について、図６のフローチャートを用いて説明する。
【０１３７】
　（ステップＳ６０１）管理情報受付部４２は、発話情報を対話制御装置２から受け付け
たか否かを判断する。発話情報を受け付けた場合はステップＳ６０２に行き、受け付けな
い場合はステップＳ６０６に行く。
【０１３８】
　（ステップＳ６０２）管理者出力部４４は、ステップＳ６０１で受け付けられた発話情
報を、または管理処理部４３により出力用に構成された発話情報を出力する。
【０１３９】
　（ステップＳ６０３）管理処理部４３は、発話情報の出力に対応した手動応答情報を出
力するか否かを判断する。手動応答情報を出力する場合はステップＳ６０４に行き、手動
応答情報を出力しない場合はステップＳ６０１に戻る。なお、手動応答情報を出力する場
合は、モード情報が手動モードの場合である。なお、例えば、管理格納部４１のモード情
報が「手動モード」である場合、管理処理部４３は、手動応答情報を出力すると判断する
。
【０１４０】
　（ステップＳ６０４）管理情報受付部４２は、手動応答情報を受け付けたか否かを判断
する。手動応答情報を受け付けた場合はステップＳ６０５に行き、手動応答情報を受け付
けない場合はステップＳ６０４に戻る。
【０１４１】
　（ステップＳ６０５）管理者出力部４４は、ステップＳ６０４で受け付けられた手動応
答情報を対話制御装置２に出力する。ステップＳ６０１に戻る。
【０１４２】
　（ステップＳ６０６）管理情報受付部４２は、自動情報を対話制御装置２から受け付け
たか否かを判断する。自動情報を受け付けた場合はステップＳ６０７に行き、受け付けな
い場合はステップＳ６０８に行く。
【０１４３】
　（ステップＳ６０７）管理者出力部４４は、ステップＳ６０６で受け付けられた自動情
報を、または管理処理部４３により出力用に構成された自動情報を出力する。ステップＳ
６０１に戻る。
【０１４４】
　（ステップＳ６０８）管理指示受付部４５は、管理者からモードの変更指示を受け付け
たか否かを判断する。変更指示を受け付けた場合はステップＳ６０９に行き、変更指示を
受け付けない場合はステップＳ６０１に戻る。
【０１４５】
　（ステップＳ６０９）管理出力部４６は、ステップＳ６０８で受け付けられた変更指示
を対話制御装置２に出力する。ステップＳ６０１に戻る。
【０１４６】
　なお、図６のフローチャートにおいて、電源オフや処理終了の割り込みにより処理は終
了する。
　また、管理端末４がビデオ会議機能を有する場合、管理端末４が手動モードへの変更指
示等の指示を対話制御装置２から受信することにより、ビデオ会議機能を起動し、ユーザ
端末１とのビデオ会議が開始されても良い。そして、かかる場合、自動モードへの変更指
示等の指示を対話制御装置２から受信することにより、管理端末４は、ビデオ会議機能を
終了しても良い。
【０１４７】
　以下、本実施の形態における対話システムＡの具体的な動作について説明する。
【０１４８】
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　今、対話制御装置２の格納部２１は、対話が破綻していることを特定するための条件を
示す情報である破綻判断条件管理表が格納されている、とする（図７参照）。破綻判断条
件管理表は、「ＩＤ」「破綻条件」を有するレコードを１以上管理している。「破綻条件
」は、「情報」「条件」を有する。「ＩＤ」は、レコードを識別する情報である。「情報
」は、対話の破綻を判断するために使用する情報である。「情報」は、ユーザ発話情報ま
たは自動応答情報である。なお、ユーザ発話情報の代わりに発話情報であっても良いし、
自動応答情報の代わりに自動情報でも良い。また、「条件」は、対話の破綻を判断するた
めの条件である。「ＩＤ＝１」の条件は、類似度が９０％以上のユーザ発話情報が連続し
て受け付けられることである。なお、ユーザ発話情報の類似度の算出の処理は、例えば、
文の類似度の算出と同一の処理であり、公知技術であるので詳細な説明を省略する。「Ｉ
Ｄ＝２」の条件は、類似度が９０％以上のユーザ発話情報が、連続して受け付けられる４
つのユーザ発話情報の中で、３以上存在することである。「ＩＤ＝３」の条件は、連続し
て受け付けられる４つの自動応答情報の中で、破綻用語を含む自動応答情報が２以上存在
することである。「ＩＤ＝４」の条件は、会話不成立を示す情報を含む自動応答情報が受
け付けられたことである。なお、破綻用語は、ここでは、例えば、「理解できなかった」
「理解不能」である、とする。また、会話不成立を示す情報は、例えば、自動応答情報に
含まれ得るスコア「０」である、とする。さらに、例えば、モード格納部２１１のデフォ
ルトのモード情報は「自動モード」である、とする。
【０１４９】
　また、対話エンジン３を構成する学習情報格納部３１１は、図８に示す学習情報管理表
を格納している、とする。学習情報管理表は、「ＩＤ」「学習情報」を有する１以上のレ
コードを管理している。「ＩＤ」はレコードを識別する情報である。「学習情報」は「発
話情報」と「自動応答情報」との対である。「発話情報」「自動応答情報」は、定数（固
定的な文字列）でも良いし、変数を有する情報でも良い。また、「自動応答情報」は、プ
ログラムや検索式（ここでは、例えば、ＳＱＬ文であるが、他の形式でも構わない）など
の実行可能な情報でも良い。学習情報の中の｛｝は変数を示し、学習情報の中の＊は０文
字以上の文字を示す。また、自動応答情報の中の＄は変数であり、学習情報格納部３１１
に値が保持されている。なお、「＄営業日」の値は、ここでは「日曜日、火曜日、水曜日
、木曜日、金曜日、土曜日」である、とする。また、自動応答情報の中の「ｉｎｃｌｕｄ
ｅ」は、含まれるか否かの論理演算子である、とする。つまり、「｛ｔｉｍｅＥｘｐｒｅ
ｓｓｉｏｎ｝　ｉｎｃｌｕｄｅ　＄営業日」は、変数「ｔｉｍｅＥｘｐｒｅｓｓｉｏｎ」
の情報が変数「営業日」の中に含まれるか否かを判断することを示す。そして、含まれる
場合は真「１」を、含まれない場合は偽「０」を返す、とする。
【０１５０】
　また、学習情報格納部３１１は、図９に示すＦｏｏｄｔａｂｌｅを格納している、とす
る。Ｆｏｏｄｔａｂｌｅは、「ＩＤ」「料理」「作り方」を有するレコードを１以上格納
している。
【０１５１】
　さらに、学習情報格納部３１１は、料理名を格納しているｆｏｏｄ辞書、作物名を格納
しているｃｒｏｐｓ辞書を有する、とする。ｆｏｏｄ辞書には、「カツ丼、牛丼、親子丼
、・・・」等の多数の料理名が格納されている。また、ｃｒｏｐｓ辞書には、「お米、ナ
ス、にんじん、・・・」等の多数の作物名が格納されている。
【０１５２】
　かかる状況において、以下の５つの具体例について説明する。具体例１は、対話制御装
置２が対話の破綻を自動検知して、モード情報が自動モードから手動モードに自動的に切
り替わる場合である。また、具体例１において、自動で手動モードから自動モードに切り
替える処理についても説明する。また、具体例２は、管理者が手動で、モード情報を自動
モードから手動モードに切り替える場合である。また、具体例２において、管理者が手動
で、モード情報を手動モードから自動モードに切り替える場合についても説明する。また
、具体例３は、管理者が入力した手動応答情報を用いて、対話エンジン３が学習を行う場
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合である。また、具体例４は、モード情報が自動モードから手動モードに自動的に切り替
わった場合に、ユーザ端末１と管理端末４との間で、ビデオ会議機能を用いた対話が行わ
れる場合である。さらに、具体例５は、モード情報が自動モードから手動モードに自動的
に切り替わった場合に、過去の対話の内容から話題を抽出し、話題に応じた管理端末４を
選択し、ユーザ端末１と選択された管理端末４との間で、ビデオ会議機能を用いた対話が
行われる場合である。
【０１５３】
（具体例１）
　今、ユーザは、ユーザ端末１に対して、「おはよう」と音声入力した、とする。すると
、ユーザ端末１のユーザ受付部１１は、ユーザからの発話「おはよう」を受け付ける。次
に、ユーザ処理部１２は、ユーザの音声入力に対して音声認識し、ユーザ発話情報「おは
よう」を取得する。次に、ユーザ送信部１３は、ユーザ発話情報「おはよう」を対話制御
装置２に送信する。
【０１５４】
　次に、対話制御装置２の受信部２２は、ユーザ発話情報「おはよう」をユーザ端末１か
ら受信する。
【０１５５】
　そして、処理部２３は、ユーザ発話情報「おはよう」から発話情報「１：おはよう」を
取得する。つまり、処理部２３は、格納されている発話識別子「０」（発話識別子の初期
値である、とする）をインクリメントし、ユニークな発話識別子「１」を生成する。そし
て、処理部２３は、ユーザ発話情報に発話識別子「１」を付加し、発話情報「１：おはよ
う」を構成する。
【０１５６】
　次に、決定部２３１は、モード情報「自動モード」をモード格納部２１１から取得し、
発話情報の出力先を「対話エンジン３」と決定する。
【０１５７】
　次に、発話情報出力部２４１は、対話エンジン３に発話情報「１：おはよう」を送信す
る。
【０１５８】
　次に、対話エンジン３の発話受付部３２は、対話制御装置２から発話情報「１：おはよ
う」を受信する。
【０１５９】
　次に、応答取得部３３は、発話情報が有する「おはよう」と対になる自動応答情報「お
はようございます」を図８の学習情報管理表から取得する。なお、ここで、応答取得部３
３は、発話識別子「１」を付加した自動応答情報「１：おはようございます」を取得する
ことは好適である。
【０１６０】
　次に、応答出力部３４は、応答取得部３３が取得した自動応答情報「１：おはようござ
います」を対話制御装置２に送信する。なお、送信される自動応答情報は、「おはようご
ざいます」でも良い。
【０１６１】
　次に、対話制御装置２の自動応答受付部２５１は、自動応答情報「１：おはようござい
ます」を対話エンジン３から受信する。
【０１６２】
　次に、処理部２３は、自動応答情報から、自動情報「おはようございます」を取得する
。次に、決定部２３１は、モード情報「自動モード」から対話エンジン３を採用すると決
定する。そして、応答送信部２６１は、自動情報「おはようございます」をユーザ端末１
に送信する。なお、処理部２３は、自動情報を管理端末４に出力しない、と判断する。
【０１６３】
　次に、ユーザ端末１のユーザ受信部１４は、自動情報「おはようございます」を受信す
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る。そして、ユーザ出力部１５は、自動情報「おはようございます」を音声出力する。
【０１６４】
　次に、ユーザは、ユーザ端末１に対して、「来週の木曜日は営業していますか？」と音
声入力した、とする。すると、ユーザ端末１のユーザ受付部１１は、ユーザからの発話「
来週の木曜日は営業していますか？」を受け付ける。次に、ユーザ処理部１２は、ユーザ
の音声入力に対して音声認識し、ユーザ発話情報「来週の木曜日は営業していますか？」
を取得する。次に、ユーザ送信部１３は、当該ユーザ発話情報を対話制御装置２に送信す
る。
【０１６５】
　次に、対話制御装置２の受信部２２は、ユーザ発話情報「来週の木曜日は営業していま
すか？」をユーザ端末１から受信する。
【０１６６】
　そして、処理部２３は、当該ユーザ発話情報から発話情報「２：来週の木曜日は営業し
ていますか？」を取得する。つまり、処理部２３は、格納されている発話識別子「１」を
インクリメントし、ユニークな発話識別子「２」を生成する。そして、処理部２３は、ユ
ーザ発話情報に発話識別子「２」を付加し、発話情報「２：来週の木曜日は営業していま
すか？」を構成する。
【０１６７】
　次に、決定部２３１は、モード情報から発話情報の出力先を「対話エンジン３」と決定
する。
【０１６８】
　次に、発話情報出力部２４１は、対話エンジン３に発話情報「２：来週の木曜日は営業
していますか？」を送信する。
【０１６９】
　次に、対話エンジン３の発話受付部３２は、対話制御装置２から発話情報「２：来週の
木曜日は営業していますか？」を受信する。
【０１７０】
　次に、応答取得部３３は、発話情報が有する「来週の木曜日は営業していますか？」が
、図８の学習情報管理表の中の発話情報のパターン「｛ｔｉｍｅＥｘｐｒｅｓｓｉｏｎ｝
＊営業していますか？＊」に合致することを検出する。なお、かかる発話情報のパターン
は、図８の学習情報管理表の「ＩＤ＝３」の情報である。
【０１７１】
　次に、応答取得部３３は、「ＩＤ＝３」の自動応答情報を取得する。そして、応答取得
部３３は、当該自動応答情報の｛ｔｉｍｅＥｘｐｒｅｓｓｉｏｎ｝に対して「来週の木曜
日」を代入し、「＄営業日」の値「日曜日、火曜日、水曜日、木曜日、金曜日、土曜日」
から、来週の木曜日が営業日に含まれる（つまり、自動応答情報の実行結果「真」）、と
判断する。なお、応答取得部３３は、「来週の木曜日」から曜日を示す「木曜日」を抽出
し、「＄営業日」の値に含まれる、と判断する。
【０１７２】
　次に、応答取得部３３は、自動応答情報のパターン"はい。｛ｔｉｍｅＥｘｐｒｅｓｓ
ｉｏｎ｝は営業しております"を取得する。次に、応答取得部３３は、自動応答情報のパ
ターンの｛ｔｉｍｅＥｘｐｒｅｓｓｉｏｎ｝に対して「来週の木曜日」を代入し、自動応
答情報「来週の木曜日は営業しております」を取得する。そして、応答送信部２６１は、
自動応答情報「２：来週の木曜日は営業しております」をユーザ端末１に送信する。
【０１７３】
　次に、対話制御装置２の自動応答受付部２５１は、自動応答情報「２：来週の木曜日は
営業しております」を対話エンジン３から受信する。
【０１７４】
　次に、処理部２３は、自動応答情報から、自動情報「来週の木曜日は営業しております
」を取得する。次に、決定部２３１は、モード情報「自動モード」から対話エンジン３を
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採用すると決定する。そして、応答送信部２６１は、自動情報「来週の木曜日は営業して
おります」をユーザ端末１に送信する。
【０１７５】
　次に、ユーザ端末１のユーザ受信部１４は、自動情報「来週の木曜日は営業しておりま
す」を受信する。そして、ユーザ出力部１５は、自動情報「来週の木曜日は営業しており
ます」を音声出力する。
【０１７６】
　以上のように、ユーザと対話エンジン３との対話の動作が繰り返し行われた、とする。
そして、対話エンジン３から送信された自動応答情報の中に「理解不能」を含む情報が、
２回連続して、対話制御装置２に送信された、とする。なお、対話エンジン３は、受け付
けた発話情報に対応する自動応答情報を取得することができなかった場合、「理解不能」
を含む自動応答情報を構成し、送信する、とする。また、２回目の「理解不能」を含む自
動応答情報に対応するユーザ発話情報は「来週の木曜日のお席の予約は可能ですか？」で
あった、とする。
【０１７７】
　そして、対話制御装置２の自動応答受付部２５１が、２度目の「理解不能」を含む自動
応答情報を対話エンジン３から受信した、とする。なお、処理部２３は、受信された自動
応答情報やユーザ発話情報や手動応答情報等のログを格納部２１に蓄積することは好適で
ある。または、処理部２３は、１度目の「理解不能」を含む自動応答情報を対話エンジン
３から受信した際に、当該自動応答情報を格納部２１に蓄積しても良い。
【０１７８】
　次に、判断部２３２は、２回の連続した「理解不能」を含む自動応答情報が、図７の「
ＩＤ＝３」の破綻条件に合致する、と判断する。
【０１７９】
　次に、モード変更部２３３は、モード格納部２１１のモード情報「自動モード」から「
手動モード」に変更する。
【０１８０】
　次に、処理部２３は、手動モードへの変更である、と判断する。そして、出力部２４は
、最新の発話情報「１２：来週の木曜日のお席の予約は可能ですか？」を管理端末４に出
力する。なお、「１２」は発話識別子である。
【０１８１】
　次に、管理端末４の管理情報受付部４２は、発話情報「１２：来週の木曜日のお席の予
約は可能ですか？」を対話制御装置２から受信する。
【０１８２】
　次に、管理者出力部４４は、発話情報のうちの発話内容「来週の木曜日のお席の予約は
可能ですか？」を出力する。かかる出力例は、図１０である。図１０において、１００１
に発話情報のうちの発話内容が表示されている。
【０１８３】
　次に、管理者は、図１０の１００２の「Ｙｅｓ」ボタンを押下した、とする。すると、
管理情報受付部４２は、「Ｙｅｓ」ボタンの押下を検知し、「Ｙｅｓ」ボタンに対応づけ
て格納されている手動応答情報「はい。」を、図１１の手動応答情報管理表から取得する
。なお、管理格納部４１には、図１０の画面上のボタンに対応する手動応答情報が管理さ
れている。かかる手動応答情報管理表は、図１１である。図１１は、「ＩＤ」「ボタン」
「手動応答情報」を有するレコードが管理されている。「ボタン」の各属性値は、図１０
のボタンに対応する。次に、管理者出力部４４は、手動応答情報「はい。」を対話制御装
置２に送信する。
【０１８４】
　なお、ここで、管理者は、図１０の画面内のボタンを押下せずに、または図１０の１０
０３の「音声入力」ボタンを押下した後、「はい。来週の木曜日は、４名様までご予約可
能です。」などと、音声入力しても良い。かかる場合、対話制御装置２の管理情報受付部
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４２は、音声データ「はい。来週の木曜日は、４名様までご予約可能です。」を受け付け
、当該音声データを音声認識し、テキストの手動応答情報「はい。来週の木曜日は、４名
様までご予約可能です。」を得る。そして、管理者出力部４４は、当該手動応答情報を対
話制御装置２に送信する。なお、管理情報受付部４２は、デフォルトで、音声を受け付け
ても良い。
【０１８５】
　次に、対話制御装置２の手動情報受付部２５２は、手動応答情報「はい。来週の木曜日
は、４名様までご予約可能です。」を受け付ける。そして、処理部２３は、当該手動応答
情報を手動情報として取得する。
【０１８６】
　そして、モード情報が「手動モード」なので、応答送信部２６１は手動情報「はい。来
週の木曜日は、４名様までご予約可能です。」をユーザ端末１に送信する。
【０１８７】
　次に、ユーザ端末１のユーザ受信部１４は、当該手動情報を受信する。次に、ユーザ出
力部１５は、手動情報「はい。来週の木曜日は、４名様までご予約可能です。」を音声出
力する。
【０１８８】
　以上の処理により、対話の破綻を自動検知し、自動モードから手動モードの自動切り替
えを行うことにより、対話の継続が可能となる。
【０１８９】
　また、手動モードの状態で、閾値以上の回数の対話（手動応答情報の受信）が行われた
場合、判断部２３２は、「手動モード」から「自動モード」にモード情報を変更する、と
判断するとする。そして、モード変更部２３３は、モード格納部２１１のモード情報を「
手動モード」から「自動モード」に変更する。
【０１９０】
　以後、上記で説明したような「自動モード」での対話処理が継続される。なお、ユーザ
端末１において、図１２に示すようにキャラクタがお話しているように、自動情報または
手動情報を音声出力することは好適である。
【０１９１】
（具体例２）
　今、ユーザは、ユーザ端末１に対して、「牛丼の作り方を教えて」と音声入力した、と
する。すると、ユーザ端末１のユーザ受付部１１は、ユーザからの発話「牛丼の作り方を
教えて」を受け付ける。次に、ユーザ処理部１２は、ユーザの音声入力に対して音声認識
し、ユーザ発話情報「牛丼の作り方を教えて」を取得する。次に、ユーザ送信部１３は当
該ユーザ発話情報を対話制御装置２に送信する。
【０１９２】
　次に、対話制御装置２の受信部２２は、ユーザ発話情報「牛丼の作り方を教えて」をユ
ーザ端末１から受信する。
【０１９３】
　そして、処理部２３は、当該ユーザ発話情報から発話情報「１：牛丼の作り方を教えて
」を取得する。発話情報の「１」は発話識別子である。
【０１９４】
　次に、決定部２３１は、発話情報の出力先を対話エンジン３および管理端末４と決定す
る。なお、本具体例において、発話情報の出力先は、常に、対話エンジン３および管理端
末４である、とする。
【０１９５】
　次に、発話情報出力部２４１は、発話情報「１：牛丼の作り方を教えて」を、対話エン
ジン３および管理端末４に送信する。
【０１９６】
　そして、管理端末４は、発話情報「１：牛丼の作り方を教えて」を受信し、発話情報に
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含まれる「牛丼の作り方を教えて」を出力する。
【０１９７】
　次に、対話エンジン３の発話受付部３２は、対話制御装置２から発話情報「１：牛丼の
作り方を教えて」を受信する。
【０１９８】
　次に、応答取得部３３は、発話情報が有する「牛丼の作り方を教えて」を形態素解析す
る。そして、応答取得部３３は、取得した形態素「牛丼」をキーとして、辞書を検索し、
「牛丼」は｛ｆｏｏｄ｝に含まれることを検出する。次に、応答取得部３３は、「牛丼の
作り方を教えて」が図８の学習情報管理表の「ＩＤ＝４」の発話情報に合致することを検
出する。そして、応答取得部３３は、「ＩＤ＝４」の自動応答情報を取得し、当該自動応
答情報を実行し、図９のＦｏｏｄｔａｂｌｅから料理「牛丼」に対応する作り方「４人前
の材料をご紹介します。・・・」を取得する。そして、応答出力部３４は、応答取得部３
３が取得した自動応答情報「１：４人前の材料をご紹介します。・・・」を対話制御装置
２に送信する。
【０１９９】
　次に、対話制御装置２の受付部２５は、当該自動応答情報を受け付ける。そして、処理
部２３は、当該答情報から、自動情報「４人前の材料をご紹介します。・・・」を取得す
る。なお、ここでは、自動応答情報と自動情報が同じでも良い。
【０２００】
　次に、処理部２３は、自動情報を管理端末４に出力する、と判断する。そして、自動情
報出力部２４２は、自動情報「４人前の材料をご紹介します。・・・」を管理端末４に出
力する。
【０２０１】
　次に、決定部２３１は、モード情報「自動モード」から対話エンジン３を採用する、と
判断する。そして、応答送信部２６１は、取得された自動情報「４人前の材料をご紹介し
ます。・・・」をユーザ端末１に送信する。
【０２０２】
　次に、ユーザ端末１のユーザ受信部１４は、自動情報「４人前の材料をご紹介します。
・・・」を受信する。そして、ユーザ出力部１５は、当該自動情報を出力する。
【０２０３】
　次に、ユーザは、ユーザ端末１に対して、「粉末うどんスープはどちらのスープがお勧
めですか？」と音声入力した、とする。すると、ユーザ端末１のユーザ受付部１１は、当
該ユーザの音声入力を受け付ける。次に、ユーザ処理部１２は、ユーザの音声入力に対し
て音声認識し、ユーザ発話情報「粉末うどんスープはどちらのスープがお勧めですか？」
を取得する。次に、ユーザ送信部１３は、当該ユーザ発話情報を対話制御装置２に送信す
る。
【０２０４】
　次に、対話制御装置２の受信部２２は、当該ユーザ発話情報をユーザ端末１から受信す
る。
【０２０５】
　そして、処理部２３は、当該ユーザ発話情報から発話情報「２：粉末うどんスープはど
ちらのスープがお勧めですか？」を取得する。
【０２０６】
　次に、決定部２３１は、発話情報の出力先を対話エンジン３および管理端末４と決定す
る。そして、発話情報出力部２４１は、発話情報「２：粉末うどんスープはどちらのスー
プがお勧めですか？」を、対話エンジン３および管理端末４に送信する。
【０２０７】
　次に、対話エンジン３は、当該発話情報を受信し、当該発話情報に対応する自動応答情
報を取得し、対話制御装置２に送信する。なお、ここでの自動応答情報は、例えば、「理
解できない」旨の情報を含む、とする。



(28) JP 6899558 B2 2021.7.7

10

20

30

40

50

【０２０８】
　また、管理端末４は、当該発話情報を受信し、発話情報に含まれる「粉末うどんスープ
はどちらのスープがお勧めですか？」を出力する。
【０２０９】
　そして、この出力を見た管理者は、対話エンジン３には答えられないと判断し、管理端
末４にモード情報の変更指示を入力した、とする。そして、管理者は、「粉末うどんスー
プはＡ社のスープがお勧めです。」と音声入力した、とする。
【０２１０】
　次に、管理指示受付部４５は、管理者からモードの変更指示（自動モードから手動モー
ドへの変更指示）を受け付ける。そして、管理出力部４６は、かかる変更指示を対話制御
装置２に出力する。
【０２１１】
　また、管理情報受付部４２は、音声データ「粉末うどんスープはＡ社のスープがお勧め
です。」を受け付け、当該音声データを音声認識し、テキストに変更する。次に、管理者
出力部４４は、テキストの手動応答情報「２：粉末うどんスープはＡ社のスープがお勧め
です。」を対話制御装置２に送信する。
【０２１２】
　次に、対話制御装置２の変更指示受付部２５３は、管理端末４から変更指示を受信する
。モード変更部２３３は、モード格納部２１１のモード情報を、手動モードに変更する。
【０２１３】
　また、手動応答受付部２５２は、管理端末４から手動応答情報を受信する。処理部２３
は、受信された自動応答情報および手動応答情報から、自動情報および手動情報を取得す
る。
【０２１４】
　次に、決定部２３１は、モード情報「手動モード」から管理端末４を採用する、と決定
する。
【０２１５】
　そして、応答送信部２６１は、取得された手動情報「粉末うどんスープはＡ社のスープ
がお勧めです。」をユーザ端末１に送信する。
【０２１６】
　次に、ユーザ端末１は、手動情報「粉末うどんスープはＡ社のスープがお勧めです。」
を受信し、出力する。
【０２１７】
　以上の処理により、管理者が適切に対話に介在し、効果的で継続的な対話を行える。な
お、本具体例において、管理者が「自動モード」にモード情報を変更する指示を入力した
後、「自動モード」で対話を行うことができる。
【０２１８】
（具体例３）
　具体例２において、対話制御装置２の手動応答受付部２５２が管理端末４から手動応答
情報「２：粉末うどんスープはＡ社のスープがお勧めです。」を受信した後、処理部２３
は、手動応答情報を対話エンジン３に送信する、と判断する。
【０２１９】
　そして、手動情報出力部２４３は、かかる手動応答情報を対話エンジン３に送信する。
なお、ここで、手動情報出力部２４３は、手動情報を対話エンジン３に送信しても良い。
【０２２０】
　次に、対話エンジン３の学習受付部３５は、手動応答情報「２：粉末うどんスープはＡ
社のスープがお勧めです。」を受信する。
【０２２１】
　次に、学習部３６は、学習受付部３５が受け付けた手動応答情報を用いて、学習情報に
、追記する情報を構成する。つまり、学習部３６は、手動応答情報「２：粉末うどんスー
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プはＡ社のスープがお勧めです。」が有する発話識別子「２」に対応する発話情報を取得
する。そして、発話識別子「２」に対応する発話情報の内容「粉末うどんスープはどちら
のスープがお勧めですか？」と手動応答情報の内容「粉末うどんスープはＡ社のスープが
お勧めです。」との組を、図８の学習情報管理表に追記する。
【０２２２】
　なお、学習部３６は、発話情報の内容「粉末うどんスープはどちらのスープがお勧めで
すか？」のうち、名詞または名詞句「粉末うどんスープ」「スープ」を変数に置き換え、
「｛変数１｝はどちらの{変数２}がお勧めですか？」というパターンに変更し、「粉末う
どんスープはＡ社のスープがお勧めです。」のうち、名詞または名詞句「粉末うどんスー
プ」「Ａ社」「スープ」を変数に置き換え、「｛変数３｝は{変数４}の｛変数５｝がお勧
めです。」というパターンに変更し、２つのパターンの組を、図８の学習情報管理表に追
記するなどしても良い。
【０２２３】
　つまり、本具体例において、管理者からの入力である手動応答情報を用いて、学習情報
をよくすれば良く、学習情報の構造は問わない。
（具体例４）
　具体例１と同様に、対話制御装置２を経由して、ユーザ端末１と対話エンジン３との間
で対話が進行している状況が続きた後、判断部２３２は、ユーザ発話情報または自動応答
情報が、図７に示す条件のいずれかを満たしたと判断した、とする。
　次に、モード変更部２３３は、モード格納部２１１のモード情報「自動モード」から「
手動モード」に変更する。
　次に、処理部２３は、手動モードへの変更である、と判断する。そして、出力部２４は
、手動モードへのモード変更指示を管理端末４とユーザ端末１とに送信する。
　次に、管理端末４の管理情報受付部４２は、手動モードへのモード変更指示を受信する
。
　そして、管理端末４の管理処理部４３は、ビデオ会議機能を起動する。そして、管理情
報受付部４２は、管理者のビデオ映像と管理者が発した音声データとを有する手動応答情
報を受け付ける。
　そして、管理処理部４３は、送信する手動応答情報を取得する。
　次に、管理者出力部４４は、手動応答情報を対話制御装置２に送信する。
　また、ユーザ端末１のユーザ受信部１４は、手動モードへのモード変更指示を受信する
。
　そして、ユーザ端末１のユーザ処理部１２は、ビデオ会議機能を起動する。そして、ユ
ーザ受付部１１は、ユーザのビデオ映像と、ユーザが発した音声データとを受け付ける。
　次に、ユーザ処理部１２は、ユーザ受付部１１が受け付けたビデオ映像と音声データと
からユーザ発話情報を取得する。
　次に、ユーザ送信部１３は、ユーザ処理部１２が取得したユーザ発話情報を対話制御装
置２に送信する。
　そして、管理端末４の管理者とユーザ端末１のユーザとは、対話制御装置２を経由した
ビデオ映像を見ながら、対話を行える。つまり、管理端末４の管理者とユーザ端末１のユ
ーザとは、ビデオ会議を行うことができる。
　また、ビデオ会議により、ユーザと管理者とが対話した内容が、対話制御装置２により
対話エンジン３に送信されても良い。そして、対話エンジン３の学習受付部３５は、ユー
ザと管理者との対話の内容を受信する。なお、対話の内容とは、通常、ユーザが発した発
話情報と管理者が発した手動応答情報とを有する。
　次に、学習部３６は、学習受付部３５が受信したユーザが発した発話情報と管理者が発
した手動応答情報とを用いて、学習情報に、追記する情報を構成する。そして、学習部３
６は、構成した情報を学習情報管理表（例えば、図８）に追記する。
（具体例５）
　今、対話制御装置２の格納部２１は、図１７に示す管理端末管理表を保持している、と
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する。管理端末管理表は、「ＩＤ」「話題情報」「管理端末識別子」「ＩＰアドレス」を
有するレコードを複数格納している。「ＩＤ」は、レコードを識別する情報である。「話
題情報」は、話題を特定する１以上の用語を有する。「管理端末識別子」は、管理端末４
を識別する情報である。「ＩＰアドレス」は、管理端末４と通信するためのＩＰアドレス
アドレスである。
　かかえる状況において、具体例１と同様に、対話制御装置２を経由して、ユーザ端末１
と対話エンジン３との間で対話が進行している状況が続きた後、判断部２３２は、ユーザ
発話情報または自動応答情報が、図７に示す条件のいずれかを満たしたと判断した、とす
る。
　次に、モード変更部２３３は、モード格納部２１１のモード情報「自動モード」から「
手動モード」に変更する。
　次に、処理部２３は、手動モードへの変更である、と判断する。そして、決定部２３１
は、以下のように３つの管理端末４のうちの一の管理端末４を決定する。
　つまり、決定部２３１は、本ユーザと対話エンジン３との今までの対話の内容の文の情
報を取得する。そして、決定部２３１は、例えば、対話の内容の文からベクトルを構成す
る。なお、このベクトルは、例えば、Wrod2Vecを用いて構成される。次に、決定部２３１
は、深層学習やＳＶＭ等の機械学習の技術を用いて、当該ベクトルから話題を示す情報（
ここでは、例えば、「ホテル」）を取得する。次に、決定部２３１は、当該話題を示す情
報「ホテル」を含む「ＩＤ＝１」のレコードのＩＰアドレスを「１２３．２０５．０７０
．０１８」を図１７の管理端末管理表から取得する。
　次に、出力部２４は、「１２３．２０５．０７０．０１８」に対応する管理端末Ａに、
手動モードへのモード変更指示を送信する。また、出力部２４は、モード変更指示をユー
ザ端末１にも送信する。
　そして、具体例４で説明したように、ユーザ端末１と管理端末４とはビデオ会議を行え
る状況になり、ユーザと管理者とは、ビデオ会議機能を介して、対話を行う。
【０２２４】
　以上、本実施の形態によれば、対話エンジン３からの応答と管理者からの応答とを使い
分けて、ユーザ端末に出力することにより、適切な対話を継続できる。
【０２２５】
　また、本実施の形態によれば、管理者からの応答を学習できる対話エンジン３を提供で
きる。
【０２２６】
　また、本実施の形態によれば、例えば、対話が破綻した等の場合に、対話を支援できる
管理端末４を提供できる。
　また、本実施の形態によれば、例えば、対話が破綻した等の場合に、ビデオ会議や電話
による通話に切り替えることができ、対話エンジン３との対話が難しい等の場合でも、ユ
ーザの対話が継続できる。
【０２２７】
　なお、本実施の形態における処理は、ソフトウェアで実現しても良い。そして、このソ
フトウェアをソフトウェアダウンロード等により配布しても良い。また、このソフトウェ
アをＣＤ－ＲＯＭなどの記録媒体に記録して流布しても良い。なお、このことは、本明細
書における他の実施の形態においても該当する。なお、本実施の形態における対話制御装
置２を実現するソフトウェアは、以下のようなプログラムである。つまり、このプログラ
ムは、コンピュータを、ユーザが入力した対話であるユーザ対話情報をユーザ端末から受
信する受信部と、前記ユーザ対話情報に対応する情報である対話情報を対話エンジンに出
力するか、管理端末に出力するかを決定する決定部と、前記決定部の決定に従って、前記
対話情報を対話エンジンまたは管理端末に出力する対話情報出力部と、前記対話情報の前
記対話エンジンへの出力に応じて、前記対話エンジンからの応答である自動応答情報を受
け付ける自動応答受付部と、前記対話情報の前記管理端末への出力に応じて、前記管理端
末からの応答である手動応答情報を受け付ける手動応答受付部と、前記自動応答情報に対
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応する情報である自動情報または前記手動応答情報に対応する情報である手動情報を前記
ユーザ端末に送信する応答送信部として機能させるためのプログラムである。
【０２２８】
　また、上記プログラムにおいて、コンピュータがアクセス可能な記録媒体は、前記対話
情報を対話エンジンに出力する自動モード、または前記対話情報を前記管理端末に出力す
る手動モードのいずれかを、少なくとも採り得るモード情報が格納されるモード格納部を
具備し、コンピュータを、モード情報を変更するための予め決められた条件を満たすか否
かを判断する判断部と、前記判断部が予め決められた条件を満たすと判断した場合に、前
記モード情報を変更するモード変更部としてさらに機能させ、前記決定部は、前記モード
格納部のモード情報を取得するものとして、コンピュータを機能させるプログラムである
ことは好適である。
【０２２９】
　また、上記プログラムにおいて、前記判断部は、自動モードから手動モードに自動変更
するための条件を満たしたか否かを判断し、前記モード変更部は、前記判断部が予め決め
られた条件を満たすと判断した場合に、前記モード情報を自動モードから手動モードに変
更するものとして、コンピュータを機能させるプログラムであることは好適である。
【０２３０】
　また、上記プログラムにおいて、前記判断部は、手動モードから自動モードに自動変更
するための条件を満たしたか否かを判断し、前記モード変更部は、前記判断部が予め決め
られた条件を満たすと判断した場合に、前記モード情報を手動モードから自動モードに自
動変更するものとして、コンピュータを機能させるプログラムであることは好適である。
【０２３１】
　また、上記プログラムにおいて、コンピュータにアクセス可能な記録媒体は、前記対話
情報を対話エンジンに出力する自動モード、または前記対話情報を前記管理端末に出力す
る手動モードのいずれかを採り得るモード情報が格納されるモード格納部を具備し、コン
ピュータを、管理端末からモードの変更の指示である変更指示を受け付ける変更指示受付
部と、前記変更指示に応じて、前記モード格納部のモード情報を変更するモード変更部と
してさらに機能させ、前記決定部は、前記モード格納部のモード情報に従って、前記受信
部が受信したユーザ対話情報に関する対話情報を対話エンジンに出力するか、管理端末に
出力するかを決定するものとして、コンピュータを機能させるプログラムであることは好
適である。
【０２３２】
　また、上記プログラムにおいて、コンピュータを、前記自動情報を前記管理端末に出力
する自動情報出力部としてさらに機能させるプログラムであることは好適である。
【０２３３】
　また、上記プログラムにおいて、コンピュータを、前記手動情報を前記対話エンジンに
出力する手動情報出力部としてさらに機能させるプログラムであることは好適である。
【０２３４】
　また、本実施の形態における対話エンジン３を実現するソフトウェアは、以下のような
プログラムである。つまり、このプログラムは、コンピュータを、対話制御装置から発話
情報を受け付ける発話受付部と、前記発話受付部が受け付けた発話情報に対応する応答で
ある自動応答情報を、前記学習情報を用いて取得する応答取得部と、前記応答取得部が取
得した自動応答情報を前記対話制御装置に出力する応答出力部と、前記管理端末からの応
答である手動応答情報を受け付ける学習受付部と、前記学習受付部が受け付けた手動応答
情報を用いて、前記学習情報に情報を付加する学習部として機能させるプログラムである
。
【０２３５】
　また、本実施の形態における管理端末４を実現するソフトウェアは、以下のようなプロ
グラムである。つまり、このプログラムは、コンピュータを、対話制御装置から発話情報
を受け付ける管理情報受付部と、前記発話情報、または前記発話情報から出力用に構成さ
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れた発話情報を出力する管理者出力部と、前記発話情報の出力に応じて、手動応答情報を
受け付ける管理情報受付部と、前記手動応答情報を対話制御装置に出力する管理者出力部
として機能させるプログラムである。
　また、本実施の形態における管理端末４を実現するソフトウェアは、以下のようなプロ
グラムでも良い。つまり、このプログラムは、コンピュータを、請求項７記載の対話制御
装置からモード変更指示を受け付け、かつ請求項７記載の対話制御装置から映像および音
声データを有する発話情報を受け付ける管理情報受付部と、前記モード変更指示に応じて
、ビデオ会議機能を起動する管理処理部と、前記発話情報、または前記発話情報から出力
用に構成された発話情報を出力する管理者出力部と、映像および音声データを有する手動
応答情報を受け付ける管理情報受付部と、前記手動応答情報を対話制御装置に出力する管
理者出力部として機能させるためのプログラムである。
【０２３６】
　（実施の形態２）
　本実施の形態において、スタンドアロンの対話装置５について説明する。ここでは、対
話装置５は、通常、対話エンジン３を有する。また、対話装置５は、例えば、対話システ
ムＡのユーザ端末１、対話制御装置２、対話エンジン３を有する。ただし、ここでの対話
装置５は、管理端末４は含まず、管理端末４と通信を行う。
【０２３７】
　図１３は、本実施の形態における対話装置５のブロック図である。
【０２３８】
　対話装置５は、格納部５０、受付部５１、発話情報出力部５２、自動応答受付部５３、
手動応答受付部５４、応答出力部５５、対話エンジン３を備える。
【０２３９】
　格納部５０は、各種の情報が格納される。各種の情報とは、例えば、モード情報、自動
情報を画面に出力するか否かを示すフラグ等である。
【０２４０】
　受付部５１は、ユーザが入力した発話に対応するユーザ発話情報を受け付ける。なお、
受付部５１は、発話を受け付け、当該発話からユーザ発話情報を構成しても良い。また、
ここでの受け付けは、音声データであるユーザ発話情報の受け付けでも良いし、テキスト
のユーザ発話情報の受け付けでも良い。ここで、受け付けとは、キーボードやマウス、タ
ッチパネルなどの入力デバイスから入力された情報の受け付け、有線もしくは無線の通信
回線を介して送信された情報の受信、光ディスクや磁気ディスク、半導体メモリなどの記
録媒体から読み出された情報の受け付けなどを含む概念である。また、ユーザ発話情報は
、音声データとユーザを撮影した映像でも良い。
【０２４１】
　ユーザ発話情報の入力手段は、キーボードやマウスやメニュー画面によるもの等、何で
も良い。受付部５１は、テンキーやキーボード等の入力手段のデバイスドライバーや、メ
ニュー画面の制御ソフトウェア等で実現され得る。
【０２４２】
　発話情報出力部５２は、ユーザ発話情報に関する発話情報を、対話エンジン３または画
面のうちの少なくともどちらか一方に出力する。ここでの出力とは、発話情報の引き渡し
を行われれば良い。なお、画面への出力とは、管理端末４の画面への出力でも良い。
【０２４３】
　発話情報出力部５２は、通常、ＭＰＵやメモリ等から実現され得る。発話情報出力部５
２の処理手順は、通常、ソフトウェアで実現され、当該ソフトウェアはＲＯＭ等の記録媒
体に記録されている。但し、ハードウェア（専用回路）で実現しても良い。
【０２４４】
　自動応答受付部５３は、発話情報の対話エンジン３への出力に応じて、対話エンジン３
からの応答である自動応答情報を受け付ける。
【０２４５】
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　手動応答受付部５４は、発話情報の画面への出力に応じて、管理者からの応答である手
動応答情報を受け付ける。ここでの受け付けは、管理端末４からの受信でも良い。なお、
手動応答情報は、管理者の音声データと管理者を撮影した映像でも良い。
【０２４６】
　手動応答情報の入力手段は、キーボードやマウスやメニュー画面によるもの音声入力等
、何でも良い。手動応答受付部５４は、例えば、無線または有線のネットワークの受信手
段等で実現され得る。
【０２４７】
　応答出力部５５は、自動応答情報に関する自動情報または手動応答情報に関する手動情
報を出力する。ここでの出力は、ユーザに対する出力であり、例えば、音声出力、または
ディスプレイへの表示である。
【０２４８】
　応答出力部５５は、ディスプレイやスピーカー等の出力デバイスを含むと考えても含ま
ないと考えても良い。応答出力部５５は、出力デバイスのドライバーソフトまたは、出力
デバイスのドライバーソフトと出力デバイス等で実現され得る。
【０２４９】
　次に、対話装置５の動作について、図１４のフローチャートを用いて説明する。図１４
のフローチャートにおいて、図４のフローチャートと同一のステップについて、説明を省
略する。
【０２５０】
　（ステップＳ１４０１）受付部５１は、ユーザ発話情報を受け付けたか否かを判断する
。ユーザ発話情報を受け付けた場合はステップＳ１４０２に行き、受け付けない場合はス
テップＳ４１９に行く。
【０２５１】
　（ステップＳ１４０２）自動応答受付部５３は、対話エンジン３を動作させるか否かを
判断する。対話エンジン３を動作させる場合はステップＳ１４０３に行き、対話エンジン
３を動作させない場合はステップＳ１４０４に行く。なお、自動応答受付部５３は、例え
ば、格納部５０のモード情報が自動モードである場合、対話エンジン３を動作させると判
断する。
【０２５２】
　（ステップＳ１４０３）自動応答受付部５３は、対話エンジン３の出力である自動応答
情報を取得する。
【０２５３】
　（ステップＳ１４０４）手動応答受付部５４は、管理者の入力に対応する手動応答情報
を取得する。なお、例えば、モード情報が手動モードである場合、手動応答受付部５４は
、手動応答情報を取得できるまでウェイトする。
【０２５４】
　（ステップＳ１４０５）応答出力部５５は、自動情報を画面に出力するか否かを判断す
る。画面に出力する場合はステップＳ１４０６に行き、出力しない場合はステップＳ４０
９に行く。なお、例えば、自動情報を画面に出力するか否かを示すフラグが格納部５０で
管理されており、処理部２３は、かかるフラグを格納部５０から読み出し、判断する。ま
た、応答出力部５５は、常に、自動情報を画面に出力しても良いし、常に、自動情報を画
面に出力しなくても良い。また、本ステップの処理は、応答出力部５５が行ったが、図示
しない判断手段が行っても良い。
【０２５５】
　（ステップＳ１４０６）応答出力部５５は、自動情報を画面に出力する。
【０２５６】
　（ステップＳ１４０７）応答出力部５５は、ユーザに出力する情報を取得する。かかる
情報は、自動情報または手動情報である。また、応答出力部５５は、例えば、モード情報
が自動モードの場合は自動情報を取得し、手動モードの場合は手動情報を取得する。
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【０２５７】
　（ステップＳ１４０８）応答出力部５５は、ステップＳ１４０７で取得した情報を出力
する。
【０２５８】
　（ステップＳ１４０９）出力部２４は、最新の発話情報を画面に出力する。ステップＳ
１４０２に戻る。
【０２５９】
　なお、図１４のフローチャートにおいて、電源オフや処理終了の割り込みにより処理は
終了する。
【０２６０】
　以上、本実施の形態によれば、対話エンジン３からの応答と管理者からの応答とを使い
分けて、ユーザに対して出力することにより、適切な対話を継続できる。
【０２６１】
　なお、本実施の形態における対話装置を実現するソフトウェアは、以下のようなプログ
ラムである。つまり、このプログラムは、コンピュータを、ユーザが入力した発話に対応
するユーザ発話情報を受け付ける受付部と、前記ユーザ発話情報に関する発話情報を、対
話エンジンまたは画面のうちの少なくともどちらか一方に出力する発話情報出力部と、前
記発話情報の前記対話エンジンへの出力に応じて、前記対話エンジンからの応答である自
動応答情報を受け付ける自動応答受付部と、前記発話情報の前記画面への出力に応じて、
管理者からの応答である手動応答情報を受け付ける手動応答受付部と、前記自動応答情報
に関する自動情報または前記手動応答情報に関する手動情報を出力する応答出力部として
機能させるためのプログラムである。
【０２６２】
　また、本実施の形態において、対話装置５は、管理端末４と通信した。しかし、対話装
置５は、ユーザ端末１と通信しても良い。かかる場合、対話装置５は、管理端末４を具備
しても良い。
【０２６３】
　また、図１５は、本明細書で述べたプログラムを実行して、上述した種々の実施の形態
の対話制御装置等を実現するコンピュータの外観を示す。上述の実施の形態は、コンピュ
ータハードウェア及びその上で実行されるコンピュータプログラムで実現され得る。図１
５は、このコンピュータシステム３００の概観図であり、図１６は、システム３００のブ
ロック図である。
【０２６４】
　図１５において、コンピュータシステム３００は、ＣＤ－ＲＯＭドライブを３０１２含
むコンピュータ３０１と、キーボード３０２と、マウス３０３と、モニタ３０４とを含む
。
【０２６５】
　図１６において、コンピュータ３０１は、ＣＤ－ＲＯＭドライブ３０１２と、ＭＰＵ３
０１３と、バス３０１４と、ＲＯＭ３０１５と、ＲＡＭ３０１６と、ハードディスク３０
１７とを含む。ＲＯＭ３０１５は、ブートアッププログラム等のプログラムを記憶してい
る。ＲＡＭ３０１６は、ＭＰＵ３０１３に接続され、アプリケーションプログラムの命令
を一時的に記憶するとともに一時記憶空間を提供する。ハードディスク３０１７は、通常
、アプリケーションプログラム、システムプログラム、及びデータを記憶している。ここ
では、図示しないが、コンピュータ３０１は、さらに、ＬＡＮへの接続を提供するネット
ワークカードを含んでも良い。
【０２６６】
　コンピュータシステム３００に、上述した実施の形態の対話制御装置等の機能を実行さ
せるプログラムは、ＣＤ－ＲＯＭ３１０１に記憶されて、ＣＤ－ＲＯＭドライブ３０１２
に挿入され、さらにハードディスク３０１７に転送されても良い。また、プログラムは、
図示しないネットワークを介してコンピュータ３０１に送信され、ハードディスク３０１
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７に記憶されても良い。プログラムは実行の際にＲＡＭ３０１６にロードされる。プログ
ラムは、ＣＤ－ＲＯＭ３１０１またはネットワークから直接、ロードされても良い。
【０２６７】
　プログラムは、コンピュータ３０１に、上述した実施の形態の対話制御装置等の機能を
実行させるオペレーティングシステム（ＯＳ）、またはサードパーティープログラム等は
、必ずしも含まなくても良い。プログラムは、制御された態様で適切なモジュールを呼び
出し、所望の結果が得られるようにする命令の部分のみを含んでいれば良い。コンピュー
タシステム３００がどのように動作するかは周知であり、詳細な説明は省略する。
【０２６８】
　なお、上記プログラムにおいて、情報を送信するステップや、情報を受信するステップ
などでは、ハードウェアによって行われる処理、例えば、送信ステップにおけるモデムや
インターフェースカードなどで行われる処理（ハードウェアでしか行われない処理）は含
まれない。
【０２６９】
　また、上記プログラムを実行するコンピュータは、単数であってもよく、複数であって
もよい。すなわち、集中処理を行ってもよく、あるいは分散処理を行ってもよい。
【０２７０】
　また、上記各実施の形態において、一の装置に存在する２以上の通信手段は、物理的に
一の媒体で実現されても良いことは言うまでもない。
【０２７１】
　また、上記各実施の形態において、各処理は、単一の装置によって集中処理されること
によって実現されてもよく、あるいは、複数の装置によって分散処理されることによって
実現されてもよい。
【０２７２】
　本発明は、以上の実施の形態に限定されることなく、種々の変更が可能であり、それら
も本発明の範囲内に包含されるものであることは言うまでもない。
【産業上の利用可能性】
【０２７３】
　以上のように、本発明にかかる対話制御装置は、対話エンジンからの応答と管理端末か
らの応答とを使い分けて、ユーザ端末に出力することにより、適切な対話を継続できると
いう効果を有し、対話システムを構成する対話制御装置等として有用である。
【符号の説明】
【０２７４】
　１　ユーザ端末
　２　対話制御装置
　３　対話エンジン
　４　管理端末
　５　対話装置
　１１　ユーザ受付部
　１２　ユーザ処理部
　１３　ユーザ送信部
　１４　ユーザ受信部
　１５　ユーザ出力部
　２１、５０　格納部
　２２　受信部
　２３　処理部
　２４　出力部
　２５、５１　受付部
　２６　送信部
　３２　発話受付部
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　３３　応答取得部
　３４、５５　応答出力部
　３５　学習受付部
　３６　学習部
　４１　管理格納部
　４２　管理情報受付部
　４３　管理処理部
　４４　管理者出力部
　４５　管理指示受付部
　４６　管理出力部
　５２、２４１　発話情報出力部
　５３、２５１　自動応答受付部
　５４、２５２　手動応答受付部
　２１１　モード格納部
　２３１　決定部
　２３２　判断部
　２３３　モード変更部
　２４２　自動情報出力部
　２４３　手動情報出力部
　２５２　手動情報受付部
　２５３　変更指示受付部
　２６１　応答送信部
　３１１　学習情報格納部

【図１】 【図２】
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