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研究成果の概要（和文）：本研究では、高度情報社会において多分野に渡る問題の解決相談に対して、満足度の高い回
答を、遠隔環境で多分野の専門家視点から提示可能な遠隔コンサルテーションシステムを実現した。そのなかで、（１
）複数の専門家が、客観情報（ライフログ、相談履歴）に基づいて、個々の視点から集合知を抽出する機能、（２）相
談者の客観情報（ライフログ、過去の相談履歴）を格納し、該当相談に関連する情報を抽出、分析する機能、（３）定
型的質問は、エージェントが回答し、非定型かつ多分野に跨る相談を抽出する機能、を提供することにより、ワンスト
ップで相談者が固有のニーズにあった回答を得られる遠隔コンサルテーションサービスを開発した。

研究成果の概要（英文）：In this research, our target is remote consultation about patients who have 
various type of disease. For this problem, we developed remote consultation system that offers high 
quality solution from view point of multiple experts. The system has three main function. First, multiple 
experts offer solution from their view point based on objective information such as life log data and 
past conversation log. Second, the System stores objective information and extract information related 
new consultation. Finally, the system answers typical questions using agents automatically and extract 
non-typical and concerned multiple field questions and serve the question to expert. Using the system, 
patients get satisfactory solution with one stop style in consultation.

研究分野： システムズ・エンジニアリング
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１．研究開始当初の背景 
（１）要介護者に異常が起こっても、家族

など周りにいる介護者が、誰に相談したら

良いか分からない状況だった。その結果、

その場でもっとも信頼関係にある介護関係

者に電話連絡して、相談するしかなかった。

しかし、常に、適切な介護相談者を見つけ

ることができるとは限らず、また状況が複

雑な要介護者の場合には、たらいまわしに

されることが多かったり対応する介護関係

者が変わる度に状況を通知する必要があっ

た。また、過去異常が起きた際の情報が保

存されていないために、介護関係者も手探

りの状況で対応せざるをえなかった。同時

に、介護関係者は非常に忙しい状況に常に

あるため、電話連絡しようにも繋がらない、

あるいは、場合によっては対応が後手に回

るケースもあった。 

 過去の相談を利用することなく、その場

しのぎの対応になっていた。 

（２）高齢の要介護者の場合、通常複数の

病歴や欠陥があるため、異常が起きた時に

も、異常状態が、これら複数の過去の病歴

との関係で、明快な回答を行うことが難し

かった。このような、輻輳した課題に関連

介護者単独では誰も答えられなかった。特

に、当時は要介護者の基本的な健康状況を

常時計測するセンサーがなかったため、介

護関係者も要介護者の状況が定量的に把握

できず、明快な答えが出来なかった。 
 
２．研究の目的 
本研究では、高度情報社会において多分

野に渡る輻輳した問題の解決相談に対して、

満足度の高い診断を、遠隔環境で多分野の

専門家視点から提示可能な遠隔コンサルテ

ーションを実現する。同時に、ワンストッ

プで相談者が固有のニーズにあった回答を

得られる遠隔コンサルテーションサービス

を開発する。これらの目的の実現のために

以下の機能を開発する。 

（１） 要介護者の客観情報（ライフログ、過

去の相談履歴）を格納し、該当相談に

関連する情報を抽出、分析する機能

の開発 

要介護者の過去の体調履歴（バイタ

ルデータの履歴など）と相談者と介

護関係者の間の会話履歴を格納して

おき、新たな異常が発生した場合、

この履歴情報を活用しながら、新た

な異常に対応した遠隔相談を可能と

する機能。 

（２） 定型的質問は、エージェントが回答

し、非定型かつ多分野に跨る相談を

抽出する機能、を提供することによ

り、介護専門家の数の不足を補う機

能の開発。 

相談者の数は多いが、介護専門家の

数は限られている。それを補うため

に、エージェント機能を相談者と介

護関係者の間に設置し、単純な質問

や過去の履歴から回答できる内容に

関しては、エージェントが介護関係

者に代わって回答することにより、

相談者の待ち時間を減らすとともに、

介護関係者の負担を減らす機能。 

（３）複数の専門家が、客観情報（ライ

フログ、相談履歴）に基づいて、個々

の視点から解決策を出し、これらを

統合する機能の開発輻輳した異常に

対して、複数の分野の専門家が集ま

って、多様な視点から異常状態を分

析し、異常の分析を行って対応する

機能。 
 
３．研究の方法 
 本研究に際しては、毎年基盤となるイベ

ントを設定して、研究の加速化を図った。 

（１）１年目：知的遠隔相談の実用性の確

認実験 

 知的遠隔相談システムの本格実験を行っ

て、開発システムの応用可能性を明確にし



た。具体的には、１００人規模の被験者と

２名の異種分野の専門家を使って、実用に

近い段階の実験を行った。 

（２）２年目：教育心理学会ワークショ

ップの開催 

教育心理学会の講演会の一部として、医

療介護に関する講演発表と質疑・議論を実

施した。その中から、コミュニケーション

を通じた見守り機能の重要性を明らかにし

た。同時に、医療介護の関係者の立場から

の必要な機能を明らかにした。 

（３）複数専門家による集合知の形成実

験実施 

 複数の専門介護関係者５名で、コミュニ

ケーションを使った見守りに関する議論を

行う実験を行い、集合知と集合知恵を摘出

することに成功。複数専門家による集合知

形成の可能性を検証した。 

 その他、関連するテーマが抽出されたの

で、これらの検討を通じて、遠隔相談の有

効性の向上を図った。 

・異文化コミュニケーションの検討 

介護に素人である相談者と介護専

門家の間でのスムーズなコミュニ

ケーション実現のための、共起辞書

活用型インタフェースの開発 

・相談者、介護専門家の両者が客観的な情

報に基づいて議論できるためのセン

サーの開発 
 
４．研究成果 

（１）集合知の抽出方式の開発 

独居高齢者のコミュニケーションが不足

し、障害発生時の対応遅れや、認知症への

移行の可能性が指摘されている。 

 そこで、高齢者のコミュニケーションの

増加が必要であるが、現状ではボランテイ

アに頼るしか方策がないのが、現状である。

その解決方策として、基本的には、高齢者

の手を煩わさない方法で、コミュニケーシ

ョンを行う方策を導入する。その際のコミ

ュニケーションの話題として、多様な介護

関係者の議論から、コミュニケーションに

関する集合知を集め、それを適用する。集

合知に関しては、以下の３つの方策を取る。 

  １．異種の専門家からなる議論実施。 

  ２．集合知が生まれる「場」を形成。 

  ３．集合知が生まれるプロセスを仮定

し、それに基づいた集合知を形成。 

集合知構成方式を検証するため、ヘルパー

と高齢者のコミュニケーションを例として、

テベビを用いたコミュニケーションシステ

ムを試作、これを題材に、異種専門家の場

を形成して、コミュニケーションのための

ネタの創出を図った。５種類の分野の専門

家に集まってもらい、議論を行った結果、

全部で、約１１０件の意見、質問が、発せ

られた。そこで１２件の集合知、２件の集

合知恵が検出された。 

 その結果、集合知にも、集合知識と集合

知恵と分けて考えるのがふさわしく、集合

知恵により、より汎用的なコミュニケーシ

ョンを図ることが出来る可能性を明らかに

した。 

 今回のリアルな場での討議による集合知

識、集合知恵の生成が有効であることが、

分かった。 

（２）知的遠隔相談機能の開発 

ツールの普及により遠隔相談をより手軽に

行うことが可能になり，場所や時間を選ばな

いこともあり，そのニーズは高まってきてい

る．しかし，遠隔相談のニーズが高まったこ

とで相談を利用する人が増えた結果，専門家

一人に対する相談者が多すぎるという問題が

発生し，相談が混雑して相談者が専門家と話

せない，待ち時間が多い，専門家が相談を処

理し続けなければならないといった状況を生

むこととなった． 

これらの問題を解決するため，TMA(Topic 

Map Agent)，SVA(Super Visor Agent)，

DA(Dispatcher Agent)の 3 つのエージェン



トからなるシステムを開発し，相談者への知

識支援，専門家への回答支援を行う事により，

多対多で行うワンストップの遠隔相談を実

現した。ここで、TMA(Topic Map Agent)は、

相談者（意思決定者）側に存在し，相談者に

対し基本的な知識支援を行うエージェント、

SVA(Super Visor Agent)は、専門家側に存在

し，専門家の回答策定を支援するエージェン

ト、DA(Dispatcher Agent)は、TMA と SVA

を結び、TMA からの質問を受け，適切な専

門家(SVA)に振り分けるエージェントである。

この構成の有効性を検証するため、専門家２

名、被験者６６名の実験を行った。その結果、

保留時間を除いた回答待機時間が通常のチ

ャットを利用した場合に比べて３５％減少

した。また、専門家の「相談の流れの把握

しやすさ」がエージェント群で高くなって

おり，相談履歴を構造的に表示し相談の流

れを把握しやすくすることを含めたエージ

ェントによる回答策定支援により専門家が

より効率的に回答を行うことができること

を検証した。 

（３）相談ログによる長期間相談の効率化 

本研究では、以下の問題に対応するシステム

を開発した。（ａ）遠隔相談において専門家

が複数の介護者に同時に対応するシステム

を提案・検証したが、長期的な相談上の問題

には対応できていなかった。また、（ｂ）介

護現場では、介護士や介護業者が被介護者の

状況を手書きメモで引き継ぐような仕掛け

もあるが、被介護者の状況全般を的確に把握

できないため、情報が有効に活用される状態

になっていない、（ｃ）一方、生体・位置情

報、映像情報、環境情報などを用いて、被介

護者の日常の生活状況を確認するセンサー

技術、システム技術の開発も始まっている。

本論文では、上記問題に対応するため、専門

家が介護者との相談過程を体系化するとと

もに可視化して介護者と共有する、その際に

専門家が、時系列で蓄積された過去の相談過

程とともに、被介護者のライフログを介護者

に示して相談を行うことにより、円滑かつ効

率的な介護相談を行うことを可能とする介

護相談システムを開発した。 
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