
対話型キャラクタの傾聴・共感表現が及ぼす 

情報開示促し効果の検証 

Effect Examination of Showing Personal Wills by Dialogue Agent 

佐々木康輔 1 永瀬敦 2,3 峯尾舞 2,3 平得ありか 2,3 浜崎千賀 2,3 矢後憲一 1 

Kosuke Sasaki1, Atsushi Nagase2,3, Mai Mineo2,3, Arika Hirae2,3, Chika Hamasaki2,3  

and Kenichi Yago1 

1NEC ソリューションイノベータ株式会社 

1NEC Solution Innovators, Ltd. 

2医療法人社団 KNI 

2 Medical Corporation Association KNI 

3株式会社 Kitahara Medical Strategies International 

3 Kitahara Medical Strategies International Co., Ltd. 

 

Abstract: Our research provides an effect of a dialogue expression with a visual agent on showing wills 

that hospital-user has. In particular, we made the visual agent which has a stance of active listening and 

empathy that is used when hospital personnel uses to ask the will of hospital-user. We evaluated the visual 

agent at a point of view of showing wills. The result of the research shows it is possible that the visual 

agent get the wills hospital-user hesitates to say. 

 

1 はじめに 

医療業界が抱える課題の一つに，人の意思を事前

に登録しておく仕組みの必要性が問われている[1]．

しかし，人が一人でセンシティブな問題を考えるこ

とは負担であり，また医療従事者は患者の重要な問

題を考えるプロセスに多大な時間を割くことが難し

いと考えられている[2]．そこで，システムが医療従

事者の代わりに重要な質問や会話を代替することに

よって，人の情報開示を促進する方法が考えられる．

例えば，エージェントを利用した商品販売が提案さ

れている[3]．エージェントを用いたシステムは人と

相互的なやり取りになるため，利用者が一人で作業

するわけでもなく，またシステムが自動的に決める

わけでもなく，人とエージェントの共同作業として，

重要な選択権を人に委ねておきつつ，人に明示的な

働きかけを実現する方法だと言われている． 

また，医療従事者のコミュニケーションスキルは，

カウンセリングの基本的な態度として紹介されるこ

とがある[5]．そのようなスキルをエージェントに実

装した研究として，対話システムが開発されている

[6]．その研究におけるスキルは，重要視される話し

方として整理されており，例えば回想法といった方

法論に基づいて構成されている．これらの構成的な

会話の組み立て方は，工学的な実装を容易にするが，

その反面で話者間の関係性や目的に対して適した傾

聴かどうか議論されていない． 

本研究では，人の意思を登録するシステム上にお

いて，その登録率を高めるために，エージェントに

よる人への明示的な働きかけを実現した．特に，医

療従事者が重要視している態度を参考にし，エージ

ェントとして対話型キャラクタを構築し，対話型キ

ャラクタの態度が人の意思決定に与える効果を検証

した． 

 

2 意思情報の登録支援システム 

意思を顕在化させるための対話型キャラクタは，

相対する利用者が答えやすいと認知する設計とする

ことが重要だと考えられる．そこで，病院で実施し

た地域住民と交流するイベントにて，医療従事者が

存在しない環境でも意思情報の登録を支援するシス

テムのデザインコンセプトを評価した[4]． 

このシステムは，ユーザに対してクローズドクエ
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スチョンを基本とした会話内容で，ユーザの負担が

少なく情報を聞き出せる設計とした．評価結果より，

自宅のような医療従事者が存在しない環境で利用す

る場合，利用者にとって実在する医療従事者をモデ

ルとしたイラスト調のエージェントが画面上に登場

すると入力を円滑にさせる可能性が示された[4]．そ

のことは，エージェントの態度を医療従事者の態度

に近づけていくことによって，エージェントがユー

ザからセンシティブな情報を引き出せると考えられ

る．本研究では，エージェントの態度を医療従事者

の態度に近づけることによって，センシティブな情

報を引き出すシステムを設計する．  

 

3 エージェント設計 

3.1  熟練者の態度 

医療従事者に意思を確認するときや引き出すとき

の会話において，意識している態度についてグルー

プインタビューを実施した．その結果，共通点とし

て傾聴と共感という態度であることがわかった。 

3.2  傾聴と共感の表現 

本節では，本研究における対話行為としての傾聴

と共感を定義する．傾聴の定義を，相手の話に対し

て関心がある反応を示すこととする．共感の定義を，

相手の話に対して話し手の気持ちに同調することと

する．これらの定義に基づいて医療従事者の意見を

もとに対話フローを構築した．特に，受け手が明示

的な違いを感じる要素として，対話における応答に

注目し，傾聴と共感を表現した．傾聴と共感それぞ

れの応答事例を図 2に示す． 

図 2 に示したように，応答時の台詞に対して，傾

聴という態度を付与すると，受け手は明示的な違い

を感じて，相手に対する印象が異なる．このように，

傾聴と共感をそれぞれ対話における応答として表現

する．このとき，エージェントの対話は同じ内容で

あっても，対話における戦略なし，傾聴，共感，傾

聴と共感の 4 種の態度を表現できる．このとき，態

度による応答表現の揺らぎをなくすために，各態度

に対する応答表現の規則を定める．定めた応答表現

の規則を表 1に示す． 

 

表 1：応答表現の規則 

共感 

規則 
質問で確認した行為（〇〇）に対して、 

行為時の相手の心情（△△）を推測する。 

定型文 〇〇することは△△ですね。 

例文 早く起きることは気持ちいいですよね。 

傾聴 

規則 
感嘆詞（◇◇）による相槌のあと、 

相手の行為（〇〇）を繰り返す。 

定型文 ◇◇、〇〇なのですね。 

例文 なるほど、朝早く起きられたのですね。 

 

表 1 に示したように，規則に基づいた態度を付与

することにより，受け手に対して一定の印象を与え

ると考えた．また，インタビュー結果より傾聴と共

感を同時に表現する態度が，医療従事者が業務上で

意識している 2 つの態度であり，他の態度と比べて，

受け手から意思を引き出すために有効な態度である

という仮説を立てた． 

 

図 1：意思情報登録支援システム 

図 2：態度に基づく応答表現例 



4 態度による効果検証 

4.1 実験システム 

本研究における実験システムとして，タブレット

端末上にキャラクタを登場させ，キャラクタと対話

できるシステムを構築した．システムの構成を図 3

に示す．このシステムは Wizard of Oz 法を用いてお

り，医療従事者がキャラクタ操作側のタブレット端

末上で、台詞の選択や会話の流れを操作した．一方

で実験協力者がシステムに表示される選択肢を選び，

対話を進行した．会話の最後には，個人の意思を問

う質問を設定し，実験協力者がその質問に答えるか

どうかの 2択に回答した． 

4.2 検証する仮説 

本研究では，3 つの仮説について検証した．第一

に，対話型キャラクタの態度によって，キャラクタ

からの提案を受容する割合が変化するかどうかであ

る．第二に，医療従事者の態度に近い対話型エージ

ェントを使用した場合，印象に影響するかどうかで

ある．第三に，対話型キャラクタの態度によって，

キャラクタの態度が明確に実験協力者に伝わるかど

うかである．本研究において対象とする 3 つの検証

項目に関して，仮説を表 2に整理する．  

第一仮説は実験協力者の操作履歴を用いて検証し，

第二仮説と第三仮説はそれぞれアンケートの回答結

果を用いて検証する． 

4.3 アンケート項目 

実験協力者には，5 件法 8 項目のアンケートを実

施した．また，一部の実験協力者より，記述式アン

ケートの回答，対話システム全般に対する所感を得

た．表 3 に使用した 8 項目の質問を記載する．これ

らを検証するために，個人の意思を問う質問に対し

て，実験協力者が選択した回答結果を分析に使用し

た．また，各態度に対してアンケート評価を実施し

た．実験協力者は，4 種の態度に対して，各 1 回ず

つ計 4 回システムを利用した．このとき，態度によ

る順序効果をなくすために，カウンターバランスを

取って実験した．アンケート用紙上の 5 件法の数字

を選択してもらう際に正しく数字の上に印がつけら

れていないアンケートデータは書き損じとして扱い，

実験に使用したデータは，書き損じを除した有効回

答として総計 24名分のデータを実験に用いた． 

 

表 2：検証する仮説 

第一 
帰無仮説：全ての態度で提案受容率は等しい 

対立仮説：任意の態度で提案受容率は差がある 

第二 
帰無仮説：全ての態度は印象形成に影響しない 

対立仮説：任意の態度は印象形成に影響する 

第三 
帰無仮説：意図した態度を人に伝達できない 

対立仮説：意図した態度を人に伝達できる 

  

表 3：アンケートの質問一覧 

No 質問内容 

Q1 
本システムは自分のことを理解してくれる 

存在になると感じた。 

Q2 本システムは賢く応答していたと感じた。 

Q3 
本システムはリスクなく安心して 

利用できると感じた。 

Q4 本システムは誰かと話す楽しみを感じさせた。 

Q5 本システムをまた利用してもよいと思えた。 

Q6 本システムのキャラクタの態度は好意的であった。 

Q7 
本システムのキャラクタは話を聞いてくれると 

感じた。 

Q8 
本システムのキャラクタは自分に対して 

共感してくれていると感じた。 

  

図 3：Wizard of Oz システムの構成 



5 検証結果 

5.1 分析方法 

第一仮説は，対話型キャラクタの態度によって，

ユーザの提案受容率に効果を与えるかどうか検証

する．このとき，使用するデータは会話の最後に質

問する提案に対する 2 択の反応であるため，

Cochran’s Q test を用いて検定する．第二仮説は，キ

ャラクタの態度によって，ユーザが感じる印象の違

いを検証する．このとき，使用するデータは表 2 で

示したアンケート項目のQ1からQ6の 6つの質問に

対する回答結果であり，5件法のデータであるため，

一元配置分散分析を用いる．第三仮説は，キャラク

タの意図した態度を，人が正しく読み取れるかどう

かを検証する．このとき，使用するデータは表 2 で

示した Q7，Q8 の質問に対する回答結果であり，第

二仮説と同様に 5件法のデータであるため，一元配

置分散分析を用いる． 

5.2 検証結果 

第一仮説の検証結果を表 4 に示す．各態度によっ

て提案受容率に差はなく，いずれの態度においても

24 人中 13人から 16人であり，実験協力者の半数以

上が受容した結果となった．しかし，有意差は確認

できなかった．  

第二仮説と第三仮説に使用したアンケートの回答

結果に関して，平均値と標準誤差を図 4 に示す．ま

た，検証結果を表 5 に示す．表 5 の結果より，各質

問項目において有意差は確認できなかった．帰無仮

表 4：提案受容人数 

 
戦略なし 共感 傾聴 共感と傾聴 

Yes 14 人 15 人 13 人 16 人 

No 10 人 9 人 11 人 8 人 

p 値 0.5988 （ > 0.05 ） 

 

表 5：提案受容人数 

 
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 

戦略なし 

平均 4.00 3.79 4.13 3.71 4.00 3.92 3.75 3.58 

分散 1.22 1.56 0.72 1.69 1.48 1.04 1.76 1.64 

共感 

平均 3.96 3.83 4.21 4.04 4.29 3.88 3.83 3.79 

分散 0.91 0.84 0.52 1.09 0.56 1.33 1.28 1.30 

傾聴 

平均 3.96 3.79 4.13 3.83 4.13 3.83 3.71 3.75 

分散 1.52 1.30 0.64 1.01 1.07 1.28 1.52 1.76 

共感と 

傾聴 

平均 4.29 4.04 4.08 3.75 4.17 4.13 3.88 4.04 

分散 0.56 1.09 0.86 1.50 0.67 1.16 1.59 1.17 

p 値 0.623 0.835 0.962 0.754 0.777 0.800 0.965 0.626 

 

図 4：アンケート回答結果の平均値と標準誤差 



説を採択するため，態度によってユーザの印象に影

響を与えず，また態度の意図についても伝達できな

かった．各項目のアンケートの回答結果は 5 件法の

うち，4 に近い値を取り，対話型キャラクタがユー

ザにとって高評価であることを確認した．また，実

験時に一部の実験協力者による記述式アンケートの

回答結果より，継続して利用すると楽しさを感じる

傾向があった．システムに対する慣れや親しみ，使

い勝手の良さが評価されたと考えられる．さらに，

キャラクタと話している感覚によって，信頼や安心

といった気持ちを抱いたと考えられる．しかし，会

話の長さややり取りの回数といった会話の質に対し

ては個人差があり，決められた対話の流れを汲んだ

場合における課題が確認された．一部の実験協力者

から，対話を進めていく上で，キャラクタの応答に

感情がないことや応答の違和感を指摘された．この

ことから，対話を継続することによって対話の機微

が気になってくる人も存在し，長期的な利用におい

て態度が効果を与える可能性が考えられる． 

 

6 まとめ 

本研究では，対話型キャラクタの態度によって、

ユーザの情報開示に与える効果を検証した．特に，

対話型キャラクタは，医療従事者の態度を参考にし

た設計であり，医療従事者のような態度であれば，

ユーザから好印象を得られるため，提案に関する受

容率も高まると仮説を立てた． 

その結果として，提案受容率に関して，態度によ

って変わらず，半数以上の実験協力者が提案を受容

した．その結果，対話システムを用いることによっ

て，日常生活において情報を開示する意思決定を促

進する可能性を見出した．しかし，対話自体の質や

話題の振れ幅については改良する余地が考えられる． 

またユーザの印象に関して，対話型キャラクタは

好印象であり、対話自体を楽しむユーザが多いこと

を確認した．その結果，キャラクタの態度は短期的

な利用において印象に大きな影響を与えなかったが，

センシティブな問題が気になるユーザもいるため，

長期的な利用において効果的である可能性が考えら

れる． 

本研究において，エージェントを用いることは，

人の自由な意思を尊重しつつも，人に明示的な働き

かけを実現する方法だと考えられる．その場合にお

いて，エージェントの態度を言葉遣いで表現しただ

けでは，話し相手となる人に有意的な影響を与えな

かった．しかし，本研究では表情や仕草，音声とい

った情報を用いていないが，態度を示す情報を増し

ていくことにより，顕著な効果を与える可能性も考

えられる．今後は，医療従事者の態度として他の要

素についても注目して情報開示に影響を与える効果

を検証していく必要がある． 
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