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Abstract: 本研究では，不安や緊張を抱えるユーザの悩み相談に対して，非同意的な立場から毒舌
を交えた発話を行う対話エージェントの対話戦略を検討した．この戦略では，バランス理論を応用
し，ユーザのネガティブな感情に対して意図的に同意せず，Interpersonal Emotion Regulation戦略
に基づいた発話を行う．バランスを崩すことで自身の感情を調整する（Emotion Regulation）きっ
かけを作り，さらに毒舌を交えた発話によって社会的距離感を近接することで，ユーザが不安や緊張
を感じている物事を前向きに捉えられるよう促すことができると考えた．本稿ではこの対話戦略の
モデル化を行い，対話エージェントの発話における非同意性と毒舌表現が，ユーザの不安軽減にもた
らす効果とリスクを検討する．

1 はじめに
近年，自然言語処理や人工知能技術の進歩に伴い，人
間と破綻なく自然な対話を行えるチャットボットや対
話システムが実用段階に入っている．そうした対話シ
ステムの応用先として，ユーザの心理的サポートを目
的としたメンタルヘルス用のチャットボットについて
の研究が数多くなされている [1, 2, 3]．これらのメンタ
ルヘルス支援システムでは，ユーザに寄り添うための
共感的な対話戦略がしばしば採用されており，対人コ
ミュニケーションにおけるラポール形成や肯定的な自
己開示を促す効果が期待されている [4, 5, 6]．
一方で，ユーザが強い不安や緊張といったネガティ
ブな感情を抱えている場合に，単に共感的・同意的な
発話を行うことが逆効果となり得るとの報告もある [6,

7, 8, 9, 10, 11]．具体的には軽々しく共感されることの
嫌悪 [10]や定型的な共感フレーズを返すことによる不
自然さ [6, 11]が原因とされており，ユーザが抱える不
安や緊張への対処を促すためには，単なる「共感・同
意」だけでは十分であり，相談者に自身の感情を捉え
直してもらうためには，しばしば毒舌と受け取られる
ような否定的な態度を取る必要がある．
しかしながら，ユーザがネガティブな感情を抱いて
いる場合に，共感によってそのネガティブな感情をさ
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らに誘起してしまう場合についての理論的な説明はさ
れていない．これらを理論的に捉え，対話システムが
ユーザの不安や緊張にどのように対処できるのかを考
察・モデル化することは，対話システムの設計に関す
る学術的な議論においても，産業におけるサービスと
しての対話システムを開発するうえでも重要である．
本研究では，非同意的な立場から毒舌を交えた発話
を行う対話エージェントの対話戦略の理論的な枠組み
を構築することを目的とする．具体的には，人間同士の
コミュニケーション研究で議論されてきたバランス理論
[12]や，他者の感情調整を促す Interpersonal Emotion

Regulation（IER）[13]の考え方を踏まえ，ユーザのネ
ガティブ感情に対して，対話エージェントが同意的/非同
意的な応答を行った際のユーザの Emotion Regulation

のプロセスを理論的に整理し，モデル化を行う．さら
に，このモデルに基づき，「あえてネガティブ感情に同
意しない」「毒舌的な表現を交える」などの戦略を導入
することで，ユーザ自身がネガティブな対象や状況に
対する認知を修正し，不安や緊張を軽減できる可能性
について議論する．
本論文の残りの部分は次のように構成される．まず

3者間での態度変容の枠組みであるバランス理論と，感
情調整の戦略と効果について説明し（2.1，2.2章），そ
れらを使って共感的な対話戦略を行う対話エージェント
がユーザのネガティブ感情を十分に軽減できない場合
についてモデル化を行う（2.3章）．続いて，対話エー
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ジェントがネガティブ感情に非同意的な態度をとる意
義とリスクを検討し，本研究が提案する対話戦略につ
いて述べる（3章）．最後に，提案した対話戦略の有効
性を検証するための実験計画について説明し，今後の
展望を議論する（4，5章）．

2 理論的背景
2.1 バランス理論
バランス理論 [12]は，2人と 1つの対象の間の相互
作用によって 3者間の心情が安定状態に向かう傾向が
あることを示した理論である．この理論ではある人物
を P，他者を O，個人的な事柄を X とした 3 者関係
（P-O-Xモデル）を考える [14]．PのOに対する感情，
PのXに対する感情，OのXに対する感情のそれぞれ
について正（+）と負（−）の印象でラベル付けを行い，
3つの感情の積が +となる安定状態に向かう傾向があ
ることが示されている（図 1）．例えば図 1中の（a）,

（b）は + × + × +× = +, + × − × − = +となるた
め安定した状態である．一方で図 1中の（c）,（d）は
+ × + ×−× = −, −×−×− = −となるため不安定
な状態である．ここでの正の感情とは好き，承認，ポ

図 1: P-O-Xモデルの安定/不安定の例 [12]

ジティブなどで，負の感情とは嫌い，不承認，ネガティ
ブなどを表す [14]．3者の P-O-Xモデルが不安定状態
にある場合には，いずれかの感情が+から−へ，もし
くは −から +へと変化することで安定状態に向かう．

2.2 感情の調整
心理学領域では，個人が感情を調整するプロセスと
して Emotion Regulation（ER）[15]が知られている．
ERにおける感情調整の戦略は「先行型戦略」と「反応
型戦略」に大別される．先行型戦略は，感情反応が完
全に活性化し行動や抹消生理反応に変化が生じる前に
用いられる戦略のことで，具体的な戦略として以下に
示す 4つの戦略が挙げられる [15]．

状況選択 特定の人，場所，物事に近づいたり避けたり
することで感情を制御する戦略
例： 重要な試験の前夜に，緊張している他の学

生と最後の勉強会に行くのではなく，いつも笑わ
せてくれる友人と夕食をとることを選択する．

状況修正 選択した状況を調整して感情的影響を変化さ
せる戦略
例： 試験の前夜に友人と話していて，試験の準
備ができているかどうか聞かれた場合，他の話題
について話したいことを明確にする．

注意の配分 状況の多くの側面の中から，どれに焦点を
当てるかを選択する戦略
例： 動揺する展開になった会話を，天井のタイ
ルを数えることで気を紛らわせる．

認知の変化 状況の特定の側面に対して，どのような意
味を与えるかを選択する戦略
例：試験を自分の人間としての価値を測るものと
みなすのではなく，「ただの試験だ」と思い直す．

これらの 4戦略を経て感情反応が完全に活性化した
後は反応型戦略が用いられる．これは既に個人の中で
感情が発生したあとにどう感情を表現するかを調整す
る方法のことを指し，「反応修正」と呼ばれる．これは
恥ずかしさや不安を周囲から隠したり，β遮断薬等の薬
剤を用いて感情反応を抑制することが挙げられる [15]．

ERを対人的文脈において展開したのが Interpersonal

Emotion Regulation （IER）である．IERは Zakiら
によって共感，社会的支援の提供，感情表現，向社会
的行動といった感情を調整するための行動の枠組みと
して提案され，以下の 4つの観点から ERのエピソー
ドを分類している [16]．

1. 実際に他者とのインタラクションがあるか

2. 感情が変化したか制御されたか

3. 内発的か外発的か．

4. 相手の反応に依存するか非依存か．

このうち，Chaviraらは明示的または意図的に行われ
た IERに焦点を当てて研究を行っており，IERを「他
者の感情を変えようとする能動的な努力」として概念
化している [13]．本研究でも Chaviraらが用いている
IERの概念を使用してモデル化を行う．

2.3 エージェントの共感的対話戦略のモデ
ル化

共感的でユーザのネガティブな感情もミラーリング
する対話エージェントはなぜユーザの不安を十分に解
消できないのか？　本節では，それを説明するために
エージェントが不安を抱くユーザから悩み相談を受け



た場合について，前述のバランス理論と IERを使った
モデル化を行う．
図 2はバランス理論における Pを「ある事柄（悩み
の対象）に対して不安や緊張を抱えるユーザ」，Oを
「悩み相談に応じるエージェント」，Xを「ユーザは悩
みの対象に対して不安や緊張を抱えるべきである」と
いう命題とした場合の P-O-X モデルである．図中の

図 2: 不安や緊張を抱えるユーザがエージェントに悩み
を相談した際の P-O-Xモデル

ユーザ −→X，エージェント −→Xの符号は命題 Xに
対する同意/非同意，ユーザ −→エージェントの符号は
エージェントに対するユーザの親密さを表す．まず，
ユーザは X に対し不安や緊張を抱えていることから
ユーザ +−→Xとなる．また，ユーザはエージェントに悩
みを打ち明けていることから一定の親密関係にあると
考えられるため，ユーザ +−→エージェントとなる．従
来のユーザに同意的な発話戦略を採るエージェントは
ユーザの Xに対するネガティブな感情に同意的な立場
を取るためエージェント +−→Xとなる．この場合 3者
関係は安定であり，ユーザのエージェントに対する親
密さが変わることはないが，一方でユーザの悩みの対
象に対するネガティブな感情も変化しない．したがっ
て同意的立場からの発話では ER戦略（2.2節）のうち
反応型戦略を喚起することでしか緊張を抑えることが
できず，ネガティブな感情の活性化を抑えることはで
きないと考えられる．では，先行型戦略を喚起するに
はどうすればよいのか？

3 提案モデル
本研究では，不安や緊張を抱えるユーザからの悩み
相談に対し，敢えてユーザの感情に否定的な態度を示
す「毒舌」的な発話を行う対話エージェントの戦略を提
案する．本節では，まず提案手法の全体像を述べたう
えで，バランス理論を用いて生じうるリスクとリター
ンを整理する．さらに，ユーザが求める 2つの欲求を

考慮して，必要に応じて共感的発話へ切り替えるしく
みを組み込むことでリスクを抑えながら ERを促す方
策について示す．

3.1 提案モデルの概要
本研究の対話戦略では，ユーザが「明日の入試試験
が不安」といったネガティブ感情を表出した際に，エー
ジェントがあえて否定的な態度を示すことで，ユーザ
が ER戦略における認知の変化を得るきっかけを提供
することを狙いとしている．たとえば，ユーザが「試
験に落ちるかもしれない」と過度に心配している場合，
エージェントは「試験なんて 4択だし，サイコロを振っ
たってそこそこ当たるだろ（笑）」のように，敢えて
「その不安は絶対的なものではない」というメッセージ
を毒舌混じりで伝える．こうした毒舌的発話は反感を
買うリスクがある一方，ユーザにとっては思考を揺さ
ぶられ，認知の変化を得る契機となりうる．
しかし当然ながら，このようなアプローチには高い
リスクが伴う．そこで，エージェントがユーザの感情
状態や対話の文脈を把握し，「毒舌の継続が危険」と判
断した場合には，共感的発話に一時的に切り替えるこ
とでユーザとの信頼関係を維持する仕組みを組み込む．
以下では，まずバランス理論から見た毒舌を交えた非同
意的発話のリスクとリターンについて検討した後，ユー
ザが求める 2つの欲求を考慮した切り替え戦略を説明
する．

3.2 提案モデルのバランス関係にみるリス
クとリターン

提案手法における対話戦略は，図 2で示した P-O-X

モデルにおいて，エージェント −−→X（ユーザの不安
や緊張に同意しない）を選択する点に特徴がある．つ
まり，ユーザが強い不安を抱える命題 Xに対し，エー
ジェントは「その不安を否定する」態度をとる．結果
として，ユーザ，エージェント，Xの 3者関係は図 3

左のように不安定となり，バランス理論に基づくとい
ずれかの符号が反転して安定な状態に向かうと考えら
れる．
バランスが回復するとき，符号変化の候補となるのは
ユーザ −→Xの符号（ユーザが認知の変化を起こし不安
を和らげる）かユーザ −→エージェントの符号（ユー
ザがエージェントを嫌悪する）のどちらかであり，エー
ジェント側は「ユーザが認知の変化を起こし不安を軽減
する方向に符号が変わる」状態を目指す（図 3右上）．も
しエージェントの否定的発話をユーザが肯定的に受け止
めた場合には不安の軽減（ERの認知の変化）と同時に，
エージェントへの親密さが高まるリターンが得られると



考える．一方で，否定的発話がユーザにとって過度に攻
撃的・嘲笑的と受け取られれば，ユーザ −→エージェント
の符号が反転し，不安も解消されないまま関係性が破
綻するリスクがある（図 3右下）．

図 3: エージェントの非同意的な毒舌対話戦略によって
生じるリターンとリスク

3.3 被同情欲求と建設的サポート欲求の考慮
本研究では，このような対話場面においてユーザが
抱えている欲求を，以下の 2つに分類している．

被同情欲求（Sympathy Desire） 　
自分の不安や緊張を他者に打ち明け，共感や慰め
を得たいという欲求．

建設的サポート欲求（Constructive Desire） 　
「どうにかして不安を解消したい」「前向きに行
動したい」といった問題解決や認知の変化を促す
具体的支援を求める欲求．

本研究ではこれら 2つの願望をモデルに統合するた
め，DS , DCという実数値を取るパラメータを定義する．
悩み相談の場面では，しばしばこれら 2つの欲求が
同時に存在し，しかも互いに相反する立場（共感 vs.

非同意）をユーザが求めるため，一度の発話で両方を
完全に満たすのは困難である．本研究の戦略は主に建
設的サポート欲求を優先し，毒舌的・否定的発話によ
りユーザの認知の変化を促すことを狙う．しかし，会
話中にユーザの被同情欲求が閾値 θを超えた場合，共
感的対話戦略に一時的に切り替えることで信頼関係を
維持しつつ，再度認知の変化を促す機会を作る．

3.4 共感的発話と否定的毒舌発話の切り替え
提案手法では，次のステップでエージェントが対話
方針を動的に切り替えることを想定している．

1. デフォルト戦略：否定的発話（毒舌）
ユーザが「明日試験に落ちそうで不安」と言った
場合，エージェントはあえて「試験なんて 4択だ
し，大して影響ないだろ（笑）」のような発話を行
い，ユーザの不安感情に同意しない姿勢を取る．

2. ユーザの被同情欲求が強まった場合には共感的戦
略へ切り替え
パラメータDS が閾値 θを超えた場合，一時的に
共感的な応答へ切り替え，「そんなに思い詰めて
たなんてわからなくてごめんよ，でも実際その気
持ちはよく分かる」といった発話で被同情欲求を
満たすよう努める．

3. 再度，毒舌戦略へ復帰
パラメータDS が再び閾値 θを下回ったタイミン
グで再度エージェントは否定的発話を行い，認知
の変化を促す．

このように，毒舌を主とする発話戦略でユーザの思
考を揺さぶりつつも，必要に応じて共感的発話戦略に
シフトすることで，定型的な共感フレーズの不自然さ
[6, 11]や嫌悪感 [10]を緩和しながら，バランス理論に
基づくネガティブ感情の変容を狙えると考える．

4 半構造化面接による提案モデルの
検証

4.1 実験概要
本実験の目的は，以下に示す 4つのリサーチクエス
チョンを検証することである．そこで本実験では実験
参加者に台本に沿って対話エージェントと悩みを相談
する会話を体験してもらい，そのときの印象を半構造
化面接によって評価する．
RQ1 3節で提案した毒舌を交えた非同意的対話戦略で

ERが喚起されるのか．

RQ2 3.3節で説明した 2種類の欲求は存在するのか．

RQ3 3節で提案した毒舌を交えた非同意的対話戦略を
行うことでどれだけエージェントに対する好感度
が落ちるのか．

RQ4 どのようにすれば非同意的な毒舌対話が受容さ
れ，エージェントに対する好感度を保つ事ができ
るのか．



4.2 対話の設計
実験参加者は対話エージェントとの対話を体験する
前に，対話のシチュエーションについて説明を受ける
（図 4）．その後，以下に示す 3種類の対話スクリプト
に沿って，ソウタとの対話をユウキとして体験する．

共感的発話スクリプト ソウタ（エージェント）が終始
共感的な発話を行い，ユウキ（ユーザ）のネガ
ティブな感情が改善しないまま対話を終えるスク
リプト

非同意的発話スクリプトA ソウタ（エージェント）が
非同意的立場から毒舌を交えた発話を行い，ユウ
キ（ユーザ）が認知の変化を起こして英語での商
談に対してポジティブな感情を持って対話を終え
るスクリプト

非同意的発話スクリプトB ソウタ（エージェント）が
非同意的立場から毒舌を交えた発話を行い，ユウ
キ（ユーザ）がその発話を受容できずに拒絶して
対話を終えるスクリプト

表 1は各スクリプトにおけるソウタ（対話エージェン
ト）とユウキ（ユーザ）との対話例を示しており，実
験参加者は最後のユウキの発話部分では自身で返答を
考えて発話する（下線部分）．

4.3 半構造化面接
実験参加者は各スクリプトによる対話を終えた後に

1回ずつ半構造化面接を受ける．各面接では，被験者
は対話を行ったスクリプトを基に以下の質問について
答える．

1. ソウタに悩みを相談したとき，ユウキはどんな気
持ちだったと思いますか．

2. （表 1の 4行目について）この発話を聞いたと
き，ユウキはどんな気持ちだったと思いますか．

3. （表 1の 8行目について）この発話を聞いたと
き，ユウキはどんな気持ちだったと思いますか．

4. （表 1下線部について）なぜこのような返答を行
いましたか．

5. ソウタと話を終えた後，ユウキはどんな気持ち
だったと思いますか？

さらに被験者は最後の面接の際に，「どのようにすれ
ば非同意的発話スクリプト Aのようにソウタと会話で
きると思うか」についても質問を受ける．

5 まとめ
本研究では従来の共感的な対話エージェント対話戦
略について，悩み相談の場面におけるモデル化を行い，
不安や緊張を抱くユーザの悩み相談に対して効果的に
不安や緊張を解消するエージェントの対話戦略につい
て検討を行った．この戦略では，敢えてユーザのネガ
ティブな感情に否定的な発話を毒舌を交えて行う．こ
れによりバランス理論に基づくバランス関係を意図的
に不安定にし，成功すればバランス理論のバランス回
復によってユーザの ER戦略の認知の変化を誘起でき
る．一方でユーザが ERを行わずにエージェントを拒
絶するリスクもある．そのためエージェントはユーザ
が求める被同情欲求と建設的サポート欲求のバランス
を見極め，必要に応じて共感的応答を併用することで
リターンを最大化できると考える．
さらに，近年注目を集める大規模言語モデル（LLM）
を用いた対話システムにおいても，本研究で提案した
ような非同意的な立場からの毒舌的発話を含む対話戦
略をあらかじめプロンプトとして提示することで，簡
易的な実装を試みられる可能性がある．例えば 3.3節
で定義したパラメータ DS , DC を毎対話毎に LLMに
評価させ，その値を用いて 3.4節の対話方針に従って
否定的毒舌発話と共感的な発話を切り替える方法が考
えられる．しかし，対話の中でユーザの反応や状態を
的確に把握し，動的に発話戦略を切り替えるためには，
単にプロンプトを提示するだけでは不十分な面がある
だろう．
工学的側面においても心理学的側面から実験を行う
場合においても，本稿で提示したバランス理論と IER

に基づいたモデルは不可欠である．本研究の成果が，今
後のより柔軟かつユーザに寄り添った対話エージェン
トの開発につながることを期待したい．
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ユウキ だろ？英語で発表できたとしても質
疑応答とか何訊かれるかわかんない
し、いくら準備しても不安だよ

いやそりゃ分かってるけどさぁ...　一応プレゼン資料は上司と一緒に
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はソウタみたいに考えんのは難しい
わ。

ユウキ ありがとう、ソウタ。
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