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Abstract: 人工エージェントは意思決定支援に用いられる一方で，利用者は課題内容や推論を十分
に理解できない状況でも，エージェントを信頼するか判断しなければならない。本研究では，言語理
解が制限された状況におけるエージェントへの信頼と共感の形成，および説明の影響を検討した。オ
ンラインのクイズ実験（N = 400）において，課題言語（理解可能／理解不能）と説明の有無を操作
し，インタラクション前後の信頼と共感を測定した。その結果，信頼は主に理解不能条件で増加し，
説明によって強化されたが，正答率には影響しなかった。共感はいずれの条件でも増加したが，その
変化は課題言語によって異なっていた。これらの結果は，意味的理解が制約される状況においても，
社会的評価としての信頼と共感が形成されうることを示唆する。

1 はじめに
人工知能（AI）やロボットは，情報探索や推薦，タス
ク支援など，人の意思決定に直接関与する存在として
日常的に用いられている。このようなエージェントに
対する信頼は，助言を受け入れるか否かを左右し，シ
ステムの有効性や社会的受容性にとって重要な要因で
ある。これまでの研究では，性能や信頼性，透明性，説
明可能性，利用者特性などが信頼形成に影響すること
が示されてきた [1, 2, 3]。しかし，多くの研究は，利
用者が課題内容やエージェントの説明を十分に理解で
きることを前提としている。
一方，現実の利用状況では，外国語環境や専門知識
の不足，時間的制約などにより，利用者が課題内容や
推論を十分に理解できない場合も少なくない。それに
もかかわらず，利用者はエージェントを信頼するかど
うかを判断しなければならない。こうした言語理解が
制限された状況における信頼形成については，実証的
研究が十分に行われていない。
説明は信頼を促進する手段として重視されてきたが，
近年では，説明が必ずしも理解の向上を通じて信頼を
高めるとは限らず，誠実さや配慮を示す社会的シグナ
ルとして機能する可能性が指摘されている [4, 5, 6, 7]。
また，Human-Agent Interaction (HAI)研究では，信
頼に加えて共感も重要な心理的要因とされており，人
は人工的存在に対しても社会的・感情的反応を示すこ
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とが知られている [8]。しかし，意味理解を伴う認知的
共感が，課題内容を理解できない状況でどのように形
成されるのかは明らかでない。
本研究の目的は，課題言語の理解可能性と説明の有
無が，エージェントに対する信頼と共感の形成にどの
ように影響するかを明らかにすることである。課題言
語が理解可能か理解不能かを直接操作し，インタラク
ション前後の評価変化を測定することで，意味的理解
が制約された状況においても生じる社会的評価のメカ
ニズムを検討する。

2 関連研究
HAIにおいて，信頼は意思決定支援の受容や依存行
動を左右する中心的要因であり，性能や信頼性，透明
性，説明可能性，利用者特性などが信頼形成に影響す
ることが示されてきた [1, 2, 3]。一方で近年の研究は，
信頼が必ずしも意味的理解や正確性評価のみに基づく
ものではなく，対話の流暢さや社会的フレーミング，説
明の提示といったヒューリスティックな手がかりによっ
て形成されることを示している [9, 5, 7]。特に，利用
者が正誤を独立に検証できない状況では，説明は理解
を高めるというよりも，誠実さや配慮を示す社会的シ
グナルとして機能する可能性が指摘されている [6]。
信頼と並び，共感もエージェントの受容や協調行動に
関わる重要な要因である。メディア方程式理論が示すよ
うに，人は人工的存在に対しても社会的・感情的反応を
示しうるが [8]，共感は情動的共感と認知的共感に区別
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され，後者は意味理解や視点取得に依存する [10, 11]。
HAI/HRI分野では，関係的・インタラクション的な振
る舞いを通じて，利用者がエージェントに共感を形成
することが示されており，内部推論の理解が十分でな
い場合でも共感が生じうることが報告されている [12]。
とくにTsumuraらは，言語的・関係的手がかりやイン
タラクション構造が，エージェントに対する信頼や共
感の評価に影響することを一連の実証研究で示してい
る [13, 14, 15, 16, 17, 18]。また，共感的表現は信頼を
高め，失敗後の信頼回復にも寄与することが示されて
いる [19, 20, 15]。

3 方法
3.1 仮説
本研究は，課題言語の理解可能性および説明の有無
が，エージェントに対する信頼と共感の形成にどのよ
うに影響するかを検討することを目的とする。課題言
語（日本語／ドイツ語）と説明の有無を操作し，以下
の仮説を設定した。

H1 課題言語が理解不能な場合（ドイツ語），理解可
能な場合（日本語）よりもエージェントへの信頼
は高くなる。

H2 課題言語が理解不能な場合，エージェントへの共
感は低くなる。

H3 エージェントが説明を提示することで，信頼は高
まる。

H4 エージェントが説明を提示することで，共感は高
まる。

3.2 実験手順
オンラインのクイズ課題を用いた実験を実施した。参
加者はエージェントに対する事前評価を行った後，3問
の四択クイズに回答した。各問題では，エージェント
が提示する回答を確認した後，参加者自身が回答を選
択した。エージェントは 1問目と 3問目で正答，2問目
で誤答を提示した。図 1はクイズタスクの一例である。
課題言語は日本語またはドイツ語とし，質問文およ
び選択肢のみを操作した。エージェントの提示はすべ
て無音の動画とし，音声的手がかりの影響を排除した。
全課題終了後，参加者は事後質問紙に回答した。
実験は，課題言語（日本語／ドイツ語）と説明（な
し／あり）を参加者間要因，時間（事前／事後）を参
加者内要因とする混合計画で実施した。

図 1: クイズタスクの一例

3.3 参加者
参加者は Yahoo!クラウドソーシングを通じて募集
され，400名が実験を完了した。平均年齢は 49.41歳
（SD = 11.98）で，男性 204名、女性 196名であった。
参加者は事前にドイツ語の知識がないことを自己申告
しており，条件に合致しない者は分析から除外した。

3.4 アンケート
エージェントに対する評価として，信頼および共感
を測定した（Table 1）。信頼は認知的信頼および感情
的信頼から構成され，7件法で評価した。共感は情動
的共感および認知的共感から構成され，5件法で評価
した。いずれの尺度も高い内的一貫性を示した（信頼：
α = .93–.98，共感：α = .75–.91）。

3.5 要因とクイズ内容
説明条件では，エージェントが回答選択後に簡潔な
説明文を提示した。説明は正答を示すものではなく，設
問の主題を一般的に述べる内容とした。説明文および
その他の操作文はすべて日本語で提示され，選択肢の
言語のみが課題言語条件によって異なった。説明なし
条件では，回答提示のみを行った。
課題言語として，日本語（理解可能）またはドイツ
語（理解不能）を操作した。質問文および選択肢のみ
を言語操作の対象とし，説明文や指示文は両条件で共
通とした。これにより，意味理解の有無のみが評価に
影響するよう統制した。
クイズの内容は以下の 3つであった。歴史 (日本の
ポツダム宣言受諾) 科学 (動物細胞には存在しない小器
官)、地理 (最大の国土面積を持つ国)。
各問題には 4つの選択肢が表示され、歴史の問題に
ついては、第二次世界大戦終結に関連する 4つの候補
日が選択肢として選ばれました。科学の問題では、選択



表 1: 使用したアンケートの一覧

信頼
認知的信頼
Qt1: 信頼できるか？ Qt2: 予測できるか？ Qt3: 頼りになるか？ Qt4: 一貫しているか？
Qt5: 有能であるか？ Qt6: 熟練しているか？ Qt7: 能力があるか？ Qt8: 細心であるか？
感情的信頼
Qt9: 安心するか？ Qt10: 快適であるか？ Qt11: 満足できるか？
感情的共感
個人的苦痛
Qe1: もしキャラクターに非常事態が起こった場合，不安で落ち着かなくなる．
Qe2: もしキャラクターが感情的になっていた場合，何をしたらいいか分からなくなる．
Qe3: もし差し迫った助けが必要なキャラクターを見た場合，混乱してどうしたらいいかわからなくなる．
共感的関心
Qe4: もしキャラクターが困っているのを見た場合，気の毒に思わない．
Qe5: もしキャラクターが他人にいいように利用されているのをみた場合，その相手を守ってあげたいような気持ちになる．
Qe6: キャラクターの話や起こった出来事に心を強く動かされる．
認知的共感
視点取得
Qe7: キャラクターの立場と人間の立場の両方に目を向ける．
Qe8: もしキャラクターのことをよく知ろうとした場合，相手からどのように物事がみえているか想像する．
Qe9: 自分が正しいと思った時に，キャラクターの言い分を聞かない．
空想
Qe10: キャラクターの話や起こった出来事に引き込まれることはなく，客観的である．
Qe11: キャラクターに起こった出来事が自分の身に起こったらどんな気持ちになるだろうと想像する．
Qe12: キャラクターの気持ちに深く入り込んでしまう．

肢は 4種類の細胞小器官で構成されていました。地理
の問題については、4つの国名の選択肢がありました。

3.6 分析方法
分析には 3要因混合分散分析を用いた。参加者間要
因は課題言語および説明，参加者内要因は時間であっ
た。信頼および共感を従属変数とし，効果量には部分
η2 を用いた。分析は R（ver. 4.1.0）で実施した。

4 結果
Table 2に，各条件における信頼および共感の平均値
と分散を示す。以下では，分散分析（Table 3）および
有意な交互作用に対する単純主効果分析（Table 4）の
結果を要約する。

4.1 信頼
信頼については，説明×時間，および課題言語×時
間の交互作用が有意であった（Table 3）。単純主効果
分析の結果，信頼はいずれの説明条件においても課題
前後で有意に増加したが，その増加量は説明あり条件
でより大きかった。課題前および課題後の時点をそれ
ぞれ比較した場合，説明条件間に有意差は認められな
かった。

また，課題言語との交互作用については，ドイツ語
条件では課題前後で信頼が有意に増加した一方，日本
語条件では有意な変化は認められなかった。この結果
は，課題内容を理解できない状況において，エージェ
ントに対する信頼がより顕著に形成されることを示し
ている（Figure 2）。

4.2 共感
共感については，課題言語×時間の交互作用が有意
であった（Table 3）。単純主効果分析の結果，共感は
いずれの言語条件においても課題後に増加したが，そ
の変化の大きさおよび推移は課題言語によって異なっ
ていた。説明と時間の交互作用は有意ではなく，説明
は共感の変化に対して限定的な影響しか示さなかった
（Figure 3）。

5 議論
5.1 仮説に関する考察
本研究では，課題言語の理解可能性および説明の有
無が，エージェントに対する信頼と共感の形成に与え
る影響について，4つの仮説を検証した。
まず，H1（課題言語と信頼）に関して，課題言語と
時間の交互作用が有意であり，信頼はドイツ語条件に
おいてのみ課題前後で有意に増加した。この結果は，課



表 2: 本研究の統計情報

要因 信頼 共感
説明 言語 前後 平均 (S.D.) 95% 信頼区間 平均 (S.D.) 95% 信頼区間
なし ドイツ語 前 43.47 (8.575) [42.15, 44.79] 37.81 (7.314) [37.25, 38.37]

なし ドイツ語 後 47.89 (10.28) [46.57, 49.21] 38.11 (8.415) [37.55, 38.67]

なし 日本語 前 44.43 (10.92) [42.68, 46.18] 36.39 (6.757) [35.80, 36.98]

なし 日本語 後 45.00 (14.64) [43.25, 46.75] 35.01 (7.815) [34.42, 35.60]

あり ドイツ語 前 43.32 (8.681) [41.68, 44.96] 36.98 (7.085) [36.35, 37.61]

あり ドイツ語 後 51.35 (10.69) [49.71, 52.99] 38.46 (7.984) [37.83, 39.09]

あり 日本語 前 42.21 (11.22) [40.39, 44.03] 36.35 (6.180) [35.69, 37.01]

あり 日本語 後 44.14 (13.60) [42.32, 45.96] 34.95 (7.457) [34.29, 35.61]

(a) 前後関係の説明なし条件 (b) 前後関係の説明あり条件

(c) 言語を用いたタスク後条件 (d) ドイツ語の前後比較条件

図 2: 信頼条件の分布。赤い線は中央値、丸は外れ値を示す。



(a) 言語を用いたタスク後条件 (b) ドイツ語の前後比較条件

(c) 日本語の前後比較条件

図 3: 共感条件の分布。赤い線は中央値、丸は外れ値を示す。

表 3: ANOVAの分析結果

要因 F p η2p
説明 0.0036 0.9523 ns 0.0000

言語 7.109 0.0080 ** 0.0176

前後 40.69 0.0000 *** 0.0932

信頼 説明 × 言語 2.763 0.0973 ns 0.0069

説明 × 前後 4.497 0.0346 * 0.0112

言語 × 前後 18.02 0.0000 *** 0.0435

説明 × 言語 × 前後 0.9216 0.3376 ns 0.0023

説明 0.0420 0.8377 ns 0.0001

言語 9.362 0.0024 ** 0.0231

前後 1.3079 0.2535 ns 0.0033

共感 説明 × 言語 0.0180 0.8933 ns 0.0000

説明 × 前後 1.760 0.1854 ns 0.0044

言語 × 前後 27.20 0.0000 *** 0.0643

説明 × 言語 × 前後 1.883 0.1707 ns 0.0047

p: **p<0.01 ***p<0.001

表 4: 単純主効果の分析結果

要因 F p η2p
タスク前の説明 1.426 0.2332 ns 0.0036

信頼 タスク後の説明 1.091 0.2969 ns 0.0027

説明 × 前後 説明なしの前後比較 10.19 0.0016 ** 0.0490

説明ありの前後比較 32.52 0.0000 *** 0.1411

タスク前の言語 0.0057 0.9398 ns 0.0000

信頼 タスク後の言語 16.46 0.0001 *** 0.0399

言語 × 前後 ドイツ語の前後比較 68.82 0.0000 *** 0.2579

日本語の前後比較 1.929 0.1665 ns 0.0096

タスク前の言語 2.241 0.1352 ns 0.0056

共感 タスク後の言語 17.39 0.0000 *** 0.0421

言語 × 前後 ドイツ語の前後比較 8.728 0.0035 ** 0.0422

日本語の前後比較 19.25 0.0000 *** 0.0886

p: **p<0.01 ***p<0.001

題内容を理解できない状況において，エージェントへ
の信頼がより顕著に形成されることを示している。信
頼が理解や正確性評価に基づくものだとする直観的な
想定とは異なり，H1は「課題言語が信頼形成に影響す
る」という点で支持された。
次に，H2（課題言語と共感）についても，課題言語
と時間の交互作用が有意であった。共感は両条件で課
題後に増加したものの，その推移は課題言語によって
異なっており，意味理解の制約が共感形成の過程に影
響することが示された。この結果は，共感が意味理解
に依存する側面を持つという理論的整理と整合的であ
り，H2は支持された。



一方，H3（説明と信頼）については，説明の主効果
は認められなかった。説明は信頼の増加過程を調整す
る役割を果たしたものの，一般的な信頼向上要因とし
ては機能しなかった。このため，説明が信頼を高める
とした H3は支持されなかった。
同様に，H4（説明と共感）も支持されなかった。説
明は共感の変化に有意な影響を与えず，短く抽象的な
説明が共感を直接喚起する手がかりとしては十分でな
いことが示された。

5.2 言語理解が制約された状況における信
頼と共感

仮説検証の結果を踏まえると，本研究は，信頼と共
感が必ずしも意味的理解を前提として形成されるわけ
ではないことを示している。特に信頼については，課
題内容を理解できない状況においても，インタラクショ
ンを通じて増加することが確認された。これは，信頼
が正確性評価ではなく，エージェントが意思決定に関
与するという役割認識や，インタラクションの継続に
よって形成される可能性を示唆する。
共感についても，意味理解が制約される中で形成さ
れるものの，その過程は課題言語に依存して変化する
ことが示された。この結果は，共感が単一の心理過程
ではなく，理解に基づく側面と，関係的・文脈的側面
の双方から構成されることを示唆している。

5.3 設計的含意とMARCHの視点
本研究の結果は，説明を中心としたAI設計観に対し
て重要な示唆を与える。説明は理解を保証する手段と
してだけでなく，社会的評価を形成する文脈的手がか
りの一つとして機能するに過ぎない。本研究では，説
明が信頼や共感を直接的に高める要因とはならなかっ
たことから，説明中心の設計が常に有効であるとは限
らないことが示唆される。
このような理解が制約された状況を捉える概念的枠組
みとして，本研究は MARCH（Machine Agent for Re-

sponsibility and Choice beyond Human explanation）
を提示する。MARCH の視点からは，信頼や共感は説
明の有無に依存するのではなく，理解不能な状況下に
おける選択や役割分担の中で形成される社会的評価と
して捉えられる。

5.4 限界と今後の課題
本研究にはいくつかの限界がある。課題言語の理解
可能性は二値的に操作されており，部分的理解の影響
は検討されていない。また，低リスクな課題設定であっ

たため，高リスク領域への一般化には慎重な検討が必
要である。今後は，理解の程度が連続的に変化する状
況や，より実践的な意思決定場面において，信頼と共
感がどのように形成されるかを検討する必要がある。

6 まとめ
本研究は，課題言語の理解可能性および説明の有無
が，エージェントに対する信頼と共感の形成にどのよ
うに影響するかを検討した。その結果，利用者が課題
内容を意味的に理解できない状況においても，エージェ
ントに対する信頼と共感が形成されうることが示され
た。特に信頼は，理解不能な条件においてインタラク
ションを通じて顕著に増加し，説明は正確性を高める
ことなく信頼の成長を補強した。一方，共感は言語条
件に依存した変化を示し，意味理解の制約が共感形成
の過程に影響することが示唆された。これらの結果は，
エージェントに対する社会的評価が必ずしも意味的理
解や正確性評価に基づくものではなく，インタラクショ
ン構造や文脈的手がかりによって形成されうることを
示しており，理解が制約された現実的なHAIを捉える
上で重要な示唆を与える。
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