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Abstract:本研究では，受付ロボットの積極性を言語・非言語行動に分け，ロボットの親近性と機
能性の評価に与える影響を検証した．また，それらの影響が，ユーザの外向性によって変化する

かを実験によって検証した．その結果，言語・非言語行動が共に積極的な接客をすると，受付ロ

ボットに対する親近性と機能性の印象評価が向上した．また，機能性においては，非言語行動よ

り言語行動が積極的になる方が，高い評価につながる可能性が高いことが示された．また，外向

性高群は，低群より言語・非言語行動どちらも積極的な接客をした受付ロボットへの親近感が向

上した． 
 

1. はじめに 

近年，Pepperの道案内[1]のように，一般生活者が
対話ロボットと接する機会が増えている．人型対話

ロボットにおいては，機能面の評価よりも対話相手

としての印象がインタラクションの良し悪しを決め

る重要な要素となり得る事が考えられる[2]．[3]では，
ロボットが能動的であると親近性などの印象が向上

する事を示した[3]．しかし，[3]では，ロボットの外
見を考慮しておらず，ロボットとの会話に対する不

安や否定的な感情を抱く人が存在する事から，我々

の先行研究[4]では，対ロボット不安尺度 RAS[5]の
「ロボット対話不安」を用いて実験参加者を分類し

(RAS高群，RAS低群)，受付ロボットの外見の違い
(人間的な外見をしたロボット CommU[6]，機会的な
外見をしたロボット Sota[6])と接客の積極性の有無
が受付ロボットの印象に与える影響を検証した．[4]
の結果から，RAS高群は CommUの外見が不気味に
感じられた可能性があると考えられる為，続行研究

[7]では，CommU を親しみの持てる外見に改良して
使用し，[4]と同様の目的とした．また，新たに，ロ
ボットそのものに対する根本的な否定的態度である

NARS[5]を用いて実験参加者を分類した．[7]では，
CommU の外見を改良した事で，[4]と比べて[7]の
RAS高群の CommUに対して親近感が向上した事が
示された． 

しかしながら，[2][3]は，接客の積極性に関して受
付ロボットの言語・非言語行動に分けてその結果を

検証していない．従って，本研究では，実験条件「(言
語・非言語行動どちらも)積極的な接客条件」，「言語
行動のみ積極的な接客条件」，「非言語行動のみ積極

的な接客条件」，「(言語・非言語行動どちらも)非積極
的な接客条件」を用いた．また，本研究では，RAS
や NARSではなく，性格特性尺度 Big Five[8]の外向
性項目を用い，外向性で実験参加者を分類し(高群，
中群，低群)，受付ロボットの言語・非言語行動の積
極性が親近性と機能性の評価に与える影響を検証し

た．ロボットが能動的であると親近性などの印象が

向上する事から[3]，仮説 1「積極的な接客条件は，
他の 3 条件より親近性の評価が高くなる．」を立て
た．日本は「ロボットはコミュニケーションが可能

である」と認識される割合が高い事から[9]，実験参
加者は「受付ロボットはコミュニケーションが可能

な機能を持っている」と認識し，挨拶などを行い，

発言に合わせて振舞う「積極的な接客条件」の受付

ロボットに対してコミュニケーション能力が高い為，

機能性が高く感じると考え，仮説 2「積極的な接客条
件は，他の 3条件より機能性の評価が高くなる．」を
立てた．自身と共通点のある人に親近感を抱きやす

いと言われており[10]，人はコンピュータなどのメ

ディアに対して，対人の場合と同じくらい基本的に

社会的かつ自然的な反応をする事から[11]，外向性



高群は，外向性が高いと感じる接客をする受付ロボ

ットに対して親近感が向上すると考えた．外向性は，

積極的な性格特性である為[8]，外向性が高いと感じ
る接客は「積極的な接客」であると考え，仮説 3「外
向性高群は，外向性低群より言語・非言語行動が積

極的な接客をする受付ロボットに対して親近性の評

価が高くなる．」を立てた． また，言語行動．非言
語行動のいずれかのみが積極的な条件を設定し，い

ずれの条件がロボットの親近性や機能性の高評価に

影響を与えやすいのかも検証することを目的とする． 
 

2. 実験 

2.1 実験の概要 
実験では， 実験参加者に Big Fiveの外向性に回答

後，ギャラリー内でツボの紹介を行う受付ロボット

CommU[6]と各条件でランダムに 4 回会話し，各会

話終了時に受付ロボットの印象評価アンケート

「GODSPEED[12]」に回答してもらった．実験に使用

したロボットを図 1に示す．実験参加者は，日本人
大学生の男女 40 名(男性 20 名，女性 20 名)である．
実験参加者が回答した Big Fiveの外向性の得点によ

り，平均値 55.7の±10の範囲を中群(18 名)とし，45
点以下を低群(10 名)，65 点以上を高群(12 名)とした． 

 
図１ 実験に使用したロボット CommU 

2.2 結果と考察 

印象評価アンケートの結果から，積極性要因 4 水

準で 1要因分散分析を行った結果，「親近性」の評価

において，主効果が見られた．積極的な接客条件は

言語行動のみ積極的な接客条件，非言語行動のみ積

極的な接客条件，非積極的な接客条件よりも実験参

加者全員の親近性の評価が有意に高いことが示され

た(p=0.000，p=0.000，p=0.000，図 2に示す)．よって，
仮説 1は支持された．機能性の評価において積極性

要因の主効果が見られ，積極的な接客条件は言語行

動のみ積極的な接客条件，非言語行動のみ積極的な

接客条件，非積極的な接客条件より有意に高いこと

が示された(p=0.000，p=0.000，p=0.000，図 3に示す)．
よって，仮説 2も支持された．言語・非言語行動の

み積極的な接客条件の間には親近性の評価に有意差

は示されなかった(図 2に示す)．機能性の評価では，
言語行動のみ積極的な方が非言語行動のみ積極的な

接客条件より有意に高かった(p=0.008，図 3に示す)． 
これらの結果より，言語・非言語行動どちらも積

極的な接客をすると，受付ロボットの親近性と機能

性の印象評価が向上することが示された．また，言

語行動の積極性の方が非言語行動の積極性よりも機

能性が高く評価されると考えられる． 
さらに，外向性要因 3 水準，積極性要因 4 水準で

2要因分散分析を行った結果，「親近性」の評価にお

いて，外向性要因と積極性要因との間に交互作用が

見られた(F=4.22，p=0.000)．積極的な接客条件におい
て，外向性高群は低群よりも親近性の評価が有意に

高かった(F=8.15，p=0.005，図 4 に示す)．よって，
仮説 3は支持された．この結果より，外向性は，積

極的な性格特性である為[8]，外向性高群は，積極的
な接客をする受付ロボットに対して親近感が向上し

たのではないかと考えられる． 

 
図 2 「親近性」(1要因分散分析)の結果 

 

 
図 3 「機能性」(1要因分散分析)の結果 



 
図 4 「親近性」(２要因分散分析)の結果 

 

3. おわりに 

本研究では，性格特性尺度 Big Fiveの外向性項目
を用い，外向性の高群，中群，低群に実験参加者を

分類し，受付ロボットの言語・非言語行動の積極性

が受付ロボットの印象に与える影響を検証した．ま

た，親近性と機能性の評価に与える影響を検証した．

結果から，言語・非言語行動どちらも積極的な接客

をすると，受付ロボットに対して「親近性」と「機

能性」の印象評価が向上し，「機能性」の評価におい

ては，言語行動の積極性の方が非言語行動の積極性

より高く評価される傾向が強いと考えられる．また，

外向性高群は，低群より言語・非言語行動どちらも

積極的な接客をした受付ロボットへの親近感が向上

した事が示された．今後の展望として，実験参加者

の対象を大学生としたが，実際に受付ロボットが接

客をする幅広い客の年齢層を想定して検証する必要

がある．また，CommUは卓上で使用するロボットで

ある為，Pepper のような等身大のロボットの使用も

検討する必要がある． 
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