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 近年，一般生活者が対話ロボットと接する機会が増えている．[1]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[1]．しかし，[1]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

[2][3]では，対ロボット不安尺度 RAS[4]の「ロボット対話不安」及び，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[4]を用いて，高群と低群に実験参加者を分類し，受付ロボ

ットの外見の違い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．  

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，実験条件に言語行動のみ，非言語行動のみ積極的な

接客条件を加えた 4水準を用いた．また，RAS や NARS ではなく性格特性尺度 Big Five[5]の外向性

項目を用い，実験参加者を外向性の高，中，低群に分類し，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，本研究では親近性と機能性の評価に与

える影響を検証する事も目的とした．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．」，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．」，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．」とした． 

実験では， 参加者に Big Five の外向性に回答後，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[7]」に回答してもらっ

た．実験参加者は，日本人大学生の男女 40 名である．印象評価アンケートの回答を基に，積極性

要因 4 水準で 1要因分散分析を行った結果，積極的な接客条件は他の 3条件よりも実験参加者全員

の親近性と機能性の評価が有意に高いことが示された．よって，仮説 1と仮説 2は支持された．言

語・非言語行動それぞれが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なかった．機能

性評価では，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．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し，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の評価に与える

影響が強いと考えられる．また，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，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 5%水準で有意に高かっ

た．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[6]，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外向性が高いと感じて低群よりも親近感が向

上したのではないかと考えられる．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客の年齢層を想定して調べる必要がある．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．（1293文

字）  
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研究の背景

• 近年，⼈間の代わりに駅の道案内やホテルの受付をするロボットの増加
→例）Pepperによる東京駅構内での道案内[1]

変なホテルの⼈型ロボットによる受付[2]

• 岡⽥らの研究では，ロボットが能動的であると親近性などの評価が向上[3]
→ロボットの外⾒の不気味さを考慮していない

ロボットとの会話に対して不安を持っている⼈の存在

[1]⽇⼾浩之, ⾕⼭⼤輔, 稲垣仁美.ロボット･AI技術の導⼊をめぐる⽣活者と受容性と課題⽇⽶独3ヵ国調査.NRI知的資産創造, PP108-125,2016
[2]⽇経BP，https://special.nikkeibp.co.jp/atclh/ONB/19/softbank0207/p2/
[3]岡⽥明帆, 菅⾕みどり. ロボットの能動的な⾏動設計によるユーザの印象評価の向上. 情報処理学会インタラクション2016 予稿集, pp160-165, 
2016 2

先⾏研究1[4]
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⽬的
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]，機械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調べた

結果
CommUが受付を⾏ったとき，RAS⾼群よりRAS低群の⽅が親近性と可愛さの評
価が⾼かった

→RAS⾼群はCommUの外⾒が不気味に感じた可能性

[4]中川弘也，神⽥智⼦．受付ロボットの積極性及び外⾒が与える印象のユーザ属性別分析．HAIシンポジウム，2017．
[5]野村⻯也，神⽥崇⾏，鈴⽊公啓，⼭⽥幸恵，加藤謙介．Human-Robot Interaction(HRI)における⼈の態度･不安･⾏動．Fuzzy System Symposium 2010．
[6]ヴイストン株式会社，社会対話的ロボット「CommU」と「Sota」，http://www.vstone.co.jp/products/commu/index.html(2021/02/9 閲覧)．

CommU[8] Sota[8]

先⾏研究2[7]
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⽬的
①CommUを親しみの持てる外⾒に改良すると不気味さが緩和されるか
②実験参加者をロボットその物に対する根本的な否定的態度NARS[5]で分
類した場合，RASと同様の傾向が⾒られるか

結果
• NARSはロボットの印象評価において「親近性」に影響しない可能性
• 親しみの持てる外⾒へ改良した事で，RAS⾼群の「親近性」が向上

[7]中駿輔．対ロボット不安特性および態度がロボットの受容性に与える影響分析，2017年度 ヒューマンインタフェース研究室 卒業研究．

旧）CommU 新）CommU

本研究⽬的
• 先⾏研究1と2では，積極性要因を⾔語・⾮⾔語⾏動どちらも積極的・⾮積極的の2⽔準での
み分析

• 実験参加者の外向性の⾼さによる積極的な接客をする受付ロボットの印象への影響

• 「⾔語⾏動のみ積極的」，「⾮⾔語⾏動のみ積極的」を追加し4⽔準
• 実験参加者を外向性のそれぞれ⾼群・中群・低群に分類

① 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
影響を外向性のレベル別に調べる

② 「親近性」と「機能性」の評価に与える影響を調べる

5

仮説
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．」

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．」

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．」

6

https://special.nikkeibp.co.jp/atclh/ONB/19/softbank0207/p2/
http://www.vstone.co.jp/products/commu/index.html(2021/02/9
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実験で使⽤したロボット

開発環境
Java⾔語
Eclipse 4.5 Mars

対話⽅法
Wizard of Oz法

社会対話的ロボット
CommU

7

⾔語⾏動（積極的・⾮積極的）

「こんにちは」
「いらっしゃいませ︕」
「僕は、受付ロボットのコミュです。」
「ここでは、ツボの紹介をしています。」

「担当のものがくるまで、私とすこしお話
ししましょう︕」

「ここに置かれているツボはアメリカで作
られたツボです。」

「興味のあるツボを1から4の番号で⾔って
ください。」

8

「ここでは、ツボの紹介をしています。」

「ここに置かれているツボはアメリカで作
られたツボです。」

「興味のあるツボを1から4の番号で⾔って
ください。」

⾮⾔語⾏動（積極的・⾮積極的）

9

実験の概要・環境
実験参加者

⽇本⼈⼤学⽣の19歳〜23歳(男性20⼈︓⼥性20⼈、計40⼈)

実験⼿順
1.実験前アンケート(Big Fiveの外向性[13])に回答

2.ギャラリー内に⼊り，ツボの紹介をする受付ロボットとの会話

3.印象評価アンケート（GODSPEED[14]）に回答

4.ランダムに条件を変えて，2と3を4回繰り返す

5.インタビュー

10
[13]和⽥さゆり．性格特性⽤語を⽤いたBig Five尺度の作成．The Japanese Journal of Psychology 1996 Vol 67 No.1 61-67．
[14]hristoph Bartneck，Dana Kulic，Elizabeth Croft，Susana Zoghbi，Measurement Instruments for the Anthropomorphism，Animacy，
Likeability，Perceived Intelligence，and Perceived Safety of Robots．Int J Soc Robot(2009)1:71-81．

銅像といった
ような置物

アンケート
回答場所

真ん中にロボット
周りにツボが４種類

ギャラリーの
⼊り⼝と仮定

パーティション

ロボット

ギャラリーの⾒取り図

実験⾵景

アンケート（実験前の性格アンケート）

Big Fiveの外向性
Big Five︓形容詞の性格特性⽤語による５因⼦(外向性 ，情緒

不安定性，誠実性，調和性，開放性)を測る尺度
Big Fiveの外向性に該当する項⽬を使⽤
7件法（1:全く当てはまらないー7:⾮常に当てはまる）
計12項⽬

11

アンケート（受付ロボットの印象評価アンケート）
GODSPEED ＋その他
24項⽬ ＋6項⽬（計30項⽬）
親近性(5項⽬)
機能性(5項⽬)
⼈間性(5項⽬)
アニマシー(6項⽬)
安全性(3項⽬)
その他（⾒かけの可愛さ，積極性，緊張するか，

話しやすさ，性能の⾼さ，接客のうまさ）

12
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外向性のアンケート結果

13
実験参加者(⽇本⼈⼤学⽣の男⼥) 40名

⾼群︓N＝10
中群︓N＝18
低群︓N＝12

分析⽅法
• 外向性要因（3⽔準，対応なし）
⾼群・中群・低群

• 積極性要因（4⽔準，対応あり）
⾮積極的な接客条件
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
積極的な接客条件

仮説1と2の検証は，積極性要因で1要因分散分析
仮説3の検証は，2要因分散分析

14

分析結果・考察（仮説1）
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．」

• 積極的な接客条件 > 他の3条件

→仮説１は⽀持された
• ⾔語・⾮⾔語⾏動のみ積極的な接客条件の

間には有意差なし

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の印象が
⾼評価

15

＊︓p<0.05

n=40

「親近性」の評価において，主効果

親
近
性

接客条件
1要因分散分析(積極要因) 「親近性」結果

分析結果・考察（仮説2）
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．」

• 積極的な接客条件 > 他の3条件

→仮説2は⽀持された
• ⾔語⾏動のみ >⾮⾔語⾏動のみ

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機能性の印象が⾼評価

⾔語⾏動の積極性の⽅が⾮⾔語⾏動の積極性より
も機能性の評価に与える影響が強いと考えられる

16

＊︓p<0.05

n=40

「機能性」の評価において，主効果

機
能
性

接客条件
1要因分散分析(積極要因) 「機能性」結果

分析結果・考察（仮説3）

17

親
近
性

「親近性」の評価において，積極性要因に主効果
外向性要因と積極性要因との間に，交互作⽤

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 ．」

積極的な接客条件において，
外向性⾼群 > 低群

→仮説3は⽀持された

外向性は積極的な性格特性[13]

外向性⾼群は，積極的な接客をする受付ロ
ボットに対して外向性が⾼いと感じて低群よ
りも親近感が向上

＊︓p<0.05

⾼群︓n=10
中群︓n=18
低群︓n=12

接客条件
外向性要因×積極性要因 「親近性」結果

結論
① 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外向
性のレベル別に調べる

② 「親近性」と「機能性」の評価に与える影響を調べる

→・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

・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」の印象が⾼評価

・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

18
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今後の展望
実験参加者の対象︓⽇本⼈⼤学⽣の男⼥

実際の場⾯で受付ロボットが接客をする客の年齢層の想定

CommUは卓上で使⽤するロボット
(350mm(H)×220mm(W)×160mm(D))

Pepper[17]のような等⾝⼤のロボットの使⽤
19[17] softbank，Pepper︓http://www.softbank.jp/robot/products/，(2021/02/9 閲覧)．

付録

20

まったくあて

はまらない

ほとんどあて

はまらない

あまりあては

まらない

どちらとも言

えない

ややあてはま

る

かなりあては

まる

非常にあては

まる

Q1 話し好き 1 2 3 4 5 6 7
Q2 無口な 1 2 3 4 5 6 7
Q3 陽気な 1 2 3 4 5 6 7
Q4 外向的 1 2 3 4 5 6 7
Q5 暗い 1 2 3 4 5 6 7
Q6 無愛想な 1 2 3 4 5 6 7
Q7 社交的 1 2 3 4 5 6 7
Q8 人嫌い 1 2 3 4 5 6 7
Q9 活動的な 1 2 3 4 5 6 7
Q10 意思表示をしない 1 2 3 4 5 6 7
Q11 積極的な 1 2 3 4 5 6 7
Q12 地味な 1 2 3 4 5 6 7

Big Five外向性項⽬のアンケート内容

付録

21

GODSPEEDのアンケート内容

付録

22フローチャート（積極的な接客条件）

付録

23
フローチャート（積極的な接客条件）

http://www.softbank.jp/robot/products/

