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　ユーザが情報システムを長く利用する，さらに類似

のシステムへの継続利用を求めるには，情報システム

に対して愛着を持ってもらう必要がある．今日，情報

システムには，少なからずユーザとの音声対話機能が

実装化されており，情報システムに対する愛着を高め

るには，音声エージェントへの愛着形成が重要な要素

のひとつとなる [内藤 19]．

　これまでの研究ではユーザの声から状態を判別し，

システムがまるでユーザを理解しているように振る舞

ったり [小川 13]，エージェントが個人に適応した学

習をおこなっているようにみせる [神田 05]など，エ

ージェントがより人間らしい振る舞いをすることで愛

着形成が促進される可能性が報告されている．一方，

ユーザは会話を通してエージェントとコミュニケーシ

ョンを図るため，対話の具体的な内容が愛着形成に影

響するとの報告がある [Kitamura 18]．[Kitamura 18]

では，対話中に名前を呼びかける際に，ユーザ側が音

声エージェントを「呼び捨て」，音声エージェント側

がユーザを「さんづけ」で呼ぶという，音声エージェ

ントがユーザをマスター（主人），自分をサーバント

（従者）として認識しているかのように振る舞う（以

後，マスターサーバント関係の理解）場合に，エージ

ェントへの愛着が増加することを報告している．これ

は，エージェントという存在に対するユーザの潜在的
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な願望や欲求が愛着形成を促す可能性を示唆してお

り，どのような対話条件でマスターサーバント関係が

生起し，強い影響をもたらすのか，さらに検討する必

要がある．そこで本研究では，名前の呼び方以外の対

話要因によってユーザとエージェントのマスターサー

バント関係を実験的に変化させ，愛着形成にどのよう

に影響するか検討をおこなった．

　対話場面では，名前を呼ぶ場合以外の方法でも，対

話する相手への敬意や丁寧さを示すことが可能であ

る．そのひとつに，会話を始める際の呼びかけ語があ

る．たとえば，『すみません』は，「すみません，お願

いがあるのですが」などのように，丁寧に相手に会話

をする場合に頻繁に使用される呼びかけ語である [北

原 10][飯尾 17]．また，相手に自責の念がある場合も

『すみません』が多く用いられ [山本 03]，対話者へ

の丁寧さに加え，恐縮した気持ちの表現としても使わ

れている．一方で，『おい』は，「おい，すぐに来てく

れ」などのように，目下の者に会話をする場合に頻繁

に使用される呼びかけ語である [北原 10]．こうした

知見を考慮すると，呼びかけ語の丁寧さが，音声エー

ジェントとユーザとのマスターサーバント関係を変化

させ，それに伴ってエージェントへの愛着が変容する

可能性がある． そこで本研究では，丁寧さの程度の異

なる数種類の呼びかけ語を用いて，呼びかけ語が音声

エージェントへの愛着形成にどのような影響をもたら

すか検討した．

2.1  参加者

　実験には，日本語を母国語とする日本人 54名（男

性 27名，女性 27名，平均年齢 20.44歳 (SD=1.83)）

が参加した． 

2.2  呼びかけ語の選定（予備調査）

　どのような呼びかけ語がマスターサーバント関係に

影響し，また対話時に違和感がないと感じられるのか

を測定するために予備実験（N=13）を実施した．実

験参加者は，本実験で使用予定の文章（「あと 5分で

終了です」）に呼びかけ語を加えた 6種類の文章（e.g., 

「すみません，あと 5分で終了です．」）を提示され，

「丁寧さ」，「会話内での自然さ」，「上下関係を感じる

か」について 5件法で判断をおこなった．呼びかけ語

は，『すみません』，『あのー』，『ねぇ』，『ちょっと』，

『おい』，『もしもし』の 6種類であった．その結果，

『すみません』は「丁寧さ」と「上下関係を感じるか」

の評定値が他の呼びかけ語よりも高いことがわかった

ため，『すみません』を，マスターサーバント関係を

喚起する呼びかけ語として本実験で使用することにし

た．一方，『あのー』は丁寧さの評定値がやや低く，

「会話内での自然さ」の評定値が高かったことから，

マスターサーバント関係を喚起しない呼びかけ語とし

て本実験で用いることにした．さらに会話内容を含ま

ない『通知音』を統制条件として設定することにした．

2.3  実験環境

　実験参加者の測定体勢は座位とし，目の前に出力用

スピーカー（Jabra SPEAK 510，Jabra社製），背後に入

力用スピーカー（Jabra SPEAK 510，Jabra社製）を置

き，それらを通して会話をおこなった．入力用スピー

カーと入力用 PC（Macbook Air，Apple社）は有線で

接続し，出力用スピーカーと出力用 PC（Macbook Pro, 

Apple社製）は Bluetoothで接続した．実験者は，参加

者の発話を入力用スピーカーで聞き取り，手動で会話

のタイミングをあわせて出力用スピーカーからエージ

ェントの音声を再生した．実験者が音声再生している

ものの，あくまで会話しているのは出力用スピーカー

であるようにするため，出入力の操作は遠隔でおこな

った．使用した音声は 3種類でいずれも 20代～ 30代

の女性の声であった（AITalk® 声の職人，https://www.

ai-j.jp/201605lp)．『すみません』，『あのー』，『通知音』

の最大音量は，一般的な会話程度の音量であった（す

みません ; 60.4～ 66.2db, あのー ; 63.6～ 70.8db, 通

知音 ; 61.2db）．また，擬似運転の際には，ハンドル

（G29 DRIVING FORCE，ロジクール社製）を用い，

ディスプレイ（FG2421，EIZO社製）に出力する運

転映像の動画は携帯ゲーム（Real Racing 3）で作成し

た．実験風景を Fig. 1に示す． 

2.  実験方法
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2.4  実験の流れ

　実験参加者は実験参加同意書に署名をした後，実験

者に案内されディスプレイの前に座り課題の説明を受

けた．参加者は，あらかじめ用意されたシナリオに沿

って対話をおこなうように教示され，実験前に一度シ

ナリオ全体に目を通してから実験に臨んだ．シナリオ

にはいくつかの自由発話部分があり，好きな発話をお

こなうことができた．課題は，運転前の対話，擬似運

転中の対話，運転後の対話，エージェントへの印象計

測で 1試行とした．参加者は，異なる声をもつ 3種類

のエージェント（A,B,C）と対話をおこない，計 3試

行を実施した．各試行では，3種類の呼びかけ語のど

れかが呼びかけ語として用いられた．呼びかけ語と声

の組み合わせは，参加者間でカウンターバランスを取

った．実際の対話の例を Fig. 2に示す．なお，試行間

に 5分ほど休憩を取った． 

　エージェントへの印象計測は，先行研究 [Kitamura 

18]をもとに作成した質問紙でおこなった．まず，愛

着を測定する尺度として，「好ましさ」，「信頼感」，「打

ち解け感」，「関わりの持ちたさ」の 4項目を用意した 

（9段階尺度）．特に，「好ましさ」を直接的な愛着測定

の尺度とした．また，マスターサーバント関係の認識

に関する質問項目として，「控えめさ」の項目を用意

した（9段階尺度）．さらに参加者は，実験終了後に，

課題中に気づいたことに関する自由記述の質問紙にも

回答した．

3.1  呼びかけ語の効果

　呼びかけ語ごとに，実験参加者の音声エージェント

への愛着形成に差があるか検討するため，各呼びかけ

語条件での質問項目 5項目（「好ましさ」，「信頼感」，

「打ち解け感」，「関わりの持ちたさ」，「控えめさ」）の

評定値について，一元配置分散分析をおこなった．

Fig. 3は呼びかけ語に対する，各質問項目の評定値の

平均値を示したものである．

　分析の結果，「好ましさ」では，呼びかけ語の有意

な主効果は得られなかった（F (2,106)=0.90, p=.41, 

η2=.01）．一方，「信頼感」では，呼びかけ語の主

効果が有意であり（F (2,106)=3.81, p<.05, η2=.03），

Ryan法による多重比較の結果，『通知音』が『あの

ー』に比べて有意に高い信頼感を得ることがわかった

（p<.01）．「打ち解け感」でも，呼びかけ語の主効果が

有意であり（F (2,106)=3.60, p<.05, η2=.02），『すみま

せん』が『あのー』や『通知音』に比べて有意に高い

打ち解け感を得た（あのー；p<.05, 通知音；p<.05）．

3.  実験結果

Fig. 1　実験風景

Fig. 2　対話例
（A は音声エージェント，U は実験参加者を示す）



72

DENSO TECHNICAL REVIEW   Vol.24 2019

価
値
の
創
造

また，「関わりの持ちたさ」では呼びかけ語の効果は

得られなかった（F (2,106)=1.38, p=.26, η2=.01)．以上

から，愛着を直接的に示す質問項目「好ましさ」では，

呼びかけ語の効果は確認できなかったが，「信頼感」

「打ち解け感」では呼びかけ語の違いが評定値に影響

を与えることがわかった．

　また，マスターサーバント関係の認識に関する「控

えめさ」の評定では，呼びかけ語の主効果が有意で

あった (F (2,106)=9.80, p<.001, η2=.09）．多重比較の

結果，『すみません』が『あのー』『通知音』に比べ

て有意に高い控えめさを示す結果となった（あのー；

p<.001, 通知音；p<.01）．これは，音声エージェント

がユーザとのマスターサーバント関係を理解している

ように振舞っていることを，参加者が認識していた可

能性を示唆する結果である．

3.2  質問項目間の相関

　3.1の呼びかけ語の効果の解析では，『すみません』

が「打ち解け感」と「控えめさ」の両者の印象を高め

ることがわかった．そこで，「控えめさ」と「打ち解

け感」が相互に関連しているかを調べるため，さらに

各評定項目がそれぞれ互いにどのような関連を持つか

明らかにするため，全評定項目の評定値について，相

関分析をおこなった．

　Table 1は質問項目間の相関係数を示したものであ

る．分析の結果，「打ち解け感」と「控えめさ」の間

では，有意な相関は得られなかった．つまり，「打ち

解け感」と「控えめさ」は，互いに独立して呼びかけ

語の影響を受けていると考えられる．また，3.1で呼

びかけ語の効果が認められた「信頼感」「打ち解け感」

「控えめさ」は，それぞれ「好ましさ」との有意な相

関が得られた．これは，呼びかけ語が「好ましさ」に

直接影響しなくても，「信頼感」や「打ち解け感」，「控

えめさ」を通じて「好ましさ」を変化させる可能性を

示唆する結果である．

3.3  音声エージェントの声の効果

　3.1で示されたように，呼びかけ語による音声エー

ジェントの印象変化は，部分的にしか確認されなかっ

た．そこで，「呼びかけ語」以外の要因が影響してい

る可能性を調べるため，次に，実験で用いた音声エー

ジェントの種類の効果を検討した．質問項目ごとに音

声エージェントの声の種類を要因とし，一元配置分散

分析をおこなった．

　その結果，「好ましさ」，「信頼感」，「打ち解け感」，

「関わりの持ちたさ」については，声の主効果が有意

であり（好ましさ；F (2,106)=13.2, p<.001, η2=.10，信

頼感；F (2,106)=9.39, p<.001, η2=.07，打ち解け感；

F (2,106)=8.51, p<.001, η2=.05，関わりの持ちたさ；

F (2,106)=8.89, p<.001, η2=.08），多重比較の結果，エ

ージェント Bがエージェント A，Cに比べて「好ま

しさ」，「信頼感」，「打ち解け感」，「関わりの持ちた

さ」が有意に高かった（好ましさ；ps<.001,信頼感；

ps<.01，打ち解け感；ps<.01，関わりの持ちたさ；

ps<.01)．一方，「控えめさ」の項目については，声の

Table 1　質問項目間の相互相関表

Fig. 3　呼びかけ語に対する各質問項目
（エラーバーは標準誤差を示す）
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主効果は得られず (F (2,106)=0.11, p=.90, η2=.001)，声

の種類は控えめさの評価に影響を与えないことがわか

った．

3.4  自由記述のアンケートの結果

　自由記述の回答で最も多かったのは，約 3分の擬似

運転中に 3度も『すみません』と呼びかけられたた

め鬱陶しいとの報告で，54名中 8名の回答があった．

また，声がけに気付きやすい呼びかけ語として，機械

音が多く挙げられており（54名中 6名），3.1で示し

た『通知音』に対する高い信頼感の評定結果と一致す

る回答が得られた．

　また，本実験では，実験者が参加者の発話を聞き取

り，タイミングを合わせて出力用スピーカーへ音声再

生をしていたため，参加者が対話速度に違和感を感じ

ている懸念があった．しかし，本実験で気づいたこと

に関する自由記述のアンケートに，対話の違和感を感

じたとの記述はみられなかったことから，会話操作に

問題はなかったと考えられる．

　本研究は，呼びかけ語の丁寧さが音声エージェント

への愛着形成に影響を与えるかを検討した．実験の結

果，「信頼感」や「打ち解け感」は呼びかけ語の影響

を受けるのに対し，愛着を直接反映すると思われる

「好ましさ」は，呼びかけ語の種類よりも音声エージ

ェントの声質の影響を強く受けることがわかった．し

かし一方で，全評定項目間の相関分析では，「好まし

さ」と呼びかけ語の効果が認められた質問項目（「信

頼感」や「打ち解け感」，「控えめさ」）との間に有意

な相関がみられたことから，呼びかけ語は「好ましさ」

そのものを変化させるには至らないものの，「信頼感」

や「打ち解け感」，「控えめさ」を通じて「好ましさ」

を変化させる可能性があると考えられる．

　実験参加者の自由記述の回答では，約 3分の擬似運

転中に 3度も『すみません』と呼びかけられたため鬱

陶しいとの報告が複数みられた．つまり，呼びかけ回

数の多さが呼びかけ語の種類よりも好ましさの評定に

影響した可能性がある．今後は，呼びかける回数やタ

イミング，実験時間を考慮し，呼びかけ語の種類以外

の要因を排除して検討する必要がある．

　愛着を直接的に示す質問項目「好ましさ」では大き

な差が得られなかったものの，他の評価項目 ; 「信頼

感」と「打ち解け感」では，音声エージェントの声

だけでなく，呼びかけ語が影響を及ぼすことが示され

た．「信頼感」の評価では，『通知音』への評定値が高

かった．自由記述の結果でも，機械音は通知に気付き

やすかったとの回答が複数みられた．これは，人の声

よりも機械的な音の方が信頼されたことを意味するも

ので，状況によっては人間的に振る舞うよりも，機械

的特性を生かしたアナウンスの方がより効果的に信頼

感が形成される可能性を示唆する．一方で，「打ち解

け感」の評価では『すみません』の評価が高かった．

『すみません』は丁寧さを示す語であるため [北原 10]

[飯尾 17]， 一見「打ち解け感」とは離れているように

みえるが，初対面である状況から，丁寧な呼びかけ語

で話しかけられたことで逆に相手との距離を縮める結

果になった可能性がある．しかしあくまで推測の域を

出ないので，どういった要因が「打ち解け感」の増加

へ繋がったのか，今後さらに検討する必要がある．

　マスターサーバント関係の認識の指標である「控え

めさ」では，『すみません』の評定値が最も高かった．

これは，参加者が，『すみません』がもたらすユーザ

とのマスターサーバント関係を理解していた可能性を

示唆する．マスタ vト関係と愛着形成の関連を示した

先行研究 [Kitamura 18]では，愛着計測の指標として，

更に会話を続けたい音声エージェントを選ぶという，

行動指標を用いていた．一方，本研究では顕在的な主

観評定のみを指標としたため，得られた差が間接的で

あった可能性がある．今後 [Kitamura 18]などで用い

られている行動指標も含め，さらに検討する必要があ

る．

　本研究では，ユーザの音声エージェントに対する愛

着に，会話中の呼びかけ語の丁寧さが影響するかを実

験的に検討した．その結果，呼びかけ語の丁寧さを操

作することでマスターサーバント関係の理解を変化さ

5.  まとめ

4.  考察
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