
  
 

  
 

訪問客との共有注意の創出による 
接客ロボットの社会的プレゼンスの強化 

 

岩﨑雅矢†1 小川晃輔†2 山崎晶子†3 山崎敬一†4  
宮﨑悠二†4 河村竜幸 中西英之†2 

 
概要：実際の店舗で接客を行うロボットは，日常的な場面で人と共存する形で使われており，接客ロボットに関する

様々な研究が行われている．しかし，ロボットは社会的プレゼンスが低いために人から無視されやすく，ロボットの

接客行動や販売戦略がうまく機能しない場面が多いという問題がある．本論文では，訪問客との共有注意を創出する

ことで，接客ロボットの社会的プレゼンスを向上させることを目的とする．そこで，ロボットが訪問客の視線方向を

解釈できることを表現することで，ロボットの社会的プレゼンスが向上するかどうかを実店舗で調査した．その結果，

ロボットが訪問客の視線方向を認識していることを表現することや，訪問客の視線方向が変化したときにロボットが

発言することによって，長時間ロボットを見る組が増加することが分かった．これらより，訪問客とロボットの間で

共有注意を創出できたため，接客ロボットの社会的プレゼンスが向上したと考えられる．本論文の最も大きな貢献は，

ロボットと人との間で共有注意を創出することで，ロボットの社会的プレゼンスが強化されることを，実世界の環境

での実験で検証したことである．  
 
 
 
 

 
 

1. はじめに 

 実際の店舗において，訪問客の接客を行うロボットが多

くの場所で利用されており，様々な研究がされている．し

かし，ロボットは人間と比較して「他人との社会的な相互

作用が感じられる程度」である社会的プレゼンスが低いた

め，人々に無視されることが多く，商品紹介を行うような

ロボットの発言を聞き入れてもらうことが必須となる接客

ロボットでは特に，その接客行動や販売戦略が活かされて

いない場面がまだまだ多いのが現状である． 
過去の研究により，ロボットの社会的プレゼンスを強化

する方法として，相手の状態を理解していることを表出す

ることが有効であるとされている[1]．また，相手と同空間

にある物体に作用することによって自分と空間を共有して

いる印象を与えることが，社会的プレゼンスの強化に効果

的であるとする研究も存在する[2]．そこで，本実験では，

接客ロボットが訪問客との共有注意を創出することによっ

て，接客ロボットの社会的プレゼンスを向上させることを

目的とする． 
人間の視線情報は，非言語情報の中でも特に意図や感情

を伝える表現機能があるとされており[3]，実際にロボット

が人間の視線情報から意図を推測して協調行動を起こす研

究も存在する[4]．今回の実験では，ロボットの言動，特に

発言内容と発言のタイミングを訪問客の視線情報に応じて

変化させる．これによって訪問客に，接客ロボットと空間

を共有しているという印象や，接客ロボットが訪問客の視

線情報を理解している印象を与え，接客ロボットと訪問客
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の間で共有注意を創出することで，接客ロボットの社会的

プレゼンスを強化する．a 

2. 関連研究 

2.1 サービスロボット 
サービスロボットとは，ロボットの中でも産業用ロボッ

ト以外のサービス産業で使用されるロボットであり，サー

ビスロボットの研究としては，博物館でのガイドロボット

[5][6][7][8][9]，教育現場で使用されるロボット[10][11]，ホ

テルや空港での接客を行うロボット[12][13][14]について

の研究が存在する． 
店舗における接客ロボットの研究としては，ショッピン

グモールでロボットを販売員として使用し，クーポンを提

供して売上を伸ばすという研究が存在する[15]．しかし，こ

の研究では，ロボットが訪問客に直接商品の紹介を行って

いない．そこで本研究では，接客ロボット，特に商品紹介

を行う接客ロボットが実際の店舗で直接商品を説明する際

に有効な行動について調査する． 
2.2 共有注意(共同注意) 

共同注意とは，「他者が注意を向けている対象と同じ対

象に注意を向けること」であり，両者が注意の対象に対す

る関心を共有しながら同じ対象に注意を払うことで実現す

る[16][17]．共同注意は重要な社会的スキルであると考えら

れており，ロボットのモデリングに適している[18][19][20]．
そのため，人とロボットの共同注意については多くの研究

が行われており，人間とロボットの共同注意は，ロボット

を有能に見せつつ，他者を惹きつけるのに効果的であるこ

 
 
 
 



  
 

  
 

とが示されている[21][22][23]．しかし，実際のフィールド

環境での実験はほとんど行われていない．そこで本研究で

は，実際の店舗においても同様の効果が得られるかどうか

を検討した． 
2.3 社会的プレゼンス 

社会的プレゼンスとは，「他人と社会的な相互作用が感

じられる程度」である．「他者と一緒にいるという感覚」[24]
と表現されることもあり，人間とロボットのインタラクシ

ョンにとって非常に重要な指標である．社会的プレゼンス

は，楽しさ[25]，満足感[26]，信頼感[27]を増加させ，結果

として，ユーザーを説得する能力や，ロボットと対話する

意欲を向上させることが分かっている[28][29][30]．社会的

プレゼンスを強化するためには，共同注意[31]や相手の行

動に対する反応[1]の利用が効果的であることがわかって

いる． 

3. 実験デザイン 

3.1 仮説 
実際の店舗で実験を行い，訪問客とロボットの間で共有

注意を創出する際の，ロボットの発言内容やタイミングが

インタラクションにどのような影響を与えるかを調査した．

そこで，以下の 2 つの仮説を設定した． 
仮説 1：ロボットが訪問客の視線方向に関連する発言を行

うことで，ロボットの社会的プレゼンスが向上する． 
仮説 2：訪問客の視線が変化したタイミングで，ロボット

が訪問客の視線方向に関連する発言を行うことで，ロボッ

トの社会的プレゼンスが向上する． 
3.2 条件 

仮説を検証するために，以下の条件を設定した．図 1 に

各条件における行動の遷移を示す． 
非共有注意条件：訪問客とロボットの間で共有注意が成立

しないように，ロボットが訪問客の視線方向に関連しない

発言を行う条件である．具体的な動きとしては，ロボット

は 15 秒間隔で，訪問客が見ている棚の反対側の棚にある

商品を，正面を向きながら説明した． 
弱共有注意条件：訪問客とロボットの間で共有注意を創出

するために，ロボットが訪問客の視線方向に関連した発言

を行い，ロボットが訪問客の視線方向を把握していること

を示す条件である．ロボットが具体的な動きは，ロボット

は「非共有注意条件」と同じ間隔で，訪問客と同じ方向に

頭を向けながら訪問客が見ている棚の商品の説明を行った 
強共有注意条件：基本的には，ロボットの発言内容や発言

間隔は「弱共有注意条件」と同じである．しかし，訪問客

がある棚から別の棚へと視線方向を変えた場合にのみ，ロ

ボットは訪問客が見ている棚の商品説明を即座に行うこと

で，ロボットが訪問客の視線方向を理解していることをよ

り明確に示すように図った． 
ロボットの発話量は，どの条件でも同じになるように統

 

図 1 各条件におけるロボットの行動遷移図 
 
制した．各条件でのロボットの発言内容を表 1，表 2 に示

す．ロボットの発話は日本語のみで，発話の順番はあらか

じめ決められている．また，強共有注意条件では，訪問客

の視線方向が変化するタイミングに合わせてロボットが発

言を行うため，訪問客の視線方向の変化があることが前提

となる．そこで，強共有注意条件と弱共有注意条件の両条

件で，訪問客の視線方向に関連した発言として，2 回目に

「背後の棚にもスパイスを置いてるよ」「背後の棚にある七

味が名物だよ」，5 回目に「背後の棚には店の奥にも商品が

あるよ」「背後にあるのが人気商品だよ」といった，訪問客

が視線方向を変化させるように誘導するセリフを用いた． 
3.3 実験環境 

図 2 は，フィールド実験の様子を示したものである．フ

ィールド実験は，京都の商店街にある七味専門店「ぢんと

ら」で行った．この実験は，大阪大学大学院工学研究科人

を対象とした研究倫理委員会の承認を得て行ったものであ

る． 
図 3 は，店内を上から見た図である．店内には図 3 のよ

うに左右に商品棚が設置されている．今回の実験では，記

録のために，3 台の不鮮明カメラと 1 台の鮮明カメラを設 
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表 1 使用発言一覧（非共有注意条件） 

訪問客が 

メイン棚を見ている場合 

訪問客が 

サブ棚を見ている場合 

七味ソフトクリームは美

味しいよ 

七味ソフトクリームは美

味しいよ 

スパイスを種類豊富に置

いてるよ 

七味が名物でおすすめな

んだよ 

カレー粉が特におすすめ

なんだよ 

山椒がピリッとして刺激

的だよ 

シナモンは珈琲や紅茶と

相性抜群 

柚子胡椒はお肉と相性抜

群 

からしやわさびもおすす

めだよ. 

ゆず七味もとても美味し

いよ 

胡麻はこだわりの素材を

使っているよ 

一味は絶妙な配合で絶品

だよ 

 
表 2 使用発言一覧（弱/強 共有注意条件） 

訪問客が 

メイン棚を見ている場合 

訪問客が 

サブ棚を見ている場合 

その棚にある七味は美味

しいよ 

その棚にはスパイスを置

いてるよ 

背後の棚にもスパイスを

置いてるよ 

背後の棚にある七味が名

物だよ 

今見てるのは柚子胡椒だ

よ 

今見たカレー粉が特にお

すすめ 

その棚の山椒がとても人

気だよ 

その近くの胡椒もとても

美味しいよ 

背後の棚は店の奥にも商

品があるよ 

背後にあるのが人気商品

だよ 

今見てる一味は絶品なん

だよ 

今見てるシナモンは珈琲

と相性抜群 

 
置した．鮮明カメラは，ロボットの側面に焦点を当ててお

り，同意が得られた場合のみ録画を行った．また，実験中

に実験者が店内を観察できるように，ロボットの後ろに実

験者とビデオ通話でつながっているタブレットを設置した．

また，今回の実験では，接客ロボットとして，大きさが適

切であり，安全性も高い点から人型ロボットの Pepper を使

用した．Pepper の制御方法についてだが，Wizard of OZ 法

を用いた．実験者は店内が見える位置に立ち，ビデオ通話

と肉眼の両方を用いて店内の状況を観察し，リモートコン 

 
図 2 実際の店舗における実験の様図 

 

図 3 実験環境 
 
トローラであるスマートフォンを用いてロボットを操作し

た． 

4. 結果と考察  

実験は 2020 年に 6 日間行い，95 組の訪問客が店を訪れ

た． 
これまでの研究から，訪問客がロボットと視線を合わせ

る時間が長いほどロボットの社会的プレゼンスが高いとさ

れている[32][33]点に着目し，ロボットの社会的プレゼンス

の高さを評価する指標として，訪問客がロボットを見ると

いう行為を使用した． 
しかし，訪問客がロボットを見たとしても，それが一瞬

である場合は十分に高い社会的プレゼンスを示していると 

入口 
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図 4 訪問客がロボットを見ていた最長時間 

 
は言えない．なぜなら，一瞬しかロボットを見ていない訪

問客は，ロボットの突然の発言に驚き，声の出所を確認す

るためにロボットを見たと考えられるからである．図 4 は， 
ロボットを見ていた最長時間と訪問客組数の関係を示した

ものである．ロボットを見ていた最長時間は，同一の訪問

客組内でロボットと最も近い位置にいる訪問客を対象とし

て計測を行ったものである．この結果から，ロボットを見

た最長時間が 1.0 秒前後に境界があると考え，訪問客を「ロ 
ボットを見なかった組」「ロボットを一瞬だけ見た組（ロボ

ットを見た最長時間が 1.0 秒未満の組）」「ロボットを長時

間見た組（ロボットを見た最長時間が 1.0 秒以上の組）」の

3 つのカテゴリーに分類し，それぞれのカテゴリーで評価

した． 
フィッシャーの正確検定の結果，これら 3 条件の間には

有意差があることが分かった（p < 0.05）．そこで，さらに

多重比較を行ったところ，図 5 に示すように，ロボットを

長時間見た組において，非共有注意条件と弱共有注意条件

の間，弱共有注意条件と強共有注意条件の間（p＜0.05），非

共有注意条件と強共有注意条件の間（p＜0.01）で，有意差

があった． 
以下では，エスノメソドロジー・会話分析の観点から，

人間とロボットのインタラクションを詳細に分析する．会

話分析は，人間のインタラクションのシークエンス（継起）

の構造を分析している[34][35]．Goodwin は，言語的行為に

加えて，視線の向きや指差し行為といった身体的行為と物

質的世界・環境の両方が人間の相互作用の資源であること

を明らかにした[36]．以下では，4 つのトランスクリプト（録

画データの文字起こし）を分析する． 人間とロボットのイ

ンタラクションの書き起こしは以下の規則に従って行った． 
(0.0) :0.1 秒単位で数えた沈黙の長さを示す． 
(.)  :ごく短い沈黙を示す． 
[   :2 人以上の発話や行動の重なりが始まる点を示す． 
=  :発話と発話が途切れなく連続していることを示す． 
：  :音の引き伸ばしを示す．コロンの数は引き伸ばしの 

相対的な長さを示す． 

 
図 5 ロボットに対する各視線行動を行った訪問組数 

 
(( ))  :動作や視線の向きなどの注記． 
(h)   :笑いを伴った発話を示す． 

*略語として以下を用いる． 
SR：ロボット，Cx：訪問客（番号），SC：店員， 
S：サブ棚  

*訪問客の視線方向は以下のように表現する． 
 to R：ロボットへの視線，to S：サブ棚への視線， 

to F：試食サンプルへの視線 
まず，強共有注意条件のトランスクリプトを 1 つ分析す

る．トランスクリプト 1 は，1 人の訪問客（C1）が入店し

たときのものである． 
店員による挨拶の後，まず訪問客は七味のあるメイン棚

を見た(1-2 行目)．その間にロボットが七味を紹介する発言

を行うと，訪問客はすかさずロボットに目を向け，驚きな

がら，ロボットを認識したことを示す発言を行った(3-5 行

目)．その後，訪問客がメイン棚を見ながら歩いている時に，

ロボットは「背後の棚には…」という発言を行った．この

発言を受けて訪問客はロボットに視線を向け，その後自身

の背後にあったサブ棚を見た(11-13 行目)．ロボットが 「今

見たカレー粉が特におすすめ」と発言すると，訪問客はサ

ブ棚を見始めた(14-15 行目)．そして，訪問客はロボットを

見ながら，「カレー粉？」と質問の発言をして，ロボットの

発言した商品が特定できていないことを示しつつ，ロボッ

トに向かって歩いた(16-17 行目)．その後ロボットが試食を

促す発言をすると，訪問客の視線は，ロボットから試食サ

ンプル，再びロボットへと遷移し，ロボットが「こちらで

試食できます」と言うと，訪問客は再びロボットを見た（17-
20 行目）． 

この事例では，ロボットが訪問客の視線方向に存在する

棚について言及している．ロボットの発言内容は訪問客の

注意方向と一致しており，この発言によってロボットと訪

問客の共有注意が創出されている．また，訪問客がロボッ

トの「七味」に関する発言を聞き，それに返答した後，ロ

ボットは訪問客の背後に存在するサブ棚に言及した．ロボ 
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トランスクリプト 1 強共有注意条件で応対した組 

 
ットが自身の指す方向へと訪問客を誘導する発言を行うと，

訪問客は特定の商品（例えば「カレー粉」）を探そうとし，

ロボットから試食提案を受けた際には，体を試食サンプル

に向けてロボットの提案に反応を示した．ここから，訪問

客がロボットへ志向した状態において，ロボットの発言に

は訪問客の関与を維持する働きがあり，訪問客の志向や視

線方向を変化させるためには，ロボットが発言するタイミ

ングが重要であることが分かる．このように，ロボットの

発言タイミングは，ロボットと訪問客の間で共有注意を創

出する要因の一つである． 
以下では，弱共有注意条件に該当する 2 つのトランスク

リプト（トランスクリプト 2 とトランスクリプト 3）を取

り扱う． トランスクリプト 2 では，2 人の訪問客（C2,C3）
が登場し．トランスクリプト 3 では，1 人の訪問客（C4）
が登場する． 

トランスクリプト 2 では，ロボットが「美味しいよ」と

言っている間，C2 は一瞬ロボットを見るが，すぐに C3 と

ともにメイン棚を 2 秒間見続けた（1-4 行目）．C3 はロボッ

トが 10 行目で言及するサブ棚の付近の壁に貼られたポス

ターを指し示し，C2 と C3 は，8 秒間ポスターを見た後，

同時にメイン棚に体を向けた（5-9 行目）．ロボットが「背

後の棚にもスパイスを置いてるよ」（10 行目）と発言して

も，2 人は背後のサブ棚に体を向けなかった． 
トランスクリプト 2 とトランスクリプト 3 では，ロボッ

トの発言に先立って，2 組ともサブ棚の方向を見ていた（ト

ランスクリプト 2 の 5-6 行目，トランスクリプト 3 の 10 行

目）．ロボットが「背後の棚」と発言したとき，どちらの訪

問客も後ろを見たり振り返ったりしなかった． トランスク

リプト 2 では，ロボットがメイン棚の商品である七味の紹 

 
トランスクリプト 2 弱共有注意条件で応対した組 

 

 
トランスクリプト 3 弱共有注意条件で応対した組 

 
介をしているときに，C2 はロボットを見ているが，すぐに

メイン棚に視線を向けた(1-3 行目)． 
トランスクリプト 3 では，ロボットがサブ棚に言及した

後，C4 は商品を見続け，最終的に 1 つの商品を選んだ(11-
12 行目)．ロボットが「今見ているのは柚子胡椒だよ」(13
行目)と言ったときには，C4 はすでに会計を済ませており，

買い物自体が終了しているため，「柚子胡椒」という別の商

品には興味を示さなかったと考えられる． 
弱共有注意条件では，トランスクリプト 2，トランスク

リプト 3 ともに，ロボットの発言が，特にタイミングにお 
いて訪問客の志向対象と一致せず，ロボットと訪問客の間

で共有注意を創出することができなかった． 
トランスクリプト 1 で示した例では，トランスクリプト

2，トランスクリプト 3 の例と比較して，ロボットの発言内

容が，訪問客の志向対象と合っていることが分かる．ここ

から，ロボットが訪問客の視線方向に関連した内容の発言

を行うことで，ロボットが訪問客の状態を理解しているこ

とを表出しつつ，ロボットと訪問客の間で共有注意が創出 

01 SC： いらっしゃいませ 

02 C1：((メイン棚を見る)) 

03 SR：その棚にある七味[は美味しいよ= 

04 C1：        [((to R)) 

05  ：=びっくりした 

((6-10行目は省略)) 

11 C1：へ：：((メイン棚を見ながら歩く)) 

12 SR：背後の棚 [にもスパイスを置いて[るよ 

13 C1：      [((to R))       [((to S))= 

14 SR：=今見た[カレー粉が特におすすめ 

15 C1：    [((Sの前に立つ)) 

16 C1：カレー粉？ ((to R)) 

17 SR：試食してみませんか？ 

18 C1：((to R,その後体を捻りto F,その後to R)) 

19 SR：こちらで試食でき[ます 

20 C1：        [((to F)) 

01 SR：その棚にある七味は美味しい[よ 

02 C2：                          [((to R)) 

03  ：((メイン棚へ視線を戻す)) 

04        (2.0)  

05 C3：((S付近のポスターを指さして見る)) 

06 C2：((S付近のポスターを見る)) 

07        (8.0) 

08 C2：[((メイン棚に体を向ける)) 

09 C3：[((メイン棚に体を向ける)) 

10 SR：背後の棚にもスパイスを置いてるよ 

01 C4：((メイン棚を見ている)) 

02        (12.0) 

03 C4：((入口の方へ体を向ける)) 

04 SR：その棚の七味は美味しいよ 

05        (1.6) 

06 C4：ドキッとしちゃった 

07 SC：huhuh 急に(.)急 [に 

08 C4：                [喋るんでね(h) 

09 SC：はい(h) 

10 C4：((サブ棚に目を通し,メイン棚へ戻る)) 

11 SR：背後の棚にもスパイスを置いてるよ 

12 C4：((メイン棚を見渡し,１つの商品を 

手に取り店員に手渡す)) 

13 SR：今見てるのは柚子胡椒だよ 



  
 

  
 

 
図 6 視線方向を棚間で変化させた組の割合 

 
され，それによって社会的プレゼンスが向上したと考えら

れる．以上のことは過去の文献からも支持できる[1][31]．
これは非共有注意条件と弱共有注意条件の間でもよく見ら

れた現象であり，両条件に生じた差の大きな原因となって

いる．また，これは仮説 1 を支持するものである．  
次に，訪問客が視線方向を変えるタイミングでのロボッ

トの発言の効果を調べるために，弱共有注意条件と強共有

注意条件で視線方向を変化させた組を抽出して事後分析を

行った．フィッシャーの正確検定の結果，図 6 に示すよう

に， 2 つの条件の間には有意差があることが分かった（p
＜0.05）．したがって，訪問客の視線方向が変わるタイミン

グでのロボットの発言は，社会的プレゼンスを向上させる

と考えられる．これは仮説 2 を支持するものである． 
今回の実験では，訪問客の視線方向が変化するタイミン

グに合わせてロボットが発言を行うため，訪問客の視線方

向の変化があることが前提となる．そこで，強共有注意条

件と弱共有注意条件の両方で「背後の棚」という，訪問客

が視線方向を変化させるように誘導するセリフを用いて，

訪問客の視線方向の変化を促している．従って，強共有注

意条件と弱共有注意条件において視線方向が変化した組は，

「背後の棚」というセリフによって視線方向が変化した組

と，「背後の棚」というセリフに関係なく視線方向が変化し

た組の 2 種類に分類することができる． 
図 7 は，強共有注意条件と弱共有注意条件で上記のよう 

な特徴を示した組数を示したものである．これらの結果か

ら，「背後の棚」というセリフに応じて視線を変えた組は，

強共有注意条件，弱共有注意条件ともに高確率でロボット

を 1.0 秒以上見ていることがわかる．この結果を受け，強

共有注意条件の別の事例(トランスクリプト 4)を検証した．

トランスクリプト 4 では，2 人の訪問客(C5,C6)が一緒に買

い物をしている． 
この事例では，ロボットが七味に関する発言を行うと 2

人の訪問客が反応を示した（1-4 行目）．その後，ロボット

の「背後の棚にはスパイスを置いてるよ」という発言によ

り，訪問客は体をロボットに向けた後，サブ棚を見た（6-
12 行目）．そして，ロボットがサブ棚に置いてある商品で

あるカレー粉に言及すると，C5 と C6 は協力してカレー粉

を探し，C5 が発見した（14-18 行目）．この後，C5 と C6 は 

 
図 7 弱/強 共有注意条件における訪問客の行動 

（四角枠内：訪問客の行動，四角枠上の括弧：強共有注意

条件における（ロボットを長時間見た組数／該当組数），

四角枠下の括弧：弱共有注意条件における（ロボットを長

時間見た組数／該当組数）） 
  
ロボットのモーター音を聞きロボットの方を見たが，ロボ

ットは動かず，これ以降訪問客はロボットを見ることはな 
かった． 

ロボットが「背後の棚にもスパイスを置いてるよ」と発

言すると，メイン棚の前に立っていた C5 は，体を回転さ

せ背後にあるサブ棚を見た(6-12 行目)．ここでは，訪問客 
がロボットの発言によって店内の別の香辛料に注意を向け

るよう暗に誘導されており，実際にそのように反応してい

ることが示されている．このことは C5 が 11 行目の発話の

直後にロボットへの目線を向けた後，体を回転させてロボ

ットの言及した方向を見ている点にも表れている．さらに

この直後，C5 は「へ：：：」(13 行目)と感心したことを示

している．一連のやりとりの中で，この位置で感心を示し

たことから，この感心が単に商品のラインナップや棚を眺

めた反応ではなく，ロボットの言及に対する反応であると

考えられる． 
以上のように，ロボットの発言に誘導されるかたちで訪

問客が振り返った理由のひとつとして，この文章構造の特

性が挙げられる．06 行目のロボットの発言は，人間とロボ

ットのインタラクションにおける，背後の棚を見るように 

*p<.05  
0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0 

* 

弱共有注意条件 
強共有注意条件 

ロ ボ ッ ト

を 長 時 間

見た組 

訪問客 

(25/31) 

(15/30) 

視線方向を 

変化させた組 

(14/15) 

(7/13) 

視線方向を 

ロボットの言動に 

よらず変化させた組 

(4/4) 

(3/9) 

視線方向をロボットの

「背後の棚」発言に 

よって変化させた組 

(10/11) 

(4/4) 

視線方向を変化

させなかった組 

(11/16) 

(8/17) 

ロボットの 

「背後の棚」発言を 

受けたが視線方向を 

変化させなかった組 

(8/12) 

(4/8) 

ロボットの 

「背後の棚」発言を 

受けずに退店した組 

(3/4) 

(4/9) 



  
 

  
 

 
トランスクリプト 4  強共有注意条件で応対した組 

 
との「提案」に当たる．従って，訪問客の次の行動にはこ

の「提案」に対する「承諾」か「拒否」が生起することが

期待される[37]．この期待が生まれることにより，ロボット

の提案に対する優先的な反応，つまり振り向きが発生した

と考えられるのである． 
 もうひとつの理由は発言のタイミングである．トランス

クリプト 4 では，C5 と C6 が共にロボットの発言に反応し

ていたにもかかわらず，ロボットが自分の向きと一致した

言動をしなくなると，訪問客はロボットへの興味を失って

しまった（19 行目）．2 つのトランスクリプト（トランスク

リプト 1 とトランスクリプト 4 の 1-18 行目）に示すよう

な，訪問客がロボットを見ながら，あるいはロボットが提

案する行動をしながら，ロボットへの志向を維持している

場合では，訪問客はロボットに反応を示し共有注意の創出

に成功している傾向がある． 
また，図 7 に示した事後分析から，「背後の棚」というセ

リフに関係なく視線を変える組と他の組を比較することで，

強共有注意条件と弱共有注意条件の差がどこにあるかを考

察することができる．こうした事例では，訪問客の視線の

向きとロボットの発言が指示する棚の方向との一致/不一

致の要因よりも，ロボットの発言のタイミングが視線移動

のタイミングと一致しているかどうかが差の要因になると

考えられる． 
強共有注意条件で応対したトランスクリプト 1 とトラン

スクリプト 4 では，ロボットの発話段階の比較的早い段階

で訪問客がロボットに興味を示した．他方で，弱共有注意

条件で応対を行ったトランスクリプト 2 では，訪問客はロ

ボットを見たものの，すぐに自分の行動に集中してしまい，

訪問客がロボットを見る時間が非常に短く，ロボットにほ

とんど興味を示さなかった． 
このことからも，訪問客とロボットの間で共有注意を創

出するためには，ロボットの発言のタイミングが鍵となる

と考えられる． 

5. 制限事項 

今回の実験では，訪問客の各組の人数は分析に考慮しな

かった．1 人で来店した組と複数人で来店した組とでは，

インタラクションに違いがある可能性がある．そこで，各

条件における単独訪問組数と複数訪問組数について，カイ

二乗検定を行った．その結果，いずれの条件においても有

意差がないことが分かった． 

6. 結論 

 本研究では，訪問客とロボットの間で共有注意を創出す

ることで，接客ロボットの社会的プレゼンスを強化できる

かどうかを検討するために，実際の店舗でロボットを使用

して訪問客とコミュニケーションをとる実験を行った．そ

の結果，ロボットが訪問客の視線方向について発言するこ

とで，ロボットを長時間見ていた組数が増えることが分か

った．また，訪問客の視線方向が変化したタイミングで，

その視線方向についてロボットが発言すると，長時間ロボ

ットを見た組数が増えることが分かった．したがって本論

文の最も大きな貢献は，ロボットの発言内容とタイミング

を訪問客の行動と一致させることによる，人－ロボット間

の共有注意の創出が，ロボットの社会的プレゼンスを強化

することを，実世界の環境での実験で検証したことである． 
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