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研究成果の概要（和文）： この研究では、さまざまな対人支援活動（サービス）を複数の人がいる前で行う場面を、
エスノメソドロジー・会話分析・相互行為分析の手法で分析し、人々がどのようにして言語的・身体的に自分の目の前
にいる他者への配慮を示すのかを明らかにした。また、他者の前でサービスをすることや受けることの社会的意味を分
析し、その分析から他者に対して配慮を示すロボットを開発し、人々の反応を分析した。
　具体的には：1.ミュージアム、2.高齢者施設、3.保育園の調査を行った。また、その調査に基づき1.ガイドロボット
、2.クイズロボット、3.ケアロボット、4.ロボット車いす、5.肩のせ型遠隔操作ロボットの開発と実験を分析した。

研究成果の概要（英文）：In this research, we analyzed various types of services for multiple service recei
vers in front of other people, employing ethnomethodology, conversation analysis, and interactional analys
is.  The analyses uncovered how service providers show their consideration to the receivers in front of ot
hers, using linguistic and bodily resources.  Also, we analyzed social meanings of providing and receiving
 services in such interactions. Based on these analyses, we designed robots which show consideration to se
rvice receivers in front of other people and analyzed their reactions to these robots.  More concretely, w
e conducted research in the following sites: 1. museums; 2. nursing homes; 3. kindergartens.  Based on thi
s research, we designed the following robots and analyzed experiments using them: 1. museum guide robot; 2
. quiz robot; 3. care robot: 4. robotic wheelchair; 5. remote-controlled avatar robot.

研究分野：
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ション　CSCW　高齢者支援　ミュージアム
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１．研究開始当初の背景 
この研究は、人間の相互行為に関心をもつ

社会学者と、ケアや説明といった人々が他の
人に対して行うさまざまな活動（対人活動）
を支援するシステムの問題に関心をもつ工
学者との共同研究である。この研究では、複
数の人々が共在して活動する空間（共生空
間）の社会学的研究を行う。またそうした社
会学的研究に基づいて、共生空間で、人々の
さまざまな対人活動を支援するシステムの
開発を行う。 
社会学と工学の融合的研究は、コンピュー

タ支援の協同作業研究（CSCW）、コンピュー
タ・ヒューマン・インタラクション（CHI）、
ロボットヒューマンインタラクション（HRI）
と呼ばれ、現在非常に盛んになってきている。
こうした分野では人間によけいな負荷をか
けるシステムではなく、人が自然に接するこ
とができる、人に優しいシステムの開発が大
きなテーマになっている。そのために、現実
の生活や働く場で、人々がどのようなインタ
ラクションを他の人と行っているかについ
て詳細に研究しようという動きが広まって
いる。 
そうした動向を受けて、注目を浴びている

のが、ワークのエスノメソドロジーという研
究である。ワークのエスノメソドロジーとは、
欧米を中心に、コンピュータ科学と社会科学
の境界領域で発展してきた研究手法で、人々
が働く現場をエスノメソドロジーで発達し
た会話分析や相互行為分析の手法を用いて
詳細に分析し、様々な場面で、働く人々同士
の関係や、働く人々と現場の環境との関係、
導入されたテクノロジーと働き方の関係等
を明らかにしようとする研究である。日本で
もシステム開発におけるエスノメソドロジ
ー的手法の重要性が認識されはじめている。 
研究代表者らの共同研究グループは、高齢

者施設や保育室でのケア場面、ミュージアム
での鑑賞支援場面のビデオ撮影を行い、サー
ビスを提供する人とサービスを受ける人の
会話や相互行為を分析した。その結果、高齢
者施設や保育室やミュージアムなどの共生
空間においては、サービス提供者とサービス
受容者の 1対 1の相互行為を分析するだけで
なく、それが周りの人々との関係でどのよう
に組織化されているかを分析する必要があ
ることがわかった。 
 

２．研究の目的 
この研究では、多文化共生型の保育施設、

高齢者施設、ミュージアム等の、さまざまな
対人支援活動（サービス）を複数の人がいる
前で行う場面をビデオ撮影し、エスノメソド
ロジー・会話分析・相互行為分析の方法で分
析する。また、他者のまえでサービスを受け
ることの社会的意味を分析する。さらにそう
した分析に基づきながら、他者のまえでサー
ビスを提供することの社会学的分析にもと
づいたロボットシステムを開発し、実際の施

設でその有効性を評価する。 
 

３．研究の方法 
この研究では、海外の共同研究機関や国内

の研究協力組織と協力して、国内国外の高齢
者施設、保育施設、ミュージアム等において、
さまざまな対人支援活動(サービス)を複数
の人がいる前で行う場面をビデオ撮影した。
また撮影されたビデオデータから、エスノメ
ソドロジー・会話分析・相互行為分析の方法
で人々がどのようにして言語的に、身体的に
自分の目の前にいる他者への配慮を示すの
かを分析した。 
また、他者のまえでサービスをすることや

受けることの社会的意味を分析し、その分析
から他者に対して配慮を示すロボットを中
心とした対人活動支援システムを開発した。
さらに、人々が共生するさまざまな現場に開
発したシステムを持って行き、その現場の状
況を考慮しながらシステムを評価し、他人の
ことに配慮し人に優しいロボットシステム
の開発を目指して改良を行っていった。 
 
４．研究成果 
 この研究では、さまざまな対人支援活動
（サービス）を複数の人がいる前で行う場面
を、エスノメソドロジー・会話分析・相互行
為分析の手法で分析し、人々がどのようにし
て言語的・身体的に自分の目の前にいる他者
への配慮を示すのかを明らかにした。また、
他者の前でサービスをすることや受けるこ
との社会的意味を分析し、その分析から他者
に対して配慮を示すロボットを開発し、人々
の反応を分析した。この研究では、1.ミュー
ジアム、2.高齢者施設、3.保育園の調査を行
った。また、社会学的分析から、1.ガイドロ
ボット、2.クイズロボット、3.ケアロボット、
4.ロボット車いす、5.肩のせ型遠隔操作ロボ
ットの開発と実験を行った。 
 ここでは特に、(1)ミュージアムの研究と、
そこから開発及び実験を行った、(2)ガイド
ロボットとクイズロボット、(3)高齢者施設
の研究と、そこから開発実験を行った、(4) 
ケアロボット、（5）ロボット車いすの研究成
果について報告する。 
 
(1)ミュージアムの調査 
国内では、横浜にある海外移住資料館、山

口にある日本ハワイ移民資料館等の日系人
ミュージアムを中心とする歴史系ミュージ
アムにおける解説行動をビデオ撮影し、多人
数に対する解説場面を分析した。また海外で
は、全米日系人ミュージアム、バンクーバー
日系文化センターにおいて、多人数の観客の
前での解説場面を撮影し分析を行った。その
結果、次のことがわかった。 
①ガイドは、観客全員の関心を引き付けるた
めに、謎解き（パズル）を用いることがある。 
②謎解きは、予備質問と本質問のような形で
構造化されている。 



③予備質問の段階で、ガイドは観客の誰が、
知識を持っているのかを判断している。 
④他の観客に対する恥をかかせたりしない
ように、ガイドは答えを知っていると思われ
る観客に対して質問する場合が多い。 
⑤知識状態の変化をもたらすような、質問や
謎解きを用いることで、ガイドは観客の積極
的な反応を引き出すようにしている。 
 

(2)ガイドロボットとクイズロボット 
 ミュージアム調査での知見から、ガイドロ
ボットを開発し、海外移住資料館で観客に対
するロボットガイドの実験を行った（図１）。 
 ガイドロボットは、野菜で作られた山車に
ついての謎（パズル）を提示する。また、こ
のパズルは予備質問から本質問へ何段階か
にわかれて構成されている。予備質問の間に、
ロボットは観客の頭の動き（縦方向の頷きや
横方向の視線をそらす）を認識して、頷いて
いる観客に質問し、視線をそらす観客には質
問をしないようにする。この実験では、ロボ
ットは、観客の満足を高めることができた。 

 
図 1海外移住資料館でのガイドロボット実験 
 
 また、謎解き（パズル）や質問により特定
化したクイズロボットの実験を、埼玉大学、
関西大学、イギリスバーミンガムシンクタン
ク科学博物館、マンチェスター博物館で行っ
た。この実験において、知識状態の変化を用
いた質問は、観客の大きな反応を生み出すこ
とがわかった。また日英の比較実験から、ロ
ボットの説明や質問において、言語と身体行
動の連携が重なっているところでは、日本語
話者でも英語話者でも頷き等の同様の反応
があることがわかった。逆に、日本語と英語
で、言語と身体行動の連携がずれていた場合

には、日本語話者と英語話者には違った反応 
がみられた。 

 
図 2 留学生を対象とした英語クイズ実験 
 

(3)高齢者施設での調査 
埼玉県と奈良県、海外ではジュネーブの高

齢者施設の調査を行った。その結果、次のこ
とがわかった。 
①ケアワーカーは、多人数の前で食事やお茶
のサービスをするとき、座っている高齢者の
一人一人を見まわし、もし用があるなら声を
かけてくださいというような動作をしてい
ることがわかった。 
②一人の人がお茶をくださいといってお茶
を出しに行く途中で他の人もお茶を要求し
た場合、ケアワーカーは、2 番目の人に顔と
視線を向けることで、待ってください次に行
きますということを、動作で示していること
がわかった。 
③高齢者施設においては複数の車いすが使
われており、ケアワーカーは車いすにのった
複数の高齢者を同時にケアする場合もある
ことがわかった。 
 
(4)ケアロボット 
 高齢者施設での調査から、多人数に対応す
るケアロボットの開発と実験を行った。 
 ケアロボットにおいては、「動かない」「一
定の速度で見まわす」「一人一人を見まわす」
という実験を行い、「一人一人を見まわす」
ことが効果を持つことがわかった（この研究
は、情報処理学会論文賞を受賞した）。 
また、次の人がお茶を要求した時、次の人

に「視線を向ける」「視線を向けない」の比
較実験を行い、視線を向けないときに、不満
が高まることがわかった。 
 

(5)ロボット車いす 
 代表者らの以前の研究で、車いす使用者が
介助者と一緒に買い物に行くときに、お店の
人が車いす使用者を見ずに、介助者を見て接
客をしてしまうことがわかった。そこで、同
伴者が何もしなくても、自動的に同伴者につ
いていくロボット車いすを開発した。さらに、
複数のロボット車いすを同伴者がなにもし



なくても同時についていくシステムを開発
し、高齢者施設で予備的な実験を行った。 

図 3 ロボット車いす 
 
(6)全体の成果 
 この研究では、人々が共に働く現場でどの
ように他者の存在に配慮して行動している
のかを示すことができた。またそうした他者
への配慮を示す支援システムは、そうでない
システムに比べて、人々の不満を緩和し、全
体の満足を高めることがわかった。 
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