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研究成果の概要（和文）：本研究は，日本独自のきめ細かい接客のノウハウの輸出・ビジネス化を目的として，システ
ムを通じて教育トレーニングを行うことで，サービスのノウハウの蓄積・伝承・普及をすることができるサービスマイ
ンドコンピューティングの研究を行う．バーチャルエージェントを利用したサービスマインドの伝承システムを開発す
る．これまでの説得技術の実験の研究成果，および専門家の具体的なノウハウをシステムに蓄積しシナリオを作成し，
ユーザの表情およびジェスチャ・行動をセンシングすることでユーザのサービスマインドを評価・教育するサービスマ
インドトレーニングシステムを通してサービスマインドコンピューティングの技術を開発した．

研究成果の概要（英文）：This research is for a dialogue system for communicating a Japanese-style of servi
ce-mindedness as typified by paying attention to the little things. Users are able to learn taking communi
cation with character agent using the system. This system provides educational training for users who inte
rface with it using a facial expression recognition system that uses a brain wave sensor, a speech recogni
tion system, a speech synthesis system and a dialogue system. The effect of the system is evaluated using 
test subjects and the results are examined.
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１．研究開始当初の背景 
本研究では，日本伝承文化とも言える日本
独自のきめ細かい接客のノウハウの輸出・
ビジネス化を目的として，システムを通じ
て教育トレーニングを行うことで，日本の
若い世代や外国の人々に対しても，サービ
スのノウハウの蓄積・伝承・普及をするこ
とができるサービスマインドコンピューテ
ィングの研究を行う．海外諸国と比較して，
日本のきめ細やかな接客の応対には目を見
張るものがあり，世界に誇れるサービスと
言える．それは，顧客一人一人を思いやっ
た気持ちが態度となり，顧客に対する行
動・表情・言葉に結びついており，長年に
渡って日本に引き継がれてきた伝承文化で
ある． 
 
２．研究の目的 
本研究は，日本伝承文化とも言える日本独
自のきめ細かい接客のノウハウの輸出・ビ
ジネス化を目的として，システムを通じて
教育トレーニングを行うことで，日本の若
い世代や外国の人々に対しても，サービス
のノウハウの蓄積・伝承・普及をすること
ができるサービスマインドコンピューティ
ングの研究を行う． 
本研究では，世界でもトップクラスと言われ
る日本の接客業の日本独自のきめ細かい接
客サービスの心であるサービスマインドに
着目し，エージェントとの対話により接客方
法の教育トレーニングを提供するシステム
を開発した．サービスマインドとは，顧客を
幸せにするための技術，また心持ちのことで
ある．3D モデルのキャラクタエージェント
を表示し，脳波計測器を用いた表情認識を行
い，音声認識・音声合成システム，対話シス
テムにより対話による教育トレーニングを
ユーザに提供する．被験者を用いた実験によ
り本システムの効果測定を行い，その結果を
もとに考察した． 
 
３．研究の方法 
バーチャルエージェントを利用したサービ
スマインドの伝承システムを開発する．こ
れまでの説得技術の実験の研究成果，およ
び専門家の具体的なノウハウをシステムに
蓄積しシナリオを作成し，ユーザの表情お
よびジェスチャ・行動をセンシングするこ
とでユーザのサービスマインドを評価・教
育するサービスマインドトレーニングシス
テムを通してサービスマインドコンピュー
ティングの技術を開発した． 
 
４．研究成果 
バーチャルエージェントを利用したサービ
スマインドの伝承システムを開発する．これ
までの説得技術の実験の研究成果，および専
門家の具体的なノウハウをシステムに蓄積
しシナリオを作成し，ユーザの表情およびジ
ェスチャ・行動をセンシングすることでユー

ザのサービスマインドを評価・教育するサー
ビスマインドトレーニングシステムを通し
てサービスマインドコンピューティングの
技術を開発した． 
初年度はEEGを用いることによりトレーニン
グを受けるユーザの表情を認識，音声認識を
用いることにより発した言葉の認識しサー
ビスマインドトレーニングのシステムを開
発し検証した．次年度は Kinect を用いるこ
とによりジェスチャを認識するシステムを
追加したシステムを開発し検証した． 
本研究はキャラクタエージェント表示シス
テム，音声合成システム，音声認識システム，
対話システム，表情認識システムから構成さ
れている． 
キャラクタエージェント表示システムでは，
ユーザの対話の相手としての 3D キャラクタ
エージェントを表示する．表情としては，怒
り・恐怖・笑い・喜び・悲しみ・驚き・嫌悪
の 7種類がある．それぞれの表情には強さを
設定することができる．また，あ・い・う・
え・おの母音の口の形を用意した．エージェ
ントの表情や口の動きには，ある座標とある
座標との間の表情を補完して作成すること
によって自然な表情変化を実現するモーフ
ィング技術を利用している．そのため，頂点
座標の計算をプログラム上で行なっている． 
音声認識システムは Google 音声認識を音声
合成システムは，AITalk を用いた．対話制御
システムとして，XML を応用した Artificial 
Intelligence Markup Language(AIML)を使用
した． AIML は，テンプレートを設定するこ
とで自由に対話を設定できる．  
表情認識システムとして，脳波計測器を利用
し，その後 Kinect による表情認識や動作認
識についても検討した． 
表情認識では Kinect for Windows SDK の
Face Tracking の機能を組み込んだ．Kinect 
for 
Windows の Face Tracking には Animation 
Units/AU を利用し，主に眉の角度, 口角の
角度などを基準として判別する．本研究では 
一人を特定する必要があるため, 複数人検
出された場合は顔の面積が最も大きい人(最
も Kinect に近い人)になるように実装した. 
ジェスチャ認識では, Kinect for Windows 
SDK の骨格検出をベースに，取得している骨
格のポインタを, 骨格と同時に取得してい
る RGB 映像での座標に照らし合わせ, 座標
の変化でジェスチャ認識を行っている. 
Kinect の骨格認識では計 20 箇所の骨格ポ
イントを検出することができるが, 本研究
のジェスチャ認識では頭, 背骨, 腰の三か
所の骨格のポイントを使用した. 具体的に
は, ユーザが立っている時の頭の座標を保
持しておき, 頭が下がった時の座標の位置
及び, 腰の座標の位置と背骨の座標の位置
との差で判断している. ジェスチャは「浅い
お辞儀」と「深いお辞儀」を検出できるよう
にした. 



接客トレーニングシステムは, 「褒め方につ
いて」,「クレームについて」, 「挨拶につ
いて」の 3 つのトレーニングコンテンツから
なる. それぞれのトレーニングで音声認識, 
表情認識, ジェスチャ認識を行う.褒め方に
は褒めるテクニックと笑顔のトレーニング
を, クレームについては対処方法と悲しい
顔と深いお辞儀のジェスチャを, 挨拶では
どのお店でも使う基本的な挨拶についてと
笑顔と浅いお辞儀のトレーニングをするこ
とができる. トレーニングではまずエージ
ェントがお手本となる表情を見せ, 次にユ
ーザがトレーニングするという流れである. 
トレーニングでは, 指定された表情を作り, 
ジェスチャをしながらセリフを練習する. 
サービスマインドを学習するコンテンツを
複数作成しトピック毎に表情・セリフ・動作
を学習できるようにした． 
被験者を利用した実験により，システム検証
を行い，システムの有効性や問題点を考察し
た． 
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