
PDF issue: 2024-09-03

人-人工物間コミュニケ-ションにおける感情
と知識音声メッセ-ジに対する主観的評価の
分析

HARADA, Etsuko / 原田, 悦子

(出版者 / Publisher)
法政大学社会学部学会

(雑誌名 / Journal or Publication Title)
Society and labour / 社会労働研究

(巻 / Volume)
42

(号 / Number)
2

(開始ページ / Start Page)
53

(終了ページ / End Page)
71

(発行年 / Year)
1995-09
(URL)
https://doi.org/10.15002/00006662



人一人工物１Ｍコミュニケーションにおける感情と知識
－音声メッセージに対する主観的評{llliの分析*－

､j〔ｌｌｌｌ克子

従来の感情研究は，感li1iという機能をできるだけ純粋な形で抽出しよ

うとするあまり，感Ｉ１１ｊを－．人の人'''１の''１の動きとしてとらえ，その感情

のｲr在自体（分類や発生機序のlﾘ[先）もしくは'ﾉ､I的ｲﾄﾞ在である感情と外

的に表11{される行動との|Ｍ１係を主たる対象としていた。しかし，人が|］

常生活の｢|】で語り感じる感IiIiは，イ'1手（擬人｢1ﾘｽﾞ01象を含む）との関係の

''１での感情であり，このことは純粋に'ヒル紬りlj;(|Ｕによって生起した情

動であっても外的存ｲ';にljl(|Alが帰属されることを示した実験結果に端的

に現われている（Scllactcr＆Sillger．］967)。すなわち，人が語り得る

レベルの感情は，常に}|:会的な関係の''１にあるといっても過言ではない

であろう。ではコミュニケーションの過(1,1の''１に，感情はどのような形

で関与しているだろうか。

そこには２種類の「感|W」が側』j､していると.Ｗ〕れる゜すなわち，人

(＝認知システム）が状態として持つ感Ii'i'二１体と，それがメッセージと

して具現化された感lili表現である（図１参11(()。状態としての感情は，

従来の感情研究で対象とされていた|ﾉＩ的ｲﾄﾞｲl;としての感情とほぼ同義で

あると考えてよいであろう。人が対話をしているとき,対話の参加者各々

は，それぞれ特定の感Ii1i状態をもって対話を行なっている。その感情状

態には様々なものが含まれるが，その１１１にｽﾞi1ii1Iiの|{'千に対する評価的な

感情も含まれる（例えば，Ｉｌ１き－嫌い，など)。これを対話者への感情

的評価と呼ぶことができる。感伽1り評(Illiを含め，これらの感情状態全て

はコミュニケーションに対して影秤を』jえる婆|Alとなる（例：嬉しいと
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きは愛想のよい返事をする）と同時に，コミュニケーションによって影

響を受ける結果でもある（例：嫌味な返事をされたので相手を嫌いにな

る)。研究の枠組みとして，これらの感情は定義から内的状態であり，

測定・観察のためには特殊な方法および推論が必要であることも忘れて

はならない。
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これとは対象的に感情表現は，現象として（行為として）外的に表わ

れるものである。ただしその産出（表現を行なうこと）は意図的に行な

われる場合もある（例：嬉しいことを相手に伝えようとしてニコニコす
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人一人工物'１１１コミュニケーションにおける感lfjと知織

る）し，無意lX1的に行なわれることもある（例：人に話すつもりはない

のに，蛸しいことがあってついニコニコしてしまう)。また其の感傭状

態と合致している場合（例：イⅡ手といると楽しいのでニコニコする）も

あれば，合致していない場合もある（例：本当は一緒にいたくないのだ

が，無1111にニコニコする)。表11}のためのメディアには，言語内容や話

し方，炎hUiやジェスヅ･ヤーなどM(数のチャネルがあI)，メッセージ{÷1体

が複lWi的な構造を持つことも多い(たとえばダプルバインド(''１村,1984）

というＪ１象は複数のチャネル'１１１で異なる感ＩｉＩｉ表現を行なったものと言え

る)。また表現の方法およびulWl・解釈のﾉﾌﾞi｣《のいずれも，文化的な規

定を｝｡!〈受けている。

このようにlX1式化して考えると，コミュニケーションにおける感愉の

問題fMi域として

（a）人が相手に対して持つ砿lｉＩｊ（感Ii1i的評価）

（b）人がｲ''千に対して行なう感情表現の派111

（c）｛(1千が行なった感ＩｉＩｉ炎Ulに対して行なう人の理解・反応

（(1)H1手の持っている感１Ｗについて行なう人の推論

の４つ，およびそれらのllUのｲ'11[関係が考えられる。

現ｆ私たちを取りまくZliiiii環境は多くの人I:物を擁しており，私た

ちにとってのコミュニケーシヨンの「相手」は人工物である場合が少な

くない。特にコンピュータ技術を組み込むことにより，「ｌｉＩｔ的/1豈1動的

な行動をとるようになった人]:物に対して，人は多かれ少なかれ，コミ

ュニケーションを行い，またそこに感情をI1l1わせている。］二場内の産業

)１１ロボットにはしばしばその１１１当者により愛称がつけられ，擬人的に語

られている（例：「今Ｈは面忠ちゃんが調子が恐くて｣）という逸話は端

的な例であろう。すなわち，そこには

（a'）人が人]:物に対して持つ感情（感Ｉ１ｌｉ的評価）

（b,）人が人工物に対して行なう感情炎ljlの脈出

（c，）人工物が行なった感冊i表現に対して行なう人の1111解・反応
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（(I，）人工物の持っている感情について行なう人の推論

という}]常感情がｲＭｉする。

（（〕，)の感情研究としては，コンピュータ不安に|M1する一連の研究（小

111,1990)や子供によるコンピュータの認識を】0(1)」：げたTul･kel（1984）

の研究が挙げられるし，(1)．)としては，WiscIll)illlln（1976）がELIZA

に対する人々の対応を見て抱いた危機感がＭ１い浮かぶであろう。これに

対して，（c,)((I')についての研究がまだ少ないが，近ｲ|:認知工学の雑礎

ＩＵ１先として重要性を１１１)している。EIliot（1994）は人とコンピュータの

|(1瓦作)１１の中に人の感'１１１)'１１論をリ|き起こすような要素を取り込むことに

よる対話支援の効采を述べている。現時点では，いかにして人工物に感

↑/i状態あるいは感lli炎Ulを組み込むかという人]:１１１能工学上の問題が主

たる研究対象となっているが，その[]的が人一人]:物lll1の対話支援であ

るならば，それを人'''１の側から見る(c,)((I,)のＩｉｊ１死が`12,須であることは

青うまでもあるまい。

その先鞭をつけた実験Ｉｉ１｢光として渡（1990）の研究が挙げられる。そ

こでは，コンピュータを川いたゲームにおいて，メッセージとして表示

される言語に含まれる感hli的要素を変化させ，それを読む被験者のゲー

ム行動がどの様に変化するかが検討されている。

横（1990）が扱っているのはinlpolitellessによって表現きれている

負の感情であるが，認illJ:学的に目指されているのは正の感情，すなわ

ちより好ましいと感じさせることであろう。その''１で近年多くのシステ

ムに実装されているのが帝71イメッセージである。コンピュータシステム

が文字テキストによって１Ｍ覚的にメッセージ犬Blをしてきたのに対し，

それ以外のモダリティ,特に背声言語によるメッセージ表現によって｢誠

にでも簡単に扱える」「ユーザフレンドリーな」ユーザインタフェース

が撒築され，よりllj2M､い感Wi表現が可能であると考えられている。たと

えば自動販売機べ,ILlIIilj支払機（ATM）などでは，挨拶や操作手ｌＵｉが合

成吝声によって提示され，「操作に不慣れな一般ユーザにも使いやすい」
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人一人工物'111コミュニケーションにおける感朴iと知識

インタフェースと称されている。この考え力は人一人'''１のコミュニケー

ションが吝声言語一聴覚モダリティを用いた対話を基礎としていること

からの瀬１''1によるものと`UAわれるが，人一人工物１１１１でもモダリティを|商｜

じにすればlmil様の認知的対象として受けとめられるか否かについての経

験的な検証はなされていない。逆に日常的には「|：1動販売機で「おつり

をお$忘れなく」と大きな71iで言われて恥ずかしかった」「Ｍ銀行の

ＡＴＭは帝声の操作ガイドがうるさいから使いたくない」「病院の検在

室でilIiになって待っていたら，機械しかないのに急に「ﾉﾉを抜いてリラ

ックスして下さい」と合成高声が'１'1こえてきて，かえって緊眺iしてしま

った」といった否定的な兄解が'111かれる。

そこで，本研究では親愛的な感Ｉ１１ｉ表現を可能にすると考・えられている

音声メッセージ，特に今成音声によるメッセージがユーザによりどのよ

うに受けとめられているか，どういった感情を与えているかを検討する

ことを[}的として行なわれた。イ!l々の場iliiで１１}いられている多様な締Iｆ

メッセージを取り上げて，類似の機能を持つ視覚メッセージ表示（ｍｉｉＩ１ｉ

ヘの文字表示）や地子吝によるﾂﾔ告メッセージをも含めて比較検討し，

}]常生活のilIでシステムの音声メッセージが引き起こす感柵i的評価とそ

の要ljIilについて検討を行なった。

方法

被験粁：「１本のlJL1年制大学社会学部に属する大学生144名（ﾘ)性6Ｗｂ，

女性54名)。

材料：人工システムからの表示メッセージとして10種を川いた。各メッ

セージの特色および記述方法は炎’に示すとおりである。いずれも，表

示メッセージに接する典ﾊﾘ的な状況をテキストで提示し，「1分の類似の

経験を思いⅡ)しながら（接触経験がないj勝今はそういった状況をイメー

ジしながら）メッセージ|：1体について判ＩＩＴをするよう求めた。質IMI紙は
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表１隅査に用いた人工システムからの表示メッセージ

、
ノ

ア
ヒ 〆、

ﾋノ

喚起（）宝奴コア＋向Ｉ碧鳫百印ＩＤ

喚起Ｃ

興起△

〆、

し」

「~、

Ｌノ

Ｏ内容Ｒ盛番号藁灰

、
Ｊ

Ｆ
Ｌ
 

gＥＤｍｌ二F詞

〆、

Ｌノ
瀞Ｚ］
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属性刺激材料相互作用指示注意二重

ATM機挨拶

ホーム案内アナウ

ンス

エレベータ注意

目党し音声

テレカード排出音

ATM操作案内

電話番号案内

自動改札案内

ワープロの画面表

ホ

エレベータの案内

音声ｊ}↓行などの支払機から「いらっ○××○

しやいませ」または「あ})がと

うございました」という音声が

１１１１こえました。

音声’(のホームで「電車が参I)土す」とＸＸ喚起Ｏ

いう濡声が聞こえました。

音声無人（自動運転）のエレベータに乗△Ｘ行動△

ろうとしたとき，「ドアが|ｿIまりま

す，ごiii意下さい」という背iliがＩｌＩ１

こえました。

音声ｒけ)が寝る前にセットした“しゃく△Ｘ喚起０

ろ{1党し時計',が，ウル，「起きろ，

起きろ」と嶋})ました。

機械音公衆in誌を使用したとき，受話器を○Ｘ喚起△

おいたあとテレホンカードが１１１てく

ろと|而IHIFに，ピーソピーソという}『

が鳴りました。

音声ｊ}{行などの現金1÷]鋤支払機をllji○操作×○

作【|'，「'1高唱番号をlIl1して下さ

い」および「現金をお10(り下さ

い｣という音声が聞こえました。

音声ｌｕ話稀号を調べるためにlO11ごlu話○内容ＸＸ

したところ「コンピュータからご案

|ＡＩします」と言われ，その後「お'１り

い合わせの電話番号は…」とＩＨＩこえ

ました。

音声（1動iM(ＩＬ機に誤った切符を叢し込人Ｏ操作行動△

でしまい，「係員のいる窓[1におま

わり下さい」という音声が聞こえま

した Ｃ 

文字「ノープロを使用中，画iiiに「フ【JソＣ操作ＸＸ

ピーディスクを入れて下さい」とい

うメッセージが表示されました。

音声無人（l【l動運転）のエレベータに乗△ＸＸＯ

ろうとしたとき，［上へまいl)土す」

という音声が聞こえました。



人一人工物llUコミュニケーションにおける感川iと知識

性別や(1;ＩｉＩｉ形態（l11宅/下術)，機械一般に対して好きか否か，得意か否

か，などを輔れたプロフィールＨｉｌｌの後，loflkの表示メッ･ヒージの各々

について，接触頻度（｢全くない」～「額繁にある」の５段階）および

'`1吋の形容詞対を11}いたＳＩ)法尺度（７段階評定）を詠れた。

手続き：実験は大学での講義を利)l1して染ｌＪＩで実施した。質'１１１紙の構成

を説IﾘＩした後，被験粁ベースで質'１１１紙に記入するよう求め，およそ30分

で終了した。

結采

１）表示メッセージについてのＳＤ法尺度の因子分析

１０秘の表示メッセージについての14吋の形容詞評定(ｉｌｉをN1いて，因子

分析を行なった（主成分解，ヴァリマックス回転）ところ，Ｉｈｌｲ『(ｌ１ｊｌ以

表２１４対の形容飼対の因子分析の結果

ＦＡＣＴＯＲ１ＦＡＣＴＯＲ２ＦＡＣＴＯＲ３ 

験理的評価威圧感親近感Final

と適合性CommunaliIy
必要一不必要0.83994‐0.004270.116830.719173

便利一不便0.78655-0.179220.181210.683611

良い－悪い0.71069-0.227700.355090.683015

自然一不自然0.68698-0.241120.221910.580667

のろい－すばやい‐0.36139-0.221510.119730.195342

違和感がある－違和感がない‐0.600900.39183-0.190640.553316

緊張する－緊張しない-0.081830.82052‐0.09Ｍ60.68832l

せかされる－せかされない‐0.031890.80367-ｑ068320.651567

恥ずかしい-恥ずかしくない-0.145990.73831-0.026300.567102

威圧的である－威圧的でない‐0.203310.71698-0.317650.656298

うるさい_うるさくない‐0.46930（).48101-0.172800.`181477

親近感がある一親近感がない０．Ｍ`1260.002600.830340.710275

明るい－暗い0.17748-0.101060.698860.530124

冷たい－あたたかい-0.152400.29771-0.772590.708747

１．３２１０ 

0.6006 

５．２２４８ 

ｑ３７３２ 

１．８６３２ 

０．５０６３ 

EigelwallIe 

CulIlulalive 
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上の３因子を得た（衆)１K説Iﾘ|率60.06％)。lljl転後の因子パタンを表２に

示す。第１因子は，［必要性］［便利さ］［よさ］といった論理的な評Iliと，

[|÷1然さ］［違和感］［すばやさ］といった適合感のIRI子負荷が高く，評

mlilAl子と言えよう。第２１刈子は［緊張感］［熊燥感］［恥ずかしさ］など

と関連し，威圧感|Al子と考えられる。第３因子は［親近感］［明るさ］

[暖かさ］の負荷が商〈，親近感囚子とする。

箭声出力メッセージについて一般に言及される，「うるさい」という

要lklについては，第２IuT･の威圧感因子の負荷l(がmliも高いが，第１因

子の評価因子にも関与している。すなわち，メッセージに対する評Illiの

要因となっていると同111Fに，威圧感の原Iklにもなっていると言えよう。

また［すばやい/のろい］で示されたスピード感の要因については，第

１因子の負荷量が商〈，評価要因としてのみとらえられている。

この因子分析の結来から，因子得点を算川し，次の分析の対象とした。

２）因子得点の分散分析

各メッセージへの主観的評価に対して影騨を与・えると考えられる要因

として，そのメッセージ141体に接触した絲験jiI:，ならびに機械一般に対

表３因子得点の分散分析結果の概要Ｉ

ＦＡＣＴＯｍＦＡＣＴＯＲ２FACTOR3 

験理的評価威圧感親近感

と適合性

種類＊＊＊＊＊＊＊

頻度＊1,ｓ＊

種類＊頻度＊＊1,ｓ，,ｓ

好悪IIS＊＊＊＊＊

得意ＩＩＳ（＊）＊

好悪＊得意ｎｓ＊ｎｓ

好悪＊頻度ｎｓＩＩＳ＊

得意＊頻度＊１，ｓ＊

好悪＊種類ｎ＆Ｉｌｓｎｓ

得意＊種類ｎｓｎｓｎｓ

二次以上交互作用，1ｓ三次のみ三次のみ

↑ns＝not,significant 
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人一人工物間コミュニケーションにおける感lIliと知識

する好懇および得意度をと}〕あげる。すなわち，３つの因子のUkl二r･得点

について，１０（メッセージの種類）×５（接触頻度）×２（機械一般が

好き/嫌い）×２（機械一般が得意/不得意）の分散分析を行なった。そ

の結来の概略を表３に示す。以下，要因毎に結果を報告する。

２－ａ）メッセージの種類による効果

’0種類のメッセージによる主効果は３つの因子得点すべてに有意であ

った（第１因子，Ｆ(9,1168)＝9.13,ｐ＜､０００１；第２因子，Ｆ(9,1168）

＝８．３９，１)＜､0001；第３因子，Ｆ(9,1168)＝5.28,ｐ＜､０００１)。各メッ

セージ別の平均因子得点を図２に示す。第１因子である評(l11ilkl子では，

髄車のホームでのアナウンスおよびワープロ使)11時のmiihi表示の二つが

肢も評価がil91j〈，ついでＡＴＭの操作案内，公衆電話のカード排川時の

ビープ音がｉｌｊ・定的な評I11iを受けているのに対し，電話番号案|ﾉlでの合成

音声では評llliは11j・定/否定のいずれでもない。ＡＴＭあいきつ’エレベ

ータの注意および案内，ｌｒ１党し時計，自動改札案内については，いずれ

も否定的な評価であった。

威圧感ljM子（節２１kl子）では，際だって戯い威圧感を示したのは自動

０ 

･１ 

FacIo｢１Facto尼FacIor3

■ATM挨拶鰯ホーム案内|認ＥＶ注意[麺時計Ｅ］樋話・音

E重MTM操作［．番号案内□改札指示□ＷＰ表示［．ＥV案内

図２メッセージの種類別・平均因子得点
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改札の案内メッセージであり，これはこのメッセージが表示されるのが

何らかのトラブル苑ｌｌｉ時であるためと考えられる。２番[|に威圧感があ

るのが目覚し時計での音声メッセージ，ついで公衆地話のカード排'1}ピ

ープ宵およびＡＴＭ機操作案内が|可ｲﾎﾞ度の威圧感を示した。それ以外の

メッセージでは威lrii感の平均ｌｉｌｉは負の他を示したが，股も威圧感がﾘﾘか

つたのはＡＴＭ挨拶ならびにホームの案内アナウンスであり，電話番号

案|ＡＩはこの両者よりも相対的に強い威圧感を示した。またエレベータの

注意ならびに案内，およびワープロでの操作表示の三桃はホーム案内よ

りも相対的に威圧感がりjiかつた。｜:l1Iil1改札，目党し'１編'.，公衆嗣話カー

ド背の三種はいずれもその時点での注意を喚起するための音声メッセー

ジであるため，威1丁;感が強いことは合[}的的であるとも考えられるが，

本来は「操作をわかりやすくする」ためのインタフェースであるＡＴＭ

の操作案内音声が威圧感を与えている点は注意すべきであろう。｜可じ

Ａ'1,Ｍからの音声メッセージであっても，挨拶については威圧感は非常

に】りい。したがって音声の質や卉iiiの'''１題ではなく，何をどのように表

示するかという点に依存して威圧感が変化していると考えられる。イ１１吋

的に威圧感が強かったメッセージとして葹話番号案内があるが，これは

メッセージの内容|÷|体を獲得のためのメディアとしては奇声提示は一定

の緊張を強いるメディアであることから，相対的に威圧感が高くなって

いると考えられる。

鏑３因子の親近感因子では，雌も籾近感が高いのは[1党し時計および

ホームでの案内アナウンスであった。肢も親近感の低いメッセージはI÷｜

勅改札案内，ついで公衆電話のカード排出ビープ汗および電話番号案内

の２種であった。この３種のみが負の値であり，その他のメッセージは

正の値を示している。ＡＴＭ機の挨拶および操作案|ﾉﾘは他の中llll的なメ

ッセージに比べ，イ１１対的に親近感が聞く，統計的にはホーム案内アナウ

ンスと同程度の親近感を示した。一般に威圧感因子が高いメッセージは

親近感は低く評('11iされているのに対し，目覚し１１糯|の汗声メッセージに

6２ 



人一人J:物'111コミュニケーションにおける感情と知識

ついては威圧感|】灯.（第２|Ａｌ子）は高いにもかかわらず親近感が非常に

i(1i〈評価されているのは興味深い。これは，｜｣党し時計は注愈喚起のた

めのメッセージであるが，ｊⅢ常ベルなど無機質な音での表示がなされる

のと比較して人の７１；（合成音）による表ｱﾊﾟは親愛感が持てるため，もし

くはliI分が設定して利１１)するという［1己統Iiill感が反映されている可能|'Ｉｉ

が考えられよう。

2-1)）接触lIi度の効来

接触頻度の主効果については鋪１因二「.ならびに第３１】↓イ･においてｲ｢意

であった（第１１〉１千，Ｆ(4,1168)＝2.32,1〕＜､05；第２１N子，Ｆ(4,1168）

＝１．５０，１)＞､20；鋪３因子，Ｆ(4,1168)＝2.`ｌ１，１)＜､０５)ご各囚ｲｲﾘL点

の頻度別平均値を'２１３に示す。筋］|団子・評価ｌｌ１子では脚i度が高くなる

ほど評(iiiが高くなるという線形的な関係が見られる。統ril的には「ⅡＷ

ある」と「よくある」の間の誰についてはｲ｢意とは局えないが，それ以

外の隣合うすべてのiIlilllIにｲ｢意な差が見られた。

第３因子・親近感因子についても|両]様に接触lIi度が商いほど親近感が

商いという関係が)I』られるが，l11tllllにｲ｢意な篭が見られるのは「lIi繁に

０．５ 

０ 

｡０．５ 

FacIorlFacIor2ＦａｃＩｏＩ３ 

ｐ■なし【霊１１，２度囮時々［三）よく［=］頻繁に

図３頻度別・平均因子得点
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ある」「よくある」と「１，２庇ある」の''１１，および｢頻繁にある」と「全

くない」の'１１１のみであり，線形的な関係というよりも，llji度の商い群と

低い群の２群に分かれていると考えられる。すなわち，ある程度以上の

接触の経験がある群は親近感が商〈，経験がない群は親近感が低いと評

定していると言えよう。この親近感因子は単に「知っているか否か」と

いう評定ではなく，暖かさやiﾘ)るさという感覚的な評価も含まれており，

接触絲験があることにより「よl)明るく暖かくて親近感がある」と判断

される点は興味深い。

第２１Kl子については，平均値の上では接触頻庇が低いほど威圧感が高

い傾向を示しているが，分散が大きく，統計的にｲ丁意な効果とはなって

いない。

接触頻度とメッセージ種類についての交互作)'１は第llj1子・評MiIn子

についてのみｲi意であった（Ｆ(36,1168)＝1.68,ｐ＜､01)。図４に示す

ように，メッセージ種類によって接触》ii度による効果の方向性が異なっ

ている。接触lIi度が高いほど評llliが高くなる正の線形的ＩＭＩ係を示してい

るのは，ホームの案内アナウンス，１１党し時計の音声メッセージ，ワー

プロのuJ面表示，公衆iiu話のカード排l11lllFビープ宵である。これに対し

て，ＡＴＭ操作案内および自動改札案内については接触頻度がiIfりいほど

１ 

剛！

･１ 

･２ 

ホームＥＶ注時計電騒・ＡＴＭ操番号案改札IIiWP表ＥＶ案

案内遮音作内示示内

■■なし［圏1,2度区劃時々図よく匡]頻繁

図４接触頻度とメッセージ種類の交互作用：

第１因子（飴理性-適合性評価因子）の平均因子得点
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人一人工物ｌ１ｌＩコミュニケーションにおける感１１'jと知識

評('１１iが低い負の線形｢lり関係が示されている。特に|÷I1lil)改札案内について

は，トラブルを起こした際に表示されるというメッセージの属性，およ

び青声メッセージによりトラブルの存在が周|ﾉ'１の不特定多数の人に対し

て表1Mきれてしまうという絲験が，負の評価を強化していると考えられ

る。Ａ'1,Ｍ操作案内については，利用の経験が浅い1１１１（もしくは利11)し

た経験がないjル合）は操作の案内が得られることによるメリットが評(dli

されるが，使いＩｆＭＬろにつれ案lA1の必要性が低くなり，それに伴って全

体の評(ｌ１ｌｉが低くなると考えられる。しかし，「$ji繁にある」と稗えた群

については,「よくある｣と符えたＩｌｒよりもむしろ評(lliが高くなっており，

｣'1純な線形的な関係ではないことが示唆される。また，エレベータの音

声メッセージ（注意/案内）および電話齢号案内については，特定の接

触頻度'１ﾄﾞだけの評lilliが異なる結果を示しており興味深い。１m(}１１．U1j志村

(1990）では|]水語ワープロで生じる誤変換についての主IDI的評{dliが被

験村のワープ'】経験;H(によって変化することを示し，それが彼験打の持

つワープ'１のメンタルモデルに依ｲﾄﾞしている可能性を示唆した。すなわ

ち，なぜそのようなエラーが生じるかをメンタルモデルによってlIiillllす

ることにより，「許せるエラー」か否かの判I0iが変化するものと考・えら

れる。lr1様に，水1Ｊ[究の第１因子・評(Illilu子の判断についても，接触頻

度によってメッセージを産||Ｉするシステムについてのメンタルモデルの

ｲi無やその勝造が異なり，その結果として論Ill1的評価や適合性の評定が

変化しているものと考えることができる。上記の３極のメッセージでは

｢よくある」もしくは「頻繁にある」群での評(ｌＩｌｉが変化しており，接触

経験を薪ilMするあるlllF点で，対時するシステムのメンタルモデルが変化

すること，ならびに（｢頻繁にある｣場合には再び変化していることから）

その変化はllnlではない可能性も考えられよう。

2-ｃ）機械一般への態度の効采

ｍｌＩｌ紙のプ,】フィール､【([,として「あなたはＡＶ機器やワープ□な
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どの機械が好き/嫌い」「あなたはＡＶ機器やワープ1Jなどの機械を使

うのが１ＭL意/不得意」として一般的な機械的システムへの好悠およびi\

意度（ｲ丁能感）をふれており，その主効果ならびに交互作１１１を検討した

ところ，第１因子・評価因子では好恕，１１卜意度のいずれもｲ7意ではなく，

また両打の交互効果もｲﾌﾞ意ではなかった（いずれもＦ＜l)。館２囚二｢.,

威圧感因子･では，好恕の主効采（Ｆ(１，１１６８)＝16.38,1)＜､0001)，得愈

庇によるｲ｢意兼の伽lｆ１１（Ｆ(1,1168)＝３．３５，１)＜､06)，および両者のｲ「

意な交互作)Ⅱ（Ｆ(1,1168)＝３．５７，１〕＜､05）が得られた。また第３｜Al子

については好悪の主効果（Ｆ(1,1168)＝6.67,1〕＜､01)，および得意庇

による主効果（Ｆ(1,1168)＝５．０９，１)＜､05）がｲ『窓であり，iIIjj肴の交互

作111はｲ『意ではなかった（Ｆ(1.1168)＝2.31,1)＜､１０)。各lkl子得点の

平均値を図５に示す．

１ 

０ 

･１ 

FacIorlFacIor2FacIoB 

■好き&得意圏好き&不得意図嫌い&得恵ＥＺ］嫌い&不得意

図５機械の好悪と得意度の交互作111

第２１ﾉﾘ子・威1J;感|｣Ｗ･では，機械畑が嫌いな人の力が好きな人よりも

威圧感を強く受けていると同'1#に，特に「機械類のｲ１１１１１が得意ではある

が，好きではない１１「」での威[1;感が特に商い。これは，機械瀬の利)Ⅱが

ｲ：得意なWitに対してはメッセージがﾄﾘ111の手がか})となるためのメリッ

トがあるのにｽﾞ`Ｉして，利Ｉｌ１は11卜意であるl1rにとってはそのメリットが認

6６ 
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人一人]:物'１１１コミュニケーションにおける感Ｉｌｌｉと知識

ぬられることはなく，そのＩＭＩ題点（灯iわしざやうるささ）だけが強く懲

識されるためと老･えられる。

第３因子・親近感|Ａｌ子については，好恐の効果では機械が好きな人の

力が親近感が高いとしているのにｉ`'し，機械利)11がｉｌ卜意な人よりも不iｻﾞ

蹴な人のﾉﾉが親近感が向く評([lliしている(，これは，什砿のメッセージが

何らかの機械利１１１の｣Ｌでのメリットをもたらしていることの表れであろ

う。しかし，その効ﾉﾄﾞ:が第ｌｌｊＷ・・評Il11ilAlイ･ではりlわれず，感覚的な評

II11iともいえる親愛性にのみ表れている点は興味深い。

筋３因子では好恕および得意度のiiliﾅﾊﾞ･と接触頻度との交互作１１１がｲl･葱

になっている（好恐×接触瀕皮，Ｆ(4,1168)＝2.70,1)＜､０５；得意度×

接触頻度，Ｆ(4,1168)＝２．２９，１)＜,05)。図６に示すように，機械類が

好きと答えた群は接触lIi度がiIOlj〈なるほど親近感が,IQlj〈なっているが，

嫌いと瀞えた群は接触脚i度が,<glj〈とも肌近感評定は変化せず，低いまま

を|IILっている。対11(!(lりな結采が得られているのは接触緬度が「１，２度

ある」j〕lli合で，機械好きな群では１１ｔも帆近感が低くなっているのに対し，

機械嫌い群ではｌＩｌＩｉ－側近感が11;に変化している。これは，青声を'|』心と

した機械からのメッセージを数lnl総駁した時点では，機械M1いの人には

好意的に感じられ，機械に対して親しみやすさをliIiす要因となるが，そ

れ以上の紙験は逆に1M近感を低くしてしまっていることを示している。

機械好きの人の場合は，経験当初は否定(lりな感情を持っているのに対し

て，経験を猿むに従って「親しみやすい」存在へと変化していることを

考え合わせると，一般的な機械にｽﾞＩ)する態度が経験の縛硫すなわちメ

ンタルモデルの桁級化によってさらに；jlめられていると考えることがで

きよう。得意度と接触ljii度の交li:作)１１は，一般に不得漸な人の方が得愈

な人よ1)も親近感をilIlj〈評価しているが，特に接触lIi庇が「よくある」

と悴えた脈においてその差が大きいことによる。これは機械利用が不ｉＩｌ

意な群では一定以｣2の経験によって親近感が高まっているのに対し，１Mし

意な群では接触弧度による親近感のjMlが大きくないためと考えられ
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0.5 

０ 

゜０．５

嫌い

{蕊'１’２度図時々に。よく□頻繁

好悪と接触頻度の交互作用

すき

■なし

ａ） 

００５ 

０ 

･０．５ 

縛怠不御童

■■なし圏１，２度回時々□よく□頻繁

ｂ）得意度と接触頻度の交互作用

図６機械一般に対する態度と接触頻度の交互作用：
鮒３因子（親近感因子）の平均因子得点

る。これと|則迎して，第l1jJ二｢・・評IiIliljW･においても得意度と接触頻度

の交互作111がｲｱ意であり（Ｆ(4,1168)＝２.`13,ｐ＜､05)，図７に示すよ

うに，得意な群では「頻繁に」接触することによって評(iIiが群し〈irlj〈

なるのに対して，不得意な11ﾄﾞでは「全くない」状態から多少の接触があ

るところでの評{l11iの変化が大きい。接触lli度が高くなるにつれて，得意

６８ 

園
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人一人工物llIlコミュニケーションにおける感備と知識

な群については評IilIi因子の変化が大きく，不得意な脈については親近感

の変化が大きいことは，機械に対する態度によって接触の経験から得て

いる情報が異なっていることが示唆されよう。

0.5 

０ 

-0.5 

得意不得意

■なし圏１，２度□時々に。よく□頻繁

図７得意度と接触頻度の交互作用：

第１因子（飴理性-適合性評価因子）の平均因子得点

２－（１）二次以上の交兀作111について

分散分析の結果，二次の交互作川についてはいずれの|Ａｌ子得点につい

ても有意ではなかった。三次の交互作１１１（メッセージ種類×接触頻度×

好悪×得意度）については，第２１A1子にｲ｢意な傾liリ（Ｆ(3,1168)＝2.42,

1)＜､06)，弟３因子についてはｲ｢愈な効来（Ｆ(3,1168)＝`1.37,1〕＜､01）

が得られたが，メッセージイ鰯iを除く３要|Alは被験乙行を分割する要因で

あるため，セル当りの被験升数が等衡でなく，また十分な大きさに達し

ていないため，詳細な分'１｢は行なわなかった。

考察

本研究の結果から，機械的システムから発１ｋされるメッセージについ

て，ユーザは必要性・イ丁効性の評(dli，威圧感，Ｗｌ近感の三つの側、を侍
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つ２１ｉ観的評価を持つことが示された。いずれも音ｊＩｉｆご凡か否か（合成音

7'イメッ.ヒージと他のメッセージ表現）のＩ１１述よりも，メッセージの機能

的意味やその社会的文脈によって大きく評''１１iが異なっている点が典'1,|:深

い。すなわち，１打'ｌというモダリティによって統一的に「親近感」など

の感li1jiMjな評(11iがり|き起こされるのではなく，符メッセージの状況への

適合性や状況内でのｲ｢意味性の方が大きな効果を持つものと考えられ

る。

いずれの評(,11i）柳!についても，当該メッセージへの接触IUi度が非常に

大きな影秤力を持っていた点は注意すべきであろう。斉声メッセージは

｢初心判ユーザへの親愛性を商める」ことを||的として実装されるjMi合

が多いが，実際にそれらのメッセージを論EI1的意味があり，親近感がｉｒｌｉ

いと評(iliしているのは，一定1111数以上の接触経験のあるユーザであり，

｢使っている|ﾉ､Iに11J１１れてくると，悪くないと感じられるようになる」と

いうユーザの受けとめﾉﾉがlU1らかにきれた。赫仁必典|(|Z・イ『効Ｉｌｌｉの評(dli

には接触の絲験によって|ﾉ､I的なシステムのメンタルモデルが靖われるこ

とが必要であることが示唆された点は，イl1Inll1lWと感ｌ１ｉのｲｌ１Ｊｌ:作111とし

て興味深い。

また，威１１ﾖ感および親近感は本来，被験打が１ｹっている機械一般に対

する態度の影騨が見られ，本来持っている態庇がメッセージによってさ

らにｌｉ１幅されている点がIjHllされる。この点からも，人一人llUでの音声

ｽﾞｉｌｉｉｌｌｉからの安易なアナ''ジーによる音声メッセージのjW(人では，インタ

フェースの質的な変化をリ|き起こしえないということができよう。

本|ﾘ|究はmlll紙調盗による横断的研究であったため，なぜこういった

Ri；観的な評Iiliiの変化がL|iずるのかという質的な検討についてはｌＩＩｉ測の閾

を|||ない。本(ﾘ{究で示唆された内的な知識状態や態度と感↑l1iを悲起する

ffiiliメッセージのl1l1解過｛1,1との相互作)'１をよりj1f体的な過ｲMとしてIﾘＩら

かにしていくことが今後の課題と考えられる。

7０ 
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