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1. はじめに

 近年、様々な苦悩を抱えている人が多い。特に日本の IT

労働者の 60%が精神的なストレスを抱え、十分な仕事を出

来ずにいる[1]。そして、IT 開発プロジェクトの成功率は

30％にとどまっている[2]。一方で、カウンセラーの数が少

ない。そのため、人々は自身の問題や苦しみを拭いきれず

にいる。故に、人間のカウンセラーに代替するシステムの

開発が必要である。対話システムとしては、1966 年に

ELIZA というシステムが提案された[3]。しかし ELIZA は

実社会で来談者の問題解決をするには至らなかった。その

ため、我々は 2013 年に、 CRECA(Context Respectful 

Counseling Agent)と呼ばれる ELIZA のようなミラーリング

を主機能としつつ、実社会での問題解決を目指した対話シ

ステムを提案した[4]。しかしながら、CRECA には 2 点の

課題が指摘された。1 つ目は、それぞれの問題に応じて、

様々な分野に対する知識構築が必要であり、汎用性が低い

こと。2 つ目は、インターフェースがテキストであること。

そこで、我々は音声対話による VCA を提案する。本稿では

ELIZA,CRECA,VCA の３つの性能を比較する実験を行い、

考察する。 

2. 関連研究

 関連研究は、カウンセリングと対話システムの 2 分野に

分けられる。 

(1) カウンセリング 

 来談者中心療法がロジャースによって提案されている

[10]。カウンセラーが来談者の意見を肯定し、受け止めるこ

とで、来談者の自己解決を促す療法だ。私たちのエージェ

ントではこの手法を用いる。 

(2) 対話システム 

 ELIZA が来談者中心療法の第一ワークである[3]。ELIZA

は来談者の発言をミラーリングすることで、会話を促進し

た。しかし ELIZA が実社会で、人の問題を解決するには機

能が不十分であった。そのため 2013 年に CRECA が提案さ

れた[4]。CRECA では、カウンセリングプロセスを問題発

見フェイズと問題解決フェイズ 2 つに分けた。問題発見フ
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ェイズではテンプレート式でカウンセラーと来談者の自己

紹介を行い、それから問題の種類を特定する。問題解決フ

ェイズでは、ミラーリング機能に加え、感情認識機能や

Context Based Reasoning（CBR）[5]に基づいて、現在の対話

が問題解決とそれないようにする機能を実装した。しかし

CRECA の問題解決にはそれぞれの問題に応じて、様々な

分野に対する知識構築が必要であった。そのため汎用的に

問題解決できない。 

3. システム設計

 VCAのシステムでは、CRECAから 2点の改善を行った。

1 つ目は、対話プロセスの汎用化。2 つ目はインターフェー

スの改善である。 

3.1 対話プロセス 

VCA の根本的な対話プロセスは CRECA と同じである。

来談者が発言すると、それを mecab で形態素解析する。そ

れから感情辞書に基づいて 10 種の感情を認識する[6]。そ

して CBR を用いながら、応答パターンとマッチングをと

り、返答をする。上記の CRECA の設計から、VCA では問

題発見フェイズを無くし、かつ、知識構築を行なわない設

計にすることで、より自然な会話の中でのカウンセリング

を実現し、より様々な分野の問題解決に対応するようにし

た。 

3.2 インターフェース設計 

 VCA のインターフェースは、2D アバターと音声対話を

用いている。図 1にそのアバターを示す。音声対話は Google 

Chrome 上のアバターを通して、Google Cloud speech API で

音声を文字化。その後 CRECA のプロセスと同様に応答文

を作成し（3.1 参照）、Google Speech Synthesizer を用いて音

声出力している。さらに、アバターは”うんうん”と、相づ

ちを打ちながら、頷き動作を行なう。理由は、カウンセリ

ングシステムが来談者に対して頷きと相づちを行なうこと

に対する効果が証明されているからだ[7]。Web サーバーは

Python を用いて Nginx 上で起動している。 
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図 1 

4. 実験・評価

VCA の評価は ELIZA、CRECA と比較することで行なう。

3 つの順番はランダムに行なった。評価方法は３つ。アン

ケートと対話時間、それから対話数である。10 人の学生を

実験参加者とした。アンケートは過去に提案されているも

のを用いた[8]。22 項目の 7 段階リッカート尺度[9]からな

り、22 項目中、10 項目はカウンセラーへの信頼や親しみに

関する質問(TRUST)、12 項目は問題の自己解決に関する質

問(SELF-AWARENESS)で構成されている。7 段階のうち、

7 が高評価である。 

 実験結果を表 1 に示す。アンケート結果からフリードマ

ン検定[10, 11, 12]を有意水準 1％で行ない、ウィルコクソン

の符号順位検定[13]を有意水準 5％で行った。フリードマン

検定では有意差を確認できた。ウィルコクソンの符号順位

検定では、TRUST, SELF-AWARENESS 共に、ELIZA-CRECA

間と ELIZA-VCA 間では有意差を確認できた。しかし、

CRECA-VCA 間では確認できなかった。 

 対話時間と対話数を考慮すると、VCA は CRECA より短

時間かつ、少ない対話で CRECA と同様以上の評価を得て

いることが分かる。 

表 1 

5. 結論

 本稿では VCA を構築し、既存の対話システムとの性能

比較実験を行なった。その結果、VCA が高い評価を得た。

VCA では音声認識を採用しているため、聞き取りミスが確

認されたが、それでもなお、VCA は CRECA と同等以上の

評価を得た。これは CRECA から VCA への対話フロー改善

とインターフェース改善が良い結果を導いたことを示して

いる。さらに VCA は事前知識の構築が必要なく、実社会に

近いより自然な会話の中での問題解決を実現する。これは

高齢者をはじめとした、デジタルデバイドへのアプローチ

の有用性も示している。VCA と CRECA の有意差を確認で

きなかった理由として、CRECA の問題発見フェイズが挙

げられる。問題発見フェイズは枠にはまった会話の中で自

己紹介や問題特定が行なわれるため、実験参加者からの評

判が良かった。以上のことから、今後は音声認識のエラー

による評価の差と、実際にデジタルデバイドを実験参加者

としたときの評価を行なう。 
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ELIZA
2.07

<0.99 , 0.98>

2.81

<1.09 , 1,15>

429.4

<201.7 , 202.6>

16.8

<5.86 , 6.18>

CRECA
3.78

<1.40 , 1,39>

4.46

<1.11 , 1.17>

849.5

<485.45 , 511.6>

(605.0 , 244.5)

26.1

<10 , 10.57>

(20.3, 5.8)

VCA
4.07

<1.20 , 1.20>

4.46

<1.05 , 1.11>

379.8

<232.76 , 245.34>

14.6

<5.97 , 6.31>
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Time-Average
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The number of dialog
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