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化や人手不足などの問題に対しても利用者の立場や

心のあり様を大切にし，解決に臨むべきである．本

特集はこの視点から感情解析の専門家に執筆をお願

いした．

　第 1の記事は，日本電信電話（株）安藤厚志氏に

よる「音声感情認識の動向： 研究から実用化まで」

である．感情解析が最も使われているのはコールセ

ンタだとも言われている．音声だけでの対応であり，

顧客の感情を掴みにくく，入手できる情報が限られ

ているためオペレータは細心の注意を払い，顧客の

考えを理解し，的確に回答を行わなくてはならない．

しかしそれは非常に難しいと言われている．コール

センタ側の対応次第ではトラブルが発生することも

あり顧客の感情理解は重要である．本稿では音声の

みという限られた情報からいかに感情を取り出すか

に関し概念や仕組みを分かりやすく解説いただいた．

　第 2の記事は，関西学院大学商学部 土方嘉徳氏

による「ソーシャルメディアにおける心理・情動分

析の方法論」である．近年，SNSいわゆるソーシャ

ルメディアは一般の人が自由に意見や情報を発信で

きる場として定着した．情報の宝庫であるソーシャ

ルメディアを用いた市場動向調査，マーケティング

人の感情を理解し，人の感情を理解し，
人に寄り添うAI人に寄り添うAI

特集特集

　コンピュータやロボットというと，とっつきにく

く使いにくいというイメージがあったが今は少し変

わりつつある．感情を理解し，人に寄り添うAI技

術が活用されるようになってきたためだ．人の感情

は頭や肩の動かし方，視線そして声の音量などさま

ざまな人の動作から判断できる．それを解析，活用

する技術が進化し各種システムで利用されるように

なってきた．

　これまで感情解析は顔の表情や文書などの記載か

ら，Ekman1）の 6つの基本的な感情 （悲しみ，喜び，

嫌悪，驚き，怒り，恐れ）や，Plutchik2）の 8つの

主要な感情（喜び，悲しみ，期待，驚き，怒り，恐れ， 

嫌悪，信頼）によって分類し活用する手法が一般的

であった．近年さらに詳細な分類手法が検討される

とともにバイタルなど本人ですら理解できていない

ストレスなども解析する手法が研究され活用されつ

つある．

　デジタル・ディバイド ( 情報格差 ) を防ぎすべて
の人が情報通信技術（IT）進化の恩恵を受けるには，

人が IT技術を理解し使いこなすことを要求するの

みではなく，IT技術が人に寄り添いすべての人に

恩恵を与えるべきである．また，日本が抱える高齢
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は一般的になっている．本稿では，ソーシャルメディ

アのデータからユーザの行動・心理データを解析す

る手法，実例を紹介いただいた．

　第 3の記事は，沖電気工業（株）イノベーション

推進センターの赤津裕子氏による「感情推定技術を

活用した提案型注文システム─ AIによるオススメ

提案─」である．増加する情報案内システムやセル

フレジなどを使いこなせていない人は多いのではな

いかと思う．一方で手軽にこれらを使いこなせると

目的とする情報を簡単に入手できまた，長いレジ待

ち行列に並ばなくてもよいメリットがある．感情解

析技術はデジタルツールが苦手な人に恩恵を与えて

くれる技術なのか？　最新の技術に関して解説いた

だいた．

　第 4の記事は日本電気（株） 岩田慎一郎氏，阿部

勝巳氏による「人の感情を“見える化”する─心拍

変動解析による感情分析─」である．ウェアラブル

デバイス，特に PPI（Pulse Peak Interval）で測定

した生理指標の時系列データを用いた感情解析技術

について解説いただく．自分自身でも把握の難しい

疲労などの身体の変化は，感情や仕事の出来などに

影響を与える．ウェアラブルデバイスを用いて生理

指標を計測し従業員のストレス具合を把握，作業改

善に活用する事例を紹介いただいた．人が人として

仕事ができる「働き方改革」への取り組みである．

　第 5の記事は，國立中正大學 心理學系／東北大

学 電気通信研究所 藤原健氏，東北大学 電気通信研

究所 程苗氏，曽加蕙氏，北村喜文氏による「身体

動作から感情を読み取る─動作ユニット AIの構築

に向けて─」である．頭の動き，手の動きなど人の

感情を表す身体動作は多くあるが，それらを対象と

した研究は近年急速に研究が進んだ分野と言える．

動作ユニットを用いた感情解析やキャラクタやアバ

タを介して特定の感情を表現するモーションを動作

ユニットを活用し感情表現する技術は今後発展する

と考えられ，メタバースの世界で重要な技術である．

またアニメ制作など日本が得意とする分野でも活用

が期待されている．本稿では動作ユニットの概念や

評価実験を解説いただく．

　システムに命を吹き込むのは人であり，それぞれ

のシステムはその国民性を大きく反映したものとな

る．たとえば駅の券売機 1つを比べてみても現金

を一切受け付けず，カードでの支払いを要求し乗り

越し精算を許さない国もある．日本人の作るシステ

ムは利用者の立場に立ち，かゆいところに手が届く

システムが多い．感情解析を用いたシステムも，利

用者の立場に立ち，利用者が心地良く作業ができる，

心地良く買い物ができるなと利用者の気持ちに重き

を置いているように感じる．人を思い，人に尽くす

日本の文化が我々の生活に安心，安全を与えるシス

テムを作り出しているのだと思う．
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33 感情推定技術を活用した提案型注文システム 感情推定技術を活用した提案型注文システム
　  ─ AIによるオススメ提案─　  ─ AIによるオススメ提案─

カメラ

表情検出

視線検出
視線センサ

興味・関心推定

赤津裕子 沖電気工業（株）イノベーション推進センター

　コロナ感染症対策や労働生産性向上などの社会課題解決にむけて，対人接客

と変わらない良質な接客を実現するため，感情推定技術を活用した提案型注文

システムの研究開発をしている．本システムは，表情と視線から興味・関心を

推定し，AIによるオススメ提案することで，注文の迷い，焦りや緊張を緩和し，

スムーズな注文を可能にする．本稿では，本システムの概要および実証実験の

結果を紹介する．

11 音声感情認識の動向：研究から実用化まで 音声感情認識の動向：研究から実用化まで

ターン特徴量

顧客

オペレータ

ターン満足度
推定結果

通話満足度
推定結果

満足度推定モデル

ターン特徴量抽出

…

普通 普通 満足 満足

満足

…

…

…

安藤厚志 日本電信電話（株）

　音声感情認識は音声から話し手の感情を推定する技術であり，近

年盛んに研究や実用化が進められている．本稿では，音声感情認識

の研究と実用化の最新動向を紹介する．前半では，音声感情認識の

研究領域における一般的な技術構成や近年の研究トレンド，現状の

到達点について説明する．後半では，コールセンタ通話における顧

客満足度推定の実用化事例を基に，音声感情認識の実用化の難しさ

や，実用化を通じて得た知見を述べる．

22 ソーシャルメディアにおける心理・情動分析の方法論 ソーシャルメディアにおける心理・情動分析の方法論

クローラー Web・SNS

API/HTML

＋低コスト
＋大規模データ取得
－データ種類の制約
－倫理的問題

調査者 Web・SNS

Webページ

＋データ種類の豊富さ
－高コスト
－データ規模の限界
－ヒューマンエラー

＋任意の構成概念に対応
＋データ種類の豊富さ
＋オンライン調査に対応
－回答誤差

＋虚偽回答の防止
＋構成概念に非対応
－高コスト
－対面調査に限定

クローリング 人力クローリング

質問紙調査 生理計測

　スマートフォンと SNSの普及により，人々は見たこと，経験し

たこと，感動したことをオンラインで共有するようになった．こ

れに伴い，ソーシャルメディア上のデータを用いた心理・情動の

分析が盛んになりつつある．本稿では，ソーシャルメディア上の

ビッグデータを用いた調査研究を行う際の問題点を示し，ソーシャ

ルメディアにおける心理・情動データを取得する 4つの方法を紹

介する．

土方嘉徳 関西学院大学商学部
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 概要

44 人の感情を“見える化”する人の感情を“見える化”する
　  ─心拍変動解析による感情分析─　  ─心拍変動解析による感情分析─

岩田慎一郎　阿部勝巳 日本電気（株）

　「働き方改革」や「健康経営」といった社会課題解決に向けて人の

感情把握から職場環境の見直しや個性を尊重した業務アサインを行

うなどの働きやすい環境づくりが検討されている．ここでは人の感

情を“見える化”可能とする実システムの解説を通じてそこで用い

られる心拍変動解析技術，システム構成について紹介する．また適

用事例と今後の展望についても紹介する．

　　

55 身体動作から感情を読み取る身体動作から感情を読み取る
　 ─動作ユニットAI の構築に向けて─　 ─動作ユニットAI の構築に向けて─
藤原　健　國立中正大學 心理學系／東北大学 電気通信研究所
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脈拍数

歩数・
会話量

感情状態

程　　苗・曽　加蕙・北村喜文 東北大学 電気通信研究所

　我々の社会生活を支える対人コミュニケーションでは，非言語的情報が重要な位置を占める．多岐に及ぶ非
言語情報の中でも，姿勢や身体動作の役
割はあまり注目されてこなかった．これ
は，表情研究のような客観的で汎用的な
分析単位が確立されていない点によると
ころが大きい．本稿では，感情を表出す
る身体動作の分析単位として動作ユニッ
トを定義することの意義と研究の現状，
そしてその AI化がもたらす未来の展開
について述べる．
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