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あらまし  本研究では，通常と異なるコミュニケーションが必要となった高齢者・認知症者との適切な接し方を

学ぶためのエージェントシステムを提案する．日本は超高齢者社会を迎え，高齢者・認知症者を自宅で介護するケ

ースが増加することが予想される．一方，身体機能・脳機能の低下などで通常と異なるコミュニケーションが必要

となった高齢者・認知症者への正しい理解や接し方がなされず，トラブルが起こることも問題となっている．そこ

で本研究では，高齢者・認知症者を演じるエージェントを用い，コミュニケーション時のトラブル状況を仮想的に

作り出し，その解決方法を訓練・練習するシステムを提案する．これにより，本やウェブサイトなどでは学ぶこと

が難しいトラブル状況での解決スキルを身に付けられる可能性がある．本システムを利用してもらうことで，コミ

ュニケーション時の高齢者・認知症者と家族とのトラブル解決およびストレスの軽減を目指す． 

キーワード  エージェント，コミュニケーション，コミュニケーションスキル，高齢化社会，ソーシャルスキル 
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Abstract Japan and several other countries are facing issues related to their ageing population, and solving these issues has 

become crucial in various areas of our lives. The need for in-home care is rapidly increasing. More and more family members 

must care for the elderly or for members with cognitive diseases in their own homes. Moreover, it has been observed that many 

issues with the elderly or with members with a cognitive disease are caused due to misunderstanding. It is therefore becoming 

crucial for family members and care givers to learn how to understand the needs of the elderly or persons with cognitive disease. 

In this study, we propose a tool with animated agents for learning proper communication strategies in different situations. In the 

tool, the animated agent plays the role of an elderly or a person with a cognitive disease, users answer the questions posed by the 

agent, and the tool provides feedback on whether or not the user’s answer was appropriate. By using the tool users will be able 

to learn how to better communicate with the elderly or persons with a cognitive disease and thus provide better care. 
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1. はじめに 

1.1. 背景 

日本は超高齢化社会を迎え，高齢者・認知症者を自

宅で介護するケースが増加することが見込まれている

[1]．介護士は増加傾向にありながらも [2]，介護施設は

依然として不足している [3]．また，2016 年の調査では

40 歳以上の人で将来介護を受けたい場所を「自宅」と

答えた人が 4 割近く存在しており [4]，在宅での介護が

増えることが予想される．  

しかしながら，高齢者・認知症者との適切な接し方

を家族側が理解していないと，要介護者とのトラブル

が起こりやすい．身体機能・脳機能の低下がある高齢

者や認知症者，さらに記憶障害などの症状を伴うケー

スでは，日常との異なるコミュニケーション方法が必

要な場合がある．たとえば，身体機能・脳機能の低下

で思っているような言動ができずに怒りっぽくなって

しまい，家族側が戸惑うケースがある [5]．その際，適

切な対処方法を家族側が知っていれば，トラブルやス
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トレスを少なくできる．一方，対処に失敗してしまっ

た時に起こってしまうストレスに耐えきれず，不幸な

事態となることが社会問題になっている [6,7]．  

高齢者・認知症者とのコミュニケーションのトラブ

ル解決，ストレス軽減のための対処法を学ぶ手段とし

て，専門家が出版する本 [8-14]や実際に認知症の介護

をする人，または認知症専門医が情報を書き込むウェ

ブサイト [5-7,15-16]を活用する方法がある．これらに

より，コミュニケーションに関する知識を深めること

ができ，高齢者・認知症者とのコミュニケーション時

の問題が解決可能となる．  

しかしながら，コミュニケーションの学習は本やウ

ェブサイトからでは不十分な場合がある．たとえば，

特定の状況下で即決しなければ解決に至らないトラブ

ルは本やサイトから学ぶよりは練習が必要な場合があ

る．また，介護の際には，他の家族がいる場合や，他

の家族も高齢者や軽度認知症者であることも考えられ

る．その際，その家族にも配慮した言動も必要となる．

さらに，同じトラブルでも状況が異なると別の対応を

要する場合や，相手の出方（応答）によって対応を変

えるべき場合も考えられる．このような複雑な対応を

要するケースは既存の本やウェブサイトの事例には含

まれておらず，また，本やウェブサイトなどの読み物

だけでは，複雑な対応方法を訓練・練習することは難

しい．このような複雑な状況における問題解決を学ぶ

ためには，実際の高齢者・認知症者を相手としたコミ

ュニケーション経験を増やしていくことが有用と考え

られるが，高齢者・認知症者との接触する機会が少な

い場合は解決スキルを身につけることが困難なままと

なる．  

そこで本研究では，高齢者の姿をしたエージェント

[17,18]を用いて仮想的に高齢者・認知症者とのコミュ

ニケーションのトラブル状況を作りだし，その解決方

法を訓練・練習するシステムを提案する．このシステ

ムでは，本やウェブサイトなどでは学ぶことが難しい，

複数の人がいるトラブル状況での解決スキル，瞬間的

な判断力や相手の出方で対応を変えるスキルを養える

ことを想定している．  

以降では，作成するシステムの概要，そのシステム

が持つ機能，またその作成までのプロセスを述べる．  

 

1.2. 作成するシステムの想定 

提案するシステムは，通常と異なる対応を必要とす

る高齢者・認知症者をエージェントが演じることで，

ユーザが彼らとのコミュニケーションを疑似体験でき

るものである．なお，システムの利用者は，将来の高

齢化に伴うコミュニケーション問題に対処すべき人を

想定し，若者から熟年層まで幅広い年齢層を対象とす

る．  

学ぶべきコミュニケーションの対象者（ユーザと対

峙する擬人化エージェント側）は，通常のコミュニケ

ーションが難しくなった高齢者・認知症者である．高

齢者については，年齢を重ねるごとに頑固になり保守

的傾向が強くなることや，また友人や近親の死別を経

験することが多くなり喪失感を味わうことがあるとさ

れる．これらにより孤独感が強くなるため，人とのか

かわり合い，つまり，コミュニケーションの難しさが

問題になっている [16]．このため，本システムでも学ぶ

対象内とする．認知症者については，症状の程度（レ

ベル）を考慮する必要がある．現在の著者らの調査か

ら，症状の悪化によって危険行動を起こしやすいと考

えられ，症状の程度ごとに正しい対処ができなければ

不幸な事態に発展することが考えられる．しかし，す

べての症状の程度ごとの対処を考慮することは現段階

では難しいため，まず代表的なトラブル事例を扱うこ

ととする．今後も引き続き，高齢者の日常と異なる言

動，認知症者の症状について詳しく調査を進め，必要

な知識やスキルを分類していく．  

 

1.3. システムで学ぶ知識・スキル 

本システムは，用途（学ぶスキルの種類）により選

択式回答版 (SAV: Selective answer version)，対話式回答

版 (IAV: Interactive answer version)を仮定する．  

選択式回答版 (SAV)は，トラブル事例をエージェン

トで再現した際，選択肢がユーザに提示され，ユーザ

が適切と思うものを選択するものである．選択後に適

切な行動であったかフィードバックを返すことで，ト

ラブル状況において取るべき行動を学ぶことができる．

トラブル事例は既存の本やウェブサイトから収集する．

事例の整理と作成，およびエージェントへの実装につ

いては，次章で述べる．  

対話式回答版 (IAV)は，エージェントとの対話（イン

タラクション）による訓練・練習を必要とするものを

想定している．前述の選択式回答版は，エージェント

を用いることで実際に近い状況を再現できる利点があ

るものの，「対応すべき方法（知識）を得る」の点では

本やウェブサイトで知識を得ることとさほど変わらな

い．一方，実際には単に覚えるだけでなく，訓練・練

習しないと身につかないもの（スキル）もあると考え

られる．たとえば，「切迫した状況において，すばやく

対処するスキル」や「他の家族がいる状況での対応ス

キル（“老老介護”“認認介護“，または高い社会性を

必要とするケース）」は本やウェブだけでは簡単に学ぶ

ことができず，かつ一度で学ぶことが難しい可能性も

ある．本研究ではこのようなケースを対話式回答版

(IAV)とする．以降の章で詳細を説明する．  



 

  

 

 

なお，選択式回答版 (SAV)と対話式回答版 (IAV)で学

ぶ知識・スキルの他に，話し方の対処スキル（高齢者，

認知症者にゆっくりと丁寧に話しかける等），仕草の対

処スキル（高齢者，認知症者に指先で指示をしたり，

大げさな仕草をしたりしながら話す等）も考えられる．

今後の研究の進展に応じて，学ぶべき知識・スキルを

分別し，対応・実装を検討していく予定である．  

 

2. 選択式回答版(SAV)学習システム 

2.1. 選択式回答版(SAV)学習システムの概要 

前章で述べた選択式の回答から対処方法を学ぶシ

ステムを説明する．学習の流れは，既存のソーシャル

スキル学習の過程 [19]と，著者らが以前に作成したソ

ーシャルスキル訓練システム [20]を参考にする．ユー

ザ１人とエージェント 1 体で仮想的に会話をするロー

ルプレイ形式とする．エージェントとの会話の流れを

把握しフィードバックによって自分の正誤を理解して

もらい，繰り返し体験，回答をしてもらうことで効率

よく学んでもらう．その後，テスト形式の疑似練習を

行うことで自分が知識をどのくらい理解しているか確

認ができる．  

2.2. 事例の収集と整理 

選択式回答版(SAV)を作成にあたり，まず，高齢者・

認知症者とのコミュニケーションにおけるトラブルや

介護におけるトラブルの事例を文献 [8-14]から収集し

た．収集した 81 事例の調査における問題点を次に挙

げる．  

まず，(1)文献では，「高齢者とヘルパー間」の事例が

多数で高齢者と家族間の例が少なかった．著者らで家

族間での事例に変換作業をした．次に，(2)各問題状況

（事例）とその対処法が挙げられているのみで間違っ

た対処法が示されていないケースがあった．選択式回

答の学習システムとするため，著者らで類似事例を集

め議論し，複数の選択肢を考案した．さらに，(3)各問

題状況（事例）の説明しているのみで，具体的な対応

例が無いケースがあった．選択式にするため，類似事

例を集めて正解例と選択肢を作成した．  

上記 (1)～ (3)のほか，「症状の程度（大きさ）により対

応法が異なるケース」があった．このため，「症状の程

度」を設定し，それによって解決方法の提示を変える

ことがシステムの要件のひとつとなる可能性がある．  

著者らが収集した 81 事例から上記の対処を施した

事例（本稿執筆時は 21 事例）を Web 上に実装したも

のを図 1，図 2 に示す．MMD エージェント [17,18]を使

用し基本モーションを作成し，MMD on WebGL[21]を

用いて実装した．動作の流れを次節で説明する．  

2.3. 選択式回答版(SAV)の動作 

選択式回答版は次のように動作する．(1)ユーザに学

ぶことができる事例が表示される（図 1）．ボタン上に

事例の説明が表示されており，ユーザは学習したい事

例を選択する（事例ごとに簡単な難易度が付与されて

いる）．   

 

 

 

 

 

 

 

図 1：選択式回答版 (SAV)の事例選択画面  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

図 2：選択式回答版 (SAV)の動作概要  



 

  

 

 

 

(2)事例を選択後（ボタン押下後），会話の状況設定が表

示される（図 2 上側）．状況設定を理解したら，ボタン

を押して開始．  

(3)エージェントが動作，話しかけてくる．選択肢（ 4 択）

が表示される．ユーザは適切と思う言動を選択．  

(4)ユーザが選択後，エージェントが返答する．不適切

な対応であった場合は，エージェントが怒り問題が解

決しないなどのリアクションが提示される．エージェ

ントのリアクション後，フィードバック画面がユーザ

に表示される（図 2 右下）．解決に至らなかった場合，

もう一度同じ会話内容をやり直す事ができる．  

以上のプロセスによって，ユーザはトラブル状況に

おいて適切な言動を学ぶことができると考える．  

 

2.4 選択式回答版(SAV)の考察 

本やウェブサイトにおけるトラブル事例を収集，整

理し，選択式の回答で学習できるシステムを構築した．

事例を多く追加することで，さらに充実したシステム

になると考える．  

本システムは WEB で実現できていることから，ス

マートフォン上からも利用可能である．既存の本やウ

ェブサイトなどの読み物は複数存在しているが，本シ

ステムでまとめて学習が可能であり，選択式回答で効

率よく学べる可能性がある．今後，学習すべき項目や

難易度の整理などを進めることで，より効率よく学習

できるシステムになると考える．  

前述のように事例はパターン化されている．実装し

た事例は XML 形式で作成しており，ウェブから共有

して編集できる（wiki 内で XML が編集可）．これによ

り，新しい事例の追加や編集を容易にしている．たと

えば，複数の外部の人や専門家の意見をもらいつつ，

事例や選択肢を自在に書き換えることが可能である．  

なお，現在では，この形式による学習効果の評価

ができていないため，評価実験が今後の課題である．

また，前述のように症状の程度により対応法が異なる

ケースの考慮や，事例や選択肢の正しさの検証も今後

の課題である．  

 

3.対話式回答版(IAV)学習システム 

エージェントとの対話による訓練・練習を必要とす

るものを想定した対話式回答版 (IAV)を説明する．  

3.1. 対話式回答版(IAV)学習システムの概要 

対話式回答版では，選択式回答版で扱われるトラブ

ル事例のようなパターン化できるものと異なり，「対処

すべきことが複数存在するもの・緊迫した状況下で対

処するもの」といった複雑な対話状況を想定している．

このため， IAV はユーザの発声を用いることや複数の

ディスプレイにエージェントが表示される等の機能を

持たせる．将来的にはユーザの視線の動きの使用等，

より対話的な実装も検討している．これらにより，SAV

版では実現が難しい対話や練習を伴うスキルを身に付

けることができると考える．  

3.1.1 制限時間がある例（試作中） 

切迫した状況において制限時間内に対処するスキ

ルについて動作概要を述べる．  

(1)ユーザに練習することができるスキル名一覧が表

示される．ユーザは練習したいスキルを選択する．  

(2)スキルを選択後，会話の状況設定が表示される（図

3）．状況設定を理解したら，開始．  

(3)エージェントが動作，話しかけてくる．選択肢（ 4 択）

が表示される（図 4 上側）．ここでは切迫した状況であ

るため，制限時間を設けており，画面上に残り時間を

示す黄色のバーが表示される．ユーザは適切と思う言

動を制限時間内で発話する．  

(4-1)制限時間内に発話できなかった場合は，適切に対

処できなかった旨のリアクションが表示．（図 4 右下） 

(4-2)制限時間内に発話できた場合，その選択肢に対応

した返答をエージェントが行う（図 4 左下）．その後，

エージェント同様に選択肢に対応したリアクションが

ユーザに表示される．  

 

 以上のプロセスによって，ユーザは実際に起こりう

るトラブルに近い状況で，適切な言動だけではなく，

判断力やその場での心構えを体験・練習することがで

きると考える．  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 3：対話式回答版 (IAV)状況説明画面  

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 4：試作中の対話式回答版 (IAV)動作例  

 

 

3.1.2 複数の人がいるケースの例 

前述のように他の家族がいるケースも想定し，その

際の対処スキルを対話的に学習することも想定してい

る．現在までに著者らで考えたケースを示す．  

 

【例】：認知症のお爺さんと高齢のお婆さんがいる．

認知症のお爺さんがお風呂に入った事を忘れ，「風呂は

沸いたのか」とお婆さんに何度も聞いており，揉めて

いる．お婆さんは介護の疲れでストレスが溜まってい

る．このとき，あなたはどう対応するか？  

 

このケースでは，たとえば，お婆さんのストレスに

配慮し，「まず，お婆さんに話しかけて安心させる．そ

の後に，お爺さんと対応する」といった対応が考えら

れる．選択式回答版 (SAV)と比較し，複数のキャラクタ

が登場すること，段階的に対処しなければならないこ

となど複雑さがある．今後事例の調査，学習プロセス

の検討などを進めていき，訓練・練習を可能とするシ

ステムの開発を目指す．  

 

3.2 対話式回答版(IAV)の考察 

本・ウェブサイトでの学習では学べない点が多いト

ラブル事例を著者らで調整，作成を行い，単に選択す

るだけでは学べないシステムを構築した．こちらも選

択式回答版 (SAV)と同じく複雑なスキルを追加するこ

とで充実したシステムになると考える．  

本システムは選択式回答版 (SAV)で扱われるトラブ

ル事例とは異なり，パターン化が困難とされたトラブ

ル事例を扱った．このトラブル事例は，一度学習した

だけでは，そのトラブルに実際遭遇した場合に，介護

側が感じる“恐怖・驚き・緊張”により，上手く対処

できないと著者らが想定ものである．選択式回答版

(SAV)では表現しにくいものを対話式回答版 (IAV)とし

て作成し，何度も練習をしてもらうことで，その状況

下に“慣れ”を付けることができると考える．  

なお， IAV 版では，同じトラブルでも状況が異なる

と別の対応を要する場合や，相手の出方（応答）によ

って対応を変えるべき場合も考えられる．今後，選択

後に状況がさらに分岐するなどの機能を実装すること

でそれらの実現が可能と考えている．  

 

4．まとめ  

通常と異なるコミュニケーションが必要となった

高齢者・認知症者との適切な接し方を学ぶためのエー

ジェントシステムを提案した．このシステムは，高齢

者・認知症者を演じるエージェントを用い，コミュニ

ケーション時や介護時のトラブル状況を仮想的に作り

出し，その解決方法を訓練・練習するシステムである．

学ぶべき知識とスキルに応じ，選択式回答版と対話式

回答版に分けることを考案した．これにより，本やウ

ェブサイトなどでは学ぶことが難しいトラブル状況で



 

  

 

 

の解決スキルを身に付けられる可能性がある．よりイ

ンタラクティブ性があるような事例やスキルを著者ら

で検討し，よりシステムに沿ったような学習ができる

可能性が高い．  

症状の程度により対応法が異なるケースの考慮や，

事例や選択肢の正しさの検証も今後の課題である．シ

ステムの学習効果の評価ができていないことも課題で

ある．現在，システムの開発・改良を進めており，今

後検証実験を進めていく予定である．   
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