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概要: 本研究では，外出困難者がロボットアバターで遠隔接客に従事するカフェにおいて，自ら望んだ
バーチャルアバターを用いて接客を行うサービスを開発・導入することが，従業員の物語的自己に与え
る影響を調査した．本稿では，インタビューを通じて得られた，個性を均一化するロボットアバターと
個性を表現するバーチャルアバターそれぞれの特性について論じる．
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1. はじめに
ある環境においてユーザーの身体を代替する表象である

アバターは，実身体の身体特性に縛られない働き方を可能
にしている．株式会社オリィ研究所が運営する「分身ロボッ
トカフェ DAWN ver.β」1（以下「分身ロボットカフェ」）で
は，外出困難者である従業員（パイロット）がロボットアバ
ター「OriHime」を遠隔操作することで，配膳や接客等の
サービスが提供されている．障害や介護などさまざまな事
情で外出困難となっているパイロットは，OriHimeを用い
ることで身体特性や通勤の有無といった環境特性の個人差
をフラットにすることができ，実身体では難しかった就労
に取り組むことが可能になっている [1]．
他方，ソーシャル VRやメタバースなどの呼び名で知ら

れるバーチャル環境プラットフォームでは，さまざまなユー
ザーが自ら望んで選んだアバターを用いて他者と長期間交
流する中で，実社会の自己とは異なる新たなアイデンティ
ティを実践している [2]．障害というネガティブな個性をフ
ラットにする OriHimeに加えて，自らが望ましいと考える
個性を表現しやすいバーチャルアバターをアバター接客に
取り入れることは，パイロットの就労モチベーションや物語
的自己（過去・現在・未来に渡って一貫して連続している物
語としての自己理解 [3]）に影響を与えると考えられる．本
研究では，分身ロボットカフェにおいて，パイロットそれ
ぞれが独自のバーチャルアバターを用いて現地の客を接客
できるシステムを構築して運用し，約 1ヶ月間に渡ってバー
チャルアバターを用いた接客に従事することが，パイロット
の物語的自己にどのような影響を与えるのかを探索的に調
査する．

1https://dawn2021.orylab.com/

2. 実験
2.1 パイロットとアバター
実験を実施するにあたって，7名のパイロットに事前に 1

人約 1時間のインタビューをオンラインで実施し，実験に
使用したいアバターの特性について調査した．最終的に，人
型・非人型，写実的・アニメ調，パイロットの自作・オンラ
インストアで購入されたものなど，特性の異なる 7体のア
バターが用意された．
2.2 システム
現地の分身ロボットカフェを模したバーチャル環境（バー

チャルカフェ）が，ゲームエンジンであるUnityとメタバー
スプラットフォームである cluster2を用いて開発・運用され
た．このバーチャル環境は，分身ロボットカフェの現地に
実在する大型スクリーンに定点映像として投影されている．
現地の客は，卓上に置かれたマイクとスクリーンの両脇に
置かれたカメラを通じてバーチャルアバター姿のパイロッ
トと会話できた．バーチャル環境にはクッキー生地をオー
ブンで焼き，それにオリジナルの柄を刻印するアクティビ
ティが実装されており，パイロットは毎回のバーチャルアバ
ター接客中にこれを実演することとした．さらに，バーチャ
ル環境で生成されたバーチャルオブジェクトとしてのクッ
キーと同じ見た目のクッキーが実環境においても用意され，
これはバーチャルアバター接客の最後に「バーチャルアバ
ターを用いて調理したクッキー」という設定で現地の客に
提供された．
2.3 手続き
実験は 2023年 5月から 6月にかけて約 1ヶ月間，週に 3

日，1 日あたり 1 時間の接客セッションが 2 回ずつ（実験
期間中に通算して 30セッション）実施された．各接客セッ

2https://cluster.mu/
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図 1: 実験システム：バーチャル環境（左），現地の様子（中央），パイロット視点の見え方（右）

図 2: 7名のパイロットに対して用意されたバーチャルアバター

ションには 2 名のパイロットがアサインされた．接客セッ
ションは 30分間の OriHime接客・20分間のバーチャルア
バター接客・10分間のOriHime接客の 3部で構成されてい
る．バーチャルアバター接客では，パイロットは OriHime

から一度離脱し，各自の端末から cluster を起動してバー
チャルカフェにログインした．
2.4 評価
パイロットの物語的自己の変容の評価の一端として，時

間的展望に着目し，その量的な評価として，時間的展望尺
度 [4]と Self-expansion preference scale（自己拡張選好尺
度） [5]が採用された．パイロットは，これらの質問紙に実
験期間の中間時点と終了時点の 2回回答した．
また，実験期間中 10日間に 1度の頻度で 1時間程度の半

構造化インタビューを各パイロットに対して実施し，バー
チャルアバターを用いた接客体験に関する語りを収集した．
インタビューは最終的に，14～15回セッションに参加した
3名のパイロット（P1,P2,P3）に対して 3回ずつ，6回セッ
ションに参加した 1名（P4）のパイロットに対して 2回，1

～4回セッションに参加した 3名（P5,P6,P7）のパイロッ
トに対して 1回実施された．

3. 結果と考察
3.1 量的指標
自己拡張選好尺度のうち，自己概念に対する保守的な姿

勢（自己概念の変化を好まない）の度合いが，バーチャルア
バター接客の経験回数が多い 4名において実験の前後で低
下する傾向が見られた．ただし，実験への参加回数の少な
い 3名ではそのような傾向が見られなかったばかりか，自
己概念を積極的に拡張していきたいとする姿勢は 7名のい
ずれにおいても目立った変化は確認されなかった．サンプ

図 3: 自己保守の度合い（自己拡張選好尺度）の変化
ルサイズが小さいため量的指標の結果は予備的なものとし
て解釈する必要があるが，バーチャルアバターを用いた自
己表現は，特定の要件を満たすことで自己概念を安定的に
保持しようとする傾向を緩め，自らの変容に対する寛容さ
を高める可能性がある．また時間的展望尺度では，将来に
対する目的意識や希望といった下位尺度が顕著に上昇した
パイロットがいた一方で，全体に共通する変化の傾向は確
認されなかった．
3.2 位置付けとしてのアイデンティティの更新
カスタマイズされていないOriHimeは，外見や身体の運

動機能などの身体特性を匿名化することで，障害を後景化
し，それまで周囲の他者から位置付けられていた自らのア
イデンティティ（例：障害者，働けない人）を解体する効果
を持っている．他方，パイロットに対する継続的なインタ
ビュー調査の結果，身体特性を個々人にカスタマイズした
バーチャルアバターを用いて自己表現を行うことは，それ
まで位置付けられていたアイデンティティを解体すること
に加えて，自らが望ましいと感じていたアイデンティティの
宣言としても強く機能し，それゆえに OriHimeとは質的に
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異なる社会性拡張がなされることが示唆された．この傾向
が顕著に見られたのは，位置付けられたアイデンティティに
（意識的にせよ無意識的にせよ）なんらかの違和感を覚えて
おり，自らの内に宣言したいアイデンティティが存在するパ
イロット（P1,P2,P3）においてであった．
3.2.1 P1:実身体としての自己の前景化
中年の男性である P1は，OriHimeの持つ小さくて可愛

いという身体特性が，自らの実身体の特性とはかけ離れて
おり，OriHimeを通じた活動によって得られた評価を本来
の自己に帰属することが難しいと感じていた．これに対し
て，自己の実身体をスキャンした外見を持つバーチャルア
バターを使用して接客を行うことで，アバターに対面した
客の期待値を適切にコントロールでき（例：アバターから
男性の声が発されることに違和感を覚えさせないなど），活
動を通じて得た評価を本来の自己に帰属させやすくなった
と語った（「ほんとうに自分が社会に出ているような感じ」
「他でもない，まさに自分自身がお客さんと向き合っている
ような感覚」）．
また P1は実験期間の前半には，他パイロットのようにア

ルパカやペンギンのようなデフォルメされたキャラクター
や，美麗な外見を持つアニメ調アバターを使う方が，初対
面の客に理解されやすく，好まれるのではないかと葛藤し
ていた．しかし実験参加を重ねていく中で，パイロットの
中でリアルな人間の外見を持つアバターを使っているのは
自分だけであり，「バーチャル環境なのに普通の人」と他の
パイロットとのズレを肯定的に受け入れ，自らを位置付け
るようになっていった．
3.2.2 P2:スタッフという役割からの逃れ

P2は，自身の好きな動物だと公言しているアルパカをモ
チーフに作成された市販のアバター3を用いて実験に参加し
た．OriHime を用いている際の P2は，サービスの提供者
（スタッフ）としてきちんとしなければならず，「失敗は許さ
れない」という自覚を持っているのに対して，アルパカアバ
ターを用いている際には，スタッフという役割から逃れ，人
間の規範を守る必要のない動物として振る舞うことが可能
になっていた．P2はこれについて「『アルパカだから仕方な
いね』と自分に対して言い訳できちゃう．OriHimeだった
らそんなことはできない」と語った．周囲の他者が P2のア
ルパカとしての非言語的なアイデンティティの宣言を受け，
P2 をアルパカのキャラクターとして位置付け直すことで，
元来 OriHimeを使用していた時に P2が強いられていたス
タッフとしての位置付けが，P2においても客においても解
除されていた．実際 P2は「お客さんとの一体感がOriHime

の時と違う」とも語った．P2によれば，客はいずれのアバ
ターに対しても「頑張れ」といった応援の声かけをするが，
OriHimeとアルパカではその向けられる先の行為が変わっ
て感じられるという．OriHimeを使用している際にはその
応援は裏でロボットの操作に戸惑う人としての P2に向けら
れていると感じられるのに対し，アルパカでは，アバターと

3https://booth.pm/ja/items/3196783

P2は同一の主体だと捉えられ，接客にあたるアルパカであ
り P2自身として応援を引き受けている感覚になるという．
また P2 は，アバター体験を通じた心境の変化が，アバ

ターを使って実際の客と対話をして初めて実感されたと語
る．P2 は日常生活の中でビデオゲームのアバターを含む
アバターをほとんど使用しておらず，本実験に参加する前，
バーチャルアバターは単に無機質なインタフェースに過ぎ
ないと捉えていた．しかし，いざアルパカの姿で他者と対
面し，他者からそのように扱われた途端，直ちに「こんな
に楽しいだなんて」と自己の変化を自覚したという．
3.2.3 P3:ジェンダーアイデンティティの実践
自身の生物学的性と性自認のズレを自覚する P3 は，生

物学的異性の（実身体において実現したいと考える理想の）
身体特性を持つアバターを自ら開発し，それを用いて実験に
臨んだ．車椅子を常用し，高い声を持つ P3は，日常生活の
中で他者から「小さくて可愛い」といったアイデンティティ
に位置付けられることが多いという（OriHimeを用いてい
る時は特にそれが顕著になる）．P3が自己の変容を強く実
感したのは，自ら開発した高身長で男性的な外見を持つア
バターを用いて親しいパイロット仲間に接した際に，普段と
は大きく異なる反応（よそよそしくなる，驚いて逃げられ
るなど）を受けた時であった．そのような他者からの位置付
け直しを知覚した P3は，徐々に一人称が「私」から「僕」
へと変化したり，口数が少なくぶっきらぼうになったりと
いった行動の変化を経験し，他者からの指摘によりそれら
を自覚していた．また P3は当初，アバターで表現された自
己が，それまで安定的に保たれてきた実社会における自己
と乖離し，依存対象になってしまうのではないかと恐れて
いた．しかし 1ヶ月の実験期間を通じて，自己とアバターが
「だんだん馴染んできた」のを感じ，そのような恐れは徐々
に払拭されたという．またこれを支える一つの要因として，
異性アバターを用いて長期的な社会活動を行うモデルケー
スとしての他者を知っていく中で，アバターと自己との関
係が数年先の未来に渡って安定していることを予期できる
ようになった（「何年後かには自分の理想のイケメンになれ
ているはず」）ことも考えられる．
以上で観察された物語的自己の変容はいずれも，アバター

による自己表現を通じて OriHime使用時とはズレたアイデ
ンティティがパイロットによって改めて宣言され，その宣言
が周囲の他者によって知覚されることでパイロットのアイ
デンティティが位置付け直された結果生じたものであった．
逆に言えば，OriHimeを通じた活動の中で位置付けられた
アイデンティティに違和感を覚えていない，もしくはバー
チャルアバターを用いても周囲の他者がパイロットのアイデ
ンティティを位置付け直さないケース（P4～P7）では，パ
イロットはバーチャルアバターに対して愛着の深まりや就
労モチベーションの向上を示したものの，自己とアバター
の同一化度合いは相対的に低く，時間的展望や物語的自己
の変容に関する語りは得られなかった．
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3.3 物語的自己の変容を経験しなかったパイロット
3.3.1 P4:創作物としてのアバター
日常的に創作活動を積極的に行っている P4は，自ら 3D

モデリングに初めて挑戦した際に作成したペンギンの 3Dモ
デルをアバターとして利用した．アバターを「うちの子」と
呼ぶ P4 は，自身の創作物を自ら制御することに喜びを見
出し，ペンギンのアバターを通じて自己を見せびらかす行
動（「見て見て，可愛いでしょ」）が増えたと語った．しかし
P4は，そうした行動変容を経験してもなお自身のアイデン
ティティの変容を実感していなかった．この原因としては例
えば，P4が，OriHimeの使用を通じて既に位置づけられ，
安定した自己のアイデンティティにおいて明示的にずらし
たい要素を持っていなかった可能性，あるいは自身の創作
活動の一環として捉えているために自己とアバターの心理
的距離が縮まらなかった（創作者というアイデンティティの
位置付けに変化がなかった）可能性などが考えられる．
3.3.2 P5,P6:かわいいアバター

P4と同様に P5も，アバターを「自分の理想とする可愛
い姿を表現したものだけど，自分ではない」と評しており，
物語的自己の変容を自覚するには至っていなかった．これ
は，理想的自己の特性を有するアバターであっても，それが
すぐさま物語的自己の変容に繋がるわけではないことを示
唆している．他方，アバターに自身の好きなキャラクター
の特性（目が点で描かれ，シンプルで記号的な外見を持つ
非人間的存在）を取り入れたいという要望に基づいて実験
実施者が作成したアバターを用いた P6は，「最初は “かわい
い”だけの自分のアバターが，最後はとても愛着湧いた」と
語る．ここから，必ずしも最初から自らのアイデンティティ
の位置付けに対して違和感を持っていなかったとしても，他
者とのコミュニケーションの中でアバターによって変調さ
れたアイデンティティの宣言と位置付け直しのループを繰
り返すことで，徐々に変化が見られる可能性もある．
3.3.3 P7:自己紹介としてのアバター
東北出身で，車椅子ユーザーになる以前はよくスキーを

していたと語る P7は，実験実施者がVRoid Studio4を用い
て作成したアニメ調のアバターを使用した．P7は期間中 1

セッションしか実験に参加しなかったものの，自身の性格の
表現のしやすさという点でバーチャルアバターが OriHime

より優れていると感じていた．P7は，自身を溌剌として積
極的な性格であると認知しながらも，OriHimeの外見が「小
さくてかわいい」ことから，客に大人しい性格だと思われ
てしまう経験が多いと語る．さらに OriHimeは，パイロッ
トの性格が読み取れるような外見的手がかりが極力排除さ
れた匿名的なアバターであるため，パイロットは客とのコ
ミュニケーションにおいて自らの性格を伝えるために，自己
紹介を一から，明示的に言語化して行う必要がある．これ
に対して本実験で用いたバーチャルアバターは，各パイロッ
トごとにカスタマイズされている外見（表情や動き，服装
や種族など）が非言語情報として客にパイロットの個性を

4https://vroid.com/studio

伝える手掛かりとして機能していた．P7は初対面の客に対
して，アバターの外見を手がかりに出身地やかつての趣味
であるスキーについて，さらには活発に動くような溌剌と
した性格であることを話題に出しやすくなったと語った．

4. むすび
本研究では，外出困難者がロボットアバターで遠隔接客

に従事するカフェにおいて，自ら望んだバーチャルアバター
を用いて接客を行うサービスを開発・導入することが，従
業員の物語的自己に与える影響を調査した．インタビュー
を通じて，個性を均一化するロボットアバターと個性を表
現するバーチャルアバターそれぞれの特性について論じた．
いずれのパイロットにも共通していたのは，特定の身体特
性を後景化する OriHimeと，特定の身体特性を前景化する
バーチャルアバターは，どちらかが普遍的に優れていると
いうわけではなく適材適所であり，相補的に併用していく
ことが望ましいということであった．アバターを通じた長
期的な社会活動を通じて望ましい自己変容を導くには，ア
バターのユーザーのアイデンティティがアバター使用前に
周囲からいかなる位置付けを与えられているか，その位置
付けに対してユーザーはどのような受け入れ方をしている
のか，またアバターを通じて宣言するアイデンティティがそ
の位置付けをどのようにずらすことが可能なのかといった，
他者を巻き込んだアイデンティティの宣言と位置づけ直し
のループを考慮することが重要になると考えられる．
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