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第1章   本事業の概要  

1. 事業の背景と目的 

（1） 背景 

中山間地域等では人口減少や地域全体の高齢化により、介護人材の不足が深刻化し

ているため、介護人材の業務負担軽減が喫緊の課題である。 

また、コロナ禍以降、人との交流が制限されたことで、一人暮らしの高齢者の社会

的孤立がさらなる課題となっている。社会的な孤立は要介護への進行、認知機能の低

下、抑うつなどの精神疾患の有病率の上昇、孤独死への影響が明らかとなっており、

対策が必要である。 

そこで、在宅の高齢者を対象として、対話型ロボット等を活用し、モニタリングや

見守りといった介護人材の業務の一部を代替することによって、介護人材の業務負担

軽減が期待できる。さらに、介護現場では本来の直接的な介助以外にも記録業務など

の間接業務の時間も多くかかっている現状があるが、対話型ロボット等を活用するこ

とで記録業務の効率化に寄与する可能性もある。高齢者側にとっては、対話型ロボッ

ト等と会話をすることによって、コミュニケーション不足の解消や認知症予防・進行

抑制、社会的孤立の予防も期待できる。 

一方で、現状、上記のような課題を全て解決できるような対話型ロボット等はない

ため、在宅の高齢者を対象に活用可能性のある実施場面や期待される効果、課題につ

いて、検証する必要がある。 

 

（2） 目的 

本事業では、実際に在宅の高齢者を対象に対話型ロボットを活用するモデル事業や

介護職員等の業務実態調査を実施し、資源が特に限られている中山間地域の介護施設

等において、現状の対話型ロボット等を在宅の高齢者を対象に活用することによる介

護人材の業務負担軽減や高齢者のコミュニケーション不足の解消の実現可能性を検証

することを目的とする。 

検証では、活用可能性のある実施場面や期待される効果、課題等について、整理

し、報告書として取りまとめる。 
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2. 実施内容 

（1） モデル事業 

モデル事業は四国 4 県のエリアに所在する地域包括支援センター、定期巡回、訪問

看護、サービス付き高齢者向け住宅の 4 つの事業所における利用者のうち、合計 22 名

の在宅の高齢者の協力を得て、利用者の自宅（または、介護施設における自室）に対

話型ロボットを設置し、モデル事業を実施した。モデル事業を通じて、現状提供され

ている対話型ロボット等の活用によって、実現可能な介護人材の業務負担軽減や高齢

者のコミュニケーション不足の解消の内容について検証し、今後の対話型ロボットの

活用に向けて検討が必要な事項等について整理した。 

 

（2） 業務実態調査 

モデル事業に協力いただいた４つの事業所に対して、負担となっている業務や対話

型ロボット等により代替可能性がある業務、利用者とのコミュニケーションにおける

課題等について、対話型ロボットの導入前後のアンケート、モデル事業実施後のヒア

リング調査を実施した。 

また、利用者と対話型ロボットとのコミュニケーションのログについて、会話の頻

度や応答率、会話内容から、利用者の発話数や精神的な効果等について、分析した。 

 

（3） 事業推進委員会 

本事業の取組みの内容や取りまとめの方向性、評価結果が有益となるように、事業

推進委員会を設置し、本事業全体の監修や効果検証に関する助言・指導を仰いだ。 

多様な知見・経験を活かして、実務的で活発な議論が可能となるよう、学識経験者

やモデル事業協力事業所の代表者に委員に就任いただき、本事業期間中に 3 回開催し

た。 

 

3. 実施体制と実施スケジュール 

（1） 実施体制 

本事業は、株式会社 NTT データ経営研究所にて実施した（図表 1-1）。 

また、学識経験者とモデル事業協力施設の代表者で構成される事業推進委員会を設

置し、学識経験者に事業全体の助言を仰ぎながら本事業を実施した（図表 1-2）。 
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図表 1-1 実施体制 

 

図表 1-2 事業推進委員会 構成員一覧（50 音順） 

カテゴリ 氏名(敬称略） 所  属 

委 員  陶山 啓子 愛媛大学大学院医学系研究科看護学専攻 教授 

谷岡 哲也 徳島大学大学院医歯薬学研究部 

看護学系（医学部保健学科）看護管理学分野 教授 

宮野 伊知郎 高知大学医学部公衆衛生学教室 准教授 

モデル事業

協力施設代

表者 

合田 秀司 四国中央市地域包括支援センター センター長 

小林 ベティ和恵 オリーブケア 24 管理者 

西岡 陽子 医療法人健康会 訪問看護ステーションいしかわ 

星川 崇 医療法人健康会 サービス付き高齢者向け住宅 レ

インボー 管理者 

オブザー

バー 

篠原 直樹 社会医療法人石川記念会 HITO 病院 脳神経外科部

長・CHRO・CXO 

田渕 典子 社会医療法人石川記念会 HITO 病院 副院長・看護

部長 

佐伯 潤 社会医療法人石川記念会 HITO 病院 DX 推進室 

CIO 

 四国厚生支局 地域包括ケア推進課 

 合同会社ネコリコ 

※所属は 2026 年 3 月時点 
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事業推進委員会は本事業期間中に、3 回開催した。各事業推進委員会の開催概要と

主な議題を以下に示す（図表 1-3）。 

図表 1-3 事業推進委員会の開催概要 

第 1 回事業推進委員会 

開催日時 2025 年 10 月 6 日（月）14:00~16:00 

開催場所 オンライン開催 

主な議題 (1) 本調査研究事業の概要 

(2) モデル事業の概要 

(3) 業務実態調査 

第 2 回事業推進委員会 

開催日時 2025 年 12 月 15 日（月）17:00~19:00 

開催場所 オンライン開催 

主な議題 (1) 第 1 回事業推進委員会の振り返り 

(2) モデル事業の進捗報告 

(3) 業務実態調査 

① 導入前アンケートの結果の報告 

② 対話型ロボットのコミュニケーションログの分析方針 

第 3 回事業推進委員会 

開催日時 2026 年 3 月 4 日（水）16:00~18:00 

開催場所 オンライン開催 

主な議題 (1) モデル事業の実施結果報告（各施設の所感の報告） 

(2) モデル事業および業務実態調査の実施結果報告 

① 利用者側（アンケート調査の結果、対話型ロボットのコミュ 

  ニケーションログの分析結果の報告） 

② 職員側（アンケート調査の結果） 

(3) 事業全体の取りまとめ 

 

（2） 事業全体実施スケジュール 

本事業は 2025 年 7 月から 2026 年 3 月の期間に以下のスケジュールで実施した（図

表 1-4）。 
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図表 1-4 実施スケジュール 
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第2章  モデル事業 

1. 実施概要 

（1） 目的 

これまでの高齢者を対象とした対話型ロボットの活用に関する調査等では、介護施

設での活用（受付、レクリエーション支援、対話支援）の事例はある（図表 2-1）。一

方で、主に介護施設の利用者を対象とした事例が多く、在宅の高齢者に対する対話型

ロボットの活用における介護人材の業務負担軽減の可能性のある業務や高齢者への行

動や精神的効果についての調査は限定的である。そのため、本モデル事業では、在宅

の高齢者の自宅に対話型ロボットを設置し、まずは一人暮らしの高齢者が自宅に設置

された対話型ロボットを自身で操作可能か、さらに現状提供されている対話型ロボッ

トで実現可能な介護人材の業務負担軽減や高齢者のコミュニケーション不足の解消等

の内容、今後の活用に向けて必要な機能や課題等の整理、検証を行うことを目的とし

て実施した。 

図表 2-1 これまでの対話型ロボットを活用した調査等の主な事例 

 
 

※1 米岡(2024)「介護施設でのロボットレクリエーション」 

※2 坂本 他(2020)「IT による介護現場の QOL 向上を目指した開発研究」 

※3 中村 他(2016)「高齢者入居施設におけるコミュニケーションロボットの有効性評価」 

※4 Miki Sato et al. (2020)「Rehabilitation care with Pepper humanoid robot: A qualitative case study of older patients with 

schizophrenia and/or dementia in Japan」 

※5 谷口 他(2019)「人型コミュニケーションロボットを用いた運動プログラムが地域在宅高齢者の身体機能および認知

機能に及ぼす影響：予備的試験」 

※6 Lihui Pu et ai.(2021)「The effect of a social robot intervention on sleep and motor activity of people living with dementia and 

chronic pain: A pilot randomized controlled trial」 

※7 厚生労働省「介護ロボット導入活用事例集 2022」 

※8 Kumagai et al. (2024)「Robot voice calls asking older adults daily life difficulties for the prevention of early dementia.」 
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（2） 実証概要 

地域包括支援センター、定期巡回、訪問看護、サービス付き高齢者向け住宅の 4 つ

の事業所において、合計 22 名の利用者の協力を得て、各施設の職員と事務局にて、

10/6~9 に利用者の自宅（または、介護施設における自室）に訪問し、対話型ロボット

を設置した。対話型ロボットの設置の期間は 10 月～12 月末であった（図表 2-2）。 

図表 2-2 モデル事業協力施設一覧 

 

 

モデル事業では、利用者側は対話型ロボットとの会話や対話型ロボットを介した職

員とのコミュニケーション、対話型ロボットから服薬や食事等の定期的な予定のリマ

インドの活用を実施した。職員側は対話型ロボットを介した利用者とのコミュニケー

ションや、アプリ上での利用者と対話型ロボットとの会話内容の確認、長時間不在の

場合の通知等による見守りを実施した（図表 2-3）。 

なお、本モデル事業で使用した対話型ロボットに搭載されている機能は以下の通り

である。 

 AIを活用した対話機能 

AIを活用して自由に会話をすることができる。利用者から話しかけなくてもロ

ボットが自発的に話しかける。 

 双方向コミュニケーション機能 

利用者がロボットに話しかけるとアプリに通知される。利用者はロボットのボ

タンを押して話すことで、見守り側へメッセージを送ることができる。見守り

側はアプリからメッセージをいれるとロボットがメッセージの内容を発話す

る。 
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 リマインド機能 

服薬や食事、デイサービス、介護職員の訪問日等の定期的な予定をアプリで設

定すると、設定した曜日・時間に設定した内容をロボットが発話し、リマイン

ドする。 

 長時間不在通知機能 

ロボット内臓の人感センサーにより、12,24,48時間高齢者を検知できないとア

プリに通知される。 

 環境センサー 

部屋の温度や湿度等を測定し、暑いとロボットが熱中症になる可能性がある等

のメッセージを発話する。 

 

図表 2-3 モデル事業の実施イメージ 
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2. 実施結果 

（1） 利用状況の結果一覧 

モデル事業は合計 22 名の利用者にご協力いただき実施した。独居や山間部に居住す

る方を中心に、コミュニケーションの活性化や定期的な事項のリマインド案内による

効果を期待して、対話型ロボットを利用者宅（居室）に設置した。なお、特段介護度

等の制限は設けず、要支援 1 から要介護 5 までの方がモデル事業に参加した。利用者

の日常生活自立度は、自立からⅡまでであった（図表 2-4）。 

対話型ロボットの活用状況の定義は以下の通りである。 

 「撤去」はロボットを高齢者宅から撤去し、ロボットの利用が継続されなかっ

た状態 

 「応答なし」はリマインドメッセージ等ロボットからの声掛けに対して応答が

ない状態 

 「リマインドに応答」はリマインドメッセージに対して、利用者がボタンを押

して反応している状態 

 「ロボットの声掛けに反応」はリマインドメッセージ以外にもロボットからの

自発的な声掛けに対して応答し、双方向のコミュニケーションを実施している

状態 

 「自発的に会話」はロボットからの声掛けがなくとも、自発的にロボットに声

掛けをし、双方向のコミュニケーションを実施している状態 

ロボットの活用状況が「撤去」「応答なし」「リマインドに応答」「ロボットの声掛け

に反応」「自発的に会話」の順に、対話型ロボットの活用度が低い状態から高い状態へ

と高まるものとして本事業では定義した。 

22 名の利用者のうち、「撤去」は 4 名、「応答なし」は 4 名、「リマインドに応答」

は 14 名、「ロボットからの声掛けに反応」は 9 名、「自発的に会話」は 5 名であっ

た。 
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図表 2-4 モデル事業利用者一覧 

 

※ 表中では、「地域包括支援センター」を A、「B 事業所（定期巡回）」を B、「C 事業所（訪問看護）」を C、「D 事

業所（サービス付き高齢者向け住宅」を D と記載した 

※ B 事業所（定期巡回）については、日常生活自立度の情報は得られていない 

※ No.9 は対話型ロボット導入前に施設入所により辞退 

※ No.17 においては、同居する者が対話型ロボットを使用している場合もあった 
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図表 2-5 対話型ロボット設置直後の利用者の様子 

 

 

（2） 実際の事例の紹介 

①  ヒアリング調査結果の概要 

職員の業務負担や利用者の対話型ロボットの活用状況などを把握するため、本モデ

ル事業において対話型ロボットを導入した事業所の職員を対象にヒアリング調査を実

施した（図表 2-6）。ヒアリング調査は Web 会議形式で実施し、4 事業所に対してそ

れぞれ約 1 時間程度行った。なお、C 事業所（訪問看護）と D 事業所（サービス付き

高齢者向け住宅）については合同でヒアリングを実施した。ヒアリング調査では、職

員の業務の変化や利用者の見守りコミュニケーションの変化、対話型ロボットの運用

等について意見を聴取した（図表 2-7）。 

図表 2-6 ヒアリング調査の実施概要 

事業所 実施方法 実施日 所要時間 

A 地域包括支援センター Web 会議 令和 7 年度 1 月 28 日（水） 約 1 時間 

B 事業所（定期巡回） Web 会議 令和 7 年度 1 月 19 日（月） 約 1 時間 

C 事業所（訪問看護） 

D 事業所（サービス付き

高齢者向け住宅） 

Web 会議 令和 7 年度 2 月 3 日（火） 約 1 時間 
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図表 2-7 ヒアリング項目 

 

 

i)  A地域包括支援センター 

地域包括支援センターの職員へのヒアリングによると、対話型ロボットの導入によ

って職員の業務時間全体に大きな変化はみられなかった。ただし、緊急対応として週

に 1 回程度、利用者の様子を確認するために高齢者宅を訪問する必要が生じた場合に

は、ロボットの活用が有効となる可能性があるとの意見があった。また、市内では見

守り推進員が独居高齢者の見守り活動を実施しているが、担い手不足が続いている状

況にある。このため、対話型ロボットが見守りの一部を補完することが期待されると

の意見があった。 

対話型ロボットの利用状況については、女性は対話型ロボットに愛着を持ちやすい

傾向がみられる一方、男性の中には対話型ロボットへ話しかけることに恥ずかしさを

感じる者もいたとの指摘があった。自発的に対話型ロボットへ話しかける利用者は多

くなく、服薬リマインド機能や対話型ロボット側からの声かけをきっかけに会話が継

続するケースが多いとのことであった。特に服薬リマインド機能は有効であり、ま

た、独居の利用者にとっては対話型ロボットの存在や声が生活空間にあること自体が

孤独感の軽減につながる可能性があるとの意見があった。 

対話型ロボットの操作性については、対話型ロボットに話しかけてよいタイミング

が分からず利用者が戸惑う場合があることや、対話型ロボットからの声かけ時に利用

者が不在であった場合に、その内容を後から確認する方法が分かりにくいとの声があ

った。また、利用者の認知機能が低下している場合や難聴がある場合には、音声認識

が十分に機能しない場面もみられるとの指摘があった。 
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今後対話型ロボットに最低限必要な機能として、利用者の動きが長時間確認できな

い場合に通常のお知らせとは別にアプリのメッセージ機能等を通じて関係者が通常の

お知らせとは異なることが分かる通知が届く仕組みが必要であるとの意見があった。

また、対話型ロボットと利用者の会話内容を職員がすべて確認するには時間を要する

ため、1 週間単位で AI が会話内容を要約して通知する機能があると効率的であるとの

指摘もあった。 

対話型ロボットの利用対象としては、独居で認知機能の低下がなく会話を好む利用

者において、自立した生活の支援や孤独感の軽減に有効であると考えられる一方、会

話の反応速度や音声認識精度の向上など、機能面での改善が課題としてあがった（図

表 2-8）。 

図表 2-8 A 地域包括支援センターへのヒアリング調査結果概要 

 

ii)  B事業所（定期巡回） 

B 事業所（定期巡回）の職員へのヒアリングによると、重度の認知症があり対話型

ロボットを壊してしまう危険性があるのではないかと懸念されていた利用者について

も、就寝時間を対話型ロボットが伝えた際に反応を示す様子がみられ、誰かが近くに

いることを認識しているように感じられた場面があったとの話があった。一方で、対

話型ロボットが「換気をしてください」と促したことを受け、利用者が冬の時期に窓

を開けてしまうことがあり、安全面の観点から利用者家族より相談が寄せられたとの

報告もあった。 
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お風呂やごみ出し日のリマインド機能については有効であったとの意見が聞かれ

た。対話型ロボットの声かけにより、職員が利用者宅を訪問する前から利用者が準備

を始めるようになり、訪問後に準備を開始する場合と比較して、訪問時の対応時間の

短縮につながったとのことである。業務全体として大幅な時間短縮があったとまでは

いえないものの、個別の場面では業務の効率化に寄与しているという意見もあった

（図表 2-9）。 

図表 2-9 B 事業所（定期巡回）へのヒアリング調査結果概要 

 

iii)  C事業所（訪問看護） 

C 事業所（訪問看護）の職員へのヒアリングによると、認知症が進行している利用

者においては対話型ロボットの操作方法が理解できず、職員を呼ぶ場面が生じ、結果

として職員の業務量が増加したケースもあったとの話があった。一方で、都度職員か

ら対話型ロボットの操作方法を説明し、利用者とともに操作の練習を重ねることで、

使用可能となった方もみられた。 

また、幻覚症状があった利用者が看護師には自身の症状を伝えていなかったもの

の、対話型ロボットのチャット履歴から幻覚症状が確認され、適切な対応につながっ

た事例があったとの報告もあった。高齢者が自身の症状を訴えない場合もあることか

ら、対話型ロボットを活用することで利用者の状態把握が可能となった点は有用であ

るとの意見が聞かれた。 

対話型ロボットの活用状況については、日頃不平不満の多い利用者であっても、対

話型ロボットに対しては穏やかに声をかける様子がみられ、利用者の癒しにつながっ

ていたのではないかとの指摘があった。 
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リマインド機能は作動していたものの、音声が背景音のように流れてしまい、服薬

などの具体的な行動につながらなかったケースもあったとの話があり、この点は課題

としてあがった。 

対話型ロボットが話し相手となることで、利用者の症状に対する不安の軽減につな

がっていたとの意見もあった。対話型ロボットの回収後には「寂しい」との声が多く

の利用者から聞かれ、利用者家族としても、利用者がロボットに癒されていたことを

実感している様子であった。 

対話型ロボットをより活用してもらうためには、ボタン操作を要さずに会話が開始

できることや、対話型ロボットのレスポンスが円滑で自然な対話が可能となることが

望ましいとの意見があった。 

対話型ロボットに必要な機能として、対話型ロボットの発話速度の調整が視覚的に

分かりやすく、高齢の利用者でも容易に操作できる仕様であることが求められるとの

指摘もあった。また、1 週間ごとの対話型ロボットと利用者の会話内容の要約機能が

あると有用であるとの意見や、緊急時に限り対話型ロボットのカメラから利用者の状

況を確認できる機能、センサー等により体温・脈拍・呼吸などの情報を把握できる仕

組みがあれば、医療職として利用者の状態把握に役立つのではないかとの指摘もあっ

た（図表 2-10）。 

図表 2-10 C 事業所（訪問看護）へのヒアリング調査結果概要 

 

iv)  D事業所（サービス付き高齢者向け住宅） 

D 事業所（サービス付き高齢者向け住宅）の職員へのヒアリングでは、対話型ロボ

ット設置した 3 名のうち、認知症のある方が 1 名、認知症のない方が 2 名であった
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が、いずれも独居であり、対話型ロボットがそばにいることで寂しさや不安感が和ら

ぎ、安心して過ごしている様子がみられたとの話があった。 

認知症のある利用者については、対話型ロボットの操作方法が難しく感じられたこ

とや、夜間に対話型ロボットが光ることで落ち着かなくなる場面があり、利用期間は

短かったとのことであった。一方で、対話型ロボットを利用している間は比較的積極

的に対話型ロボットとコミュニケーションを取っていた様子もみられた。職員がその

都度操作方法を説明する必要があったことから、操作がより簡便であれば継続的なコ

ミュニケーションや情緒の安定につながる可能性があるとの意見があった。 

認知症のない利用者については、基本的な操作に大きな困難はなかったものの、対

話型ロボットのレスポンスが円滑でないことや複雑な会話に対応できないことから、

期待していた使い方ができないと感じる場面があったとのことである。そのため使用

頻度は次第に減少したとみられる。一方で、リマインド機能により食事時間の案内が

可能となり、職員の声かけがなくても自ら食事に向かう場面が増えるなど、一定の効

果もみられた。対話型ロボットの操作性やレスポンスが向上すれば、活用頻度はさら

に高まる可能性があるとの意見があった。 

年齢による大きな差はみられなかったが、認知症の有無により対話型ロボット使用

の難易度には差が生じていたとの指摘があった。利用を通じて対話型ロボットに愛着

が生まれ、「継続してそばにいてほしい」との反応もみられたことから、活用が進めば

コミュニケーションの促進や精神面の安定に寄与する可能性があると考えられる。 

現時点では職員の業務負担の明確な軽減には至っていないものの、対話型ロボット

の機能改善や見守りアプリとの連動が進めば、利用頻度の向上とともに業務負担の軽

減につながる可能性があるとの意見があった（図表 2-11）。 
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図表 2-11 D 事業所（サービス付き高齢者向け住宅）へのヒアリング調査結果概要 

 

②  対話型ロボットの活用事例 

対話型ロボットの利用者や職員へのヒアリング調査等の内容をもとに、対話型ロボ

ットの AI を活用した対話機能やリマインド機能を活用した事例を図表 2-12 に示す。 

図表 2-12 対話型ロボット活用の事例一覧 

ID 年齢 

性別 

介護度 

日常生活自立度 

主な活用方法 観察された変化 

1 84 

女性 

要介護 1 

Ⅱa 

 リマインドに対する

行動 

 ロボットからの呼び

かけに対する返事 

 服薬忘れが減少 

 ロボットからの声掛けにより

安心感や孤独感の軽減につな

がった 

2 85 

男性 

要介護 2 

Ⅰ 

 ロボットからの呼び

かけに対する返事 

 同居人が入院中で一人暮らし

の際はロボットの存在が精神

的な支えになった 

5 92 

女性 

要支援 2 

Ⅰ 

 ロボットからの呼び

かけに対する返事 

 ロボットを家族の一員のよう

に感じていた 

 職員訪問時にロボットの話題

で盛り上がった 
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ID 年齢 

性別 

介護度 

日常生活自立度 

主な活用方法 観察された変化 

7 87 

女性 

要介護 1 

不明 

 ロボットとの会話  ロボットを会話の相手と認識

し、利用者自身ロボットがい

てよかったと感じていた 

8 87 

女性 

要介護 2 

不明 

 ロボットとの会話  ロボットを会話の相手と認識

し、利用者自身ロボットがい

てよかったと感じていた 

11 85 

女性 

要介護 1 

不明 

 リマインドに対する

行動 

 双方向の会話 

 ロボットとの会話を楽しんで

おり、明るくなった 

12 92 

女性 

要介護 5 

不明 

 ロボットへの挨拶  ロボットから名前を呼ばれる

ことで安心感につながった 

14 80 

男性 

要介護 3 

不明 

 ロボットからの呼び

かけに対する返事 

 ロボットの存在が安心感や孤

独感の軽減につながった 

17 88 

男性 

要介護 3 

Ⅱ 

 ロボットとの会話  ロボットが日常会話の相手と

して安定し、心理的な安心感

につながった 

19 85 

女性 

要介護 2 

Ⅰ 

 ロボットからの呼び

かけに対する返事 

 ロボットへの挨拶 

 ロボットの撤去時には寂しさ

を感じていた 

20 89 

男性 

要支援 2 

Ⅱ 

 リマインドに対する

行動 

 ロボットとの会話 

 普段は不平不満が多かった

が、ロボットとの会話は穏や

かであった 

 不安の軽減につながった 

21 79 

女性 

不明 

自立 

 ロボットとの会話  不安が軽減し、外出などの活

動の意欲につながった 

 

また、各施設において特徴的な活用が確認された、ID1, 14, 20, 21 についての具体的

な活用場面を以下の通り示す。 

 

i)  ケース１（ID1、地域包括支援センター） 

対話型ロボットからのリマインド機能を中心にロボットを活用した事例では、服薬

時間等に合わせてリマインド機能を設定し、職員の訪問がない時間帯も含めて、音声

によるリマインドを行った。その結果、対話型ロボット設置期間中は利用者の服薬忘
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れが減少し、対話型ロボット撤去後には服薬忘れがみられたことから、対話型ロボッ

トによる継続的な声掛けが利用者の行動に影響を与えた可能性がある。また、利用者

の帰宅時などに対話型ロボットからの声掛けがあったことで、利用者からは「待って

いてくれる存在がいるように感じる」といった発言もみられ、服薬支援にとどまら

ず、個別に向けられた声掛けが利用者の心理的な安心感の形成や孤独感の軽減につな

がった様子が確認された。 

これらの結果から、音声による促しにより行動につながる利用者に対しては、対話

型ロボットを人による支援だけでは対応が難しいタイミングでの声掛けを補完する手

段となる可能性がある。また、独居などで孤独感を持ちやすい利用者に対し、個別に

向けられた対話型ロボットからの声掛けにより、安心感の形成や孤独感の軽減といっ

た心理的側面への効果も期待できると考えられる（図表 2-13）。 

図表 2-13 ケース１の概要 
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ii)  ケース２（ID14、B事業所（定期巡回）） 

対話型ロボットからの挨拶や天気情報などの呼びかけ機能を中心に活用した事例で

は、利用者本人から対話型ロボットを操作したり発話したりする様子はほぼみられな

かった。一方で、対話型ロボットが利用者の名前を呼ぶなどの声掛けを行うことで、

利用者自身に向けた呼びかけとして受け止められ、利用者の安心感につながった様子

が確認された。こうした声掛けを通じて、対話型ロボットに対する愛着が生まれ、孤

独感の軽減につながっている様子もうかがえた。 

これらの結果から、対話型ロボットとの双方向の会話や利用者自身による対話型ロ

ボットの操作が難しい場合であっても、対話型ロボットからの音声による働きかけ

や、利用者のそばに存在していること自体が、利用者の心理的な安心感の形成や孤独

感の軽減につながった可能性がある（図表 2-14）。 

図表 2-14 ケース２の概要 
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iii)  ケース３（ID20、C事業所（訪問看護）） 

対話型ロボットとの会話機能を中心に活用した事例では、日常的な対話の相手とし

て対話型ロボットを設置し、利用者本人から対話型ロボットに呼びかける形で対話型

ロボットと対話を行った。利用者は、普段は不平不満を口にしやすく、家族や職員に

対しては感情が高ぶりやすい傾向があったが、対話型ロボットには穏やかに話しかけ

る様子が確認された。 

これらの結果から、対話型ロボットは利用者の性格や性別にかかわらず活用される

可能性があり、利用者が安心して気持ちを話しかけられる相手としての役割を果たす

場合があると考えられる（図表 2-15）。 

図表 2-15 ケース３の概要 
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iv)  ケース４（ID21、D事業所（サービス付き高齢者向け住宅）） 

対話型ロボットとの会話機能を中心に活用した事例では、日常的な対話の相手とし

てロボットを設置し、挨拶や雑談などの双方向での会話機能を中心に活用するととも

に、服薬などのリマインド機能もあわせて活用した。その結果、利用者が対話型ロボ

ットとの会話を楽しむ様子がみられ、対話型ロボットとの会話を通じて気分が明るく

なったとの本人の発言も確認された。気持ちが前向きになったことで、外出意欲の高

まりがみられるなど、日常生活における利用者の行動面での変化がうかがえた。ま

た、利用者は、以前は不安があると自ら職員を訪ねてくることが多かったが、対話型

ロボット設置後はその頻度が減少しており、ロボットとの会話が不安の軽減につなが

った可能性がある。 

これらの結果から、気持ちの不安が強く神経質な傾向があるものの、身体面・認知

面では比較的自立している利用者においても、対話型ロボットとの日常的な会話が前

向きな気持ちを引き出し、外出や活動への意欲につながる可能性があると考えられ

る。また、定期的なリマインドへの応答やその後の行動について対話型ロボットに話

しかけることで、自身の行動を再認識し、活動がより積極的になる可能性もある（図

表 2-16）。 

図表 2-16 ケース４の概要 
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（3） 今後求められるロボットの機能の整理 

モデル事業を実施した結果、介護職員や利用者の意見を踏まえ、今後対話型ロボッ

トを活用していくことを想定した場合に最低限必要な機能と、より効果的な活用のた

めに今後期待する機能を以下の通り、整理した。 

①  最低限必要な機能 

最低限必要な機能は緊急通知、音量設定、会話内容の要約、音声（またはリモコ

ン）による操作であった。 

i)  緊急通知 

今回使用した対話型ロボットでは、通常のロボットと利用者との会話やロボットか

ら発話したリマインド等の内容の通知と同じ形で長時間不在の通知がされる設定にな

っている。職員は通常業務で多忙で逐次内容を確認できる状況ではないため、長時間

不在の場合や利用者がＳＯＳの訴えをロボットにしている場合にすぐに気づくことが

難しいことから、緊急性のある通知は他のメッセージ等の通知とは異なる一目でわか

るような通知内容や通知音で知らせる機能の要望が多かった。 

 

ii)  音量設定 

今回使用した対話型ロボットでも音量の大きさ設定は可能であるが、聴覚機能が衰

えている方から正常な方まで幅広い利用者に対応するため、より広範囲で柔軟に音量

の設定ができることが求められた。加えて、利用者の中にはロボットが突然発話し、

驚いた利用者もおり、発話前にやさしい音や動き等で予告する機能が望まれた。 

 

iii)  会話内容の要約 

職員は通常業務で多忙で逐次ロボットと利用者の会話の内容を確認することは難し

いため、1 週間に 1 回等の頻度でどのような会話があったかの要約が自動配信され、

簡単に確認できる機能の要望も多くあった。 

 

iv)  音声（またはリモコン）による操作 

今回使用した対話型ロボットでは、会話やロボットに話しかけ職員側にメッセージ

を送る際はボタンを押す操作が必要である。スマートフォン等の情報通信機器を使い

慣れていない方や認知機能が低下している方には操作が難しく、加えて、一度操作を

覚えても忘れてしまうことで継続的な利用が難しいケースが見られた。また、ロボッ

トと会話する際にボタンを押せる距離にいる必要があるため、寝たままや移動が難し

い等の場合、操作することが難しい。そのため、ボタンによる操作を不要とし、会話
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のキーとなるメッセージを話すと会話が始まる等の音声による操作や、ロボットから

離れていても操作ができるようなリモコンによる操作ができる機能が求められた。 

 

②  今後期待する機能 

今後期待する機能は応答速度、ニュースや天気・災害情報のお知らせ、利用者情報

との連動、カメラ、レクリエーションの５つであった。 

i)  応答速度 

今回使用した対話型ロボットでの AI を活用した利用者との会話機能について、利用

者からの発話の後に応答する速度が遅く、円滑に会話をすることが難しく、利用者が

利用しにくい状況であった。そのため、応答速度を改善し、利用者の負担がない程度

のテンポで会話ができるようにすることが求められた。 

 

ii)  ニュースや天気・災害情報のお知らせ 

今回のモデル事業では、利用者から自発的にロボットに話しかけるケースは少な

く、ロボットから発話した際に利用者が応答するケースが多かった。そのため、ロボ

ットから 1 日のニュースや天気・災害情報等をお知らせする機能があると、利用者が

応答し、ロボットと会話する機会が増えることが望まれた。また、天気のお知らせに

ついては、現状の天気のお知らせは機械的に最高（最低）気温や湿度をお知らせする

形となっており、高齢者にとってはやや難しい表現であると利用者や職員からも意見

があった。「今日は午後から雨が降りそうです。お出かけの際は傘を持っていってね」

等のより利用者が分かりやすい表現にすることが求められた。 

 

iii)  利用者情報との連動 

利用者情報として、バイタルの情報が遠隔にいる職員に共有される機能があるとよ

り詳細な状態把握につながるため、見守りの機能がより充実するとの意見があった。

また、リマインド機能で服薬や食事等をリマインドした際に利用者が実施したと応答

していても実際には実施していないケースも発生する可能性がある。食事や服薬の記

録と連動していると実際に実施したかが確認できるため、実施したと応答していても

実際には実施していない場合に職員側が誤認する可能性を防ぐことができると考えら

れる。 

 

iv)  カメラ 

前述した通り、リマインド機能で服薬や食事等をリマインドした際に利用者が実施

したと応答していても実際には実施していないケースも発生する可能性があるが、そ

の際にカメラで確認できれば職員側が誤認する可能性を防ぐことができると想定され
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る。また、長時間不在の場合やＳＯＳの訴えがあった場合にカメラで確認できると利

用者の状況が分かり、電話での確認で良いか、現場に訪問する必要があるか等どのよ

うな対応が必要かを判断できる。一方で、カメラの設置は利用者のプライバシーに配

慮する必要があるため、利用者や利用者の家族とも相談のうえ、慎重な対応が求めら

れる。 

 

v)  レクリエーション 

今回のモデル事業において、ロボットと利用者との会話の内容や利用者が職員に話

した内容からロボットに「歌を歌ってほしい」との意見が多かった。利用者の満足度

向上のために機能として追加を望む意見があった。 
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第3章  業務実態調査 

1. 調査概要 

（1） 目的 

第 2 章のモデル事業を実施した地域包括支援センター、定期巡回、訪問看護、サー

ビス付き高齢者向け住宅の 4 つの事業所の職員、利用者を対象に、以下の項目につい

て把握することを目的として実施した。 

具体的には、（1）現在、職員が負担と感じている業務、（2）対話型ロボット等の導

入による職員の業務負担の変化、（3）対話型ロボット等の導入による利用者の状況の

変化、を調査の観点とした。 

調査方法としては、アンケート調査及び対話型ロボットの会話ログで全体的な傾向

を把握し、ヒアリングにて調査票では把握できない詳細な背景や課題を明らかにし

た。 

 

（2） 調査概要 

モデル事業を実施した事業所及び、利用者に対して、対話型ロボットの導入前の現

状に関して職員・利用者向けアンケートを実施した。10 月～12 月にかけて対話型ロボ

ットを導入、活用いただき、これらの導入効果として、職員・利用者向けアンケート

を再度実施した。また、対話型ロボットの会話ログの分析を実施するとともに、アン

ケート調査の詳細、背景をヒアリングにて伺った（図表 3-1）。 

図表 3-1 調査の全体概要 

対話型ロボット導入前 対
話
型
ロ
ボ
ッ
ト
の
導
入 

対話型ロボット導入後 

① 職員向けアンケート調査 

（事前） 

② 利用者向けアンケート調査 

（事前） 

① 職員向けアンケート調査（事後） 

② 利用者向けアンケート調査 

（事後） 

③ 職員・利用者向けヒアリング調査 

 

①  職員向け調査 

上記の目的に示す（1）現在職員が負担と感じている業務、（2）対話型ロボット等の

導入による職員の業務負担の変化、について対話型ロボットの導入前と導入後の両時

点でアンケート調査を実施した。 
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 また、アンケート調査では把握できない事項については、ヒアリングを実施し、詳

細な状況を把握する。 

 

■職員向けアンケート調査 

調査方法：紙媒体によるアンケート調査 

調査対象：地域包括支援センター、定期巡回・随時対応型訪問介護看護、訪問看護、

サービス付き高齢者住宅の職員 

回答者：上記の事業所における対話型ロボット等を導入した利用者に直接訪問する等

の関わりがある職員 

調査時期：導入前の業務実態（2025 年 10 月） 

導入後の業務実態（2026 年 1 月） 

 

■職員向けヒアリング調査 

調査方法：オンライン会議システムによるインタビュー形式 

調査対象：地域包括支援センター、定期巡回・随時対応型訪問介護看護、訪問看護、

サービス付き高齢者住宅の職員 

回答者：上記の事業所等の管理者もしくは、利用者の状況を把握している職員 

調査時期：2026 年 1 月 

 

②  利用者向けアンケート調査 

上記の目的に示す（3）対話型ロボット等の導入による利用者の状況の変化につい

て、対話型ロボットの導入前と導入後の両時点でアンケート調査を実施する。アンケ

ート調査は、職員が利用者の状況を確認し、職員が回答する。また、アンケート調査

では把握できない事項については、職員に対してヒアリングを実施し、詳細な状況を

把握する。 

 

■利用者向けアンケート調査 

調査方法：紙媒体によるアンケート調査 

調査対象：地域包括支援センター、定期巡回・随時対応型訪問介護看護、訪問看護、

サービス付き高齢者住宅の職員の職員 

回答者：上記の事業所における対話型ロボット等を導入した利用者に直接訪問する等

の関わりがある職員 

調査時期：導入前の業務実態（2025 年 10 月） 

導入後の業務実態（2026 年 1 月） 
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■利用者向けヒアリング調査 

調査方法：オンライン会議システムによるインタビュー形式 

調査対象：地域包括支援センター、定期巡回・随時対応型訪問介護看護、訪問看護、

サービス付き高齢者住宅の職員 

回答者：上記の事業所等の管理者もしくは、利用者の状況を把握している職員 

調査時期：2026 年 1 月 

 

2. 調査結果 

（1） 利用者への調査結果 

①  利用者の感情の変化 

利用者 ID1,6,11,15,17,19,20 の利用者は、対話型ロボットに対して平均と比較してポ

ジティブな感情を持っていた(①～③が平均以上の回答)。一方で利用者 ID4,18,23 の方

は、ネガティブな感情を持っていた。（①～③のうち１つでも平均以下の回答）。 

また、「④対話型ロボットから事前に情報を得ることで、訪問時の相談内容を把握し

やすくなりましたか」という問に対しては、ポジティブな回答は 2 件であった（図表 

3-2）。 

図表 3-2 利用者の感情の変化 

 

※定期巡回・随時対応型訪問看護介護については、日常生活自立度の情報は得られていないため「－」 

※※平均よりポジティブな回答を赤色で塗色、平均よりネガティブな回答を青色で塗色 
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※※※①～③の全てがポジティブな回答の利用者を赤文字、①～③のうち、ネガティブな回答が 1 件以上ある利用者を

青文字で表記 

 

②  利用者の活用状況 

対話型ロボットの活用状況については、会話を楽しむ利用者が７名（ID1、2、5、

11、14、20、21）、あまり会話をしていないもしくは気分や活動量に変化がない利用者

が、12 名であった。一方で対話型ロボットに恐怖や不安を感じる利用者も 1 名いた

（図表 3-3）。 

図表 3-3 利用者の活用状況 

 

※定期巡回・随時対応型訪問看護介護については、日常生活自立度の情報は得られていないため「－」 

※※平均よりポジティブな回答を赤色で塗色、平均よりネガティブな回答を青色で塗色 

※※※利用者 ID、年齢、性別、介護度、認定証高齢者の日常生活動作自立度の色は、P 29 のものと同様 

 

③  利用者の発言数 

User（利用者）の発言数、AI を活用した対話機能によるロボットの発話数が多い利

用者は、ID1,6,8,11,12,13,17,21 であった。利用者 ID19 の User 発言数は、153 と他と比

較して少ないがポジティブな成果が得られている状況であった（図表 3-4）。 
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図表 3-4 利用者の発言数 

 

※定期巡回・随時対応型訪問看護介護については、日常生活自立度の情報は得られていないため「－」 

※※発言数等は、上位５位までについては赤文字で表記 

※※※利用者 ID、年齢、性別、介護度、認定証高齢者の日常生活動作自立度の色は、P 29 のものと同様 
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④  利用者の QOLの変化 

対話型ロボットの利用の前後を比較すると、ID1,6,11,15,17 の利用者は、利用後＋

（プラス）となった項目が 3 つ以上であった（図表 3-5）。 

図表 3-5 利用者の QOL の変化 

 

※定期巡回・随時対応型訪問看護介護については、日常生活自立度の情報は得られていないため「－」 

※※QOL が前後と比較して改善したものを赤色で塗色、悪化したものを青色で塗色 

※※※利用者 ID、年齢、性別、介護度、認定証高齢者の日常生活動作自立度の色は、P 29 のものと同様 
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⑤  利用者のコミュニケーションの変化 

対話型ロボットの利用前後を比較すると、利用後 3 以上上昇しているのは、

ID11,15,17 で発語量が増えて、笑顔の頻度が高くなった利用者が、支援者から見てポ

ジティブな回答が得られやすい傾向にあった。一方で ID６のように感情の変化につい

て、ポジティブな回答が得られた利用者であっても発語や笑顔の頻度についてはマイ

ナスの変化も見られた（図表 3-6）。 

図表 3-6 利用者のコミュニケーションの変化 

 

※定期巡回・随時対応型訪問看護介護については、日常生活自立度の情報は得られていないため「－」 

※※利用者のコミュニケーションについて前後と比較して 2 以上改善したものを赤色で塗色、悪化したものを青色で塗

色 

※※※利用者 ID、年齢、性別、介護度、認定証高齢者の日常生活動作自立度の色は、P 29 のものと同様 
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⑥  利用者の対話型ロボット導入後社会参加等の変化 

対話型ロボット導入後の変化について、利用者 ID11,14,20,21 の利用者は、いずれか

の項目で 2 以上の大きい改善評価が見られた（図表 3-7）。 

図表 3-7 利用者の対話型ロボット導入後社会参加等の変化 

 

※定期巡回・随時対応型訪問看護介護については、日常生活自立度の情報は得られていないため「－」 

※利用者の対話型ロボット導入後社会参加等の変化について前後と比較して 2 以上改善したものを赤色で塗色 

※※利用者 ID、年齢、性別、介護度、認定証高齢者の日常生活動作自立度の色は、P 29 のものと同様 
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⑦  対話型ロボット導入による変化（自由記述） 

対話型ロボット導入による QOL の変化として、表情が明るくなった等の評価が得

られた。また、対話型ロボット導入により、会話が増えた、話し相手になったという

評価の他、ネガティブな発言が減ったという回答も見られた（図表 3-8 ）。 

図表 3-8 対話型ロボット導入による変化（自由記述） 

 

※定期巡回・随時対応型訪問看護介護については、日常生活自立度の情報は得られていないため「－」 

※※利用者 ID、年齢、性別、介護度、認定証高齢者の日常生活動作自立度の色は、P 29 のものと同様 
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⑧  対話型ロボットの満足度等 

対話型ロボットに対する最終的な評価については、概ね評判で受け入れ、満足度は

高かったが、一部の利用者の抵抗感、機能的に満足していない様子も見られた。ま

た、服薬、体調管理、ゴミ出し等のアドバイスについては、役に立ったと評価されま

したか、という問に対して「いいえ」が、14 名であった（図表 3-9 ）。 

図表 3-9 対話型ロボットの満足度等 

 

※定期巡回・随時対応型訪問看護介護については、日常生活自立度の情報は得られていないため「－」 

※※平均よりポジティブな回答を赤色で塗色、平均よりネガティブな回答を青色で塗色 

※※※利用者 ID、年齢、性別、介護度、認定証高齢者の日常生活動作自立度の色は、P 29 のものと同様 
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⑨  対話型ロボットの導入の満足度等（自由記述） 

対話型ロボットに対しては、予定確認や服薬確認での評価がされていた。また、機

器の見た目に関しては「かわいい」等の評価が得られていた。一方で使いにくいとい

うコメントについても出ていた（図表 3-10 ）。 

図表 3-10 対話型ロボット導入の満足度等（自由記述） 

 

※定期巡回・随時対応型訪問看護介護については、日常生活自立度の情報は得られていないため「－」 

※※利用者 ID、年齢、性別、介護度、認定証高齢者の日常生活動作自立度の色は、P 29 のものと同様 
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⑩  対話型ロボットの導入等の評価（自由記述） 

対話型ロボットに対しては、声かけに関する評価、話し相手になってくれることに

ついて評価があった。また、会話のキャッチボールがスムーズでないことに関しての

コメントが複数あった（図表 3-11）。 

図表 3-11 対話型ロボットの導入等の評価（自由記述） 

 

※定期巡回・随時対応型訪問看護介護については、日常生活自立度の情報は得られていないため「－」 

※※利用者 ID、年齢、性別、介護度、認定証高齢者の日常生活動作自立度の色は、P 29 のものと同様 
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（2） 対話型ロボットのコミュニケーションログの分析結果の報告（分析対象） 

利用者が利用に慣れるにつれて会話回数が増加することを想定するとともに、徐々

にポジティブな会話ができるようになると仮定して生成 AI を用いたテキスト分析を実

施した。なお、分析項目や指標等は以下の通りである（図表 3-12）。 

図表 3-12 コミュニケーションログの分析項目等について 

 

 

上記の分析をするため、コミュニケーションログの分析対象を以下の通り抽出した

（図表 3-13）。 

図表 3-13 分析対象データの抽出・前処理プロセス 

 

 

会話内容の分類定義については、以下の通りである（図表 3-14）。 

図表 3-14 会話内容の分類定義 
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①  対話型ロボットのコミュニケーションログの分析（1日あたりの発言数） 

会話の頻度は、導入月の 10 月は、1 日あたりの発話数は多く、12 月になると減少す

る傾向が見られた。また、最初から 1 日あたりの発話数が少ない利用者も見られた

（図表 3-15～図表 3-18）。 

図表 3-15 会話の頻度（１日あたりの

発言数）地域包括支援センター 

 

図表 3-16 会話の頻度（１日あたりの

発言数）定期巡回・随時対応型訪問介護

看護 

 

図表 3-17 会話の頻度（１日あたりの

発言数）訪問看護 

 

図表 3-18 会話の頻度（１日あたりの

発言数）サービス付き高齢者向け住宅 

 

 

※凡例は利用者 ID 
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②  対話型ロボットのコミュニケーションログの分析（定期リマインドへの応答率） 

リマインド機能の応答率については、最大で 84.5％であったが、この機能は、ボタ

ンを押して回答するが必要があるため 50％以下の利用者が多数を占めていた。また、

時間の経過につれて応答率が下がる傾向が見られた（図表 3-19～図表 3-22）。 

図表 3-19 定期リマインドへの応答率-

地域包括支援センター 

 

図表 3-20 定期リマインドへの応答率-

定期巡回・随時対応型訪問介護看護 

 

図表 3-21 定期リマインドへの応答率-

訪問看護 

 

図表 3-22 定期リマインドへの応答率-

サービス付き高齢者向け住宅 

 

※凡例は利用者 ID 
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③  対話型ロボットのコミュニケーションログの分析（AIを活用した対話機能への応

答率） 

AI を活用した対話機能は、ボタンを押す必要がないためリマインドと比較して高い

応答率であった。回答率については、時間の経過とともに下がる利用者もいたが、概

ね同水準であった（図表 3-23～図表 3-26）。 

図表 3-23 AI を活用した対話機能への

応答率-地域包括支援センター 

 

図表 3-24  AI を活用した対話機能への

応答率-定期巡回・随時対応型訪問介護

看護 

 

 

 

 

図表 3-25  AI を活用した対話機能への

応答率-訪問看護 

 

図表 3-26  AI を活用した対話機能への

応答率-サービス付き高齢者向け住宅 
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④  対話型ロボットのコミュニケーションログの分析について 

会話内容の分析は、1 日あたりの利用者からの発言数が多い利用者を対象とした。

具体的な対象者は、ID1,6,8,17,21 の方とした（図表 3-27～図表 3-30）。 

図表 3-27 1 日あたりの user 発話数-

地域包括支援センター 

   

 

 

図表 3-28 1 日あたりの user 発話数-

定期巡回・随時対応型訪問介護看護 

   

 

 

 

図表 3-29 1 日あたりの user 発話数-

訪問看護 

  

図表 3-30 1 日あたりの user 発話数-

サービス付き高齢者向け住宅 

    

 

利用者が発言した会話内容に限定して、生成 AI にてポジティブ、中立、ネガティブ

の判断を機械的に実施し、分析を実施した（図表 3-31）。利用者全員の「user」発言に

ついて発言数の割合に沿ってランダムに 100 個抽出し、AI で分類した、ポジティブ/中

立/ネガティブの正答率を目視にて検証を実施した（図表 3-32）。AI での分類について

は、概ね 9 割程の正答率であった。 

図表 3-31 会話内容の分類定義 
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図表 3-32 AI による会話ログの検証結果一覧（抜粋）

 

 

⑤  対話型ロボットのコミュニケーションログの分析の結果について 

ID1 の利用者は、11 月にネガティブな会話が多い傾向であった。ID6,8 の利用者は、

12 月にネガティブな会話が多い傾向であった。また、ID6 の利用者は後半になるにつ

れてポジティブな会話も多くなる傾向が見られた。ID17,21 の利用者は、12 月にポジ

ティブな会話の割合が最も高かった（図表 3-33）。 

図表 3-33 会話内容の分析（各種発言の分類） 
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⑥  対話型ロボットのコミュニケーションログの分析の結果について 

会話内容について AI の分析によると、全体的に、11 月が感情的な会話が最も多く

12 月には実用ツール、ルーティンとして活用される傾向が見られた。ID1 の利用者

は、11 月がネガティブな会話が多く、12 月には減少していたが、11 月の対話の中で

感情要素が含まれていたため、ネガティブな発言が見られた可能性が考えられた。

ID6,8 の利用者は、12 月がネガティブな会話が多く見られた。健康チェック等に活用

されているため、体調により、ポジティブ、ネガティブの結果が出た可能性が考えら

れる他、ヒアリングより対話型ロボットの活用が 12 月で終了になるため、寂しい、寂

しくなる、という会話が増えていたことも伺えた（図表 3-34）。 

図表 3-34 生成 AI による会話内容の分析 
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（3） 職員への調査結果 

①  職員からみた対話型ロボットを活用した効果等（自由記述） 

訪問看護は、業務負担に感じていた「電話対応」が「特になし」に変わった職員が

いた。また、職員には話さない妄想や不安をロボットには話しており、利用者の状態

把握に役立った事例も見られた（図表 3-35）。 

図表 3-35 職員からみた対話型ロボットを活用した効果等（自由記述） 
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②  職員からみた対話型ロボットを有効に活用するために必要なこと等（自由記述） 

対話型ロボットを活用する適切な利用者像については、認知症が無い方がよいとい

う意見が多数であったが、重度であっても問題ない、という意見も見られた（図表 

3-36）。 

図表 3-36 職員からみた対話型ロボットを有効に活用するために必要なこと等 

（自由記述） 
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③  直近 1ヵ月の 1日あたりの時間外労働時間 

時間外労働時間について、導入前後を比較して短縮された職員は、定期巡回で 1

名、訪問看護で 6 名であった。また、増加した職員は、地域包括支援センターで 1

名、定期巡回で 2 名、訪問看護で 2 名、サービス付き高齢者住宅（事務職）で 1 名で

あった（図表 3-37）。 

図表 3-37 直近 1 ヵ月の 1 日あたりの時間外労働時間（分） 
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④  直近 1ヵ月以内の直行直帰の有無 

直近 1 ヵ月以内の直行直帰の有無について、直帰を実施した職員は、地域包括支援

センターは 1 名増加、定期巡回・随時対応型訪問介護看護は、1 名減少となった（図

表 3-38）。 

図表 3-38 直近 1 ヵ月以内の直行直帰の有無 
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⑤  直近 1週間の利用者宅(居室)への訪問数 

直近 1 週間の利用者宅(居室)への訪問数について、導入前後を比較して回数が減少

した職員は、地域包括支援センターで 1 名、訪問看護で 7 名であった。また、訪問回

数が増加した職員は、地域包括支援センターで 1 名、定期巡回で 6 名、訪問看護で 1

名、サービス付き高齢者住宅（事務職）で 1 名であった（図表 3-39）。 

図表 3-39 直近 1 週間の利用者宅(居室)への訪問数（回） 
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⑥  直近 1週間の利用者宅への電話の回数 

直近 1 週間の利用者宅への電話の回数について、導入前後を比較して回数が減少し

た職員は、地域包括支援センターで 2 名、定期巡回・随時対応型訪問介護看護で 3

名、訪問看護で 6 名であった。また、利用者宅への電話の回数が増加した職員は、地

域包括支援センターで 1 名、定期巡回で 2 名であった（図表 3-40）。 

図表 3-40 直近 1 週間の利用者宅への電話の回数（回） 
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⑦  直近 1週間の利用者からの電話の回数 

直近 1 週間の利用者からの電話の回数について、導入前後を比較して回数が減少し

た職員は、地域包括支援センターで 2 名、定期巡回・随時対応型訪問介護看護で 4

名、訪問看護で 6 名であった。また、利用者からの電話の回数が増加した職員は、訪

問看護で 1 名であった（図表 3-41）。 

図表 3-41 直近 1 週間の利用者からの電話の回数 (回) 
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⑧  直近 1ヵ月以内の業務時間外での緊急対応の回数 

直近 1 ヵ月以内の業務時間外での緊急対応の回数について、導入前後を比較して回

数が減少した職員は、地域包括支援センターで 1 名、定期巡回・随時対応型訪問介護

看護で 1 名、訪問看護で 5 名であった。また、業務時間外での緊急対応の回数が増加

した職員は、定期巡回・随時対応型訪問介護看護で 4 名、訪問看護で 1 名であった

（図表 3-42）。 

図表 3-42 直近 1 ヵ月以内の業務時間外での緊急対応の回数 (回)
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⑨  業務で負担に感じていることの変化 

業務で負担に感じていることについて、前後で比較すると「利用者へのリマインド

業務が多い」については、対話型ロボットの導入前と比較し、導入後に該当すると答

えた職員は、定期巡回・随時対応型訪問介護看護では 1 名、訪問看護では 2 名であっ

た。導入前と比較して、「利用者へのリマインド業務が多い」が該当しない、となった

職員は、訪問看護で 1 名であった（図表 3-43）。 

図表 3-43 業務で負担に感じていること（複数回答可） 

 

※変化の有無（事前あり⇒事後なし：＋１ 赤 /事前なし⇒事後あり：－１ 青、変化なし：０） 
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⑩  業務全体におけるゴミ出しや服薬等のリマインド業務の割合の変化 

ゴミ出しや服薬等のリマインド業務の割合について、前後で比較すると減少した職

員は、地域包括支援センターでは 2 名、定期巡回・随時対応型訪問介護看護では 2

名、訪問看護では 4 名であった。導入前と比較して、ゴミ出しや服薬等のリマインド

業務の割合が増えた職員は、地域包括支援センターでは 1 名、定期巡回・随時対応型

訪問介護看護では 1 名、訪問看護では 3 名であった（図表 3-44）。 

図表 3-44 業務全体におけるゴミ出しや服薬等のリマインド業務の割合の変化 

 

  



 

56 

 

⑪  緊急または時間外の対応の頻度の変化 

緊急または時間外の対応の頻度について、前後で比較すると減少した職員は、地域

包括支援センターでは 2 名、定期巡回・随時対応型訪問介護看護では 1 名、訪問看護

では 2 名であった。導入前と比較して、緊急または時間外の対応の頻度が増えた職員

は、地域包括支援センターでは 1 名、定期巡回・随時対応型訪問介護看護では 1 名、

サービス付き高齢者向け住宅では 1 名であった（図表 3-45）。 

図表 3-45 緊急または時間外の対応の頻度 
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⑫  見守りや安否確認等に関する精神的な負担感 

見守りや安否確認等に関する精神的な負担感について、前後で比較すると減少した

職員は、地域包括支援センターでは 1 名、訪問看護では 7 名であった。導入前と比較

して、見守りや安否確認等に関する精神的な負担感が増えた職員は、地域包括支援セ

ンターでは 2 名、定期巡回・随時対応型訪問介護看護では 1 名であった（図表 

3-46）。 

図表 3-46 見守りや安否確認等に関する精神的な負担感 
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⑬  業務全体の身体的負担感の変化 

業務全体の身体的負担感について、前後で比較すると減少した職員は、地域包括支

援センターでは 2 名、定期巡回・随時対応型訪問介護看護では 2 名、訪問看護では 5

名であった。導入前と比較して、業務全体の身体的負担感が増えた職員は、地域包括

支援センターでは 2 名、定期巡回・随時対応型訪問介護看護では 1 名、訪問看護では

2 名であった（図表 3-47）。 

図表 3-47 業務全体の身体的負担感 

 

 

 

  



 

59 

 

⑭  業務全体の精神的負担感の変化 

業務全体の精神的負担感について、前後で比較すると減少した職員は、訪問看護で

は 2 名であった。導入前と比較して、業務全体の精神的負担感が増えた職員は、定期

巡回・随時対応型訪問介護看護では 1 名、訪問看護では 1 名であった（図表 3-48）。 

図表 3-48 業務全体の精神的負担感 
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⑮  対話型ロボットの有用性について 

ロボットからの情報は利用者の状態把握にどの程度役立ったかという設問に関し

て、定期巡回・随時対応型訪問介護看護、訪問看護では、「やや役に立った」がそれぞ

れ、７名中１名、10 人中 4 名であった。一方でサービス付き高齢者向け住宅（介護）

は、職員のタブレット等にアプリを入れていない背景もあり、すべてで「どちらとも

いえない」という回答であった。得られる情報の信用度は、定期巡回・随時対応型訪

問介護看護で「やや信用ができる」が 2 名、「信用ができる」が 1 名、訪問看護でも

「信用ができる」が 1 名であったが、得られる情報がどのくらい活用しやすいかにつ

いては、定期巡回・随時対応型訪問介護看護及び訪問看護では、「あまり活用できな

い」がそれぞれ 2 名、1 名おり活用の課題が見られた（図表 3-49）。 

図表 3-49 対話型ロボットの有用性について 
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⑯  対話型ロボットの満足度について 

ロボットの運用面では、定期巡回・随時対応型訪問介護看護では、少し問題があっ

た傾向が見られた。ヒアリングでは、対話型ロボットのコンセントを抜く、片づけら

れる、換気の指摘があった際に真冬にも関わらず窓が全開で放置されるといった認知

症が原因となった運用の課題や、音声が聞こえにくい、テレビの音声を拾う等、の状

況も確認された。また、対話型ロボット導入の総合的な満足度、推奨度については、

定期巡回・随時対応型訪問介護看護、訪問看護では「やや満足」がそれぞれ 3 名、6

名と満足度が高い結果が見られた。特に定期巡回・随時対応型訪問介護看護でのヒア

リングでは、ゴミ出しのリマインドにより、利用者から訪問介護員にゴミがあること

を伝えてもらうことで業務の抜け漏れが防げたケースが確認できた（図表 3-50）。 

図表 3-50 対話型ロボットの満足度について 
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3. まとめ 

（1） 利用者への調査結果について 

①  調査概要と全体の傾向 

本事業では、対話型ロボットの導入による利用者の感情・行動・QOL の変化を、ア

ンケート、AI による会話ログ分析で検証を実施した。感情の変化については、利用者

のうち、半数以上が対話型ロボットに対してポジティブな感情を持った（ID1, 6, 11 等 

20 名中 11 名）。一方で対話型ロボットに対して恐怖や不安を感じるケース（ID23）も

あった。発話数の推移については、導入初期であった 10 月は１日あたりの発話数が多

く、12 月にかけて減少し、ルーティン的な会話に定着する傾向であった。 

対話型ロボットの満足度については、全般的に利用者には受け入れられ満足度は高

かった一方で、職員の視点での服薬等の実用的なアドバイスが役立ったと回答したの

は少数（20 名中 6 名）に留まった他、「対話型ロボットから事前に情報を得ること

で、訪問時の相談内容を把握しやすくなったか」という問に関しては、「あまりそう思

わない」という回答も見受けられた（ID1,2,18）。 

 

②  導入による主な成果と課題 

QOL や活動量に関しては、調査結果から、表情が明るくなり、趣味や外出に意欲的

になった例があった（ID11, 21）。一方で QOL 指標（WHO-5）が低下、または変化な

しと評価された利用者も多い状況であった。また、コミュニケーションの状況に関し

ては、会話が増え、「家族の一員」「話し相手」として愛着を感じている様子が見られ

た（ID5, 11, 20)。一方で課題として、会話のキャッチボールがスムーズでない、操作

が難しいといった不満もあった。行動変容の状況については、対話型ロボットの声掛

けにより服薬が維持できたケースもあった（ID1,20）。一方でヒアリングから、実際は

服薬していないにも関わらず、対話型ロボットの会話に合わせて「はい」と返事をし

てしまうケースもあった（ID17）。 

 

③  AIによる会話ログの分析結果 

本事業においては、生成 AI を用いた分析により、対話型ロボットとの関係性の変化

についての確認を実施した。対話型ロボットとの関係構築の遷移について、対話型ロ

ボット導入初期の 10 月は「挨拶・状況報告」が中心であったが、11 月には感情を踏

まえた会話が増え、12 月には生活習慣（ルーティン）として定着する流れが見られ

た。また、利用者の特性については、ID17 や 21 のように、利用期間が長くなるにつ

れてポジティブな会話の割合が増加し、心理的結びつきが強まった利用者も見られ
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た。一方でネガティブな会話の割合が増加している利用者もいた（ID8）。これはネガ

ティブな感情や事柄についても対話型ロボットに話せるようになったと捉えることが

でき、体調不良や悩み事・困り事など、これまで打ち明けにくかった内容を相談でき

るほど、利用者とロボットとの間に心理的な近しさが生まれた可能性も考えられる。

そのため、発言のポジティブ・ネガティブの割合のみをもって関係性を評価するので

はなく、ロボットが利用者にとって身近な存在となり、感情を率直に表現できる場に

なったという観点からも、本事業の成果として評価できるのではないかと考える。 

 

（2） 職員への調査結果について 

①  総合評価 

満足度・推奨度については、定期巡回・随時対応型訪問介護看護、訪問看護におい

て、総合的な満足度および他者への推奨度が高い傾向にあった。 

対話型ロボットから得られる情報の有用性に関して、定期巡回・随時対応型訪問介

護看護や訪問看護のそれぞれ 5 人の職員から、状態把握に役立つとの評価が得られ

た。しかし、情報の「活用しやすさ」については「あまり活用できない」と回答した

職員が 3 名存在しており、現場での情報活用において課題を残す結果となった。地域

包括支援センターについては、利用者宅への直接訪問やコミュニケーションの頻度が

少ないため、リアルタイムでモニタリングするには業務負担が大きく、職員側の効果

は評価されにくい結果であった。また、サービス付き高齢者向け住宅については、対

話型ロボットとのコミュニケーションを希望する利用者の満足度は高いが、職員側と

しては利用者から頻繁に操作方法を聞かれる等で業務量が増えるケースもあったた

め、満足度は高くない結果となった。 

 

②  業務負担軽減の成果 

直近 1 週間の利用者宅への電話の回数について、導入前後を比較して回数が減少し

た職員は、訪問看護で 10 人中 6 名であった。また、直近 1 週間の利用者からの電話の

回数について、導入前後を比較して回数が減少した職員は、定期巡回・随時対応型訪

問介護看護で 4 名、訪問看護で 6 名であった。ヒアリングの結果を踏まえると、訪問

看護では特に排泄に不安を抱える利用者からの電話が減少したという意見も伺えた。 

見守りや安否確認等に関する精神的な負担感について、前後で比較すると減少した

職員は、訪問看護では 10 人中 7 名で改善傾向が見られた。また、サービス効率化の観

点では、定期巡回・随時対応型訪問介護看護では、対話型ロボットによる入浴リマイ

ンドにより利用者が事前に準備を行うようになり、サービス提供時間が短縮される効

果がヒアリングで伺えた。  
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③  利用者への影響（職員による観察） 

利用者への効果として、職員には話さない妄想や不安をロボットには話しており、

利用者の状態把握に役立ったケースも見受けられた。これらは、人間同士では話がし

にくい、不安を対話型ロボットには、話をすることができるということを示唆してい

ると考えられる。 

 

④  本格運用に向けて 

本格運用に向けては、会話のテンポ、操作性について課題があるという意見が見受

けられた。また、職員自身の操作の習熟のための研修やアプリの通知内容についても

精査（本人の発言のみ抽出等）が必要となるという意見があげられた。 

また、適切な利用者としては、認知症がない、または軽度でコミュニケーションを

好む独居者が適しているという意見が多くあったが、重度でも効果があるとの声も一

部見受けられた。本事業においては、認知症高齢者の日常生活自立度は自立～Ⅱ程度

で、特に重度の認知症の方はいなかったため今後検証が必要となると考えられる。 
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第4章  総括 

1. 本事業の成果等のまとめ 

現状提供されている対話型ロボット等の活用によって、実現可能な介護人材の業務

負担軽減や高齢者のコミュニケーション不足の解消の内容についての検証結果につい

て、整理した。 

（1） 介護人材の業務負担軽減 

アンケート調査の結果、訪問看護の利用者宅への訪問回数や利用者への電話の回数

が減少していた。訪問看護では、普段利用者が症状に対して不安を感じ、訪問や電話

対応をするケースがあったが、対話型ロボットとの会話によって、利用者の不安感が

軽減され、職員の業務負担軽減につながった可能性が示唆された。 

また、定期巡回では、利用者宅への訪問の際にロボットが事前に入浴やゴミ出し等

の予定を利用者にリマインドすることで利用者が訪問前から準備をするようになり、

職員が訪問時に対応する時間が短縮（または、他の業務をする時間の創出）できる可

能性も期待された。 

 

（2） 高齢者のコミュニケーション不足の解消 

①  高齢者の会話の頻度の増加 

対話型ロボットを導入した 22 名のうち、11 名が対話型ロボットの導入後に発語量

が増加しており、職員や家族との会話が増えたケースも見られた。 

 

②  高齢者の行動への効果（日常活動、レクリエーションなどへの積極性等） 

趣味や外出に意欲的になったケースもあり、対話型ロボットの導入による行動への

効果が見られた。また、QOL については、一部の利用者では上昇していたが、低下ま

たは変化なしと評価された利用者も多い状況であった。 

 

③  高齢者への精神的な効果（気持ちが明るくなった、寂しさを感じなくなった等） 

対話型ロボットの導入により、利用者の会話が増えたことで気持ちや表情が明るく

なった利用者が見られた。また、会話をせずとも対話型ロボットの存在自体を感じる

ことで、「家族の一員」、「話し相手」として愛着を感じ、孤独感の軽減につながってい

る様子が見られた。加えて、対話型ロボットの見た目の印象が可愛い、親しみやすい

との好意的な評価が多く得られた。 
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④  高齢者と職員の相互理解への効果 

高齢者が対話型ロボットと会話をすることで話題が増え、職員や家族とのコミュニ

ケーションの増加や高齢者と対話型ロボットとの会話の内容、関係性（普段は不平不

満が多い方だが、ロボットに対しては優しく接していた等）を通じて、現場の職員の

利用者に対する理解が深まり、職員の支援に役立ったケースが見られた。 

 

（3） 今後活用が期待される利用者と活用方法 

モデル事業や業務実態調査の結果を踏まえ、今後活用が期待される利用者と活用方

法を整理した。主に利用者の認知機能が活用方法を検討する上で重要な観点となると

考えられる。 

まず、認知機能の低下がない、または軽度の利用者については、ロボットの操作や

自発的なロボットとの会話、リマインド機能への応答が可能と想定されるため、ロボ

ットとの双方向のコミュニケーションによる前向きな気持ちや行動面への意欲を引き

出すことと、リマインドによる服薬支援や入浴支援等の介護業務負担軽減を目的とし

た活用が期待される。加えて、長時間反応がない場合や会話内容で緊急性のある内容

があった場合等の緊急時の通知による見守り支援の実施も見込める。 

次に、認知機能の低下が中程度から重度の利用者については、ロボットの操作やロ

ボットへの自発的な声掛け、リマインドへの応答は難しい場合が多いため、ロボット

が利用者の名前を呼ぶ（声掛けする）、天気や室温のお知らせ、服薬等のリマインドな

どロボットからの発話によって、利用者の孤独感の軽減を目的とした活用が想定され

る。さらに、長時間反応がない場合の緊急通知による見守り支援も期待される。 
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2. 今後に向けた検討・検証事項 

現状の介護職員と利用者の課題に対して、今回導入したような対話型ロボット以外

も含むデジタルツールを活用した解決策（例）と期待される効果を整理した（図表 

4-1）。デジタルツールを活用した解決策（例）については、対話型ロボットの機能で

実施が想定される解決策と対話型ロボットに限らずその他のデジタルツールでも実施

が可能な解決策を分類して整理した。 

職員側については、業務負担が大きいと考えられる業務として、見守りや利用者へ

の定期的な確認業務、記録作成業務といった業務負担の削減が望まれる。対話型ロボ

ットの活用によって、利用者とロボットとの会話内容の要約や利用者への定期的に実

施すべき事項の声掛け等見守りや定期的な確認業務の支援が可能だと考えられる。対

話型ロボット以外のデジタルツールの活用では、利用者の緊急時の通知や利用者の情

報の共有、利用者の生活状況の確認等の見守りや記録作成支援が可能と考えられる。

期待される効果としては、労働時間の短縮（または他業務の時間を捻出）や見守りの

精神的な負担軽減といった業務負担軽減や利用者とのコミュニケーションの活性化等

の効果が見込まれる。 

利用者側については、独居の方の社会的孤立やコミュニケーション不足、服薬や食

事等の忘れ、体調が急変するなどの緊急時の不安等が課題だと想定されるため、対話

型ロボットの活用によって、ロボットからの声掛けや双方向コミュニケーションによ

り、社会的孤立やコミュニケーション不足の解消が可能だと考えられる。対話型ロボ

ット以外のデジタルツールの活用では、緊急時の職員への通知により、体調急変時に

も安心して暮らせる環境となる可能性がある。期待される効果としては、コミュニケ

ーション不足の解消や孤独感の軽減、QOL の維持、向上、服薬や食事等の定期的な予

定の忘れ防止等が見込まれる。 

なお、現状提供されている対話型ロボットでは在宅の高齢者が問題なく活用するに

はまだ難しい状況もあり、現場のニーズに合ったツールの開発が必要である。また、

対話型ロボットだけですべてを解決するのではなく、対話型ロボット以外のデジタル

ツールも含め利用者や目的に合ったデジタルツールの活用をしていく必要がある。 

 

  



 

68 

 

図表 4-1 職員と利用者の課題を踏まえた今後の対話型ロボット等のデジタルツール

を活用した解決策（例）と期待される効果 

 

 

また、今後の対話型ロボットの活用においては、対話型ロボットの費用の負担者と

費用感も重要な観点である。今回の事業に協力いただいた事業所等の職員からは費用

の負担者は利用者（または家族）を想定し、費用は 1,000 円～1,500 円を想定する意見

が多かった。なお、ロボット導入のための初期費用は介護事業所側が負担し、その後

の月額費用については利用者本人（または家族）に負担してもらうような仕組みも考

えられるとの意見もあった。また、介護事業所側が費用を負担するには、介護職員の

業務負担軽減の効果を明らかにすることが必要と考えられる。 

最後に介護人材の不足や独居の高齢者の社会的孤立が特に深刻な課題となっている

中山間地域では、対話型ロボットや ICT ツールを活用することで、介護職員の業務負

担を軽減するとともに、高齢者は住み慣れた地域で長く自立した生活ができる環境を

実現することが望まれる。 

  



 

69 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

中山間地域の高齢者における対話型ロボット等を活用した介護人材の業務負担軽減等に 

関する調査研究事業 

 

令和 8年（2026年）3月発行 

 

発行 株式会社 NTTデータ経営研究所 

〒102-0093 東京都千代田区平河町 2-7-9 JA共済ビル 9階 

TEL 03-3221-7011（代表）  FAX 03-3221-7022 

 

不許複製 


