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AIによる質問を利用したメール返信支援システムの評価
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概要. 長くて丁寧な職場のメールに返信することは，時間がかかり，認知的にも負担が大きい．大規模
言語モデルを用いた返信作成支援システムは，メール返信プロセスを簡素化することを目的として提案さ
れているが，ユーザは依然として期待する出力を得るために詳細なプロンプトを作成する必要がある．そ
こで本研究では，受信メールの内容を基に AIによって生成されたシンプルで短い質問への回答を通じて，
ユーザが返信を作成できる，質問-回答方式のアプローチを提案し，評価した．本研究では，12名と 9名を
対象に，実験室環境と実環境でユーザ実験を実施した．その結果，提案手法は従来のプロンプトベースの
アプローチと比較して，ユーザが適切なプロンプトを作成する手間を省き，メールの品質を維持しながら，
返信の効率を向上させ，また作業の負担を軽減することが明らかとなった．

1 はじめに
メールは，情報共有 [11, 13]やタスク管理 [3]に

広く使われているツールだが，メールの確認や返信
は時間がかかり，認知的な負担が大きい [9]．特に礼
儀を重んじる文化では，相手の意図を汲み取り，丁
寧なメッセージを作成する必要があるため，負担が
増える．こうした負担を軽減するために，返信方法
や内容を支援する様々なツールが提案されてきた．
特に近年では，生成 AI の発展により，AI を活用
したコミュニケーションツールが増えており，メー
ル返信の下書きを生成するツールも多数登場してい
る [12, 8, 10, 2, 1, 7, 5, 4]．しかし，これらのツー
ルを効果的に使うためには，ユーザは適切なプロン
プトを作成する必要があり，期待する結果が得られ
ない場合にはプロンプトを繰り返し修正する必要が
ある [6]．この問題に対処するため，AIによる質問
を用いた質問-回答方式 (QAベース) のアプローチ，
ResQを提案する．このアプローチでは，プロンプ
トの作成作業が，AIが生成する質問に対する回答
作業に置き換えられることで，返信作業の負担を軽
減することが期待される．
本研究の目的は，2種類のユーザ実験を通じて，

ResQがユーザの作業や心理に及ぼす影響を定性的
かつ定量的に評価することである．12名の参加者
を対象にした実験室環境での実験と 9 名の実環境
での実験の結果，従来のプロンプトベースの方法と
比較して，作業効率が向上し，作業負荷が軽減する
ことが確認された．またユーザの行為主体感は低下
することも確認されたが，実環境での実験のインタ
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図 1. ResQのインターフェース.

ビュー結果から，一部の参加者はコミュニケーショ
ンの質や量が向上したと認識し，心理的距離が縮ま
る可能性が示唆された．

2 提案アプローチ
図 1は，実際のResQのインターフェースを示し

ている．ResQはまず，ユーザが返信作業を開始す
ると，大規模言語モデル（本研究ではGPT-4o）を
使用し，メールの本文や送信者情報，過去のやり取
り，ユーザの情報を基に，多肢選択式の質問を生成
する．ユーザはこれらの質問に，ResQが生成した
選択肢を選択するか，自身で回答を入力することで，
ResQに返信方針を伝える．その後，ユーザが「返
信を生成」ボタンを押すと，ResQは LLMを使っ
てユーザの回答と要望に基づいた返信の下書きを生
成し，ユーザ提示する．最後に，ユーザは必要に応
じて下書きを確認・修正し，返信を送信する．
このようなQAベースのアプローチは，ユーザの

作業効率の向上，認知負荷の低減，タスクの満足度
の向上，作業開始のハードルの低減，メールの品質
の向上，コミュニケーション相手に与える印象の向
上を目的としている．一方で，ユーザの行為主体感
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図 2. 各実験条件における定量評価指標の結果．下図において右の括弧は各条件間の有意差を表す: *(p<.05), **(p<.01).

や制御感，コミュニケーション相手に対して感じる
心理的距離には悪影響を及ぼす可能性があり，将来
的にシステムがユーザに受け入れられない可能性も
ある．したがって本研究では，ResQを多角的に評
価するために，2種類のユーザ実験を行った．

3 評価実験
まず，12名の参加者が，介入のないNo-AI条件，

返信案を得るためのプロンプトを全て自身で入力す
る必要がある Prompt-based条件，ResQを用いた
QA-based条件の 3条件で，架空のメールを用いて
返信タスクを行った．結果は図 2に示す通り，QA-
basedアプローチはユーザのメール返信作業体験の
改善に，貢献することが示唆された．またQA-based
アプローチが及ぼす中長期的な影響と，実務での利
用体験を定性的に評価するために，9名の参加者を
対象に 5日間の実環境実験を行った．参加者全員は，
QA-basedアプローチによって全体的なメール返信
体験が改善し，今後利用し続けたいと回答した一方

で，4名の参加者は行為主体感が低下したことを報
告した．また一部の参加者は，コミュニケーションの
質や量が改善したことを報告し，それによって相手
との心理的距離が縮まったように感じたと報告した．

4 考察と結論
実験結果から，QAベースのアプローチはユーザ

の認知負荷を軽減し，作業効率を向上させることが
示された．これは AIによる質問と回答の選択肢の
提示によって，ユーザのメール内容の理解と，返信
方針のシステムへの伝達を簡略化したためと考えら
れる．またQAベースのアプローチは，ユーザの返
信作業の障壁を下げることで相手への応答時間を短
縮し，返信の質を高める一方で，ユーザの行為主体
感を低下させる可能性があることも示された．した
がってQAベースのアプローチは，ビジネスやカス
タマーサービスなど，迅速かつ高品質な返信が求め
られる場面では効果的だが，個人的なやり取りでは
別の介入を検討する必要がある．
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