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雑談チャットボットにおける人間らしい遅延の再検討 
及びその検証方法の提案 

 

髙橋康汰 1 山田周平 1 小林稔 2 
 

概要：チャットツールは年々利用者が増加していて今や我々の生活になくてはならないものとなっている．また AI 
技術の発展により，チャットを介してユーザとのやりとりを行うチャットボットは人間と話しているかのような自然

な会話が可能になっていて，特に雑談会話をすることに特化しているボットは顕著である．近年チャットボットは国

内外を問わずさまざまな場所で導入されていて，こうしたチャットボットを便利だと感じる人は多い． 
 一方で，チャットボットの利用時に会話が機械的だと不満を感じたという人も存在する．この要因の一つとして多

くのボットは返信が非常に早く，人間からの返信だと感じにくいものとなっていることが挙げられる．そのためチャ

ットボットの返信に遅延を加えることで人間らしいボットになるのではないかと考え調査を行っている．本報告では

以前私が行った先行研究や関連研究をもとにより人間らしい遅延について再度検討を行い，それが有効か検証する実

験方法を提案する． 
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Revisiting Human-like Delays in Chatbots 
And a Proposal for Its Verification Method 

 

KOUTA TAKAHASHI 1 SHUHEI YAMADA 1 MINORU KOBAYASHI 2  
 

Abstract: Chat tools have become an indispensable part of our lives, with the number of users increasing every year. In addition, 
with the development of AI technology, chatbots that interact with users through chatting have become capable of natural 
conversation as if they were talking to a human being, and this is especially true for bots that specialize in chatting. In recent years, 
chatbots have been introduced in various places both in Japan and abroad, and many people find these chatbots useful.  
On the other hand, there are people who have been dissatisfied with the mechanical nature of the conversations when using chatbots. 
One of the reasons for this is that many chatbots reply very quickly, making it difficult to feel that the reply is from a human. 
Therefore, I am investigating the possibility of making chatbots more human-like by adding a delay to their replies. 
In this report, I will reexamine the human-like delay based on my previous and related research and propose a method to verify it. 
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1. はじめに   

 スマートフォンの普及やオンライン会議の増加などによ

り Slack[1]や LINE[2]といったチャットツールの利用者は

年々増加している．それに伴い自動で返信を行うチャット

ボットを活用する事例も増えていて，現在は国内だけでな

く海外の企業でも導入されている．こうしたチャットボッ

トの導入により人件費の削減や顧客との接点が増加してい

ることが言われている[3]． 
 チャットボットは，現在４つのタイプに分類することが

出来る．そのうちの一つが AI を搭載していて，膨大なデー

タから適切だと判断された返答を行うというものである．

こうしたチャットボットは簡単な会話が出来たり，あるい

は特定のキャラクターを装って雑談会話をすることに長け

たりしているものが多い．例を挙げると日本マイクロソフ

ト社が開発した“りんな”というボットが以前は女子高生
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AI というキャラクターが設定されていた．これは日本の女

子高生独特の言い回しや新しい流行にあやかるためであっ

たことが報告されている[4]．本報告ではこうしたボットを

特に雑談チャットボットと定義する．近年の AI 技術の発

展により雑談チャットボットの会話能力は飛躍的に向上し

ていて，人間と話しているかのような自然な返信をするこ

とが可能になっていて，こうしたボットとの雑談すること

を目的に利用するというユーザも少なくはない[5]．このよ

うなチャットボットは便利だと感じるユーザが多い一方で，

チャットボットの利用時に不満を感じたというユーザも一

定数存在している．この理由として「回答が的確ではない」

や「会話が機械的で不自然」などをあげている人が多い[5]．
会話が機械的だと感じる要因の一つとして，多くの雑談チ

ャットボットはユーザがメッセージを送信してから返信ま

でのタイムラグがほとんどないことが挙げられる．これに

より人間から送られてきたような内容のメッセージであっ
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ても機械的に感じてしまうのではないかと考えた．本研究

では，AI を搭載した雑談チャットボットの返信に遅延を加

えることで人間らしさを向上させることを目指している．

また人間らしさを向上させることによって，ボットをより

身近に感じやすくなると考えていて，これによりボットの

利用率が向上したり，ユーザのコミュニケーション能力が

向上したりすることが期待できると考えている．そこで，

本報告では先行研究[6]をもとに人間らしい遅延とは何か

について再度検討を行い，それが有効か検証する手法を提

案する． 
 

2. 関連研究 

 本報告ではチャットボットをより人間らしいものにする

ために返信に遅延を加えることを提案している．こうした

チャットボットを含む人間とのコミュニケーションのやり

とりを行う機械に，人間らしさを追求する研究は古くはア

ランチューリングが提案したチューリングテスト[7]まで

遡る．本項ではそういった研究の中から特にチャットボッ

トのような対話型エージェントに着目しているものをいく

つか紹介する． 
 Gnewuch[8]らは会話型のインタフェースを設計する上で

重要な課題は，ユーザとシステム間の会話を自然で人間ら

しいものにすることだとしていて，カスタマーサービスの

チャットボットに対して動的な応答遅延を与えてユーザに

実際に使ってもらうオンライン実験を行っている．この研

究では動的遅延を受け取ったメッセージを理解するのにか

かる時間と応答メッセージを入力する時間の 2 つを計算し

それらを合計して算出している．次に実験の詳細なのだが，

実験参加者は携帯電話の請求書の架空のコピーを見せられ，

例えばデータ使用量がプランよりもはるかに多く，高額な

ものであったとする．それを実験参加者がより節約ができ

るプランに変更するために，動的遅延を加えているものと

遅延がなく即時に応答するものの 2 種類のチャットボット

と対話するというタスクを課している．これは人間とチャ

ットボットとのインタラクションとしては比較的現実的な

シナリオであることや先行研究[9]でも使用されていたた

め採用されている．実験参加者は 79 名（女性 25 名，男性

54 名，平均年齢 28.835）で参加者のほとんどが大学を卒業

していて，さらにほとんどの参加者がチャットボットを使

用しない（43 名）もしくは使用しても月 1 回程度（21 名）

と回答している．チャットボットとの対話後に参加者はチ

ャットボットに対する認識と，会話に対する意見について

のアンケートに答えてもらっている．また実験に使用した

チャットボットはメッセージの複雑さを以下の式で計算し

ている． 
 

𝐶𝐶(𝑚𝑚) =  0.39 ∗ �
𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑤𝑤𝑡𝑡𝑤𝑤𝑤𝑤𝑤𝑤
𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑤𝑤𝑠𝑠𝑠𝑠𝑡𝑡𝑠𝑠𝑠𝑠𝑤𝑤𝑠𝑠

� + 11.8 ∗ �
𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑤𝑤𝑠𝑠𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑠𝑠𝑡𝑡𝑠𝑠𝑤𝑤
𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 𝑤𝑤𝑡𝑡𝑤𝑤𝑤𝑤𝑤𝑤

� − 15.59 

 

複雑さの値は最小で-3.40 だったので複雑度が低い（C(m)≦
0）場合は遅延を 0 に設定している．ユーザの送信メッセー

ジとボットの返信メッセージの両方で同じ計算を 2 度行い，

それらの合計がボットの遅延となっている（表 1）．実験か

らカスタマーサービスチャットボットに動的遅延を加えた

ものは，より人間らしくより高い社会的存在感を持ってい

るという結果が出ている．社会的存在感とは，コミュニケ

ーションメディアに対するコミュニケーション行為者のコ

ミュニケーションを行う相手とどの程度親密な関係を気付

けるかという認知だとされている[10]．またチャットボッ

トのインタラクションにおいてユーザの満足度を高めてい

ることが分かった．これは応答遅延に関する先行研究

[11][12][13]ではシステムの応答時間が遅れるとユーザの満

足度が下がるということが示唆されていて，それとは矛盾

する結果となっている．これは人間が普段チャットする時

と同じように遅延があることが当たり前であるため，チャ

ットボットとの対話をする際も同じように待っていられる

のではないかということが考察されている． 
 本研究では，雑談チャットボットに対して遅延が必要な

のではないかと主張しているが，こちらの研究と先行研究

[6]ほぼ同じ目的であり，尚且つこちらの研究は文字数に応

じた遅延だけでなくメッセージの複雑さも計算している．

本研究でもより人間らしい遅延を作り出すためこうした手

法は特に参考にしたい．また雑談会話が主な機能ではない

カスタマーサービスのような比較的迅速な回答が求められ

そうなボットであっても，こうした遅延が人間らしさを向

上させることから今後雑談チャットボット以外のボットで

も遅延を加えることを検討したい．また応答の遅れがユー

ザのチャットボットに対する認識に与える影響については，

実証研究がほとんど行われていないということも示してい

る．応答時間の異なるチャットボットの説得力やパーソナ

リティを分析した研究など[14][15]では一貫性のない知見

が得られていて，まだ理解が不足しているのではないかと

も言われている．本研究でもより詳しく応答遅延がユーザ

に与える影響を継続的に調査していく必要があると考えて

いる． 
 応答時間の要素以外にも対話型エージェントに人間らし

い要素を加える研究はされていて，杉本ら[16]は，チャット

ボットとの対話は単調だと退屈感を感じユーザが飽きやす

くなってしまう問題点がある[17]としていて，ユーザとの

会話をより継続させるために「レッテルを貼る」行為に着

目している．これは人間が特に親密度の高い相手との会話

で冗談として使われるもので人間らしい要素を取り入れた

ものだと言える．また長岡ら[18]は，対話型エージェントと

の無機質な対話は，親しみを感じないユーザは受け入れら
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れない問題点を懸念していて，このような問題を解決する

ためにはエージェントとユーザの間に親和的な関係を築く

ことが必要であるとしている．そのためこの研究では親和

的な関係の形成に笑いが欠かせないという先行研究[19]か
ら，ユーモアと親しみの関係性に着目している．このよう

に対話型エージェントの人間らしさを追求する研究はメッ

セージの内容を重視しているものが多く，あまり応答時間

について着目している研究は多くないと言える． 
 本報告ではチャットボットの返信までのタイムラグのみ

を考慮していてこういったメッセージの内容といった他の

要素については既存のボットと同じもので検討している．

今後より人間らしいチャットボット作成のためにはこうし

た要素も取り入れていくべきだと考えている． 
 

表１ 動的応答遅延の算出方法の例 
Table 1 Examples of how the dynamic response delay was 

calculated 

 
 
 

3. 研究目的 

 本研究の目的は，雑談チャットボットの返信に遅延を加

えることで遅延のないボットと比べて人間らしさを向上さ

せることである．また，より人間らしさを向上させるため

の遅延の性質を調査することも目的である．人間らしさの

向上によりボットへの親近感に繋がり，利用率の向上やユ

ーザへの満足度を高めることを期待している．またこうし

た人間に近い会話ボットを作成することにより，コミュニ

ケーションを苦手とする人の練習台としてコミュニケーシ

ョン支援をすることも可能になるのではないかと考えてい

る． 
 本研究では人間らしい遅延を作り出すためにある一定の

遅延を加えるのではなく，例えばメッセージの文字数に応

じた遅延などの動的遅延を検討する必要があると考えてい

る．以前の報告[6]ではボットが送信するメッセージの文字

数に応じて遅延を付与するというボットを作成し，遅延が

ないものや文字数に比例しないランダムな遅延を加えたも

のと比較実験を行った．その結果，人間らしさの向上に一

定の効果は得られたものの，多くのユーザが人間らしいと

感じやすいボットになったとは言えないものである．より

人間らしい遅延を作り出すためにはボットがユーザのメッ

セージを理解する時間を設計しそれが有効かどうか検証す

る必要がある． 

4. 提案手法 

 本章では，前回提案し実際に検証を行った提案手法と，

その反省点を踏まえた上で現在検討している提案手法につ

いて述べる． 
 
4.1 以前の手法 
 以前の報告[6]で検証したチャットボットの応答遅延に

ついて改めて記す．まずランダムな遅延を加えたボットで

は，プログラム上で 1〜9 秒の中でランダムな秒数を，メッ

セージを受信する毎に抽選し，それに応じた遅延を，プロ

グラムを一時停止することで実現していた．また文字数に

応じた遅延を加えたボットでは，ユーザに送信するメッセ

ージの文字列を取得しカウントすることで実現している．

また今回の実験では 1 文字あたり 1 秒の遅延を加えるよう

に設定した.当初は著者がスマートフォンでフリック入力

の速度を計測し，その結果から 1 文字あた 0.5 秒の設定に

する予定だったのだが，取得する文字列に，漢数字など文

字数と入力回数が一致しない文字が含まれていて，1 文字

あたりの入力回数が必ずしも 1 回ではないということや，

またランダムな遅延を加えたボットと明確な差別化をする

ために 1 秒に設定した．しかし，LINE ボットの仕様によ

り 30 秒以上の遅延を加えようとすると返信メッセージを

送信できない場合があることがわかった．この仕様は実験

開始後に判明したため実験中にプログラムの書き換えは行

わなかった． 
 
 

 

図１ 前回の実験で使用したチャットボット 
Figure 1 Chatbot used in the previous experiment 
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4.2 現在検討している手法 
 以前の報告[6]では，文字数に応じた遅延をチャットボッ

トに加えることで人間らしさの向上を図っていて，こちら

の手法でも人間らしさの向上に一定の効果があることが分

かった．しかし，それだけで多くのユーザが人間らしいと

感じやすいボットになっているかと言われると，まだそう

ではないと考えている．そこで人間らしい遅延とは何か改

めて検討を行っている．前回の手法ではボットが入力して

いるような時間を設定し適用していたが，ユーザのメッセ

ージを読み理解する時間に関しては考慮していなかった．

そこで本報告では[6]のチャットボットのようなユーザの

メッセージによって動的に変化する遅延についても検討が

必要であると考えた． 
 また人間らしい遅延を作り出すためには，ボットにあら

かじめキャラクターを設定することが有効な手法の一つで

あると考えている．これは，ボットの口調や名前などにあ

らかじめキャラクター像がイメージできるようなものを設

定するということだ．例えば比較的スマートフォンの扱い

に慣れていそうな学生のキャラクター設定をしたボットな

らばメッセージの入力は早いのではないかと考える．反対

にご高齢の方や機械の扱いが苦手そうな設定をしたボット

であればメッセージの入力が遅いのではないだろうか．こ

ういった設定をボットに適用することでより個性的なボッ

トになるのではないかと考えている． 
 次に前回の実験での反省点なのだが，ボットの会話精度

が低かったことから，会話の内容を理由に人間らしさを判

断してしまった参加者が多かったということがあった．本

研究の目的は，チャットボットの応答遅延が人間らしさの

向上に影響を与えるかを調査することなので，このような

結果はあまり望ましくない．そこで応答遅延の違いだけに

注目してもらえるような実験方法を検討する必要がある．

そのため本稿の第 5 章で現在検討している実験案を提案す

る． 
 

5. 実験計画 

 本章では前回の報告での実験の簡単な説明と現在検討し

ている実験計画案とその問題点について述べる． 
 
5.1 以前の実験方法 
 以前の実験では 3 種類のそれぞれ応答時間が異なるチャ

ットボットを利用して実験を行った．ボットの詳細は 4.2
節で述べた遅延のあるボット 2 種類に遅延を追加していな

いボットの合計 3 種類である．実験参加者はそれぞれのボ

ットと 5 分程度会話を行った．全ての会話が終了した後に

アンケートに回答してもらい，どのボットが一番人間らし

かったか調査した（図 2）．アンケートでは 3 種類のボット

を人間らしさの順にランキング付けをしてもらうもので，

それぞれのボットに対してリッカート尺度のようなレーテ

ィング尺度での調査や，点数をつけてもらうようなスコア

リング尺度での評価を行わなかった．これは人間らしさと

いう曖昧な評価基準でスコア評価を行うのは困難なのでは

ないかと考えたためである． 
 
5.2 現在検討している実験計画案 
 前述の通り，以前の実験[6]では実際に実験参加者のスマ

ートフォンを用いてチャットボットとチャットをしてもら

っていた．しかし実験参加者をあまり多く集められなかっ

たことなどによりあまり有効なデータが得られなかったこ

とから，次回の実験ではより実験に参加しやすくなるよう

動画を利用したアンケート手法を検討している． 
 以前のチャットボットを用いた手法では，普段人間とメ

ッセージのやりとりをする時と同じように LINE で会話を

してもらった．この手法はチャットボットの実証研究とし

ては一番適しているが，実験参加者をより集めやすい手法

ではなかった．またこちらの実験で使用したチャットボッ

トには問題点も多く，より有効なデータを得るためには手

法を変える必要があった． 
 そのため本報告では前回の報告でいただいたフィードバ

ックをもとに，チャットボットと雑談をしている様子を動

画で撮影し，比較しやすいよう 2 つの動画を並べて行う比

較実験を提案する（図 3）．こちらの手法ではチャットボッ

トから送られてくるメッセージをあらかじめ固定しておく

ことで支離滅裂な返信をすることがないという点や，返信

時間のみ変えてメッセージ内容を同じにすることで，応答

遅延の部分にのみ注目してどちらが人間らしいボットか判

断してもらえるのではないかと考えている．実験ではアン

ケートフォーム１ページに 2 種類の応答遅延の異なる動画

と，どちらが人間らしいと思ったか回答してもらうアンケ

ートを作成する．4.2 節で述べたようなキャラクターとそれ

に沿ったシナリオを複数用意し，応答遅延を変化させたも

のをそれぞれ数パターン用意しキャラクター毎に一番人間

らしいと感じやすいボットを調査する．動画は実際に LINE
のようなチャットアプリを用いるか，プログラム等で再現

した映像にするかは未定である． 
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図 2 以前の実験の様子 

Figure 2 Previous experiment 
 

 

図 3 動画を利用した実験案のイメージ 
Figure 3 Image of an experiment using video 

 
 
5.3 問題点 
 5.2 節で提案した実験案は 5.1 節のものと比べて，実験参

加者全員が同じ内容のチャットを評価する事ができる．し

かし，実際にチャットをするのではなく，動画を見るよう

になったことにより主観的な評価が出来なくなってしまう

のではないかという懸念点がある．この点に関しては 5.2
節で述べたアンケートにて調査を行う予定である．5.1 節で

述べた実験参加者には追加で，自分でチャットした場合と

動画とで印象が異なるかについても調査を行う予定である． 
 また実験で使用する動画は，実際に LINE のようなチャ

ットアプリで撮影するか，プログラム等でチャットの会話

しているような再現した映像を使用するか現在検討中であ

るが，これはチャットアプリだと実験参加者に慣れ親しん

だ画面に出来るのだが一方でユーザ側の文字入力を両方の

動画で全く同じものにするのが困難だという問題点がある．

こうした問題点は全てプログラム等で再現した映像であれ

ば解消することが可能だと考えている．しかしこちらの方

法ではよりリアルなチャット体験を参加者に与えられない

ため，有効な実験データが得られないのではないかという

問題点が発生することを懸念している． 
 

6. 終わりに 

本報告では，チャットボットが抱える機械的で不自然な

会話になってしまうという問題点を人間らしい応答遅延を

ボットに加えることで改善することを提案している．人間

らしい応答遅延をつけることは，雑談が主な機能となって

いるチャットボットにとって既存のものとは大きく変わっ

たものにできるのではないかと期待している． 
本報告では，以前の手法をより応用した手法を提案して

いてこれを実現する事ができれば以前よりも人間らしさを

高めることができるのではないかと期待している． 
今後もより人間らしい遅延を作り出すために様々なア

プローチを検討していきたい． 
 
 
 謝辞 第 115 回 GN 研究会にて口頭やコメントシートで
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