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　新年あけましておめでとうございます。本年もよろ
しくお願いいたします。
　今年はいよいよ東京オリンピックが開催されます。
昨年のラグビーワールドカップの様な盛り上がりを期
待したいと思います。

　「チャットボット」、聞かれたことはあるでしょうか。
　「チャットボット」 とは、 「チャット（chat）」 と 「ボッ
ト（bot）」という言葉が組み合わされた造語です。
「チャット」はご存知の通り、文字を入力して2人また
は複数の人が会話をすることです。「ボット」は「ロ
ボット」の略で、処理を自動的に実行するプログラム
のことです。つまり、チャットボットはテキストまた
は音声を通じて会話を自動的に行うプログラムのこと
です。 身近な例でいえば iPhone、 iPadの 「siri」、 懐か
しい所でいうとマイクロソフトOffice97の画面に出
てきたイルカもチャットボットの1種です。
　チャットボッドは A I（人工知能）を利用しています。
近年の A I の発達によりビジネスでの利用が進むよう
になりました。ビジネスでの利用を考えた場合、以下
の様なメリットが考えられます。
・カスタマーサポート業務の効率化
簡単な質問はチャットボットが答え、答えられない
時にオペレーターに引き継ぎます。カスタマーサ
ポートの業務量の大幅な削減が期待できます。

・顧客接点の増加
簡単な操作で質問の回答が得られることがユーザー
の質問回数の増加に繋がり、顧客との接点の増加が
期待できます。

・Q＆Aでの一発回答
Web上での「よくある質問」はユーザーが自分で質
問を検索しないと回答が得られませんがチャット
ボットを利用すると回答が素早く取り出せます。

・24時間365日対応可能
機械が対応しますから休日、夜間は関係ありません。

　次に実際の利用例をいくつか挙げてみます。
・LOHACOのまなみさん
チャットボット業界ではかなり有名なようです。か
なりの人件費削減が実現されているそうです。
 https:/ /lohaco.jp/suppor t/index.ht ml

・横浜市資源循環局
ゴミ出しについてよくある問い合わせをホームペー
ジ上のチャットボットで対応しています。自動返答
することで、人間が電話で対応するよりも大幅に業
務量を削減することができます。
 https:/ /www .cit y.yokohama.l g.jp/
 kurashi/sumai-kurashi/gomi-recycle/

・富田林市のとっぴー
幅広い行政ニーズに対応しています。「ただいま勉強
中です！」 の表示があります。 市民の利用頻度が上が
ることによって段々賢くなっていくことが期待でき
そうです。
 https:/ /www .cit y.tondabayashi.l g.jp/

　チャットボットは、企業にとってもお客様にとって
もメリットの多い機能であり、今後も活用シーンが拡
大することが予想されます。専門的なプログラミング
の知識も不要で、無料で始められるツールもあります
から、手軽に導入できるのも魅力でしょう。対応内容
は限られるものの、提供する商品やサービスへの問い
合わせに対して、迅速に返答するチャットボットの導
入で、顧客満足度の向上も期待できます。今後ますま
す進化していくA Iの力を借
りて、お客様の信頼度を高め
ていきたいですね。

Title:ITトピックス　P53 Page:1  Date: 2019/12/20 Fri 13:02:57 


