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１． はじめに 

 当研究室と連携して ICT 活用を進めている岩

手町立石神の丘美術館（以下，ミュージアム）

では，広大な敷地を有する屋外展示場の全面リ

ニューアルに伴い，リニューアル後（2020 年初

夏予定）の効果的な情報発信や来館者対応が課

題となっている． 

 そこで本研究では，問合せ業務の効率化や，

来館検討者の潜在的なニーズや興味を探るため

に，来館者対応のためのチャットボットを試作

し，導入を見据えてシステムの評価を行う． 
 

２． 調査 

２．１ 対象フィールドについて 

 同ミュージアムでは，屋内展示場での常設展

や企画展のほか，彫刻作品や草花の鑑賞をしな

がら気軽にピクニックやウォーキングが楽しめ

る屋外展示場を有する．当研究室では，これま

で同ミュージアムと共同でスマートフォンを用

いた作品鑑賞システム等の実証研究に取り組ん

できた 1)． 

 現在，来館予定者からの問合せに対しては，

職員が電話やホームページ上の問合せフォーム

で対応している．リニューアル後は新たな見所

も増え，若年層や家族連れなどからの問合せ増

加も予想される． 

２．２ チャットボット活用ニーズ 

問合せ対応の効率化のほか，ミュージアムに

おけるチャットボット応用への期待として，①

フィジビリティ調査の段階ではランニングコス

トはかけられない，②FAQ だけでなく，園内の作

品情報や，イベント情報なども会話のきっかけ

に発信したい，③現状では年配の来館者が多い

こと，公共施設であることにも配慮し，特定の

SNS プラットフォームに限定しない，④来館予定

者やサイト訪問者とのコミュニケーション促進

での利用から始め，将来的にはマーケティング

応用も視野に入れる，といった 4 つが挙げられ

た． 

なお，ミュージアムにおけるマーケティング 

 

 

 

は，「単なる広報活動や来館者誘致活動ではな

く，ミュージアム利用者の満足度を最大限にし，

利用者との相互関係を強化し，継続的・長期的

にミュージアムを利用してもらうプロセスを含

む」2)とされ，チャットボットとの親和性は良い

と思われる． 
 

３． システム設計 

３．１ 設計方針 

 調査を踏まえ，3つの設計方針を定める． 

方針 1:FAQ だけでなく，園内の作品情報や，イ

ベント情報などもタイムリーに発信する． 

方針 2:将来的なマーケティング応用やユーザ潜

在的なニーズ解析のためにログの解析・活用を

可能とする． 

方針 3:年配の来館者が多く，公共施設であるこ

とを考慮し，誰でもアクセスできる Web 対応の

チャットボットとする． 

３．２ システム構成 

 図 1 にシステム構成図を示す．図 1 上部で示

したクラウドサービスと下部にある学内オンプ

レミス環境を併用した構成とする．  

図 1 システム構成図 

FAQ 情報は，現在ミュージアムで用意している

FAQ 集をもとに登録した．施設情報，イベント情

報は同ミュージアムの公式ホームページからス

クレイピングして取得する．チャットボット開

発サービスとしては，一定範囲内で無償利用で

き開発の自由度もある Microsoft の Azure Bot 

Service と QnA Maker を採用した．チャットボッ

トのログ情報は，Google Chart API や日本語形

態素解析 API を用いて分析・可視化を行う．  
 

４． システム開発 

 本システムの開発言語には PHP，C#，データベ

ースには MySQL，開発環境は Microsoft Bot 

Freamwork を用いた． 
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４．１ FAQ 自動応答機能 

 利用者が入力した問合せ内容に対して，FAQ 情

報をもとに回答する．回答への到達率を上げる

ことと情報の見やすさを考慮し，問合せできる

項目をリスト化し表示している．FAQ 情報に登録

されておらず，返答できない場合はリスト化さ

れた項目から回答を探すように誘導する（図２

左）．それでも見つからない場合には，ミュー

ジアム公式ホームページの問合せページへ誘導

する． 

４．２ コンテンツ更新機能 

情報更新を実行すると，ミュージアムの公式

ホームページにある最新情報を取得する．取得

した情報は，チャットボットの応答の際にリス

ト形式で表示される項目の最新情報から閲覧で

きる． 

４．３ ログ解析機能 

 解析期間を選択することで期間内のログを閲

覧することができる．ログには問合せの日付と

質問・応答内容，回答の成否が表示される（図

２中央）．また，解析期間を選択することで期

間内に問合せのあった内容から名詞を抽出し，

その頻出度数を表示できる（図２右）． 

図２ システム画面例 
 

５．システム評価 

５．１ 利用者による評価 

 リニューアル後の問合せ増加が期待される若

年層からのチャットボット利用を想定し，岩手

県立大学の学生 19 名に試用後のアンケート評価

を依頼した (2019 年 12 月 14 日から 20 日)．チ

ャットボットの UI に関しては，19 名中 15 名か

ら肯定的評価を得た．シンプルで見やすい点や，

回答項目をリスト化し可視化した点が好評だっ

た．しかし，初期動作の指示がないことで使い

方がわからないという意見もあった．また，チ

ャットボットから欲しい回答を得られたかとい

う評価項目に関しては 19 名中 12 名が得られた

と答えた．リスト化した項目から自分の知りた

い質問ジャンルを選択することで到達率を挙げ

られたことがわかった．しかし，リストから選

択せずに質問したものに関しては欲しい回答が

得られていない場合があることもわかった．マ

ップの表示や画像を用いた返答が欲しいとの意

見もあった．チャットボットの応答時間につい

ては，19 名中 18 名が肯定的に評価した． 

５． ２ ミュージアム職員による評価 

 開発したすべての機能に対して，職員による

評価を行った．FAQ 自動応答機能に関しては，学

生評価同様に項目をリスト化した点が支持され

た．また，UI に関してもシンプルで見やすいこ

とや，「こんにちは」などのカジュアルトーク

にも返答できていたことが確認された．しかし，

若い世代や親子連れの来館者を増やしたいとい

うニーズからもう少しチャットボットにフレン

ドリーさが欲しいという意見もあった．コンテ

ンツ更新機能に関しては，美術館の情報をすぐ

に発信でき，二度手間がかからないことが評価

された．ログ解析機能に関しては，特に頻出度

数を可視化した機能が好評だった．また，同ミ

ュージアムが屋外展示場をもち，道の駅にも隣

接した複雑な構造を有していることで戸惑う来

館者も多いことから，問合せのキーワードから

ミュージアムに対する要望や疑問を把握できる

点で有用であるとの評価を得た． 

５．３ 考察 

 学生と職員による評価から，チャットボット

の回答項目をリスト化したことが回答への到達

率と回答速度に対する高評価に繋がった．今回

は会話ログにおける名詞の頻出度数を表示する

に留まったが，更にソート機能の追加や，ワー

ドクラウドで可視化をすることで，ミュージア

ムマーケティングに十分応用できると考える．

また，FAQ にない質問を抽出して FAQ 情報を拡充

することで，回答到達率の向上が期待できる． 
 

６． おわりに 

本研究では，野外ミュージアムにおける来館

者対応のためのチャットボットを試作した．評

価の結果，開発したチャットボットの基本機能

は実用に近いレベルで動作しており，今後の導

入に向けて改善点が明確になった．また，将来

のマーケティングにも活かせる可能性が示唆さ

れた．今後は，改善を経て実際にミュージアム

に導入し，デジタルマーケティングとしての研

究を深めてゆきたい． 
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