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AI FAQソリューションとは？

●kotosoraは、AI（自然言語処理）の技術を用いた

AI FAQソリューション

●従来のFAQの定型の質問と回答ではなく、

より人との会話に近いやりとりで回答まで導きます

●質問者が疑問を自己解決

●社内・社外からの問い合わせ対応を自動化

デモサイト

kotosora デモサイト 検索

https://kotosora.jp/dtswest/faq.php

AI FAQソリューション
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問い合わせ対応でお困りごとはありませんか？

■内外からの問い合わせ対応で…

人手を割けない

・24時間対応できない
・複数同時対応できない

繁忙期や突発的な
対応に苦慮

・同じ質問が集中
・今までにない質問

属人的

・ナレッジが蓄積、
共有できない

■WebにFAQはあるが…

運用管理側の
更新が大変

・QAの管理が手間
・うまく機能していない

ユーザーが
自己解決できない

・答にたどりつけない
・結局電話してしまう

・何度も聞けない

■コロナ禍で…

コミュニケーションが
減っている

従来にない疑問や不満が
増えている

潜在的な声が
聞けていない

・疑問や意見を
聞く場が少ない

質問者・回答者の業務効率化ができず、満足度も低下
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FAQシステムでお困りごとはありませんか？

質問・答を
見つけにくい

・検索機能や候補の表示がない
・カテゴリが分かりにくい

どんなワードで
検索すべきか
分からない

・検索しても出てこない

結局答が載って
いない

・コンテンツ不足

■運用・管理面では…

ＱＡの整理・
編集が大変

・メンテナンスやカテゴリの
ルールを決めにくい

HTMLでの
運用に不慣れ

・できる人が限られる

うまく機能していないFAQはサービス・管理両面でデメリットが大きい

■WebにFAQはあるが、ユーザーからは…

ナレッジの共有が
できていない

・Web上のFAQと電話対応
が一致していない

自己解決
できない

効率化が
できて
いない
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人が行っていた問合せに対する回答や案内を

AIチャットボットが代わりに対応

kotosoraのソリューション

会話に近い形で
順に回答まで
たどり着け、

自己解決が可能

ユーザー

FAQ作成用の
エクセルシートで

簡単に導入・運用可能

運用者
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コンシェルジュ

(窓口業務・受付業務)

ヘルプデスク

コールセンター

ナレッジデータベース

内部システム連携

●紙で蓄積、保管していた
業務ノウハウをチャットボットが学習

●会話する感覚で簡単に検索できる
データベースを構築

kotosoraの活用シーン

●チャットボットは24時間365日、
営業時間外や夜間・休日でも対応

●利用者の満足度向上、
人件費の削減にもつながります

業務効率化・ルール化・繁閑差対応・有事対応ができ、
ユーザーの満足度・評価アップにつながります
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システム構成

行政職員
LGWAN端末

PC

Internet

ＡＩ

Internet LGWAN

管理者

LGWAN-ASPコード
A831067

「kotosora for LGWAN」

スマートフォン
タブレット

kotosoraは24時間365日稼働しているクラウドサービスのため、各種クラウド環境に接続可能な端末から
なら何時でも利用可能です。※計画停止、運用に伴う停止を除く
なお管理者はInternetを経由して管理者機能（QAデータ・統計データ）の操作を行うことができます。
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４つの主な特長

様々なUIに対応簡単導入・簡単運用

ハイブリッドFAQ自然言語処理

FAQ作成用のエクセルシートに
「質問」「回答」「単語辞書」
を用意するだけで、簡単にFAQ
システムを導入することができ
ます。

導入後は直観的に操作できる
UIを用いてQ&Aの登録・修正
また分析を行えるため、誰でも
簡単に運用可能です。

PCのWebブラウザだけではな
く、各種スマートフォンの
Webブラウザでもサイズを最
適化して表示します。
※全ての端末で動作を保証する
ものではございません。

またLINEやChatworkなどの外
部チャットサービスとの連携も
可能です。

２つの方式を活用することによ
り、利用者を限定しないFAQを
実現します。

選択方式
選択肢を選ぶことで回答へたど
り着く方式
入力方式
キーワードを入力することで回
答へたどり着く方式

AI（自然言語処理）の技術を
活かした「質問候補の絞込み」
を行い、素早く回答を行います。

これにより従来のFAQで起きて
いた単調な質問と回答のやり取
りではなく、より人との会話に
近い形で、受けた質問に対し回
答まで導くことができます。

ＡＩ
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自然言語処理 ＡI

kotosoraでは自然言語処理の基礎技術の中から、形態素解析技術を活用しています。
形態素解析技術を活用することにより利用者からの様々な角度から投げかけられる会話調の
質問（言葉のゆらぎ）に対し、管理者があらかじめ用意した回答に引き当てることが可能です。

今日の昼ごはんは？

きょう の ひる ごはん は ？

文字列 読み 品詞の種類

今日 キョウ 名詞

の ノ 助詞

昼 ヒル 名詞

ごはん ゴハン 名詞

は ハ 助詞

？ ？ 記号

分かち書き

解析

①質問された文章を分かち書き
※分かち書き：文章を文節ごとや単語
ごとに分けて書くこと

形態素解析の流れ

③分けられた語句に品詞を付与

④キーワードになるものを抽出

②文節・単語の解析を実施
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ハイブリッドFAQ

選択方式と入力方式の２つの方式を組み合わせたハイブリッドFAQ

チャットボットには大きく分けて選択方式と入力方式（一問一答）の２種類が存在します。
kotosoraでは各方式の良い点を両方活用することにより、利用者を限定しないFAQを実現します。

選択方式

「京都について」
を選択

「名産品について」
を選択

「名産品について」
に対する回答を表示

入力方式

「京都」と入力欄に入力

「京都」が含まれる
質問候補が表示

「京都オフィス」
を選択

「京都オフィス」
に対する回答を表示
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簡単導入

導入時に作成するFAQデータのExcelシートは以下の２点です。
① FAQコンテンツデータシート
② 単語辞書シート

番号 回答（タイトル） 回答（詳細） 想定質問文 タグ1 タグ2

11京都について

京都についてですね。かしこまりました。
何をお答えしましょうか？
＜観光について＞
＜お祭りについて＞
＜名産品について＞

京都 ボタン 京都

12観光について

京都では17ヶ所の寺院、神社、城が世界遺産(文化遺産）として登録されています。
① 賀茂別雷神社（上賀茂神社）②賀茂御祖神社（下鴨神社）
③ 教王護国寺（東寺）④清水寺 ⑤ 延暦寺 ⑥ 醍醐寺 ⑦ 仁和寺 ⑧ 平等院⑨ 宇治上神
社 ⑩ 高山寺 ⑪ 西芳寺（苔寺）⑫天龍寺 ⑬ 鹿苑寺（金閣寺）⑭慈照寺（銀閣寺）⑮
龍安寺 ⑯ 本願寺（西本願寺）⑰ 二条城
京都府Webサイトでは世界文化遺産マップも公開されていますので、こちらもご確認ください。

観光
寺院
神舎
城
世界遺産

ボタン 京都

13お祭りについて
京都には三大祭りとして、葵祭 [5月]、祇園祭 [7月]、時代祭 [10月]があります。
また8月に開催される京都五山送り火（大文字焼）は、10万人を超す観光客が京都に訪れる一
大行事です。

お祭り
祭

ボタン 京都

14名産品について

京都は「京野菜」が有名で、さらにそれを生かした「漬物」は千年以上の伝統を持つ京都の名産品
です。
また京都盆地は水の都としても知られており、その水からは京都名物の「豆腐」やそれに伴う「湯葉」
が生まれ、清水寺の周辺では「湯豆腐」が有名です。

名産品
京野菜
漬物

ボタン 京都

FAQコンテンツデータシート 単語辞書シート

番号 カテゴリ 単語名 類義語1 類義語2 類義語3

1一般 オフィス 事務所 じむしょ

2一般 従業員 社員 じゅうぎょういん しゃいん

3一般 古都そら ことそら kotosora

4挨拶 ありがとう thanks thank you サンキュ

5挨拶 ごめん sorry ソーリー ごめんなさい

6挨拶 何歳 いくつ how old なんさい

7挨拶 さようなら バイバイ bye byebye

8挨拶 こんにちは こんにちわ 今日は コンニチハ

9挨拶 こんばんは こんばんわ 今晩は コンバンハ

10一般 名産品 土産 お土産 特産品

11一般 世界遺産 文化遺産 せかいいさん ぶんかいさん

12一般 沿革 歴史 えんかく れきし

13一般 出身地 生まれ しゅっしんち うまれ

14一般 賀茂川 鴨川 加茂川 蜷川

・回答（タイトル）
→質問文を記載します。

・回答（詳細）
→回答文を記載します。

・想定質問文
→質問や回答に繋がるキーワードを記載します。

・タグ1～5
→質問内容の分類（種別）を記載します。

・カテゴリ
→分類（種別）を記載します。

・単語名
→正とする単語を記載します。

・類義語1～１０
→単語に対する類義語を記載します。
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簡単運用

運用開始後のQAデータ修正や追加は管理画面上から直観的に操作できるUIを通じて、簡単に行うことがで
きます。また同様の追加や更新をExcelを用いて行うことも可能です。

最新の
QAデータ
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様々なUIに対応

PCのWebブラウザやスマートフォンのWebブラウザで表示するサイズを最適化するだけでなく、
横画面と縦画面の違いによって画面レイアウトを変更することもできます。

当社デモサイト
横画面（PC）

当社デモサイト
縦画面（スマートフォン）
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分析機能

kotosoraでは以下の統計情報を蓄積し、管理画面上で閲覧することができます。
各情報はCSVや画像でエクスポートできるので、内部資料等に活用することが可能です。

質問件数

質問ランキング
サジェスト
ランキング

未回答ランキング 評価数ランキング
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導入事例 ＜ 同志社女子大学 ＞

新型コロナウイルスの影響により多くの説明
会を中止している状況下において、在学生
（特に新入生）の不安をより軽減するための
施策として当初2020年9月から公開開始予定
だった「Chat VIVI」を急遽前倒し、4月に導
入いたしました。

学生生活に関する質問はもちろん、新型コロ
ナウイルスへの対策や窓口に関する問い合わ
せなどにも対応しています。

Chat VIVI

新型コロナウイルスの影響による
在学生の不安を軽減する

画面イメージ（PCブラウザ）

画面イメージ（スマートフォン） 画面イメージ（メニュー表示）
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導入事例 ＜ フェリス女学院大学 ＞

学生からのよく聞かれる質問や定型質問に対
する回答を、従来の方法（窓口来室・学内QA
機能）だけでなく、誰でも簡単に解決できる
方法を新たに提供することを目的として
「Ferris Chat」を導入されました。

また自宅からでもインターネットに接続でき
る環境があればいつでも質問し回答を得られ
ることで、コロナ禍における窓口来室者数を
抑制し、学生が密集することの回避も目的と
しています。

「Ferris Chat」の導入により、24時間365日
知りたい情報にアクセスできることによる学
生の利便性向上と共に、窓口対応や学内QA機
能への回答に要する時間削減による職員の業
務効率化にも期待されています。

Ferris Chat

学生の利便性向上と
職員の業務効率化の両立

画面イメージ（PCブラウザ）

画面イメージ（スマートフォン）
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導入事例 ＜ 鳥取県 ＞

自動車税や事業税など、県税に関する各種手
続きを対象にしたよくある問い合わせに対応
するAIチャットボット「鳥取県自動車税
チャットボット」を2021年4月30日より運用
開始します。

問い合わせから回答までにかかる時間の短縮
や回答品質のばらつき防止、閉庁時間でも問
い合わせが可能などの有用性への期待はもち
ろんですが、新型コロナウイルス感染拡大防
止に伴う外出自粛時の問い合わせのための来
庁を抑制し、感染予防に役立つことも期待さ
れています。

鳥取県自動車税チャットボット

ICTを活用した
県民サービスの向上を目指して

画面イメージ（PCブラウザ）

画面イメージ（スマートフォン）
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導入事例 ＜ 鳥取県・LGWAN ＞

LGWAN上で動作するAIチャットボットとし
て「職員向け給与事務AIチャットボット
Kyu Chat」を2021年4月より運用開始いたし
ました。

外部（インターネット）では運用できない内
部QAデータをセキュアな環境上で動作させる
ことで、通常のクラウドサービスでは実現で
きなかった業務効率化を行います。

給与事務AIチャットボット
Kyu Chat

セキュアな環境上で動作する
FAQシステム

画面イメージ（PCブラウザ）
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導入事例 ＜ 春日井市・LGWAN ＞

総合行政ネットワーク（LGWAN）対応AI FAQ
ソリューション「kotosora for LGWAN」を活
用した春日井市職員様向け自動応答システムの
実証実験を2020年7月1日より開始しました。

実証実験を行うにあたり春日井市様と当社で実
証実験に関する協定を締結し、本システムを構
築いたしました。

内部事務の繁忙期には業務時間の大半が電話等
での問い合わせ対応に忙殺されてしまうような、
担当課（担当者）の負荷を軽減します。

また問い合わせ履歴やFAQをデータ化すること
により知識や応対経験が蓄積し、異動時の引継
ぎ資料や業務マニュアルの作成等にも活用され
ます。

職員向け自動応答システム

内部事務における担当課の
働き方改革(業務効率化)を実現

画面イメージ（PCブラウザ）
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導入事例 ＜ ヤンマーホールディングス ＞

ヤンマーホールディングス株式会社様が出展
される「ジャパンインターナショナルボート
ショー2021」のバーチャル展示会ヤンマー
ブースにおいて、kotosoraがチャット機能と
して搭載されました。

バーチャル展示会に入場した方々の問い合わ
せ対応をオンライン上でkotosoraが行います。
また入場者の方々が知りたい情報を簡単に問
い合わせできるよう、今いるエリアに関する
情報が表示される工夫も行っています。

バーチャル展示会 チャット機能

24時間対応可能な
ニューノーマル環境での問合せ

画面イメージ（PCブラウザ）

画面イメージ（スマートフォン）
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費用例

導入費用ならびに運用費用はkotosoraに登録するQ&Aの上限件数をベースとして算出しております。
利用数（アクセス数）に対するカウントは無制限のため、運用費以外の費用は発生いたしません。

（算出例）
Q&A上限件数 ： 150件
クラウド環境 ： Internet
画面レイアウト ： 基本画面

導 入 費 用

運 用 費 用

６２万円

８万円 / 月

画面仕様やご要望により費用は変動いたします。詳しくは営業担当者までお問い合わせください。
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地方公共団体はLGWANを介してkotosoraを利用で
きるため、高セキュリティ環境下にFAQデータを保
管することができます。

もちろん一般利用者や民間企業がInternetを介して
利用するkotosoraも、高いセキュリティを保った環
境にFAQデータを保管いたします。

地方公共団体一般利用者 民間企業

システム構成

Internet LGWAN

Internet / LGWANで
kotosoraが利用可能

LGWAN-ASPコード：A831067
「kotosora for LGWAN」

※LGWANとは
地方公共団体の組織内ネットワーク（庁内LAN）を相互に
接続し、高度なセキュリティを維持した行政専用のネット
ワーク（Internetから切り離された閉域ネットワーク）

マルチプラットフォームサービス（オプション）
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二次元画像からアニメーションを作成する技術を用
いることにより、静的なアイコンだけではできない
様々なアピールを実現します。

3Dアニメーションを最初から作成するよりも、低
価格・短納期でチャットボットにアニメーションを
組み込むことが可能です。

デジタルサイネージや大画面に企業イメージを表す
ようなアニメーションを加えることにより、新しい
自社PRにもつながります。

チャットボット画面イメージ

アニメーションを用いて
様々なアピールを実現

※1 別途ライセンス利用料が発生いたします。
※2 動作量により価格は変動いたします。
※3 動作パターンによっては各パーツ毎のイラストが必要

になる場合がございます。

2Dアニメーション活用（オプション）

ご質問をどうぞ

設立はいつ？

1979年2月です

ありがとう

お役に立てて
光栄です！


