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「AIチャットボット× 観光」の 

  導入事例と今後の可能性
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自己紹介


今AIができること


チャットボットとは

観光・交通における特徴的な活用事例

多言語対応の自動化


単価アップ


混雑緩和


苦情・緊急対応


災害時の情報支援


ビッグデータと組み合わせた新たなビジネス


今後の可能性

本日のトピック
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独自のAI技術が評価され登壇した直近の国際会議

「ビースポーク 」について
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Sources: Google Reviews, Trip Advisor Reviews

10年後、今ある職種の半分が消える

自動化されるリスクが高い仕事

1      テレマーケタ
2      不動産の権原検査員、権原抄録者、権原調査員

3      手縫いの裁縫師

4      数理技術者

5      保険事務員

※マイケル・A・オズボーン『雇用の未来̶コンピューター化によって仕事は失われるのか』

99 %
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Sources: Google Reviews, Trip Advisor Reviews

人工知能の仕事レベルは？

アルバイト 社長・役員マネージャー一般社員

言われたことだけをやる

ルールの運用・意思決定補佐

ルールを理解して従う

自らルールを作り意思決定
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AI

人工知能 回答質問

・人工知能を組み込んだコンピュータが人間に代わって対話するプログラム

・記憶力無限大・日々学習・外部システムと連携可能

身近になったAIチャットボット
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2.ルール（定型会話）ベース

・一問一答形式

・Q&A固定型

・ボタン選択式

・会話は完全に企業側が制御

1. AI搭載

・自然言語処理（AI）搭載

・入力した文章に対して回答

・システム連携（ダイナミック回答）

・より自然な会話

チャットボットの種類
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活用シーン
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１日あたり約4万人の旅行者が利用
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ダウンロード不要。スマホで接続

Wifiへ接続 チャット起動
「BEBOT」
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普及率トップの旅行業界
増える訪日客＞深刻な対応人材不足
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過去36か月
導入後「使われなくて困る」から「使われすぎて困る」に至るまでの経緯
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マクロ環境

Source: The Messaging App Report, Business Insider

2015年には「チャット」合計利用時間が「SNS」合計利用時間を越す

The top 4 social networking apps 

(Facebook, Twitter, Instagram & 

Google+)

The top 4 messaging apps 

(Messenger, WhatsApp, 

WeChat and Viber) 
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ケーススタディ（１）：FAQ自動化
よくある質問に対して、利用者のスマホ上でスタッフに代わり多言語対応。

抹茶のスペルミスも認識

自動化対象項目の判断は人間
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ケーススタディ（２）：単価アップ
チャットの中で施設側が送客したい特定店舗・スポットをご紹介
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❌ 全員に送る  ⭕ 特定条件を満たした場合にのみご案内

Lines per Chat Emojis Why Special?
3 🤖 ？
抽出ロジック

Tired       →    SPA

Hungry   →    Restaurant X 
Airport    →    Gift Shops
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ケーススタディ（３）混雑緩和
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＋

“Where is the blanket.

I’ve been waiting forever.”

(= なんでそんなにかかるの？)

ケーススタディ（４）：苦情対応
場合によっては人間が介入した方が良いケースも。
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＋

“Because they didn’t speak English.”
(= だって英語が通じなかったから。)

ケーススタディ（４）：緊急対応
「救急車を呼んで！」とチャットが届いときは・・・
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ケーススタディ（５）：災害時

情報を届けたい訪日客へアクセスができない 多言語での情報発信が不足・一方的

＜被災した訪日客の課題＞＜国・自治体・施設の課題＞

- Should I leave my hotel

- Where’s the evacuation centre 


- Will my flight be cancelled

- I want to schedule my flight 

- Emergency contact number


- what should I do now

実際にBEBOTに寄せられた質問

昨年９月は災害に関わる質問がチャット上でも多々発生。

(C) Ms. TSUNAGAWA Akemi, Japan Transport and Tourism Research Institute, 2019



“Why can’t I book 10 nights?”

(= なんで１０泊泊まれないの？)

ケーススタディ（６）：データ収集
今まで気づかなかった売上機会のロスのを特定

“Why can’t I add breakfast?”

(= なんで朝食追加できないの？)
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ケーススタディ（６）：データ収集
今まで気づかなかった売上機会のロスのを特定
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“Breakfast nearby?”

(= このホテルでは朝食は食べたくない)

ケーススタディ（６）：データ収集
施設側が取得したい情報を、会話の中から自然に収集し、次につなげる。

例 

Cuisine  →   What kind?

Cost      →   How much? 
Quality   →   Did you try X ?

質問を自然に投げかけて収集。
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成田エクスプレス
19%

京成バス
35%

スカイライナー
46%

例）東京までのアクセス手段

その他
5%オニツカタイガー

6%

ユニクロ
8%

ロイズ 
11%

キットカット
32%

東京ばな奈
37%

例）空港内でのお土産

会話の中でのアンケートは、紙より回収率が高い＆即日回答が回収可能

Unlikely
4%

Likely
31%

Very likely
65%

例）満足度調査

ケーススタディ（６）：データ収集
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使ってもらうために
初期に大事なのは、技術よりも旅行者との接触ポイント

217 x

233%
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利用率を上げるために

2.6 x

会話の継続に必要なのはAI認識率よりチャット(会話)の最適化。
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まとめ

📱 + 🔍 + 💪 = 😊
ゲストとの接点

会話の検証作業

改善
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今後
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ありがとうございました
ご質問・お問合せは
info@be-spoke.io
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