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札幌観光協会他が主催、さっぽろ
雪まつり実行委員会が企画運営する
さっぽろ雪まつりには、例年 3週
間の開催期間中に約 200万人が来
訪する。さっぽろ雪まつりの情報提
供は、電話、Webサイト、SNSな
ど幅広い方法で行っているものの、
電話での問い合わせは一定量あり、
それに対するさっぽろ雪まつり実行
委員会の負担は大きい。問い合わせ
は、開催地周辺の観光スポット、宿
泊施設、飲食店のほか、目当ての雪
像が設置されている場所、駐車場へ
のアクセスなど細かい事項に及ぶ。
実際、短期間に集中する問い合わせ
に対し、限られた人員で問い合わせ
者が満足する質の高い回答をするこ
とは容易ではない。
こうした状況のなか、同委員会は
かねてより業務を効率化する方法を
模索していた。

そこで CTCは、チャットボット
の活用を提案した。既に 2020年第

71回のさっぽろ雪まつりでは
チャットボットを試験導入した経緯
があるものの、コロナ禍のために 3
年を経て、今年第 73回で本格的に
導入を実現できる運びとなった。
さっぽろ雪まつりにチャット
ボットを活用するメリットとして
は、主に以下の 4点が挙げられる。
まず第一に、対応の自動化によっ
て属人性や業務負荷を軽減できる。
第二に、多言語対応でインバウンド
客の満足度向上を実現できる。第三
に、タイムリーな情報提供ができる。
そして第四に、会話データを蓄積・
分析・ナレッジ化してマーケティン
グ等に活かすことができる。
「我々は、単にさっぽろ雪まつり

実行委員会様の負担軽減の支援をす
ることを目的にチャットボットをご
提案したわけではありません。さっ
ぽろ雪まつりで得たデータやノウハ
ウを、さっぽろオータムフェストを
はじめとする他のイベントへ展開で
きることが CTCの強みであり、本
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図 1　さっぽろ雪まつりのチャットボット画面イメージ
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取り組みの意義であると考えていま
す。札幌観光協会他・さっぽろ雪ま
つり実行委員会様と共創させていた
だきながら、継続的にブラッシュ
アップを図ることで、マーケティン
グを含めた地域活性化のための基盤
を整備したいと思います」（小島氏）。

CTCは、さっぽろ雪まつりでの
チャットボット運用にあたり、札幌
観光協会への問い合わせ履歴や、約
300件の FAQ（Frequently Asked 
Question：よくあるご質問）データ
をセットし、約 1か月という短期間
のうちにサービスを構築した。その
結果、FAQの正答率は 9割以上を
記録し、問い合わせ者の満足度アッ
プに繋げることができた。
また、例年来訪者の 15～ 20％
を占めるインバウンドに向けて、日本
語・英語・中国語の３か国語でのサー
ビスを提供した（図１）。コロナ禍が
あけて今後一層インバウンドが増大
すると予想されるなか、サービス拡
充の足掛かりを築くことができた。
堀江氏は今回の成果について次の
ように語る。「新型コロナウイルス
への対応など、さっぽろ雪まつり開
催中に日々新しい情報を追加した
り、データを変更したり、といった
点には苦心しましたが、担当者様か
ら『業務負担を大幅に軽減できまし
た』との評価をいただいた時には、
とても嬉しく感じました。」

CTCは、本取り組みにおいて台

湾 Intumit社の AIチャットボット
を採用した。同製品は、台湾主要銀
行の約 8割への導入実績を誇る。
自然言語処理と独自開発した AIエ
ンジンにより、質問者（利用者）の
意図を理解し、登録済み Q＆ Aだ
けでなく未登録の Q＆ Aに対して
も回答することができる（図２）。
高い正答率に加え、目的達成をサ
ポートする機能が大きな強みだ。例
えば、質問者が質問内容を整理しな
い状態で曖昧な問い合わせしてきた
場合、階層別に QAを繰り返すこと
で質問内容を分類→整理→誘導し、
質問者が真に聞きたいことであろう
疑問にアプローチし、回答する。

CTCは、Intumit社への出資と
ともに日本国内での同製品提供を
行っており、導入や保守対応に加え
て、既存のチャットシステムや企業
内システムとの連携なども担ってい
る。今後、Intumit社と共同で AI
エンジンの開発を視野に入れたうえ
で協業を進め、広くお客様のサービ
ス向上に貢献していく意向だ。

小島・堀江両氏は、さっぽろ雪ま
つりのエピソードとして次のように
語っている。「札幌観光協会様から
閉会後も暫くチャットボットを利用で
きるようにしてほしいとの連絡があり
ました。理由をお聞きすると、忘れ
物に関する問い合わせが多く、それ
に対応してほしいとのこと。我々とし
ては想定外のことではありましたが、
チャットボットを有用に活用していた
だけることへの手ごたえを実感しま
した。こういったニーズがあるのだ
という“気づき”にもなりました。」

CTCはこうしたことも含めたう
えで、さっぽろ雪まつりの経験値を
最大限に活かし、データやノウハウ
を札幌市の観光マーケティングに本
格的に展開していく。現在、イベン
ト来訪者に飲食店を紹介し、広告収
入に繋げるなど新しいアイデアにつ
いても検討中だ。今後のサービスの
充実に各方面から大きな期待が寄せ
られている。

登録済みQ＆A 未登録のQ&A

動的回答

＋Generative AI（生成AI）

「登録済みQ＆A」の範囲内で回答

※「未登録のQ＆A」に対しては
該当する回答がない旨を回答

「登録済みQ＆A」の範囲内で回答
＋

「未登録のQ&A」に対しても
ユーザ固有の資料・データから回答を生成

Q＆A作成や
メンテナンスが
より一層
効率的に
実施できる！

固定回答

図 2　生成AI を活用したAI チャットボット

さっぽろ雪まつりでの
運用と成果

質問者の意図を読み取る
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経験値、データ、ノウハウを今
後の観光マーケティングに展開


