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外国人観光客向けＡＩチャットボット開設および運用・保守業務仕様書 

 

１ 目的 

函館市公式観光情報サイト「はこぶら」の外国語ページに人工知能（ＡＩ）

チャットボット（以下，「チャットボット」という。）を設置し，外国人観光客

の観光案内等の情報等に対する問い合わせに対応することで，外国人観光客の

受入環境の充実を図る。 

 

２ 業務の名称 

外国人観光客向けＡＩチャットボット開設および運用・保守業務 

 

３ 業務の概要 

(1) 委託期間 

    契約締結の日から令和３年３月 31 日（水）まで 

(2) 業務内容 

ア チャットボットの構築 

(ｱ) 自然言語処理によるＡＩの機能を有しており，的確な回答を導くこと 

ができるものであること。 

(ｲ) 利用者が，ＰＣ，タブレット，スマートフォンを使い，双方向での情 

報交換を可能とするものであること。 

(ｳ) 自由なテキスト形式による入力での問い合わせが可能であり，構築さ 

れたＦＡＱデータの中から回答などを自動的かつ迅速に（原則３秒以内） 

に表示できること。 

(ｴ) OS（Windows,Mac OS,iOS，Android）およびブラウザ（Chrome,Internet  

Explorer,MS Edge,Safari,FireFox）のサポートされているバージョン 

に対応していること。 

(ｵ) 登録されたＦＡＱデータ等を，エクセルファイルまたはＣＳＶファイ 

ルにより抽出できること。 

(ｶ) 観光客の質問に対し，ＡＩによる対応が困難となった場合は，コール 

センター等の有人対応により補完できる体制を整えること。 
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(ｷ) 対応言語は英語，中国語繁体字，中国語簡体字，韓国語を利用してい 

る場合は対応した各言語，それ以外の言語を利用している場合は英語と 

する。 

(ｸ) システムは，本市がハードウェア及びソフトウェア等を保有しないク 

ラウドサービスとして構築するものとする。 

(ｹ) チャットボットは画面右下に配置し，画面をスクロールした場合も 

チャットボットの窓枠がスクロールに合わせて移動して表示できるよ 

うにすること。また，スマートフォンの画面上でチャットボットの窓枠 

をクリックすると全画面で表示し，文字を打つことができるようにする 

こと。 

(ｺ) ＡＩへのＦＡＱの入力 

  a 市から提供する 50 個程度の外国人観光コンタクトセンターの過去問 

答集を元に，ＡＩへの学習作業を行うこと。 

b 表記ゆれに対応できるようにコンテンツを整備すること。 

(ｻ) 本業務において構築したシステムをより多くの観光客に認知しても

らい，かつ，利用してもらえるようなＰＲ手法を提案し，実施するこ

と。 

 

イ チャットボット設置作業 

(ｱ) 下記の函館市公式観光情報サイト「はこぶら」の外国語ページにチャ 

ットボットを設置すること。その際，当該ウェブサイト運営業務受託事 

業者と本市を通じて調整を行うこと。 

   各言語トップページ URL 

   （英語）https://www.hakodate.travel/en/ 

   （中国語繁体字）https://www.hakodate.travel/cht/ 

   （中国語簡体字）https://www.hakodate.travel/chs/ 

   （韓国語）https://www.hakodate.travel/kr/ 

   （タイ語）https://www.hakodate.travel/th/ 

   （マレー語）https://www.hakodate.travel/my/ 

   （インドネシア語）https://www.hakodate.travel/idn/ 
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(ｲ) チャットボットを設置後，正式運用までに 1 週間以上のテスト期間を 

設け，回答精度の向上に努めること。 

 

ウ チャットボットの運用・保守 

案内システム構築後は，受託者において，保守及びセキュリティ管理等 

を含む運用を行うこと。 

(ｱ) 実施時期 

令和２年 10 月１日(木)から令和３年３月 31 日(水)まで 

(ｲ) 実施内容 

 a 原則として実施期間内は 24 時間サービスを利用可能とする。 

   ただし，有人オペレーター対応の時間は８時から 22 時までとする。 

b  ＡＩでの回答ができない問い合わせについては，有人オペレーター 

が対応し，次回はＡＩが回答できるように学習作業を実施すること。 

c  問い合わせ内容が，オペレーターで対応できない場合は，市担当者 

へ連絡をし，改めてユーザーへ回答すること。ただし，函館市の休日 

を定める条例（平成 3 年函館市条例第 2 号）第 1 条第 1 項各号に掲 

げる日および平日の午後５時 30 分から翌午前８時 45 分までの間に質 

問があった場合は，回答に時間を要する旨をオペレーターからユーザ 

ーに直ちに連絡するものとする。 

d  保守が必要となる場合は，保守の１週間前までに函館市観光部国際 

観光課あてに通知し，アクセスの少ない時間帯に実施すること。 

e  障害発生時には速やかに函館市観光部国際観光課に報告し，復旧に 

努めること。 

  f  その他，業務目的を達成するために効果的と思われる事項を行うこ 

ととし，当仕様書に定めのない事項に関し疑義が生じた場合は，別途 

業務主体と協議の上，決定することとする。 
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４ 納品物件 

 (1) 契約締結後，速やかにチャットボットシステム仕様書および操作・運用マ 

ニュアルを，紙媒体（各１部）とデータにて納品すること。ただし，データ 

は編集可能なもの（ワード，エクセル，パワーポイントファイル）に限る。 

 (2) 以下の内容を含む運用報告書を毎月末締めで取りまとめ，翌月５日までに 

（令和３年３月分については令和３年３月 31 日まで）に提出すること。 

  (ｱ) システムの利用状況 

   ・言語別 

   ・提供情報の種類別 

   ・有人対応件数および率 等 

  (ｲ) メンテナンス作業実績 

  (ｳ) 障害対応実績 

 (3) 業務内容を集約したものを業務完了報告書として取りまとめ，令和３年３ 

月 31 日までに提出すること。 

 

５ 委託料の支払い 

  市は，運用報告書を受領し，適法な請求を受理した日から 30 日以内に支払 

うものとする。 

 

６ 特記事項 

(1) 本業務履行にあたり，疑義が生じた場合は委託者および受託者双方の協議 

により処理する。 

(2) 本業務遂行にあたり，必要がある場合は相互調整のため打合せを行うもの 

とする。 

(3) 本業務の遂行に伴う打合せ，資料，計画等の内容については，外部に漏洩 

しないこと。 


