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1. はじめに 

新型コロナウイルスの影響を受け，大阪教育大学 ICT 教

育支援ルームでは，2020 年度より自動応答システムを活用

したオンライン支援を実施している．2020 年度の課題を踏

まえ，2021 年度は相談者に対して個別最適な支援実施を目

的に，利用の敷居が低く，相談者―支援者間におけるコミ

ュニケーションを促進可能な相談窓口の設置を行った． 

本研究では，この窓口の実現のために構築した，汎用的

なメッセージングアプリケーションを用いた，対話的ハイ

ブリッド型応答システムの概要について報告を行う． 

2. 研究背景 

大阪教育大学 ICT教育支援ルームでは，全学的な ICT利

活用の推進のため，学生や教員を対象に支援を行っている．

2020 年度は，新型コロナウイルスの影響を受け，オンライ

ンでの支援を実施した．相談者が質問内容をフォームに入

力し，FAQ に基づいた自動応答スクリプトを組み込んだメ

ール返信を行うシステムを活用した結果，対応時間の短縮

や対面による対応機会の削減という成果を上げてきた．そ

の一方で，支援を受けるまでの手順が煩雑であること，メ

ールでの対応の際に，案件完了の是非が困難であることや，

相談内容の把握が困難であること等，相談者とのコミュニ

ケーションに関する課題も残った[1]． 

2021年度は，2020年度の課題を踏まえ，相談者に対して

個別最適な支援を実施するため，利用の敷居を下げること，

相談者―支援者間におけるコミュニケーションを促進する

ことを目標に，相談窓口にて利用するシステムの構築を行

なった． 

3. 提案システム 

オンラインで運用可能な相談窓口の設置にあたり，汎用

的なメッセージングアプリケーションを用いた，対話的ハ

イブリッド型応答システムの構築を行った．アプリケーシ

ョンには LINE 公式アカウント[2]を利用した．理由として

は，10-20代では LINEの利用率がメールと比較して非常に

高いことが挙げられる[3]．学生が普段から使用しているツ

ールを利用することで，支援を受ける際の敷居を下げるこ

とができると考えた．また，オンラインによる問い合わせ

窓口を LINE に集約することで，操作手順を簡略化する目

的もある．相談者が使い慣れている環境を整えることで，

相談者とのコミュニケーションを促進し，より個別最適な

支援を実施することができると考えた． 

3.1 提案システムの概要 

提案システムの概要を図 1 に示す．システムの自動応答

には LINE Messaging APIを利用した．LINE Official Account 

Manager 上に予め設定可能な自動応答設定を利用すること

もできるが，相談者毎に手動・自動といった対応方法を切

り替えることができないため，Google Apps Script経由でメ

ッセージの送信を行っている．また，自動応答のメッセー

ジ変更や，手動応答のためのメッセージの送信作業は

Googleスプレッドシートにて行うようになっている． 

対応スタッフによる対応工数を削減するため，システム

利用者に対して初めは自動応答で対応し，準備した対応方

法での解決が困難な場合は LINE のメッセージによる有人

対応、それでも解決が困難な場合には Zoom や対面による

リアルタイムの有人対応という順に遷移していくように設

計している． 

 

図 1 提案システムの概要 

3.2 自動応答による相談者対応 

自動応答は，過去の FAQを元に選択肢を提示し，相談者

が相談内容を選択していく形をとる．回答には，選択肢に

沿った簡易な説明と，詳細な説明が記載されたマニュアル

のURLを同時に案内する．別途，選択肢内に「スタッフに

相談」を設け，それが選択された場合は対応スタッフに通

知を行い，有人による対応を実施する． 

3.3 手動応答による相談者対応 

手動応答について，相談者はそのまま LINE 上で，対応

スタッフはGoogleスプレッドシート上で，メッセージの送

受信を行う．対応スタッフ側の UIについて図 2に示す．相

談者ごとにシートが分かれており，個人の送受信履歴の確

認とメッセージ送信が可能になっている．相談者からは通

常の LINE 利用と変わらず，画像，動画の受信が可能にな

っている．なお，対応スタッフ側からのメッセージ送信は

テキストに限られる仕様である． 
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図 2 対応スタッフ側の UI 

3.4 相談者視点での利用フロー 

相談者は，ICT 教育支援ルームからの案内をもとに，

LINE への友だち登録を行う．登録後，チャットインター

フェース下部にメニュー選択画面が表示される．メニュー

から「LINE で相談」もしくは「マニュアルが記載された

Web ページの表示」を行うことができる．「LINE で相談」

を選択した際には，選択した内容によって相談内容や使用

している OS 等を選択する．選択が完了すると，相談内容

に応じた簡易的な説明と，詳細が記載されたマニュアルペ

ージのURLが送信される．それらを参照してもなお解決に

至らない場合は，「スタッフに相談」を選択することがで

きる．手動入力によるメッセージ送信後，対応可能時間内

であった場合は，そのまま対応スタッフとテキストメッセ

ージによる相談を行うことができる．対応可能時間外であ

った場合は，相談内容を予め送信しておくことで，対応可

能時間になった際に対応スタッフより返信が受けられるよ

うになっている． 

4. 提案システムを用いた新入生支援における運用 

実際に構築したシステム利用して，本学学生を対象とし

た支援を実施した．2021年 4月 2日より運用を開始，入学

式でリーフレットの配布を行う等，新入生を中心に案内を

行った．大学の前期授業が開始する 4月 15日以降は，全学

生を対象にWebサイト，Twitter等を利用して周知を図った．

なお，2021 年度はオンラインでの支援と並行して，一部対

面での支援も行っている． 

4.1 提案システム運用の結果 

2021年 4月 2日から 2021 年 4月 30日の LINEにおける

相談件数と，比較のため 2020年 4月におけるシステムへの

相談件数を表 1に示す．2020年 4月時点においてメールで

の対応は行っておらず，自動応答もしくは Zoom での対応

を行っていた． 

表 1 4月（年度初め）の相談件数及び相談者数 

 2020年度 2021年度 

相談件数（件） 66 127 

相談人数（人） 51 88 

また，2021 年度の相談に対する対応方法の内訳を図 3 に

示す．事前にマニュアルを整備していたこともあり，自動

応答の比率は高くなっている．そのため，対応スタッフに

よる対応工数はある程度削減できた． 

 

図 3 2021年度の相談対応方法の内訳 

4.2 運用結果の 2020年度との比較 

2021 年 4 月の LINE 上での対応スタッフによる有人対応

と，2020年 5月から 2021年 2月までのメールでの対応の相

談 1 件当たりのメッセージ間隔，解決までの時間，メッセ

ージ送受信数の平均を表 2 に示す．対応完了までの平均時

間については，対応時間外に相談が寄せられることが多い

ため，対応時間が長くなっているが，メッセージの間隔は

短くメッセージ送受信数が増加していることから，2020 年

度と比較して短時間でのコミュニケーションを確立できて

いる様子が伺える．実際の支援でも対応スタッフ側から質

問をしたり，相談者から相談上必要な状況把握のため写真

を送信してもらったりすることがあった． 

また，2020 年度は相談に対する返信後，相談者からの返

信がなく，案件完了の確認が取れないことが多かったが，

2021 年度は返信を促す呼びかけをしていることもり，案件

のステータスを確認できる件数が増加している． 

表 2 相談 1件当たりのメッセージ間隔，解決ま

での時間，メッセージ送受信数の平均 

 2020年 2021年 

平均メッセージ間隔 (h:mm) 19:51 1:52 

解決までの平均時間 (h:mm) 27:18 12:08 

メッセージ送受信数の平均 (通) 2.38 15.47 

5. 考察 

相談受付方法について，2020 年度はアンケートフォーム

や予約管理システムへの入力が必要だったのに対し，2021

年度は，LINE に集約したことで，支援を受ける際の敷居

を下げることができたと考えられる．また，対応スタッフ

による対応の際，メッセージの間隔と解決までの時間が短

縮し，メッセージ送受信数が増加していることから，相談

者とのコミュニケーションの促進についても実現できたと

考えている．これらの結果から，自動応答により対応スタ

ッフの対応工数を削減しつつ，対応スタッフによる支援が

必要な相談者に対しては，より個別最適な支援の実施が示

唆される． 

6. まとめ 

本稿では，相談者―支援者間におけるコミュニケーショ

ンを促進可能な相談窓口設置の実現のために，汎用的なメ

ッセージングアプリケーションを用いた対話的ハイブリッ

ド型応答システムの構築と運用を行った．運用の結果，相

談者からの問い合わせ対応におけるコミュニケーションの

促進に寄与することができ，相談者に対して個別最適な支

援を実施することができた． 

今後の課題としては，相談者に対してのユーザビリティ

向上のため，自動応答の速度の向上が挙げられる． 
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