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１ 取組事例名 

非 IT部署でもここまで出来る！～ChatGPTによる FAQ自動生成等の実証実験～ 

 

２ 取組期間 

令和５年５月１日～８月 31日 

 

３ 取組概要 

市ホームページで公開しているＦＡＱデータなどをもとに、新規ＦＡＱの自動生成や、メー

ルでの問い合わせの回答案作成を ChatGPTが行い、人による回答と比較して市民の問い合わせ

に対応できるかなどを検証。成果物のＦＡＱはコールセンターのデータベースに登録して検索

性の向上を図り、市民サービスに還元した。 

 

４ 背景・目的 

市総合コールセンターでは市民からの問い合わせに対し、市民サービス向上及び業務負担軽

減に向けオペレーターあるいはメールによる迅速な回答ができるようＦＡＱの整備に努めて

いるが、問い合わせ内容の多様化や件数の増加に伴い、更なるＦＡＱの作成とメール回答の業

務負担が課題となっていた。 
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５ 取組の具体的内容 

市が「公民連携プラットフォーム」で課題を提起したところ、株式会社グラファーがＡＩ統

合ツール「Graffer AI Studio」と ChatGPTを組み合わせ、実証実験のかたちで提案に応じた。 

 

検証では ChatGPTを用いて 

①既存のＦＡＱから新たなＦＡＱを自動生成し、件数を現在の 2100 から 2500 件まで増やす。 

②既存ＦＡＱの書式をパターン別に一貫性を持たせ、検索・回答に要する時間を削減。 

③ＡＩを用いたＦＡＱ検索システムを試用し、効率化が図れるかを検証。 

④問い合わせメールに対する回答を比較し、ＡＩによる対応の実現可能性を探る。 
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６ 特徴（独自性・新規性・工夫した点） 

・市民が直接参照できるＦＡＱを ChatGPTで生成・利用する試みは全国で初めて。 

・業務課題の解決という目的からブレないことで、非ＩＴの部署でありながら最新のＡＩを活

用することができた。（活用に足る技術が現れるのを待っていた） 

・本市が常に最新状態で管理している２，１００件超のＦＡＱデータを強みとして、ChatGPT

との親和性の高い検証を期待。 

・市民の不安につながる個人情報の利用は対象外とし、操作履歴を記録するなど、情報セキュ

リティには十分留意した。 

 

 

７ 取組の効果・費用 

「公民連携プラットフォーム」を活用し、市の費用負担ゼロで課題解決を実現した。 

 

①ＦＡＱ３７３件を自動生成し、２，５００件以上とする目標件数を達成した。 

②ＦＡＱの書式を統一して、検索・回答に要する時間の削減につなげた。 

③ＡＩ検索の試用を通じて、ＦＡＱの見出し部分が効率化に重要であることが分かった。 

④メール回答は、一旦質問趣旨をＡＩに整えさせると精度向上が望めることが分かった。 

 
成果物のＦＡＱはコールセンターのデータベースに登録して検索性の向上を図り、市民サー

ビスに還元した。 
 
ワンストップ回答率 
Ｒ４年度 ３７．９％ → Ｒ５年度 ４１．０％（３．１ポイント UP） 
 

Ｒ５総件数２３５，６３７件×３．１%×平均通話時間２分≒２４３．５時間 

時間当たり人件費（約）３，５００円×２４３．５時間＝８５２，２５０円分の業務削減 
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８ 取組を進めていく中での課題・問題点（苦労した点） 

FAQやメールでの問い合わせの回答は、市民の目に直に触れる部分であり、先端技術の導入
には慎重な姿勢も求められる。 
実際に市民向けサービスに ChatGPTを活用するにあたっては、FAQ が市ホームページに公開

しているデータであり、個人情報などは含まれていないこと、グラファーのシステムを通すこ
とで直接 ChatGPTにデータが蓄積されないようにしていることを、プレス発表や市ホームペー
ジ等で事前に説明していった。 

 
ChatGPTに自動生成を適切に指示するには、指示文や事前にテキストデータで読み込ませる

必要があるが、指示文の順序や表現方法、指示文の数とバランス、複数の出力形式を事前理解
させるための表づくりなど、質問の仕方の工夫が必要だった。 
また、ChatGPTのバージョンによる文字数制限により、連続した質問や繰り返し操作による

処理ができないなど、準備段階に難しく感じる点が多かった。 
 
自動生成自体はすぐにしてくれるが、生成文の約 6割に誤りが含まれており、担当部署職員

による内容確認が必須。 
生成時での業務時間削減については一概に計ることは出来ないが、成果物の FAQをコールセ

ンターにフィードバックし、迅速かつワンストップな回答を推進することで、職員の業務時間
削減を図った。 

 

 

９ 今後の予定・構想 

今後も引き続きワンストップサービス整備に向けた取り組みを推進していく。 

・FAQ自動生成の推進 

  FAQデータの最適化 

  検索システムからのフィードバック 

・他サービスとの連携活用の研究 

  チャットボット 

  IVR（音声自動応答システム） 

  自治体 CRM（顧客関係管理） 

 

１０ 他団体へのアドバイス 

・新技術は知らないこと≒不安なことだらけ→市民・議会・組合への説明は「安全・安心」で 

・業務課題が明確化されていれば、目新しさに惑わされない→ナンチャッテに気を付けて！ 

・現実的な期限と目標を掲げて、取り敢えずやってみる！→非 IT部署でもここまで出来ます 

 

１１ 取組について記載したホームページ 

 https://www.city.hirakata.osaka.jp/0000048826.html 

 


