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対象エリア：北九州市（門司区）

実施団体名 ：一般社団法人海峡都市関門DMO、
：門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

：ナビタイムジャパン

ユースケース名：生成AIを活用した観光客の問い合せ対応業務の改善
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03
クルーズ港

新下関駅

小倉駅

北九州空港

フェリー港

関 門 DMOの 地 理

山 口 県

下 関 市

福 岡 県

北 九 州市

この一帯を「関門地域」と言います

域内人口は、約115万人
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03全 国での 認知 度

山 口県

下 関市

福 岡県

北 九州 市

山口県下関市は、知っていますか？

・はい（93.3％）
・いいえ（6.7％）

福岡県北九州市は、知っていますか？

・はい（95.7％）
・いいえ（4.3％）

関門地域は、知っていますか？

・はい（35.3％）

・いいえ（64.7％）

・同じ経済圏
・同じ生活圏
・同じ観光圏

ではありますが…
全国では認知されていない

出典：北九州市立大学地域戦略研究所「関門地域の観光の現状と課題」
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関門海峡エリアは､本州最西端と九州北端の間の狭い海峡を中心とした観光地
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関門海峡の観光名所（巌流島の決闘）
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関門海峡の観光名所（唐戸市場）



7

関門海峡の観光名所（下関）

〈星野リゾート リゾナーレ下関〉2025年秋開業予定
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北九州（旧門司市）にあるレトロな町並みが残るエリアは、門司港レトロといいます。
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2024年 日本遺産アワードで３位を受賞
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一般社団法人 海峡都市関門DMO

法人名

一般社団法人海峡都市関門DMO

連携都市

北九州市・下関市

所在地（登記）

山口県下関市一の宮学園町2－1

（東亜大学内）

旅行業資格

福岡県知事登録旅行業地域-978号

https://kanmon-dmo.org

https://kanmon-dmo.org/
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一般社団法人 海峡都市関門DMO

観光地域としての魅力を高めるために、さまざまな組織が一体となり、

マーケティング・マネジメントやブランディング、商品造成、プロモーションなどを行い、地域経済の活性化を図っています。

一般社団法人海峡都市関門DMO 

行政機関

北九州市・下関市

大学・教育機関

北九州市立大学・東亜大学

金融機関

山口ファイナンシャルグループ他

県内及び他地域DMO

中国・九州運輸局

関門観光企画営業担当者会議

産業

宿泊・飲食・観光施設など観光業に携わる事業者

事業委託・データ連携

地域連携・観光活性

融資・事業連携

地域連携・観光活性

事業戦略/マーケティング支援

クルーズ船社

国内旅行会社・
ランオペ

海外旅行会社

交通事業者PR/営業活動

観光商品開発

観光事業者・関係事業
者との連携 • 国内観光客

• 海外観光客

• クルーズ船客

観光商品提供

メディア

観光サイト

PR/広報

門司港共創プロジェクトチーム共同事業体
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一般社団法人 海峡都市関門DMO

門司港レトロ地区における９つの観光施設の指定管理は、「門司港共創プロジェクトチーム共同事業体」が実施しており、

関門DMOは、事業体より事業委託を受ける形で門司港レトロの観光マネージメントを行っています。

関門DMOの巌洞代表理事は、指定管理の事業体における事務局長を担っています。
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一般社団法人 海峡都市関門DMO

門司港レトロの施設内には、観光インフォメーションセンターが設置されており、観光客や旅行会社からの問い合わせを担当しています。

観光客向けの窓口 旅行会社・観光客の電話対応窓口
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対象エリア：北九州市（門司区）｜実施団体名：関門DMO、門司港共創プロジェクトチーム共同事業体、ナビタイムジャパン

ユースケース名：生成AIを活用した観光客の問い合せ対応業務の改善

観光情報データと生成AIを活用した質問対応フォームを通じた

問い合わせ対応に係る業務の全体最適化および生産性向上
目的

団体概要

関門海峡エリアは､本州最西端と九州北端の間の狭い海峡を中心とした観光地

空路・海路・陸路の交通の要所である関門海峡は、古くから多くの人々が行き交い、

多様な文化や歴史が育まれ、歴史的な建築遺産も数多く存在しています。

➢門司港レトロのインフォメーションセンターでは、月に500～

700件ほどの、食事場所や駐車場、交通、近隣地域に関

するさまざまな相談が寄せられており、その対応に多くの時

間を要している。

➢インフォメーションセンターの対応スタッフは2.5人月となってお

り、対応スタッフの業務量の増加に加え、属人化とナレッジ

の共有が課題となっている。

➢これまでに受領した質問や観光関連のデータを活用した問

い合わせ対応の効率化により、効率的な問い合わせ対応

ができている状態

➢生成AIを活用することで職員による一次回答案作成の手

間を削減し、施設運営業務の全体最適化及び生産性向

上が図れている

実施団体の現状 実施団体のありたい姿

①旅行者の利便性向上・周遊促進 ②観光産業の生産性向上
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実施団体に

おける課題
インフォメーションセンターに寄せられる問い合わせのなかで、管轄外の観光情報の問い合わせ対応に関わる工数を削減したい

地域内のイベント情報・駐車場満空情報・観光情報を返答可能なシステムを提供

課題解決の

方向性
事前の回答案や調査が必要な情報をAIチャットツールにて回答できるように対応

ユースケース

内容

これまでWeb検索などで都度調査が必要だった観光情報をAPI出力とRAGを活用した学習によって、

Webチャットツールにて回答出力を可能とした

北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体
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業務全体像におけるユースケースの位置づけ

業務全体像におけるユースケースの位置づけ

北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

Webサイトでの対応

チャットBOT（無能BOT）
観光客からの問い合わせ

電話対応

（駐車場・施設予約など）
旅行会社からの問い合わせ

toC対応

toB対応

窓口での対面対応

門司港レトロ地区におけるインフォメーションセンターの役割は大きく３つあります。

問い合わ内容として、月に500～700件ほどの、食事場所や駐車場、交通、近隣地域に関するさまざまな相談が寄せられています。
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業務全体像におけるユースケースの位置づけ

業務全体像におけるユースケースの位置づけ

北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

旅行会社（toB）でのお問い合わせは大きく３つありますが、いずれもAIで解決するためには、根本的に解決しなければならな

い課題が多いということが判明したため、今回の事業では対象外としました。

→ AIと連携するには、既存ツールのデータ出力を見直さないと使い物にならないため。

そもそも、AIが判読可能なフォーマットになっていない

旅行会社からの問い合わせ

施設内のスペースの空き状況/予約

団体バスの空き状況/駐車場予約

観光・イベント情報

エクセル表で管理

独自ツール管理
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

現状利用しているツールが外部へのデータ提供ができない、またはフォーマットそのものが内部利用に特化しているため使い物にならない。
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業務全体像におけるユースケースの位置づけ

今回の事業では、問い合わせの種別のなかで、観光客からの問い合わせに特化した業務効率化を検証しています。

観光客からの問い合わせ

生成AIを活用した

Webツールを提供

膨大な資料、バインダーを参照

壁掛けのカレンダーに
イベント情報を記載

Webで検索

業務効率化、全体最適化を図る

電話対応

（施設情報・観光情報）

データを学習

北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

検証内容
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜生成AIを活用した観光客の問い合せ対応業務の改善

■生成AI活用の仕組

➢GPT-4oと接続したWebツールを新規で開発。インフォメーションセンターのスタッフは、来訪した観光客からの問い合せに対し、返答できな

い内容が発生した場合、限定公開（IP制限）されたスタッフ用のWebサイトにアクセスし、チャット欄に質問事項を入力して、GPTからの

1次回答案を得る。スタッフは1次回答案を元に、観光客の問い合せに対して、口頭で案内を実施する。

（ユースケース共通の仕組みを利用する団体は、団体別）

北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

窓口

管理者
案内時に利用しているデータ

パンフレット・イベントチラシ・

Webサイト

回答ログ
応対ログ/工数メモ/

回答評価等

NAVITIME

RAG

・ルート探索

・時刻表
・駐車場
・etc

NAVITIME

共通基盤
API

インフォメーションセンター

問い合わせ

管理ツール
データ登録

AIによる回答

登録

問い合わせ内容によって参照する情報の変更

統合

AIチャット

Webツール

アンケート/ログの収集

AI による

OCR + 整形

レポート
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質問内容（ユーザー入力が入力するプロンプト例）

活用した生成AIの概要・仕組｜生成AIを活用した観光客の問い合せ対応業務の改善

観光情報データ

回答結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢質問の内容によって、AIが回答の精度を高める為に質問を

繰り返す。経路案内であれば移動手段や発着駅の確認、

施設/駐車場案内であれば起点となるスポットの確認等。

回答結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声）

➢経路検索や時刻表、駐車場の満空情報等、ナビタイムで普段

から使っているデータを、問い合わせに応じて出力されて便利。

➢施設やイベント情報も、データの投入によって精度があがっている。

参照内容（読み込ませる情報）

■準備・開発時の学習データとデータ処理

■導入・検証時の入出力

➢NAVITIMEが保有する観光施設等のスポットデータ（施設概要・営業時間等） 、鉄道・バス等の時刻表

観光施設データ ➢門司港にある飲食店情報・観光施設の休館日・イベント情報などの季節性のあるデータ

施設案内時のプロンプト例：出光美術館、今、何やってる？

イベント案内時のプロンプト例：海峡寄席は早い者勝ちですか？

経路案内時のプロンプト例：フェリーで新門司につきます。

門司港レトロまでどうやって行きますか？

北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体
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学習データと入出力結果｜ケース名

回答結果

回答結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢まず移動手段を聞かれるので、公共交通・徒歩・車から選ぶことが可能。公共交通を選ぶと、第一期では西鉄バスに乗る、ということ

しか案内されなかったが、実際の時刻表をもとに時間を提示する。

➢車や徒歩でも時間を割り出して、経路検索結果および地図で確認が可能。

➢船会社との連絡バスのデータはない為、改善には別途投入が必要。

経路案内時のプロンプト例：「フェリーで新門司につきます。レトロまでどうやって行きますか？」

北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

課題①

お問い合わせにエリア外の問い合わせが来てしまう（担当者が把握していない内容が届く）

門司港のインフォメーションセンターの

担当範囲
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

実施している内容はシンプルにすると以下のような構成で解決しました。

これが最も簡単な問い合わせの対応です。

入力された内容に応じて、適切な情報を

NAVITIMEのデータベースから検索して出力
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

＜イベントの情報＞

•〇〇のイベントはいつ実施していますか？

＜参加方法＞

•◯◯のイベントは先着順の受付ですか？

＜イベント情報＋α＞

・地域内の◯◯イベントに行きたいのですが、駐車場はありますか？

課題②

超ローカルな情報は一般的なデータベースには格納されていない
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

• 特定の店舗を主観的な評価でオススメできない（〇〇は美味しいと人気）

• 口コミランキングでは、◯◯が人気です。

最初の案内で上位３件はこちらとは言いにくい。

• 営業時間帯や好み、距離に応じてレコメンドすることは大丈夫

課題③

地域のローカルグルメなど特定テーマの内容はすべてを案内したい
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

RAG

ローカルデータ

管理ツール
データ入稿

ローカルデータに対応するためにRAG（検索拡張生成）を構築。

インフォメーション
センタースタッフ

管理者
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

• 観光用の紙パンフレット（またはPDF）しか無い

• 元データが存在しない

• 最新版のデータがどれかわからないので、紙からデータを書き起こさないといけない

課題④

地域には、RAGに格納できるデータフォーマットが存在しない
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

RAG

ローカルデータ

管理ツール データ入稿

ローカルデータに対応するためにPDFデータをOCRで読み込む機能を実装。

AI による

OCR + 整形

インフォメーション
センタースタッフ

管理者
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

どのデータを参照したのかを元データを参照する形で表示
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

＜駐車場の満空＞

•いま停められる駐車場について教えて下さい

＜公共交通の時刻や行き先＞

•◯◯に行きたいのですが、何時の電車に乗ればいいですか？

課題⑤

リアルタイムに状況が変化する内容は毎回調査が必要
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

RAG

ローカルデータ

管理ツール データ入稿

リアルタイムデータは、様々なデータホルダーからAPIでデータを取得してくる必要がある。

AI による

OCR + 整形

データホルダー

（駐車場管理者など）

インフォメーション
センタースタッフ

管理者
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

駐車場データの満空をリアルタイムに取得して検索結果に反映
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

問い合わせ対応の回答案作成とAIチャットツール導入による改善

AIチャットWebツール
観光客

インフォメーションセンター

スタッフ

約70%の問い合わせをAIで回答

バインダーや紙・Web検索を実施

約30%は回答できず別途調査が必要

旅行会社・企業など

全体の52%の問い合わせを処理
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

チャットUIで入力されたデータは、スタッフが入力したGoogleフォームを経由し、Googleスプレッドシートへ出力される。

自動的にIDが付与され、Googleフォームに自動的に入力されるよう開発し、生成AIの出力結果に関するフィードバックと分析を

実現していました。（しかし、これは開発側の視点だったということが実証により判明しました）

今後の対策に向けて
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北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

インフォメーションセンターのスタッフは、日々の業務を解決することで手一杯となります。

そのため、生成AIのログデータを可視化し、分析可能なダッシュボードを構築し、運営側で解決していく仕組みが必要です。

そのためには、管理者のAIに関するリテラシーを高め、何を解決していくのかという認識共有を持つことが重要ということが見

えてきました。

データ閲覧

ダッシュボード

問い合わせ内容・回答内容

適切なデータを入稿

RAG

インフォメーション
センタースタッフ

管理者
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今回のツールでは、生成AIの内容に連動して、検索を行うWebUIのツールを実装しました。

右側チャット内容に応じて、自動的に左側の検索UI（Web）を操作します。
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地域として、必要なデータは生成AIで毎回出力するのではなく、今回作成したWebUIのツールだけでも解決できる。

検索ツールとAIとの両輪で対応できる体制を構築したい。

検索ツールだけでも便利だから

こちらだけを使う
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■現場担当者からのコメント：

同じ質問をしても、質問の仕方によって回答が異なることがあったため、

地域を知らない人は誤って理解する可能があると感じた。

新人教育のツールとしても活用に期待ができそう。

■現場責任者からのコメント：

質問（プロンプト）をテンプレート化することで、質問の幅に対応できる様な修正が必要と感じる。



40

北九州市（門司区）｜関門DMO/門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

システム構成図
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学習データ（RAGの構築）｜OCRの活用とデータ入稿の仕組み
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システムプロンプトのフローチャート
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システムプロンプトのフローチャート
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システムプロンプトのフローチャート

• シナリオを確定し、タスクが完了したあとに、シナリオを再設定

することを今回の実証では解決できていない。

• 別のシナリオに分岐する仕組みを構築する必要がある。
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1. ツールとの連携・データ形式の統一

•既存の業務ツールがAIとの連携を前提に設計されていない。

•エクスポート・インポートのデータフォーマットが統一されていないため、変換処理が必要になる。

2. データの品質・前処理

•AI活用にはデータが不可欠だが、業務データが未整理・非構造化されている。

•ノイズが多く、AIに適したデータクレンジングが必要。

今回の実証では、お問い合わせの対応において一定の成果が見込めました。

しかし、本質的には以下の改善を行わないとAIの導入だけでは、解決しない部分があります。
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運用オペレーションの課題と対策

•AIの運用・メンテナンスを行う新しい役割（データ管理者、FAQ更新担当など）が必要。

•対応スタッフのオペレーション（各観光施設やイベントの情報をデータベース化する仕組み）

今回の実証では、お問い合わせの対応において一定の成果が見込めました。

しかし、本質的には以下の改善を行わないとAIの導入だけでは、解決しない部分があります。


	表紙
	Slide 1

	ア. 実施団体の概要
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19

	イ. ユースケースの概要・結果
	Slide 20
	Slide 21
	Slide 22
	Slide 23
	Slide 24
	Slide 25
	Slide 26
	Slide 27
	Slide 28
	Slide 29
	Slide 30
	Slide 31
	Slide 32
	Slide 33
	Slide 34
	Slide 35
	Slide 36
	Slide 37
	Slide 38
	Slide 39

	技術的な補足
	Slide 40
	Slide 41
	Slide 42
	Slide 43
	Slide 44

	締め
	Slide 45
	Slide 46


