
コロナ禍で1日平均1,000件の利用！
LINE公式アカウントが駒澤大学の窓口対応の負担を軽減

目的

施策

効果

・窓口対応の業務負担を軽減したい

・夜間でも学生からの問い合わせに対応したい

・LINE公式アカウントのAPI対応ツール「KANAMETO（カナメト）」を導入し、

在学生から寄せられる質問に対応するチャットボットを運用

・運用を開始して2カ月で友だち数3,844人、チャットボットの起動回数・利用
回数は1万8,479件を記録

・5月の履修登録時期には1日平均1,000件以上の質問が寄せられた

・新型コロナウイルス感染拡大下で窓口対応が難しい場合でも、チャットボット
によって質問への対応が可能になった
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約1万4,500人の学生が所属する駒澤大学の教務部では、2020年4月にLINE公式アカウントを開

設し、在学生から寄せられる質問に対応するチャットボットとして運用を開始しました。サービ

スの設計と運用を容易なものにしたのが、LINE公式アカウントのAPI対応ツール「KANAMETO

（カナメト）」です。LINE公式アカウントを活用して学生のサポートを行う駒澤大学 教務部の

鎌田麻美氏（以下、鎌田氏）、山本典之氏（以下、山本氏）、玉井成承氏（以下、玉井氏）と、

「KANAMETO」を開発・提供しているtranscosmos online communications株式会社（以下、

transcosmos online communications）の佐藤隼人氏（以下、佐藤氏）、LINE株式会社の事

業開発を行う佐藤将輝（以下、LINE 佐藤）に話を聞きました。
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学生からよく寄せられる質問の

一つが履修登録に関してですが、

履修登録が行われる時間帯を分

析したところ、夜間に集中して

いることが分かりました。しか

し、夜間では大学の窓口が空い

ていないため、学生が困ったと

きにすぐに対応することができ

ません。そこで、日中の職員の

窓口業務の負担を軽減し、夜間

でも学生が問い合わせることの

できる体制を構築するため、

2019年の夏頃から学生の質問に

自動回答するFAQチャットボッ

トの導入を検討しはじめまし

た」（玉井氏）

FAQチャットボットの導入にあ

たり、玉井氏が数あるツールの

中からLINE公式アカウントを選

んだ理由は「学生にとって一番

馴染みのあるツールがLINEだっ

たため」だといいます。

「2018年度に本学が実施した調

査では、調査に回答した学生の

LINE利用率は98％を超えていま

した。LINEに親しんだ学生に

とってメールは馴染みの薄い

ツールであることも分かり、1年

生の中には使用した経験がない

という学生も珍しくありません。

そこで、学生に情報を広く届

けるにはLINEの活用が適して

いると判断し、LINE公式アカ

ウントの活用を決めました」

（玉井氏）

当初の計画では1年かけて準備

をし、2020年9月から運用を

開始する予定でしたが、新型

コロナウイルスの感染拡大に

よって状況が一変。感染拡大

防止のために2020年3月から

大学が全面閉鎖され、
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窓口対応の代わりにLINE

公式アカウントを導入

7つの学部と９つの大学院研究科

からなる駒澤大学は、すべての

学部が東京都世田谷区の駒沢

キャンパスに集約された総合大

学です。約1万4,500人の学生が

所属し、履修登録や試験、成績

に関して学生のサポートをする

教務部の窓口への問い合わせ件

数は、年間5,000件にものぼり

ます。そこで、同大学教務部の

玉井氏は在学生から寄せられる

質問に対応するFAQチャット

ボットの運用を企画しました。

その理由について玉井氏は次の

ように述べます。

「理由は大きく二つあります。

一つは、学生から寄せられる質

問の8割が、全学生に配付してい

る資料や大学のホームページ、

在学生専用ページなどを参照す

れば解決できる内容であること。

それでも問い合わせが多いとい

うことは、必要な情報が学生に

届いていないと考えていました。

もう一つは、これまで夜間の問

い合わせに対応できていなかっ

たことです。

▲新型コロナウイルスへの大学の対応
をLINE公式アカウントを通じて告知
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「KANAMETOはLINE公式アカ

ウントの機能を拡張するカスタ

マーサポートツールです。

KANAMETOの導入により、

LINE公式アカウントからメッ

セージのセグメント配信やアン

ケートの実施、そしてチャット

ボットの実装という3つの機能が

簡単に利用できるようになりま

す。複雑なシステム連携が不要

で、LINE公式アカウントの開設

後、最短1週間ほどで実装が可能

です」（佐藤氏）

現在、KANAMETOは人材紹介会

社における仕事情報の配信やEC

サイトのカスタマーサポート、

自治体の市政情報の発信、教育

委員会のいじめ相談など、さま

ざまな用途で活用されています。

「幸いにもKANAMETOを利用す

る9割以上のクライアントに満足

いただいています。最近は自治

体でチャットボット機能を利用

する事例が増えていて、宮城県

都城市では移住相談の窓口に、

熊本県熊本市では新型コロナウ

イルスに関する最新情報の発信

や症状が出た際のガイドライン

の提示に活用いただいていま

す」（佐藤氏）

さらに、KANAMETOを導入する

と、最大で6分割できるLINE公式

アカウントのリッチメニューが

12分割まで設定できるようにな

ります。駒澤大学では10分割を

採用し、履修や授業、成績など

に関する「よくある質問」を上

部に配置しました。特に目立た

せたい「新型コロナウイルスに

伴う本学の対応」を「履修・成

績に関する個別相談」と一緒に

ボタン2つ分のスペースを使用し

て中段に配置。学生が直感的に

操作をしやすいように工夫して

います。

窓口対応ができなくなったこと

から急遽、LINE公式アカウント

の導入を同年4月1日に前倒しま

した。同部の鎌田氏は当時を次

のように振り返ります。

「LINE公式アカウントの開設は、

煩雑な手続きや事前設定が必要

なくスムーズに行えたので大変

助かりました。新型コロナウイ

ルス感染拡大における本学の対

応を学生に知らせるため、急遽

チャットボットにも新型コロナ

ウイルス関連の項目を設けるこ

とにし、3週間という短期間で準

備を終えて運用を開始しました。

運用開始にあたっては大学ホー

ムページや学生専用のWebペー

ジなどで告知をして、友だち追

加を促しました」（鎌田氏）

誰でも簡単に運用できる

「KANAMETO」でFAQ

チャットボットを実装

今回、短期間でFAQチャット

ボットを導入ができた理由のひ

とつに、transcosmos online 

communicationsが開発・提供

するLINE公式アカウントのAPI

対応ツール「KANAMETO」を利

用したことが挙げられます。
▲リッチメニューのボタンを押すと
チャットボットが起動し、学生が知り
たい項目を選択することができる
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運用開始2カ月で学生全体

のうち25％が友だちに

駒澤大学ではLINE公式アカウン

トの運用にあたり、他大学の活

用事例を参考に「2カ月で友だち

数3,500人、FAQチャットボッ

トの起動回数・利用回数1万

5,000件」をKPIに設定しました。

運用を開始して2カ月が経過した

2020年6月末時点での友だち追

加数は3,844人、実際のFAQ

チャットボットの起動回数・利

用回数は1万8,479件と、当初の

KPIを達成しています。これらの

成果について、同部の山本氏は

次のように述べます。

「5月の履修登録時期には1日平

均1,000件を超えるチャット

ボットの利用がありました。当

初の予定を前倒ししての導入と

なり、準備不足なのではないか

という懸念もありましたが、窓

口が全面閉鎖される状況下で

LINE公式アカウントは重要な役

割を果たしたと感じています。

もしチャットボットがなかった

ら、問い合わせフォームに送ら

れてきた膨大な質問に、職員が

個別に対応しなければなりませ

んでした」（山本氏）

今後はコミュニケーションツー

ルとして、さらなるLINE公式ア

カウントの利用を検討していき

たいと玉井氏は展望を語ります。

「チャットボットの導入によっ

て、学生たちが抱えている潜在

的な疑問や悩みを知ることがで

きました。これまで窓口に足を

運ぶことがなかった学生も、

LINEで気軽に質問ができるよう

になったのは大きな成果です。

今後はさらに応答の精度を高め

つつ、学生に寄り添った活用を

模索していきたいと思います」

（玉井氏）

駒澤大学の取り組みを受け、事

業開発担当であるLINEの佐藤は、

次のように今後の展望を語りま

した。

「LINEは2020年春にLINE公式

アカウントの『学校プラン※』

を提供しましたが、対象は全国

の小学校、中学校、高等学校、

特別支援学校に限られていまし

た。大学への支援を届けること

ができなかったこともあり、駒

澤大学さまがこのようにLINEを

活用いただいて非常に嬉しく

思っています」（LINE 佐藤）

それぞれのボタンを押すとFAQ

チャットボットが起動し、質問

項目を選ぶか、フリーワードで

質問を入力すると事前に設定し

た応答内容が自動で返信されま

す。質問項目と応答内容はこれ

まで窓口に寄せられた問い合わ

せを分析し、あらゆるパターン

を想定して作成しました。

ユーザビリティーに優れている

点もKANAMETOの特長の一つで、

「30分ほどのレクチャーを受け

たら、すぐに自分で作業できる

ようになった」と玉井氏は語り

ます。

「職員から別の職員へのレク

チャーも簡単で、現在は複数人

がKANAMETOを操作してLINE

公式アカウントを運用していま

す。また、学生からの問い合わ

せ内容もリアルタイムで確認で

きるため、日々データとして蓄

積し、応答内容の新規追加・改

善もスピーディーに行っていま

す。対面での窓口対応と比較す

ると、学生への問い合わせ対応

におけるPDCAサイクルが高速化

したと実感しています」（玉井

氏）
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