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シティズンセントリック・データオリエンデット・スマートシティ全体概念図
持続可能なスマートシティの構築に向けてはデータの収集からデータの活用・サービスの創出が継続的に行われることが
重要。これらの循環を創出する上では、市民の参加が必要不可欠である。市民視点を取り入れたスマートシティプラット
フォームの整備・推進を目指す



スマートシティ推進の重要ポイント・コミュニケーション率

行政・市民間のコミュニケーションをデジタル化を徹底的に推進することで、コスト削減とコミュニケーション
効果を最大化し、地方創生や街づくり事業における効果を創出
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本事業で機能拡張デジタルコミュニケーションプラットフォーム（DCP)概要
デジタルコミュニケーションプラットフォームを市民・利用者に対する統合チャネルとして自治体・地域の各サービスを連携。共通基盤に
おいてデータを集約・連携し、各サービスをワンストップで提供する仕組みを構築。アジャイル型で基盤・サービス機能を随時拡張

ワンストップポータル・LINE・アプリ等のデジタルチャネル



AI automatically answers 
questions anytime, 24 hours a day

Chatbot for Citizens
“役所への電話問い合わせ” という簡単
なアクションでも、市民は電話の先にいる
人間を想像して小さな不安を感じる。

「この時間帯は電話しても大丈夫
かしら」
「こんな小さなことで電話して迷惑がられ
ないかしら」・・・

そんなストレスなく、いつでも気軽に、どん
な小さなことでも質問できて、すぐに答えて
くれる、市民向けのチャットボットサービス。

Easy&Casual
Communication
市民がより「簡単に」 、「気軽に」使えるUser Experience
 親しみやすいキャラクターとの会話とすることで、
カジュアルかつ簡単なワーディングに

 選択ボタンなどを効果的に利用し、文字入力などの
面倒な操作を最小限に

 市民が日常利用しているLINEを活用し
はじめての煩わしさを解消

マッシュくんは、AIを利用したチャットボットです。
マッシュヘアーの大きな頭には、必死で覚えた問合
せの回答が詰まっています。
左のQRコードから、ご利用いただけます！マッシュくん

応援したくなる
見習い職員AIロボ

データを活用した、LINE連携によるAIチャットボットサービス

オープン・ビッグデータを活用
友達登録:4467人（2018/5時点)
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H29年度までの事業実績は以下の通り。本事業におけるLINEサービス・ソーシャルログイン機能連携により、市民の
利用者数・ID数の増加につながっている

H29年事業実績：市民利用者・ID数について

市民

ID未保有でのポータルサービス利用 リピートユーザ
※地域・行政記事閲覧、情報取得

地域ポータル 利用ユーザ（Lv1) 地域ポータル ID登録ユーザ（Lv2)
ID登録及び属性登録ユーザ

※LINEや教育、母子健康、除雪等各サービス利用

※1会津若松市市民12万の内、15歳以下の若年層、70歳以上の高齢者を除くターゲット

約 2.4万人
⇒２0 ％

会津若松市民
約12万人

約1.14万人
⇒10 ％

母子健康 LINE AI

除雪ナビ 教育アプリ

市民生活において必要な地域民間コンテンツ拡充
市のHPとの統合

デジタルでの行政手続き推進、パーソナルデータを
活用した市民生活に必要な官民サービスの拡充
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H29年事業実績：属性別ID登録状況
ID登録において各登録属性を年代・性別別に見ると、主なターゲットとしている子育て世代の30代女性、40代
男性・女性は20%を超えている

行政・地域接点の薄い若年層とデジタルへのハードルがある高齢者層の取り込みが今後の課題
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LINEサービスにおける利用状況については以下の通り。利用者数の増加を図ると共に、行政や地域での問い合わせ
の多い内容やサービスを実装することで、市民利便性の向上を行いつつ行政コストの削減効果も期待できる。

H29年事業実績：LINE AIサービス利用状況

LINEサービス利用状況（2017/12/22～2018/4末）

期間計問い合わせ数：21,620件

問合せシナリオや手続き等のサービス追加により、問い合わせ等に係る対応コスト削減が期待できる
＋365D/24Hのリアルタイム対応による市民利便性向上

市民アンケートの結果、80％以上
が好意的な反応

回答母数 N:232
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スマートシティの実現に向けては官民デジタルサービスの拡充や地域間連携を促進すると共に行政業務のデジタル化が
推進が不可欠

②既存各サービス・
コンテンツの深堀

• 各サービス毎の質の向上
• 主に原課と連携し、それぞれの

品質・サービス内容を向上。
狙い⇒リピーターの定着

①新規サービス・コンテンツの
連携の推進、PR

• 市民にとって有益な行政・
民間サービスとの連携の推進

• 継続的なマーケティング活動
狙い⇒新規のユーザを獲得

③スマートシティに向けた行政業務の改革（デジタルガバメント推進）

• スマートシティ・デジタル化に合わせた行政業務の効率化
• データに基づく政策決定の徹底化
狙い⇒コストの削減、投資の創出（既存業務コスト下げて、新規の投資へ！）

官民サービス・コンテンツ、地域間連携推進

各
サ
ー
ビス
の
品
質
・内
容
の
向
上

デ
ー
タに
基
づ
く政
策
推
進

今後の展開について
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DCPは各地域データ基盤から創出されるサービスや、民間にて提供されるサービス等を連携して市民や利用者に
ワンストップでサービス提供を行うサービス連携基盤であるため、各地域のデータ基盤や民間サービス等との連携を推進。
プラットフォームはクラウドにおいて共有化し、各地域におけるデータオリエンテッドなサービス創出を促進すべきと考える。

今後の展開について：他地域連携の推進

市民・利用者サービス連携基盤
Digital Communication Platform 他Platform

マイナポータルなど

2
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・・・各地域のデータ流通・基盤の標準化

優良なサービスを
地域間で共有・
相互利用

プラットフォーム/
データの標準化・
シェアリング

データを連携することで他地域でも利用可能
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今後の展開について：デジタルガバメントの推進

市民

各課

健康増進課

QAログ

情報発信・ナビゲーション
双方向コミュニケーション

問い合わせ・相談対応業務
⇒AIやRPAとのハイブリッドモデルを構築し問い合わせ業務負荷を削減

申請・手続き業務
⇒電子での申請・手続きを主体とした業務フローの構築

国保年金課

市民課

紙申請受付 審査・確認 データ入力・出力

窓口

電子
申請

案内

AIやRPAによる自動応答
⇒問い合わせに係る

業務コスト削減、QA蓄積・分析
問い合わ
せ内容
共有

複雑な問
い合わせ
内容への
対応機械学習

電子申請

申請データ

審査・確認 出力

電子での申請受付から書類発行までの
フローを構築⇒事務コストの削減

段階的に削減・統廃合
その他（紙など）
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マイナポータル

LINEや各アプリ

窓口
デジタルサポート

自動応答

AI・RPA

ラ
イ
フ
イ
ベ
ン
ト
に
応
じ
た
連
携

官民協働によりデジタル・アナログの双方のコミュニケーションチャネルを活用した行政施策を推進。行政の業務・サービス
の効率化・最適化を図りつつ、市民利便性や行政への取り組みの興味・関心を向上させていく。



11Copyright © 2018 Accenture. All rights reserved.

スマートシティ会津若松に向け集積拠点となるICTオフィスビル整備推進


