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２ ０ １ ９ 年 ６ 月 １ ８ 日 

東日本旅客鉄道株 式会社 

東 京 支 社 
 

「案内ＡＩみんなで育てようプロジェクト（フェーズ２）」共同実証実験について 

 

 

 

 

 

 

 

１ 「案内ＡＩみんなで育てようプロジェクト(フェーズ１)」で得られた成果と課題 

前回の実証実験では山手線内の複数のターミナル駅を中心に、駅構内及び商業施設（エキナカ・ホテル等）

に案内ロボットやサイネージ等を設置しお客さまからのご質問にお答えしてきました。「新たな FAQ蓄積による

回答率向上」や「各設置箇所における質問傾向の把握」などが成果として得られましたが、一方で課題がある

ことも分かりました。 

 

課題① ＡＩ（人工知能）によるお客さま案内実証実験を行っていることの認知不足 

課題② 周囲の目が気になり、話し掛けるのが恥ずかしい 

課題③ 多言語案内対応が十分ではなかった 

課題④ 「乗換案内」「駅周辺案内」や「飲食店情報」など個別具体的な質問について 

対応が十分ではなかった 

 

２ 前回の実証実験で得られた課題に対する対応策 

(１) 案内ＡＩシステムの存在認知度向上（課題①） 

駅構内にはデジタルサイネージも多く、案内ＡＩの実証実験を行っていることが、不慣れなお客さまに分

かりにくいようでした。お困りのお客さまは、駅周辺地図、駅構内図、路線図等の前で迷っていらっしゃる

様子が見受けられたため、今回は一部の案内ＡＩシステムを駅周辺地図等の付近に設置し、一元的に情

報が得られるような取り組みを行います。 

 

(２) 周囲の目を気にせずに利用できる環境整備（課題②） 

    目立つように大画面のＡＩデジタルサイネージなどを設置したところ、「周囲の目が気になり恥ずかしい」と

の理由から、利用を敬遠されたお客さまも少なくありませんでした。一部参加メーカーが、ディスプレイ小

型化や受話器型ディスプレイの変更等に取り組みます。 

 

○ＪＲ東日本グループは、駅においてお客さまからのさまざまなご質問にお答えできるスマートな案内ＡＩ

システム（フェーズ１）の構築を目的に２０１８年１２月７日から２０１９年３月１５日まで、首都圏の６駅

等にて実証実験を実施しました。※２０１８年１１月２７日東京支社より発表済み 

○実証実験では、駅構内等における案内ＡＩシステムの実用化に向け一定の成果が得られましたが、同

時に課題があることも分かりました。 

○このたび、「案内ＡＩみんなで育てようプロジェクト（フェーズ２）」共同実証実験として、課題への対応策

を講じ、さらなる実用化に向けた共同実証実験を行います。 
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(３) 多言語案内への対応（課題③） 

前回の実証実験では外国語対応が必須ではありませんでした。結果として、外国人訪日旅行者等への

対応に有効かどうかの検証ができませんでした。今回は、日本語・英語・中国語・韓国語の４カ国語対応

を基本設定とします。 

※但し、一部案内ＡＩシステムは、４カ国語対応ではないものもあります。 

 

(４) 「乗換案内」「駅周辺案内」「飲食店情報」など必要情報の提供に向けた外部情報サービスとの連携 

（課題④） 

前回は、駅社員等によりＦＡＱのブラッシュアップを行いましたが、「乗換案内」「駅周辺案内」や「飲食店

情報」等は、回答内容に限りが無く、十分な対応ができませんでした。「乗換案内」「駅周辺案内」や「飲食

店情報」などの情報について、既存の外部情報サービスと連携することにより、お客さまにご満足いただ

ける案内を行えるか検証します。 

 

なお、前回の実証実験（フェーズ１）では、駅社員等がＦＡＱのブラッシュアップに取り組み、案内ＡＩを「育てて」

きました。フェーズ２では、主に外部情報サービスと連携することによる、案内ＡＩを「育てる」検証を行います。

よって、今回は、駅社員等は、様々な質問を案内ＡＩシステムに投げかけることにより、案内ＡＩが「正しく育って

いるのか（お客さまのご質問に対して、正しい回答を行っているのか）」をチェックする役割を担うことになりま

す。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

３ 「案内ＡＩみんなで育てようプロジェクト（フェーズ２）」概要 

（１） 実施期間：２０１９年８月５日（月）～２０１９年１１月１０日（日） 

※基本稼働時間：初電～終電 （一部駅等では、時間を短くする場合があります） 

※実証実験期間中は「ラクビ―国際大会開催期間（２０１９年９月２０日から１１月２日）と重なる

ことと、さらには１年後の「東京2020オリンピック・パラリンピック競技大会」の開催期間を想定

するなど、より訪日外国人旅行者を意識した実証実験に取り組みます。 

（２） 実施箇所：東京駅、浜松町駅、品川駅、新宿駅、池袋駅、上野駅、横浜駅（ＪＲ東日本 ７駅） 

羽田空港国際線ビル駅（東京モノレール １駅）           合計８駅等 ３０か所・３５台 

案内掲示板付近（例） 受話器型ディスプレイ（例） 
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（３） 参加企業：メーカー等 １４社、ＪＲ東日本グループ １１社  合計２５社  ※別紙１・２ 

（４） 幹事会社：ＪＲＥロボティクスステーション有限責任事業組合（ＬＬＰ）（注１） 

（５） 本実証実験は「モビリティ変革コンソーシアム」（注２）の実証実験のひとつです。 

（注１）サービスロボットの開発・導入を推進するため、ＪＲ東日本グループの会社を中心に２０１７年７月１４

日に設立された組織です。２０１８年度の「案内ＡＩみんなで育てようプロジェクト」の幹事会社を担っ

ています。 

（注２）ＪＲ東日本単独では解決が難しい社会の課題や次代の公共交通のあり方について、オープンイノベ

ーションによりモビリティ変革を実現する場として、２０１７年９月５日に設立された組織です。 

 

（参考：前回比較表） 

 ２０１８年度（フェーズ１） ２０１９年度（フェーズ２） 

実施期間 ２０１８年１２月７日～２０１９年３月１５日 ２０１９年８月５日～２０１９年１１月１０日 

実施箇所 ６駅等（東京駅、浜松町駅、品川駅、新宿駅、 

池袋駅、上野駅） 

２２か所・２８台 

 

８駅等（東京駅、浜松町駅、品川駅、新宿駅、 

池袋駅、上野駅、横浜駅、 

羽田空港国際線ビル駅※） 

３０か所・３５台 

※東京モノレールの駅     

参加 

メーカー 

 

１８社（他、ＪＲ東日本情報システム） 

※チャットボット会社３社を含む 

１４社（他、ＪＲ東日本情報システム）  

 

デバイス ＡＩロボット：５社 

ＡＩデジタルサイネージ：６社 

（他、ＪＲ東日本情報システム） 

ＡＩチャットボット：３社 

 

ＡＩロボット：３社 

ＡＩデジタルサイネージ：６社 

            （他、ＪＲ東日本情報システム） 

 

※ＡＩチャットボットにいては、別途検討中 

多言語化 ４か国語以上：４社（チャットボット含む） 

（他、ＪＲ東日本情報システム） 

※日・英・中・韓 等 

３か国語：２社 

２か国語：５社 

日本語のみ：３社 

４か国語以上：８社（他、ＪＲ東日本情報システム） 

※日・英・中・韓 等 

実証実験開始時は３か国語対応：１社 

※準備でき次第、４か国語対応予定 

外部情報 

サービス 

㈱ヴァル研究所（駅すぱあとＷｅｂサービス） 

 

 

※利用についてはメーカー判断 

㈱ヴァル研究所（駅すぱあとＷｅｂサービス） 

インクリメントP㈱（ＭａｐＦａｎ） 

㈱リクルートライフスタイル（ホットペッパーグルメ） 

※利用についてはメーカー判断 

（注３）共同参加のメーカーが複数あるため、各項目のメーカー数の合計が参加メーカー数と一致しません。 
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３ 実証実験の実施箇所と参加企業 

  下記の駅にて実証実験を行います。 

 

 

 

※今回ご案内している案内ＡＩシステムは現在のイメージであり、変更になる場合があります。 

 

〈参考：用語解説〉 

○ロボット・・・・・・・・・・・・・・・・・本実証実験では、ＡＩによりお客さまへのご案内を行う機器が、人などの形に 

似せたものを「ロボット」としています。 

○デジタルサイネージ・・・・・・・本実証実験では、ディスプレイに表示されるキャラクターがＡＩによりお客さま

へのご案内を行う機器を「デジタルサイネージ」としています。 

○エンジン・・・・・・・・・・・・・・・・本実証実験では、ＡＩをさまざまな業務に役立てるシステムのことを「エンジン」

としています。 
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【別紙１】 

各駅等に配置する案内ＡＩシステム 

１ ＡＩさくらさん ※デジタルサイネージ 

【東京駅】 【品川駅】 

株式会社ティファナ・ドットコム                 （設置台数：東京駅５か所５台・品川駅３か所５台）  

 

ＡＩさくらさんが駅社員等に代わってお客さまをご

案内します。構内の地図や乗り換え情報はもちろ

ん、観光スポットやおすすめのお土産など、話しか

けるだけでＡＩさくらさんがご案内いたします。 

 前回の実証実験では４か国語に対応していまし

たが、今回の実証実験では８か国語に対応いたし

ます。また、多くのお客さまにご利用いただいた結

果を踏まえ、よりわかりやすく使いやすいユーザー

インターフェースに改良予定です。 

 

２ 駅から Navigation※デジタルサイネージ 

【浜松町駅】 

株式会社日立製作所                                       （設置台数：２か所２台） 

 

使い易さに特化した気軽に使えるデジタルサイ

ネージです。利用者にとってわかりやすいタッチパ

ネル＋音声識別を採用し、４か国語をサポートしま

す。また、受話器に話しかけていただく形で利用者

のプライバシーを守ります。 

更に外部情報サービスと連携して、目的地まで

移動することを前提とした利用者にとって分かり易

い情報を提供します。 
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３ ＣｏｕｎｔｅｒＳｍａｒｔ KIOSKモデル（カウンタースマート キオスク モデル）※デジタルサイネージ 

【羽田空港国際線ビル駅】 

沖電気工業株式会社（OKI）                                   （設置台数：２か所２台） 

 

OKI 独自の収音技術(※１) を用いた、多言語音

声認識、人工知能（AI）対話およびタッチパネルで

操作できる案内端末です。フェーズ１の実証実験の

結果を踏まえ、より自然に駅構内や駅周辺、乗換

検索の案内(※２)を行います。 

(※１）雑音を除去し、利用者の音声のみを認識す

るエリア収音技術 

(※２) ユーザインタフェース（UI）は、鉄道情報シス

テム株式会社との共同開発 

 

４ 駅案内ＡＩサイネージ ※デジタルサイネージ 

【新宿駅】 

株式会社ＪＲ東日本情報システム                               （設置台数：３か所３台） 

 

駅案内ＡＩサイネージは、音声認識、自然言語処

理等のＡＩ技術を独自に組み合わせることで、駅構

内の案内、周辺の道案内など、駅でのお困りごとに

４か国語の音声会話でお応えすることができます。

今回はキャラクターも変更し、案内システムとして

の認知度向上にも取り組みます。また、外部情報

サービスとの連携による情報提供も強化いたしま

すので、新宿駅にお越しの際はお気軽に話しかけ

てください。 
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５ ロボティクスマーケティング  ｆｏｒ ロボホン ｐｏｗｅｒｅｄ ｂｙ Ｏｒａｃｌｅ Ｓｅｒｖｉｃｅ Ｃｌｏｕｄ  

                  （フォー ロボホン パワード バイ オラクル サービス クラウド）  

※エンジン+ロボット+ディスプレイ 

【新宿駅】【池袋駅】 

トランスコスモス株式会社、日本オラクル株式会社    （設置台数：新宿駅２か所２台、池袋駅２か所２台） 

 

ＡＩエンジンへ投入したＦＡＱデータを軸にロボホ

ンが利用者を解決へと導きます。親しみやすくスト

レスフリーなコミュニケーションで、利用者により良

い体験を提供しています。 

今年は日本語・英語・中国語・韓国語と４か国語で

の対応が可能になったことに加え、同一のＡＩエンジ

ンで駅ごとにＦＡＱの出し分けができ、同じ駅構内で

も設置箇所によってＦＡＱの出し分けを行い、場所

に合わせて最適なご案内ができるようにバージョン

アップしました！ 

 

６ ｍｉｎａｒａｉ ｆｏｒ Ｓｉｇｎａｇｅ（ミナライ フォー サイネージ）「勝手に案内所！」 

※デジタルサイネージ 

【池袋駅】 

株式会社Ｎｅｘｔｒｅｍｅｒ（ネクストリーマー）                            （設置台数：３か所６台） 

 

マルチモーダルなＡＩ対話システム「ｍｉｎａｒａｉ」を搭

載したデジタル案内所サービスです。電話受話器型

の筐体に話しかけるだけで、施設情報や目的地まで

のアクセスなど、手軽に最適な情報を即時に得るこ

とができます。 

 今回のｍｉｎａｒａｉは、乗換案内や駅ビル・エキナカ情

報にとどまらず、駅周辺地図情報や駅周辺飲食店

情報なども取得できる、外部サービス連携可能な音

声対話プラットフォームにアップグレードしました。 
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７ ＡＩ ＰａＰｅＲｏ （エーアイ パペロ）の駅ガイド ※ロボット+デジタルサイネージ 

【上野駅】 

日本電気株式会社 （ＮＥＣ）                                   （設置台数：２か所２台） 

 

ＮＥＣではコミュニケーション型ロボット「ＰａＰｅＲｏ 

ｉ」が乗り換え案内、駅構内や駅周辺施設など各種案

内を務めます。 

 フェーズ２ではお客さまが利用しやすい筐体にリニ

ューアルするとともに、トップ画面のコンテンツを見直

すことで、お問合せ結果を得るまでの時間短縮を実

現しました。ロボットによる案内だけでなく、デジタル

サイネージに３Ｄの立体地図も併せて表示させること

で、複雑な移動でも分かりやすく案内します。 

※「ＰａＰｅＲｏ」及び「ＰａＰｅＲｏ ｉ」は日本電気株式会社(ＮＥＣ)、及びＮＥＣプラットフォームズ株式会社の登録商標です 

 

８ バーチャルアテンダント ※デジタルサイネージ 

【上野駅】 

株式会社モノゴコロ                                         （設置台数：２か所２台） 

 

リアルな合成音声とモノゴコロ社が独自開発した

自然言語処理技術によって、画面上のキャラクター

が自然な音声会話でお客さまをご案内します。 

映像は２Ｄ/３Ｄを問わず、人物・人気キャラクター・

かわいい動物など、用途に応じて自由な表現が可能

です。 

今回は前回多く質問頂いた施設や飲食店等の知

識を強化し、また日・英に加え中・韓の４か国語対応

や、様々な外部ＡＰＩとの連携など、実際のフィールド

で得られた知見を元にバージョンアップしました。 
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９ ＢｏｔＦｒｉｅｎｄｓ Ｖｉｓｉｏｎ（ぼっとふれんずビジョン）※デジタルサイネージ 

【横浜駅】 

凸版印刷株式会社                                         （設置台数：２か所２台） 

 

ＢｏｔＦｒｉｅｎｄｓ Ｖｉｓｉｏｎは「欲しい情報」を話しかけ

るだけで「その人に最適な情報」を提供してくれるコ

ンシェルジュのような多言語デジタルアシスタントで

す。 

前回の日英２か国語対応から日英中韓の４か国

語対話への拡張を行い、駅周辺地図や店舗案内も

外部サービスと連携する事でより便利になります。

更に本取り組みでは、ＡＩによる自動応答だけで無

く、バーチャルキャラクターを遠隔操作してリアルタイ

ムで対話を行うコミュニケーション実証の企画も実施

します。 

 

10 Ｐｅｐｐｅｒ ※ロボット+ディスプレイ 

【横浜駅】 

ソフトバンク株式会社                                        （設置台数：２か所２台） 

 

コミュニケーション能力などを刷新した「Ｐｅｐｐｅｒ ｆ

ｏｒ Ｂｉｚ ３．０」が駅構内のご案内に加え、ＡＰＩ連携

した乗換案内や周辺施設案内にも対応し、更にパワ

ーアップして多言語での案内業務を行います。 

横浜駅構内の２か所でご案内致しますので是非

話しかけてみて下さい。 

 

※今回ご案内している案内ＡＩシステムは現在のイメージであり、変更になる場合があります 
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【各駅共通・外部情報サービス】  

１１ 駅すぱあとＷｅｂサービス 

株式会社ヴァル研究所                              

 

「駅すぱあと」は、鉄道・バス・新幹線・飛行機・船な

どの公共交通機関の経路検索や運賃計算、運行情

報、時刻表などを提供しています。さまざまな公共交

通機関を組み合わせた行き方や各種情報をご案内

し、みなさまの出発をサポートします。 

 

１２ ＭａｐＦａｎ ＡＰＩ 

インクリメント P株式会社                             

 

 

「ＭａｐＦａｎ ＡＰＩ」はウェブサイト・システムに簡単

に地図を組み込めるＡＰＩです。 

業界最多の多言語１３か国語の地図表記、４か国

語のスポット周辺検索に対応しており、インバウンド

含むお客さまへの周辺案内に役立つ情報をご提供

します。 
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１３ ホットペッパーグルメ 

株式会社リクルートライフスタイル                             B HOTPEPPER Beauty 組 方 揃 （ 有 Ver）

 

 

『ホットペッパーグルメ』は、 「ネット予約」利用者数

No.１（※東京商工リサーチ調べ）の飲食店予約・グル

メ情報サイトです。ランチ、食べ放題、人気のレストラ

ンなど、行きたい日付・時間・人数などで検索して自

分に合った飲食店を探すことができます。 

 

【各駅共通・案内サイン】  

１４ ３D Ｐｈａｎｔｏｍ  

株式会社 Life is Style                          

 

 

「３D Phantom」は、LED光源がライン状についたブ

レードを高速回転させ、光の残像によって３D 映像を

投影することができる３Dホログラフィックディスプレイ

です。専用のメガネを必要としない立体的な映像投

影が可能なため、人々の視線を集めやすい看板製

品です。 
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【別紙２】 

ＪＲ東日本グループからの共同実証実験への参加企業 

 

会社名 共同実証実験における役割 

東日本旅客鉄道株式会社 

（本社：東京都渋谷区、代表取締役社長：深澤 祐二） 

回答精度向上、フィールド提供 

（東京駅、浜松町駅、品川駅、新宿駅、池袋

駅、上野駅、横浜駅） 

東京モノレール株式会社 

（本社：東京都港区、代表取締役社長：小栗 彰） 

回答精度向上、フィールド提供 

（浜松町駅、羽田空港国際線ビル駅） 

株式会社鉄道会館 

（本社：東京都千代田区、代表取締役社長：平野 邦彦） 

回答精度向上、フィールド提供 

（東京駅） 

株式会社ルミネ 

（本社：東京都渋谷区、代表取締役社長：森本 雄司） 

回答精度向上、フィールド提供 

（ルミネエスト） 

株式会社ＪＲ東日本リテールネット 

（本社：東京都新宿区、代表取締役社長：高橋 眞） 

回答精度向上 

（品川駅、上野駅） 

株式会社ＪＲ東日本情報システム 

（本社：東京都新宿区、代表取締役社長：細川 明良） 

デジタルサイネージ提供、回答精度向上 

（新宿駅） 

株式会社JR東日本パーソネルサービス 

（本社：東京都新宿区、代表取締役社長：輿石 逸樹） 

回答精度向上 

（東京駅、品川駅、新宿駅、池袋駅、上野駅 

 羽田空港国際線ビル駅） 

株式会社JR東日本ステーションサービス 

（本社：東京都渋谷区、代表取締役社長：北村 壽秀） 

回答精度向上 

（新宿駅、上野駅） 

ＪＲ東日本コンサルタンツ株式会社 

（本社：東京都品川区、代表取締役社長：栗田 敏寿） 

駅構内地図データ等提供 

（東京駅、浜松町駅、品川駅、新宿駅、池袋

駅、上野駅、横浜駅） 

ＪＲ東日本メカトロニクス株式会社 

（本社：東京都渋谷区、代表取締役社長：椎橋 章夫） 

デジタルサイネージ提供 

（※沖電気工業と共同参加） 

株式会社ジェイアール東日本商事 

（本社：東京都渋谷区、代表取締役社長：井上 晋一） 

共同実証実験全体調整 

 

 

 


