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概要 

香川大学は，年末調整問い合わせ対応チャットボットを内製開発した．年末調整問い合

わせ対応チャットボットには，年末調整に関する問い合わせ業務工数を削減する効果のみ

ならず，年末調整業務に対するナレッジデータベースとしての役割も期待される．本論文

では，内製開発した年末調整問い合わせ対応チャットボットについて述べる． 

 

1 はじめに 

給与の支払者は，毎月（毎日）の給与の支払の

際に，所定の源泉徴収税額表によって所得税及び

復興特別所得税の源泉徴収をおこなう必要がある

が，その源泉徴収をした税額の１年間の合計額は，

給与の支払を受ける人の年間の給与総額について

納めなければならない税額（年税額）と一致しな

いのが一般的である[1]．年末調整は，このような

不一致を精算すべく，１年間の給与総額が確定す

る年末に年税額を正しく計算し，それまでに徴収

した税額と年税額との過不足額から，その差額を

徴収又は還付し精算する手続きである． 

香川大学では，毎年多くの教職員がこの手続

きを通じて，所得税の調整を行っているが，毎年

担当事務部門にはこの手続きに対する問い合わせ

が多数寄せられ，その対応に多くの時間と労力が

費やされている．2023年度の年末調整対応ヘルプ

デスクでは，1 件の問い合わせに最大 90 分の時間

を要するケースも報告され，その対応業務工数が

問題視されていた．この背景には，年末調整に必

要な書類の提出締切や，控除の適用条件の確認，

必要な証明書類の準備など，年末調整の手続きが

複雑であることが挙げられる．また，問い合わせ

可能な時間が給与福利の担当者の業務時間内に限

られ，相談機会の確保が困難であるという課題も

報告された． 

このような状況を改善するために，香川大学

では年末調整に関する問い合わせ業務の効率化と，

職員の負担軽減を目的として，年末調整問い合わ

せ対応チャットボットの内製開発を行った．本論

文では，内製開発した年末調整問い合わせ対応チ

ャットボットについて述べる． 

2 年末調整問い合わせ対応チャットボット 

年末調整問い合わせ対応チャットボットは，

Microsoft Power Platform を用いて開発された．年

末調整問い合わせ対応チャットボットは，

Microsoft Power Virtual Agents をベースに，

Microsoft Power Automate を用いて，Azure AI 

Language，Microsoft Teams，Microsoft SharePoint

を連携させることで開発された．図 1 は，各サー

ビスのフローと用いるサービスを示している． 

本研究では，事前に設定された質問と回答の組

み合わせをナレッジとして定義する．年末調整問



い合わせ対応チャットボットは，Microsoft Teams

のチャットから問い合わせを受け付け，Microsoft

社が提供するチャットボットのテキストを理解し

分析するための自然言語処理 (NLP) 機能を提供

する Azure AI Language[2]に登録されたナレッジを

もとに回答を行う．Azure AI Language は，問い合

わせの内容とナレッジの質問を比較することで関

連度を算出し，チャットボットは最も関連度の高

い質問の回答を行う．関連度は，問い合わせの内

容とナレッジの質問を比較することで算出される

0 から 100 の数値であり，関連度が 100 であれば

問い合わせの内容とナレッジの質問がほぼ完全に

一致することを意味している．チャットボット利

用者が送信した質問と関連度が高いものが自動的

に判別され，回答として送信される．図 2 は，Azure 

AI Language に作成されたナレッジを示している．

2023年度の年末調整対応のヘルプデスクに寄せら

れた Q&A のデータが登録されている．想定され

る質問文とその質問文に対応する回答文を対にし

て登録している．例えば，「メールアドレス登録期

間はいつまででしょうか」を質問文として設定し，

「メールアドレス登録期間は，（以下，省略）」を

回答文として設定している． 

図 3 は，年末調整問い合わせ対応チャットボッ

トで「申告期限はいつまでですか？」と「ログイン

できない」の問い合わせに対する回答画面を示し

ている．また，年末調整に対する質問は多岐に渡

るため，本システムでは図 4 のように質問を選択

式にし，質問者を正しい質問に誘導するための工

夫も取り入れた． 

年末調整問い合わせ対応チャットボットは，

Microsoft Teams 上で動作し，土日祝日などの休日

や，早朝深夜など 24 時間 365 日時間を問わず年末

調整に関係する問い合わせを受け付け，それを自

動回答する．これにより，担当職員の問い合わせ

対応業務の工数を大幅に削減する効果が期待でき

る． 

年末調整問い合わせ対応チャットボットへの

問い合わせ内容と回答は，Microsoft SharePoint に

構築された「チャットボットデータベース」に記

録される．「チャットボットデータベース」は，「問

い合わせ日時」，「問い合わせをおこなったユーザ

名」，「問い合わせ内容」，「返答内容」から構成さ

 

図 1 各サービスのフローと用いるサービス 

 

図 2 Azure AI Language に登録されたナレッジ 



れる．図 5 は，「チャットボットデータベース」を

示しており，「確定申告をします」との質問が寄せ

られ，適切に確定申告を行う場合に対する回答が

できていることを示している．チャットボットが

ユーザの問い合わせに対して回答できない内容な

どに関しては，個別に問い合わせ対応をおこなう

窓口へ誘導する．問い合わせ担当者は，「チャット

ボットデータベース」や個別に届いた問い合わせ

内容から，Azure AI Language のナレッジを修正・

追加する． 

3 まとめ 

本論文では，香川大学で内製開発された年末

調整問い合わせ対応チャットボットについて述べ

た．これにより，24 時間 365 日，年末調整に関す

る問い合わせに自動で対応することが可能となり，

職員の業務負担を大幅に軽減する効果が期待でき

る． 

「年末調整問合せ対応チャットボット」は 2024

年 10 月 11 日から運用を開始した．今後は，運用

状況に基づく本システムの効果検証を予定してい

る．給与福利担当者に対する直接の問い合わせの

数，問合せの対応にかかる時間，問い合わせ対応

 
図 3 チャットボットの利用画面 

 
図 4 選択肢を利用した質問の誘導画面 

 
図 5 チャットボットデータベースの例 



時間外の問い合わせ対応件数などの定量的な指標

に基づき評価する予定である． 

今後の課題としては，チャットボットの回答

精度をさらに向上させるためのナレッジの拡充を

図ることも重要である． 

さらに，香川大学では，内製開発した業務シ

ステムをソリューションカタログサイト[3]に掲載

している．年末調整はどの企業や大学でも必要と

なるため，香川大学で蓄えたナレッジとチャット

ボットを外部向けに公開することで他組織でも利

用できるものにすることも検討したい． 
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