
参考①：生成AIの効果的な活用に係る実証結果
令和6年度 観光DXにおける生成AIの適切かつ効果的な活用に関する調査事業

令和7年3月

国土交通省観光庁参事官（産業競争力強化）



2

①北海道：お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

 ②箱根 ：ホテルおかだ

 ③箱根 ：和心亭豊月

 ④熱海 ：熱海市役所

 ⑤城崎 ：西村屋

 ⑥門司港：海峡都市関門DMO

 ⑦長崎 ：ホテル長崎、ながさき地域政策研究所

目次

P57

P89

P32

P3

P129

P109

P148

注釈：本資料は、令和6年度「観光DXにおける生成AIの適切かつ効果的な活用に関する調査事業」における

受託事業者（有限責任監査法人トーマツ）の事業報告書に基づき作成したものです



3

参考①：生成AIの効果的な活用に係る実証結果

①北海道 ：お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

②箱根 ：ホテルおかだ

③箱根 ：和心亭豊月

④熱海 ：熱海市役所

⑤城崎 ：西村屋

⑥門司港 ：海峡都市関門DMO

⑦長崎 ：ホテル長崎、ながさき地域政策研究所



4

対象エリア：北海道｜実施団体名：お宿欣喜湯別邸忍冬、ひがし北海道自然美への道DMO

ユースケース名：アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案、多言語翻訳によるフロント業務の効率化、

従業員のシフト案の作成

観光産業における活用

➢ 宿自体の生産性向上・業務の平準化を実現するのみならず、北海道弟子屈町

並びにひがし北海道が一体となって観光DXを推進し、生産性向上及び観光地

経営の高度化を図ることが求められており、地域の横展開を見据えた取組が重

要と考えている。

➢ 当施設が、DMOが保有するアンケートデータ等を活用したマーケティング高度化の

地域のモデルとなり、生成AI等を用いた経営の高度化や生産性向上に資する取

組を推進したいと考えている。

実施団体の現状 実施団体のありたい姿

• 宿泊事業者の稼働率を上げていくためにも従業員自らがDX・データ活用を通じて生産性向上・平準化の観点で業務を見直す機会を創出する

• IT リテラシーが低い地域の課題解決方法を深堀りしつつ、DMOが保有するデータを活用するモデルケースを創出する
目的

実施団体に

おける課題

課題解決の

方向性

ユースケース

内容

宿泊事業者の売上データ分析をもとに販促物や多言語化等

のマーケティング活動を実施。この活動が個人ノウハウに依存

するため、業務の共通化が不十分で労力がかかっている。

①アンケートデータ等を活用した

マーケティング施策の提案

生成AIを活用して手作業で行っていた業務を代替し、業務時

間の削減を行う。またDMOが保有するアンケートデータ等を分

析材料に加え、マーケティングに関する高度な分析から施策提

案までを実施する。

DMOが保有するアンケートデータ等とPMSデータの分析を生成

AIで行い、インバウンド旅行者のペルソナ像作成、売上状況

の分析、プロモーション用の資料案を出力を実施する。

近年のインバウンド旅行者の増加に伴い、チェックイン時の多

言語対応が増加している。多言語対応スキルは従業員によっ

てばらつきがあるため、対応品質を均一化させたい。

②多言語翻訳によるフロント業務の効率化

フロント従業員がチェックイン対応を行う際、生成AIが案内を

サポートする。また、誰でも操作可能なUIで実装することにより、

業務の平準化を行う。

インバウンド旅行者のチェックイン時における、夕食時間と連泊

時の清掃要否確認に生成AIによる多言語翻訳を用いて、確

実かつ簡易に実施できるようにする。

フロント・レストラン・清掃対応従業員の月次シフト作成等、正

社員従業員が日々行う繰り返し業務に時間がかかり、慢性

的に正社員従業員の稼働が逼迫している。

③従業員のシフト案の作成

シフト作成等、繰り返し発生する業務を対象に、生成AIを用

いたドラフト作成を行うことで正社員従業員の慢性的な稼働

逼迫を解消する。

宿泊予約者数や従業員の希望休等のシフト作成条件を反

映したシフト作成の対応を生成AIにて実施し、業務効率化に

取り組む。

団体概要（お宿欣喜湯別邸忍冬）

• 硫黄山のふもとを泉源とする湯量豊富なかけ流しの温泉と、道東の海の幸・山の幸を活かしたお料理を楽しめる人気の旅館

• 客室数73室、従業員数58名（2023年実績）
• 創業70年の歴史ある建物で、硫黄山の麓にある火山性の日本特有の泉質の源泉100%のお湯が自慢の「お宿欣喜湯」も同社にて運営

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

➢ 慢性的な人手不足や季節ごとの観光需要の変動が大きいエリアのため、需要に

応じた働き手確保が課題となっている。当施設は需要に応じ臨時で従業員を雇

用し業務を回しているが、安定的に必要な人数を確保していくことは難しい現状

で、従業員の生産性向上のため、 IT・データ活用を推進し業務効率化を行う必

要がある。加えて、業務ノウハウ・稼働が特定の従業員に集中している傾向があり

業務の平準化が課題である。（データ分析・インバウンド旅行者対応等）

➢ 他にも、DMO保有のアンケートデータ等を用いターゲットの旅行者を把握する等の

マーケティング高度化も検討しているが適用できるユースケースを模索している状況。
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接客補助（多言語対応）ツール生成AI

ユースケース②：
多言語翻訳によるフロント業務の効率化

個人の語学力に依存しない業務の平準化

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

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

予約・プロモーション

DMOが保有するデータ
インバウンド旅行者向けアンケート等

宿泊

事業者

DMO

接客

接客部門・経理部門

旅行者
国内旅行者

予約部門
・売上目標
・部屋在庫・種別
・OTAの価格・プラン

PMSデータ

インバウンド旅行者

STEP②：PMSデータ分析・販促戦略・施策案の出力生成AI

プロモーション部門
・ポップデザイン作成
・SNS投稿内容作成

多言語に対応した
ポップ作成

生成AI

PMSデータ
シフト計画ツール生成AI

ユースケース①：アンケートデータ等を活用した
マーケティング施策の提案

ユースケースの全体像

STEP①：アンケートデータ等の分析

とペルソナ作成
生成AI

本ユースケースでは、宿泊事業内の業務として、繰り返し業務等、稼働のかかるポイントを中心に、

生成AIが有効に活用できるポイントを検証

ユースケース③：従業員のシフト案の作成

ポップ・PR資料の作成時間

を削減 

マーケティング・販売施策案の検討に関する稼働を削減

インバウンド旅行者

ニーズの分析工数を削減

正社員従業員の稼働を削減

請求書の料率計算生成AI

正社員従業員の稼働を削減
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案（STEP①：アンケートデータ等の分析とペルソナ像作成）

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 宿のデータ分析・マーケティング担当は、インバウンド旅行者向けの宿泊プラン検討にあたり、海外からのひがし北海道の見え方やPR内容を収集する必要がある。
しかし、ウェブで検索すべきキーワードが多言語であることや、ヒットするページ数が多いことから、必要な情報を収集するのに時間がかかり、日常的に実施できていない。

また、DMOがひがし北海道地区のインバウンド旅行者のニーズ・旅行目的等に関するアンケート等のデータを保有しているが、そのデータを活用した検討ができていない。

➢ 「STEP①：アンケートデータ等の分析とペルソナ像作成」では、生成AIの「多言語でのウェブ検索機能」や「要約作成機能」を使い、多言語でのニーズ情報の収集を行う。
また、収集した情報を基にペルソナ像を作成し、それらを「STEP②：PMSデータ分析・販促戦略・施策案の出力」に活用する。

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 データ分析・マーケティング担当の従業員

利用シーン ひがし北海道に関するインバウンド旅行者のニーズ調査時

インプットデータ DMOが保有するアンケートデータ等、欣喜湯別邸忍冬の宿特性・魅力

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

生成AI

③アンケートデータ等を分析

④ アンケートデータ等を分析し、

他のデータと掛け合わせやすい形式に

加工する

⑤データを基にペルソナを作成する

アンケートデータ等

DMO職員
②アンケートデータ等の格納

データ分析・加工を依頼

STEP②：PMSデータ分

析・販促戦略・施策案の

出力ツール

宿の従業員①アンケートデータ等の提供

⑥分析・加工データの

提供

⑦生成AIツールに連携提供
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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）

学習データと入出力結果｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案（STEP①：アンケートデータ等の分析とペルソナ像作成）

DMOが保有するアンケートデータ等

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ データの前処理として、月別のインバウンド旅行者のアンケートデータを生成AIが
読み込みやすいように整形。具体的には、「ヒアリングタイミング」→「詳細情
報」の順になるように修正した。

➢ 生成AIによる処理のブレを極力排除していくため、読み込むべきデータ上の期
間と処理内容を具体的に記載した。

➢ インバウンドデータだけではなく宿の基礎情報をウェブ検索で読み込ませることに
より、なるべく当施設に沿ったプラン提案を出力できるようプロンプトを工夫した。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 複数のアンケートデータ等を確認し、そこから着想を得るには時間がかかるため、
すぐにドラフトが出力される点は良い。

➢ 一方で分析前のデータ加工に手間がかかる点や、アンケートデータ等をリアルタ
イムに連携・取り込みができない点には課題があると考える。

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

➢ 対面調査で実施したインバウンド旅行者のニーズ・旅行目的等のアンケート等のデータ

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

欣喜湯別邸忍冬の宿特性・魅力 ➢ ウェブ検索にてHPから読み込み

【インバウンドニーズをふまえたプラン提案】
・「XXX.xlsx」はひがし北海道地域のニーズデータです。
・海外の口コミサイトを「XXX」、「XXX」のキーワードでWEB検索し、インバウンド旅行者から
「XXX」、「XXX」地域がどのように認知されているかを分析してください。
・「XXX.xlsx」とWEB検索結果を用いて「XXX」、「XXX」地域のインバウンド旅行者のペルソナ像
を解像度高く作成してください。
・「XXX.xlsx」における「XXX」の「XXX」のデータもふまえて、インバウンド旅行者のニーズ・ペ
ルソナ分析を行った上で、「XXX」の予約プランを検索で確認し、「XXX」のインバウンド旅行者向
けの旅行プランを企画してください。

「開始する」ボタンを押下

するだけで自動処理開始

ニーズ分析・ペルソナ作成

プロンプト

（ユーザー入力）

プロンプト(システム)
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学習データと入出力結果｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案（STEP①：アンケートデータ等の分析とペルソナ像作成）

出力結果

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 複数のアンケートデータ等を確認し、そこから着想を得るには時間がかかるため、インバウンド旅行者のペルソナ像やニーズ分析に関するドラフトがすぐに出力される点は良い。

➢ 一方で、分析前のデータ加工に手間がかかる点や、アンケートデータ等をリアルタイムに連携・取り込みができない点には課題があると考えられるため、アンケートデータ等の
元データ量を増やしていきたい。

DMOが保有するアンケートデータ等を基に、インバウンド旅行者のペルソナ像・ニーズ分析結果を出力
後続の「PMSデータ分析・販促戦略・施策案の出力」のインプットデータとして活用
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活用した生成AIの概要・仕組｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案（STEP②：PMSデータ分析・販促戦略・施策案の出力）

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ データ分析・マーケティング担当の課題として、データ分析に基づく効果的なマーケティング施策を行っていきたいが、DMOのデータ活用方法を模索しており、売上データ分析
やOTA向けの施策検討のノウハウが個人に依存した状態となっている。

➢ 「STEP②：PMSデータ分析・販促戦略・施策案の出力」では、DMOが保有するアンケートデータ等から地域の宿泊ニーズ傾向を抽出しつつ、宿が保有するPMSデータから売

上傾向を分析する。 その後、STEP①で分析したニーズ情報、作成したペルソナ像を基に、マーケティング・販売戦略・施策のドラフト作成を行う。
生成AIがアンケートデータ等複数のデータを素材に、様々なマーケティングのフレームワークを駆使して分析を行うことで、データに基づいた出力結果を高品質かつ早期に作成
し、業務効率化につなげる。また、特定の担当者のノウハウに依存しない業務の実行プロセスを構築することで、業務の平準化にもつなげる。

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 データ分析・マーケティング担当の従業員

利用シーン PMSデータ分析による目標達成状況・要因分析と販促戦略・施策案を立案する際

インプットデータ DMOが保有するアンケートデータ等（国別・訪問地別の旅行人数データ）、PMSデータ（売上目標・実績データ）

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

データ分析・

マーケティング担当
①従業員が売上・顧客

データの分析を依頼

④出力内容をユーザーに提示

生成AI

②分析の基となる

複数のデータを検索・確認

③検索・確認結果を基に分析を行い、

マーケティングのターゲット設定と

施策のドラフトを作成

DMOが保有する
アンケートデータ等・

PMSデータ

(海外サイト・OTAサイト)

仕組のイメージ
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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）

学習データと入出力結果｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案（STEP②：PMSデータ分析・販促戦略・施策案の出力）

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 押下するだけで処理を開始できるボタンを配置することで、ユーザーのスキルに依存せず分析が実施
可能になった。

➢ 普段担当者が行っている分析内容（発信地分析・昨年度対比等）に準じる形で出力することで、
ユーザーの利便性を高めた。

➢ 生成AIのプロンプトは、長文かつ制限を多くすればするほど、精度が悪くなりやすい。
そのため、データ分析をはじめ専門的な処理については、「PEST分析を使用して分析する」といったよ
うに、プロンプト上で使用するフレームワークを指定することで、プロンプトをシンプルにし、複雑な処理
を精度を保ちながら安定して実行させることが可能となった。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場

の声等）

➢ 出力される分析結果やマーケティング案は、実際に施策を
検討する際の選択肢の一つになり得る品質である。

根拠が明確で実用的なものであり、特に分析における網
羅性の観点で評価できる。

➢ 今後、データ分析・マーケティング検討の業務を行う際には、
本ツールを参考情報として使っていきたいと思える。

➢ 一方で、インプットするデータに不足や誤りがあった場合でも、
生成AIがそれに疑問を持つことなく、あたかも正確であるか
のように後続処理に進んだり、結果を出力してしまう場合
がある点については、少々不安が残る。

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

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

DMOが保有するデータ・PMSデータ ➢ DMOが保有するインバウンド旅行者のアンケートデータ等、宿のPMSデータ

SNSマーケティング対象地域データ ➢ 宿内でSNSマーケティングを行っている対象地域のリスト

「開始する」ボタンを押下

するだけで自動処理開始

目標数値と実績の比較・分析（グループA）_DMO保有データによるインバウンド旅行者傾向分析

・「XXX.csv」はXXX地区における外国別の旅行人数の一覧です。

・「XXX.csv」の2024年1月～2024年9月の外国別・人数別発信地のTOP5を表示してください。

・「XXX.csv」の2024年1月～2024年9月の「発信地」から必ず外国に限定し、「XXX」のTOP5を表示してください。

・「XXX.csv」の2024年1月～2024年9月の国別・人数別発信地のTOP5と「XXX.csv」の2024年1月～2024年9月の「発信

地」から「「内訳商品本体価格」のTOP5を比較して、どの海外の国にビジネスチャンスがあるかを考察してください。

具体施策の検討（グループA）_売上向上に向けた複数アイデアの出力

・あなたは天才的なマーケターかつ経営コンサルタントです。<グループA＞の売上を増加させる施策を考えていきます。

・WEB検索を行い、観光系宿泊業の最新のトレンドとなっているマーケティング戦略を理解してください。

・<グループA>の売上状況を加味した上で、WEB検索も活用しつつ、「PEST分析」、「5フォース分析」、「3C分析」、「STP分析」、

「4P」のフレームワークを用いつつ分析を売上向上施策の検討に向けた分析を行ってください。

・上記の分析結果をふまえて、<グループA>の売上状況に応じた、天才的な売上向上施策を立案し、難易度・想定効果を付け加

えて、表形式で整理してください。

一般的なマーケティングフ

レームワークを指定すること

でプロンプトを簡略化プロンプト(システム)

プロンプト

（ユーザー入力）
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学習データと入出力結果｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案（STEP②：PMSデータ分析・販促戦略・施策案の出力）

出力結果

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ PMSデータ分析結果について、予算達成状況に加え、普段担当者が行っている分析内容に準じる形（発信地分析・昨年度対比等）で売上の詳細分析が出力されて
いる。

➢ 現在はユーザーがPMSシステムからデータを取得し、生成AIに投入する必要がある。PMSデータは毎月更新されるため、PMSシステムとのデータ連携の仕組が必要となる。

①目標数値に対する売上状況の概要把握 ②売上状況の詳細把握

PMSデータを分析し、月ごとの過去売上実績と目標、
目標との差分を出力

普段の担当者が行っている分析内容に準じる形で詳細を出力
することで実用性向上

13,000,000円

出力数値はイメージ

10,000,000円
9,000,000円

12,000,000円
10,000,000円
10,000,000円

約+8%(目標数値を達成)
0%(目標数値を達成)
-10%(やや未達)

2/5(売上XXX円）

2/8(売上XXX円）

2/13(売上XXX円）

2/11(売上XXX円）

2/23(売上XXX円）

出力内容はイメージ 2024年と2025年の発信地別の売上集計において、大きく差分のある箇所は以下

・北海道内において2025年の売上がXX%向上しており、特にXXプランが増加

・国内のXX地域の売上は前年度に比べてXX%減っている。XXプランが低下。

・海外からの集客においてはXX国が2024年度に比べてXX%増加している。

出力数値はイメージ
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学習データと入出力結果｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案（STEP②：PMSデータ分析・販促戦略・施策案の出力）

出力結果

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ DMOが保有するアンケートデータ等の分析だけでなく、それに基づくビジネスチャンスの考察を出力。
競合他社比較等、普段担当者が行っている分析内容に準じた分析結果も出力することで、実用的な内容となっている。

➢ データ分析時、データの誤りや欠損を認識せず、後続処理や最終的な出力までエラーを出すことなく完了してしまう場合があった。分析業務に慣れていない担当者が扱う
場合、分析結果の違和感に気付くことができないため、本ツールを安全に使用できる人員が限られる可能性がある点は、考慮する必要がある。

③地区へのインバウンド旅行者の宿泊傾向と宿への宿泊傾向の分析 ④売上向上に向けた宿泊プラン案の検討

DMOが保有するアンケートデータ等を分析し、
インバウンド旅行者の傾向と国ごとのビジネスチャンスの考察を出力

競合他社との比較やプラン別の価格戦略等を考慮し、

宿泊プラン案を検討

出力内容はイメージ

出力内容はイメージ

出力内容はイメージ

A社 スタンダードプラン XXX円 XXX

B社 1泊2日プラン XXX円 XXX

C社 和洋室プラン XXX円 XXX

自社 スタンダードプラン XXX円 XXX

連泊プラン 2泊以上の連泊で割引 XXX円 地元特産品プレゼント

平日限定プラン 月～木限定で割引 XXX円 レイトチェックアウト

ファミリープラン 家族連れ向け特典付き XXX円 子供半額

早割プラン 30日前までの予約で割引 XXX円 ウェルカムドリンク

高単価の可能性があるため、富裕層向け施策が有効。

地域への宿泊数XXX人、宿の売上XXX円

地域への宿泊数XXX人、宿の売上XXX円

地域への宿泊数XXX人、宿の売上XXX円

地域への宿泊数XXX人、宿の売上XXX円

宿泊者数は一定おり、売上向上が見込めるためプロモーションを推奨。

観光客が増加傾向のため、継続したプロモーションを推奨。

宿泊者数と売上のバランスが取れているが、さらなる拡大の余地あり。リピーター向け施策が効果的。
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学習データと入出力結果｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案（STEP②：PMSデータ分析・販促戦略・施策案の出力）

出力結果

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等） 

➢ 一般的なマーケティングフレームワークを生成AIのプロンプトに記載することにより、処理が明確かつシンプルになり、多元的な分析を精度高く実行できる可能性が高まった。

➢ PMSデータだけでなく、STEP①にてDMOが保有するアンケートデータ等を基に作成したペルソナ像を参考に、宿泊プランを検討することにより、現状のインバウンド旅行者の
ニーズを細かく反映した宿泊プランが出力される可能性を感じる。

⑤PEST分析等のフレームワークを活用した分析と施策立案 ⑥アンケートデータ等から作成したペルソナ像を用いた宿泊プラン検討

PEST分析等の既存マーケティングフレームワークを
組み合わせて分析

STEP①で作成したペルソナ像を活用し、宿泊プランを複数出力

出力内容はイメージ

出力内容は

イメージ

・オンライン予約システムやデジタルマーケティングの進化。

・AIやビッグデータを活用した顧客分析の高度化。

・政府の観光振興策やビザ緩和政策の影響。

・感染症対策の規制緩和やワクチン接種状況。

・円安によるインバウンド需要の増加。

・世界的な経済回復による旅行需要の回復。

・ウェルネスや健康志向の高まり。

・持続可能な旅行やエコツーリズムの関心増加。

ウェルネスプログラムの導入

地元文化体験ツアーの提供

デジタルマーケティングの強化

インフルエンサーとの提携

長期滞在パッケージの設定

出力内容はイメージ

「温泉リラクゼーションパッケージ」

内容: 地域の泉質を活かした温泉入浴と、地元食材を使用した特別ディナー。

特典: 温泉の効能や正しい入浴方法を紹介する多言語ガイドの提供。

「自然満喫エコツアー」

内容: 地域観光スポットである湖や山へのガイド付きツアー。

特典: 地元ガイドによる英語・中国語での解説。

「文化体験ワークショップ」

内容: 地元の伝統工芸や料理教室への参加。

特典: 体験後に手作りのお土産を持ち帰り可能。

「ファミリー向け特別プラン」

内容: 家族連れ向けの広めの客室と、子供向けアクティビティの提供。

特典: 子供料金の割引や特別メニューの提供。

「エコフレンドリーステイ」

内容: 環境に配慮した宿泊プランで、地元の有機食材を使用した食事や、エコ

ツアーの参加。

特典: エコ活動への参加証明書の発行。
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案（多言語に対応したポップデザイン作成）

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ データ分析・マーケティング担当、広報担当の課題として、限定販売商品やイベント等のプロモーションを実施する際に、過去に作成したポップ案を参照し、新たに販

促用のポップ案や作成していく必要があるが、デザインの品質は各担当者のノウハウやセンスに依存していた。

➢ ChatGPTを活用してポップデザインの構成案を作成し、デザインツールであるCanva AIの生成AIを活用してイメージの言語化とデザイン例を提供。デザインの作成方針
が固まりやすくなることに加え、作成時のアドバイスをセットで提案してくれることから、実際のポップ作成業務を含め各工程で着手すべき業務が明確になる。

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 ①データ分析・マーケティング担当の従業員 ②広報担当の従業員

利用シーン マーケティング施策の検討結果を踏まえて作成したプロモーション内容について、多言語に対応したポップ作成を行う際

インプットデータ マーケティング施策の立案やマーケティング時のターゲット選定・プロモーション内容の出力結果、過去のポップデザイン案

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）、Canva AI

仕組のイメージ

従業員

①従業員が作成するデザインのイメージを入力

⑤従業員がChatGPTから生成された

プロンプトをCanva AIに入力

②QAを繰り返し、イメージを具体化

③以下の情報を提示

・画像生成を行うためのプロンプト生成

・デザインに記載する文章の作成

④画像生成用プロンプトの出力

⑥画像を生成

生成された画像の修正
⑦画像の出力

⑨生成された画像の分析

記載する文章の最適化
⑩最適化した文章の出力

宿泊事業者

ウェブサイト・SNS

⑪従業員が

画像の文章置換、

最終調整を行い

ウェブ掲載 or 

館内にて使用

⑧生成された画像の入力
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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）

学習データと入出力結果｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案（多言語に対応したポップデザイン作成）

過去のポップデザイン

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 生成されるデザインの構成を安定させるために、画像生成用のプロンプトにおいて、

「背景なし」「そのまま印刷して実用可能」「日本人のプロデザイナーが作るデザイン」と
いった汎用的かつ品質を上げる文言を必ず含めるようにしている。

➢ 画像生成をする際、英語以外の文字をデザインに書き込まないように指示することで、
文字部分の品質を高めている。

※現状の画像生成AIモデルは、アルファベット以外の表現を行う場合、高確率で
文字が崩れるため、英語のみ出力するよう縛りを設けることでこれを防いでいる。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 本ツールは生成された画像を修正する手間が必要となる。

よって、デザイン業務に手慣れた立場からすると、「既存のテンプレートを修

正してデザインを作る」という方法と同程度の工数であったため、補助ツール
としてたまに使う程度に留まった。

➢ 参考デザインを収集する業務が効率化するため、デザインの構想を練る時

間を削除でき、特にデザイン業務の経験がない従業員にとっては効果的で
ある。

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

➢ 宿内で過去に作成したポップデザイン

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

1. 基本方針

役割: 非常に優秀なデザイナー兼画像生成AIとして、ユーザーのニーズに沿ったDream Lab用プロンプトを作成する

目的: 温泉旅館向けのポスター、SNS広告など多様なデザインにおいて、生成される画像上に「タイトル」「日付」

「価格」などの情報配置が一目で分かるレイアウト案を提示し、後からの編集が容易なプロンプトを作成する

特記事項: ユーザーが入力するテキスト内の「イメージを伝える部分」と「画像に固有名詞として表示する内容」

（例：店舗名、イベント名等）を明確に識別し、それぞれ正しく反映すること

ユーザーが分かりやすいように、アイコンを使うなど視認性を高く案内を行う

2. Dream Labプロンプト生成必須事項

必須文言: 

「英語のみ出力する」 「背景なし,」

「そのまま印刷して実用可能な最高品質なデザイン」 「日本人が作るようなデザイン」

※必ずプロンプト内に含めること

タイトルやイメージを入力

画像生成の注意事項等

を記載

ChatGPTの出力結果を
Canva AIに入力して画像

出力する

プロンプト(システム)

プロンプト

（ユーザー入力）
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学習データと入出力結果｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案（多言語に対応したポップデザイン作成）

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 各ツール（ChatGPT、Canva AI）の強みを活かして使い分けることで、それぞれのツールを単独で使うより、入力したイメージに近いデザイン案が出力できているように感じる。

➢ Canva AI上には海外で作成されたデザインが多いためか、海外向けのデザインが出力されやすい傾向がある。より日本人好みのデザインが出力されると使いやすくなる。

ChatGPTの出力結果
(画像生成用プロンプトの生成)

Canva AIの出力
(デザインの生成)

■ChatGPTによる画像生成プロンプトの作成とCanva AIによる画像生成

①ChatGPTによる画像生成プロンプトの作成 ②Canva AIによる画像生成

ChatGPTでは従業員が利用可能な画像の出力が難しかった
一方で、画像を生成するためのプロンプト作成は実施できたため、

ChatGPTにより画像を生成するためのプロンプトを作成

ChatGPTにて作成した画像生成プロンプトを用いて、
Canva AI上で画像生成を実施

出力結果
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学習データと入出力結果｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案（多言語に対応したポップデザイン作成）

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

ChatGPTでは、 Canva AIで出力されたデザイン
の修正時に活用できる文章、フォント例も

あわせて出力される

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ Canva AIで出力されたデザイン案をChatGPTに入力することで、デザインの修正時に活用できる文章、フォント例等が出力されている。

➢ ChatGPTで出力されたデザイン修正例を基に、ユーザー側でCanva AIにて日本語での書き込み等を実施する必要があるが、現時点では日本語書き込みの精度が不十分
であると感じている。今後精度が安定すれば、さらに使いやすくなると考える。

現場従業員の業務を簡易化するため、

ポップ作成時におけるメインコピー・サブコピー等の内容やフォント・文字サイズもChatGPTにて出力

③ChatGPTによるデザイン修正案の作成

出力結果
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.1

目的・課題 結果

分析

本ユースケースでは、「アンケートデータ等とPMSデータの連携による売上向上に向けた

データ分析と、マーケティング施策立案業務が、人材・時間の不足により十分に実施で

きていない」という課題の解決に向けて、「アンケートデータ等の分析とペルソナ像作成」

と「PMSデータ分析・販促戦略・施策案の出力」、「多言語に対応したポップデザイン

作成」に生成AIを活用した。

各個人のノウハウに依存していたデータ分析業務を生成AIにより代替させることで、従来

は半日以上を要する、マーケティング施策の検討材料としての「PMSデータ集計・データ

分析・考察業務」が15分程度に削減された。加えて、他従業員でも同程度の出力精

度となることから、業務の平準化にもつながると考えられる。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 「PMSデータ分析・販促戦略・施策案の出力」については、過去の施策内容・結果を追加的にインプットすることで更なるパターン数の増加・精度の向上が可能と推察される。

また、データ分析におけるインプットデータの不足検知については、既存のプロンプトが破綻しない範囲で、インプットデータのエラー検出をプロンプトに組み込むとともに、過去のデータか

ら大きく外れる分析結果となった場合にアラートを出す設計にすることで、解決が可能と考えられる。

✓ 使用データの自動更新については、OpenAI社のAPI連携機能を利用し、外部サービスと連携することで、実現が可能と考えられる。

✓ 複数地域でのペルソナ像作成・比較に向けて、DMOが保有するアンケートデータ等の更なる拡充が必要と考えられる。

✓ 「多言語に対応したポップデザイン作成」はどのスキルレベルの従業員をターゲットとするかを明確にし、スキルレベルに応じた利用方法・説明方法を検討する必要がある。

✓ マーケティング施策は、ドラフト案が泉質・食事のPR等、限定的なパターンで出力されており、宿泊事業者で過去実施した効果的な施策等も含めた出力結果が必要となる。

また、データ分析時において、データの誤りや欠損を認識せず、後続処理や最終的な出力までエラーを出すことなく完了してしまう場合があった。

分析業務に慣れていない担当者が扱う場合、分析結果の違和感に気づくことができないため、本ツールを安全に使用できる人員が限られてしまう。

✓ 利用環境の整備として、アンケートデータ等とPMSデータの元データが同一のDBに保存しているわけではなく、データも都度手動で更新する必要があるため、最新データを常に使える

状態にするためにはデータ連携・DB化とバッチによる自動更新が必要である。

✓ 「多言語に対応したポップデザイン作成」は、従業員のスキルレベルや作成手法の違いによりツールの効果が大きく異なった。

図：精度向上の要因

1. アンケートデータ等 ・

PMSデータをインプット
2-2.生成AIでPMS
データを分析

2-1.生成AIでアンケート
データ等を分析し、

ペルソナ像を作成

3.ペルソナ像と分析結果
をかけあわせて宿泊プラン

を提案

4.より良い宿泊
プランを選定

✓ 実務で活用可能なレベルの出力精度にする工夫として、マーケティング分野の複数

の既存フレームワークを組み合わせ、様々なデータを多元的に分析させることで、マー

ケティング分野に特化させた動作を実現した点が挙げられる。フレームワークの名称を

用いてプロンプトを作成することで、処理が破綻する確率を下げることができ、複雑な

処理であっても精度高く実行できる可能性が高まる。

✓ ヒアリングの結果、出力精度に関し、現場責任者から「マーケティング施策検討時の

選択肢に含めるに値する施策案が出力されるため、十分価値のあるツールである」

等、現場活用に向けたポジティブな反応が得られた。

✓ 「多言語に対応したポップ作成」は従業員のスキルレベルや作成手法の違いにより

反応が分かれる。既存テンプレートを修正し作成する場合は効果が薄いが、構成か

ら検討する場合は、特に参考デザインの検索工程で効果を発揮した。
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜多言語翻訳によるフロント業務の効率化

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ チェックイン時、インバウンド旅行者に対して注意事項の説明や確認を行っているが、従業員によって英語対応の質にばらつきが発生する。

また、現状の機械翻訳では、ニュアンスや日本特有の要素、単語の説明への配慮が不足する場合がある。

➢ そのため、チェックイン時の「夕食時間」「連泊時の清掃要否」の確認において、生成AIが多言語での説明をサポートし、業務効率化と業務品質の平準化を目指す。

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.2

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 フロント担当の従業員

利用シーン チェックイン時の館内案内時

インプットデータ チェックイン時の案内文

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

フロント担当の従業員
①館内案内を

ボタン形式で押下

④ユーザーに英語で案内

※その他言語も対応可

チェックイン時の案内文生成AI

②出力すべき案内文を確認

③案内内容を検討インバウンド旅行者

夕食時間
連泊時の

清掃要否
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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）

学習データと入出力結果｜多言語翻訳によるフロント業務の効率化

チェックイン時の案内文

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ チェックイン時に定常的に行う2つの確認事項（夕食時間の確認、連泊時の清掃要否
確認）をボタン形式で配置。ボタンを押下するだけで、翻訳された文章が表示されるた
め、従業員のスキルレベルによらず誰でも使用可能である。

➢ 以下2点の理由より、ChatGPTで都度翻訳を行うのではなく、事前に翻訳アプリ等で翻
訳した文章をシステムプロンプトに組み込んで表示した。

① チェックイン時に案内・確認する内容は定型化されているため。

② ChatGPTの翻訳精度にはムラがあり、日本語(特に敬語)を直訳すると本来の意図と
異なる文章が生成されることがあったため。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 英語での文章表示について、精度は問題なく、ユーザー側からの回答
（上記出力例の場合は「17:30」）に対する出力も適切であり、シス
テムプロンプトで指定した条件分岐を正確に実行できている。

➢ 現場担当者からは、「精度・速度ともに問題なく、フロント業務で活用
できる範囲である」というコメントが得られた。

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

➢ 「夕食時間（パターン①②）」「連泊の清掃要否」「フロント案内」の案内文をシステムプロンプトに入力

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.2

STEP1-1

・ 「 【B】夕食時間パターン① 17:30・18:00・19:30」と入力された場合は 「You can choose dinner time 

from 17:30・18:00・19:30 What time would you like? Please enter your preferred time. If you choose 

6:00, the buffet area may be crowded.」 と表示してください。

・日本語で 「※英語以外の言語への翻訳を希望する場合は、言語名を入力してください」と表示してください。
・ユーザーから言語名の入力があった場合、STEP1-2を実行してください。言語名の入力がない場合、言語名を英語

に設定してSTEP2-1の処理を実行してください。

STEP1-2

・ 「STEP1-1」で言語名が入力された場合は、必ず全てのステップで以下の文言を入力された言語に翻訳して表示

してください。言語名が入力されなかった場合は、何も出力しないでください。

「You can choose dinner time from 17:30・18:00・19:30 What time would you like? Please enter your 

preferred time. If you choose 6:00, the buffet area may be crowded.」

・STEP1-2の処理が完了したら、STEP2に進んでください。

表示したい内容のボタン

を押下するだけで処理開

始

翻訳文をシステムプロンプ

トに組み込むことで正確に

回答

夕食時間の確認に対して、

ユーザーが希望時間を回答

英語での出力結果

プロンプト(システム)

プロンプト

（ユーザー入力）
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学習データと入出力結果｜多言語翻訳によるフロント業務の効率化

出力結果

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.2

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等） 

➢ システムプロンプトで処理の流れを明確にすることにより、指定された言語に翻訳できるようになっているように思う。

➢ 英文だけでなく、指定した言語（上記出力例の場合は韓国語）に翻訳できている点が良く、ユーザーの回答（上記出力例の場合は「17:30」）に対する出力も適切で
あり、システムプロンプトで指定した条件分岐を正確に実行できている。

➢ 音声での入力があるとより便利だが、現時点の状態でもチェックイン時に利用できる範囲であり、他従業員への説明時にも容易な内容となっている。

英語以外の翻訳したい言

語があれば入力

指定された言語（韓国

語）に翻訳されている

多言語での出力結果

◼ 失敗例 ◼ 成功例

システムプロンプトで適切な処理の流れが指定できてい
ないため、韓国語を指定しても英語が出力されている

システムプロンプト上で以下のような指示文を追加し、

ステップごとの処理を明確にすることで適切な言語に翻訳

指定された言語（韓国

語）に翻訳されていない

英語以外の翻訳したい言

語があれば入力

システムプロンプト例：「ユーザーから言語名の入力があった場合、STEP1-2を実行してください。
言語名の入力がない場合、言語名を英語に設定してSTEP2-1の処理を実行してください。」
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜多言語翻訳によるフロント業務の効率化

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.2

目的・課題 結果

本ユースケースでは「従業員によって多言語対応業務の品質にばらつきがある」「翻

訳機での直訳ではなく、より適切かつ伝わりやすい表現で案内したい」という課題の

解決に向けて、「夕食時間の確認・連泊時の清掃有無の確認」の多言語対応に

生成AIを活用した。

フロントに多言語対応可能な従業員が不在であっても、多言語案内を実施できる

ため、業務の平準化が実現可能。また、事前に翻訳した適切な文章を表示するこ

とにより、全ての従業員が同じ品質で多言語対応を実施できるようになった。

加えて、英語圏以外の幅広い顧客への対応が可能になった。

✓ 実証期間中、実際にフロントで2組の中国人旅行者に対してツールを活用した

案内を行った。普段多言語対応を行っていないフロント担当者から「精度・速

度ともに問題なく、スムーズにチェックイン対応を行うことができた」というコメント

が得られ、業務の平準化・対応品質の底上げを実現した。

✓ また、フロント担当者から得た情報によると、全体の6割がインバウンド旅行者と

いう日もあり、欧米のほか、中国からの旅行者も多い状況である。

英語が堪能な従業員であっても、英語以外では対応が難しい場合がある。

多言語翻訳の実現により、英語圏以外の幅広い顧客への対応が可能になり、

更なる対応品質向上に寄与することができた。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ タイピング・音声での入力等も含め、よりフロント担当者にとって使いやすいUIを検討していく必要がある。

✓ フロント対応の限られた時間内でチャットボットの切替えを行うことは難しいため、より利便性を高めるためには、ChatGPT内だけの動作ではなく、OpenAI社のAPIを活用

した、専用の表示画面開発が必要と考えられる。

✓ 今回の実証では、チェックイン対応業務の中でも、特に「お客様の回答によって案内内容が変わる内容」に絞ってチャットボットを作成しており、フロント責任者からは機能

として必要十分であるというコメントが得られた。今後はチェックイン以外のフロント業務（タクシー配車）やレストラン対応等での活用可能性がある。

✓ フロント担当者からは「音声での入力ができると便利」というコメントがあったが、音声入力においては、入力者自身が「自分が発した音声が適切に聞き取られ、 ChatGPT

上で正しいテキストで入力されたか」を確認できないという問題があり、導入にあたっては慎重な検討が必要である。

✓ 本ユースケースでは「夕食時間（パターン①）」「夕食時間（パターン②）」「連泊の清掃要否」「フロント案内」の4つのボタンを配置した。現在のChatGPTの機能では、1

つのチャットボット内で4つまでしか選択ボタンを配置できないという制限があり、5つ以上のパターンに対応するためにはチャットボット自体の切替えが必要である。

✓ ツール作成のポイント

「チェックイン時に素早く必要な

文章を表示できること」「フロント

従業員内での展開がしやすいこ

と」を目的とし、ボタンでの選択

形式を採用

分析
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜従業員のシフト案の作成

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.3

利用モデル・

システム

GPT-o3-mini

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 シフト作成者

利用シーン フロント・レストラン・清掃のシフト作成時

インプットデータ 宿泊人数データ、シフト作成ルール

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

シフト作成者

①休館日、各従業員の

希望休を入力

④出力内容をユーザーに提示
宿泊人数データ

シフト作成ルール
生成AI

②宿泊人数とシフト作成ルール

を参照し、シフト案を作成

③作成したシフト案がシフト作成

ルールに則っているか再度チェック

➢ 従業員のシフトは、休館日・希望休・宿泊人数等の条件に加え、複雑なシフト作成ルールに基づいて作成する必要があり、時間を要している。

また、管理者を中心に限られた従業員で作成していることから、負担が大きい業務の一つであり、効率化が求められている。

➢ 本ツールでは、入力された条件とシフト作成ルールに基づいたシフト表を短時間で作成することが可能である。

出力誤りを最小限に抑える工夫として、シフト作成ルールが適用されているか検証・改善する仕組を実装した。

➢ シフト作成ルールがアップデートされた際は、インプットデータを差し替えることで、現状に即したシフト表作成が可能である。
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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）

学習データと入出力結果｜従業員のシフト案の作成

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 必ず適用する「必須ルール」と、現実的に可能な範囲で適用する「推奨ルール」に分類し、優先順位を
付けた上で処理を実行することで、ルール数が増えた場合でも出力精度・速度を維持した。

➢ 精度の観点でモデルを比較した結果、「o3-mini」を採用した。
本モデルはファイル形式での入出力ができないため、入力時はインプットデータの該当行をコピー＆ペース
ト、出力時はExcelにコピー＆ペースト可能な形式での出力を指示し、入力者の負担を最小限にした。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現

場の声等）

➢ システムプロンプトで設定したシフト作成ルールが適用さ
れた1か月分のシフト案が省略されることなく出力された。

➢ シフト作成担当者への事前ヒアリングでは、精度が6割
程度あれば実務での活用が可能であるという前提で
あったが、完成したツールでの出力結果は7割程度完
成しており、実務で十分活用可能な範囲であった。

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

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.3

宿泊人数データ ➢ 予約管理ツールから出力した日ごとの宿泊人数データ

シフト作成ルール ➢ 「必須」「推奨」の2種類のシフト作成ルール

【シフト作成ルール】

【必須ルール】

1. 休館日の反映: 

○休館日には全スタッフを自動的に休みに設定する。

2. 希望休の優先: 

○各スタッフの希望休は最優先で反映する。

3. 連勤制限: 

○各スタッフの連続勤務は最大5日まで。6日目は必ず休みにする

（ただし、既に希望休として設定されている場合はそのままとする）。

4. 最低休日日数: 

○各スタッフは、休館日・有給を含まず最低8日間の休みを確保する。

5. 出勤人数の確保: 

○ 「xx、xx、xx」のうち２名、「xx、xx、xx」のうち1~2名が出勤するよう

に調整。

【推奨ルール】

1. 連勤のバランス: 

○可能な限り 「3勤1休」 「4勤1休」のパターンを適用し、「1勤1休」

を適用しない。

2.連休設定

〇月に1回、休館日を除いた2連休を設定。

3.その他ルール

〇全スタッフが月間で合計21日は出勤するように調整。

希望休等の条件を入力

必須・推奨に分けてシフト

作成ルールを入力

日ごと・従業員ごとの

1か月分のシフト案が出力

日付 Aさん Bさん Cさん Dさん Eさん Fさん Gさん Hさん

プロンプト(システム)プロンプト（ユーザー入力）
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学習データと入出力結果｜従業員のシフト案の作成

出力結果

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.3

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等） 

➢ 生成AIはプロンプトに記載されたルールを遵守したシフト表を作成するが、逆に記載されていないルールは適用することができず、人がシフトを作成する場合には常識的に考
慮できる内容（特定の人の連勤・連休が続かないようにする、最低でも月に〇日は出勤するようにする等）についても、必ずシフト表作成ルールとしてプロンプトに記載す
る必要があると認識した。

➢ シフト案の出力結果について、全体の7割程度は完成しており、実務で十分活用可能な範囲であった。

◼ 失敗例 ◼ 成功例

適切なルールが設定できていないため、

入力した条件（従業員の希望休等）と関係のない連休が

多発しており、現実的なシフト案になっていない

従業員へのヒアリングを行い、「最低出勤日数」等の詳細

ルールを追加した結果、「出勤」「休み」のバランスが取れ、
現実的なシフト案が出力された

日付 Aさん Bさん Cさん Dさん Eさん Fさん Gさん Hさん Iさん Jさん日付 Aさん Bさん Cさん Dさん Eさん Fさん Gさん Hさん Iさん Jさん
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜従業員のシフト案の作成

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO ユースケース No.3

目的・課題 結果

分析

本ユースケースでは、「一部の従業員に集中しているシフト作成業務の稼働削減」と

いう課題の解決に向けて、「フロント・レストラン・清掃業務の1か月間のシフト作成

業務」に生成AIを活用した。

本業務は1名の管理者が1日程度かけて実施していたが、生成AIを活用することで

所要時間を1日程度から半日程度に短縮可能になる見込みであり、業務効率化

につながると考えられる。また、本ツールは他従業員へも展開可能であり、業務の

平準化の実現も可能である。

✓ 現状のシフト作成業務は「①条件を考慮してシフト素案を作成」→「②月ごとの

宿の状況や従業員ごとの個別事情に合わせた調整」の2段階の工程を実施し

ているが、生成AIを活用し、①の工程を省略することで、1日かけて実施していた

業務を半日程度で実施できるようになる見込みである。

✓ ヒアリングの結果、出力精度に関し、シフト作成者から「出力精度は7割程度で

あり実務展開可能」等、現場活用に向けたポジティブな反応が得られた。

✓ 本業務は現在管理者1名のみで実施しているが、シフト作成の負担が軽減さ

れたことから、経験が少ない従業員であっても本業務に取り組みやすくなり、業

務の平準化につながると考えられる。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ シフト作成は月に一度必ず実施する業務であり、必要なインプットデータは都度更新されるものであることから、シフト作成者の負担を軽減し、継続的に利用されるツール

にするためには、PMSシステムとの連携が必要である。

✓ 作成した複数のシフト管理表を、PMSシステムにて一括取り込み・表示させる機能を実現することで、利便性が高まる可能性がある。

✓ 本来はPMSシステムからの出力ファイル（CSV）を読み込んで条件化できることが理想であるため、 「o3-mini」モデルの改善に期待する。

✓ 精度向上に向けて、宿泊人数のデータのみならず、「食事人数」や「使用部屋数とその内訳（旧館・新館割合）」等、日ごとの必要稼働量と相関する可能性がある

データをインプットする必要がある。

✓ 当初は全従業員のシフト表を一括で作成する前提であったが、フロント・レストラン・清掃ごとにルールが一部異なっており、一度に出力させると精度が落ちる懸念があった

ため、業務ごとに3つのシステムプロンプトを作成した。しかし、本来は全従業員のシフト表が一括で表示される形が理想である。

✓ 「o3-mini」のモデル特性上、インプットデータとしてファイルを添付できないため、宿泊人数等のインプットデータはユーザー側で入力を行う必要がある。

✓ 精度向上のポイント

システムプロンプトの工夫として、

必ず適用する「必須ルール」と、

現実的に可能な範囲で適用す

る「推奨ルール」に分類し、優先

順位を付けた上で処理を実行

することで、ルール数が増えた場
合でも出力精度・速度を維持。
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仕組のイメージ

【参考】活用した生成AIの概要・仕組｜請求項目と手数料率選定ツール

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 従来は、売掛金の項目について、請求対象の仕分けや手数料率の紐づけについては、全て経理責任者による目視判断で処理していたため、業務工数がかかってしまう
上、処理漏れのリスクが存在していた。

➢ 生成AIを組み込むことで、既存システムから出力される売掛金・項目一覧表をそのままインプットすれば、請求対象の仕分けや手数料率の紐づけ処理を自動で行うことが
でき、①業務工程の簡略化、②処理漏れの防止、③業務属人化の解消の3つの効果が表れた。

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 経理担当の従業員

利用シーン 各社への請求書発行時

インプットデータ 売掛金・項目の一覧表

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

仕組のイメージ

従業員

①従業員が売掛金一覧表を

アップロード

⑥処理結果をExcelファイルとして
出力⑦処理結果を確認

後続の請求書発行業務へ

活用

生成AI

②売掛金一覧表を分析

③請求対象項目の絞り込みを実施

④手数料率の紐づけを実施

⑤絞り込み、紐づけ結果を一覧表形式に整理
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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）

【参考】学習データと入出力結果｜請求項目と手数料率選定ツール

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 抽象度の高いプロンプトであればあるほど、ユーザーのイメージと異なる処理を実

行する可能性が高まる。そのため、プロンプト上で以下のように、インプットする
Excelに記載されている列名と参照すべき条件を明確化し、生成AIの処理を固
定している。これにより、生成AIが処理方法を誤る可能性が減り、出力精度が
向上する。

プロンプト記載例：【「請求対象一覧」の「自動精算・請求対象」列が「請求
対象」のデータのみ残す】

➢ Excelの記載が不十分等、生成AIが判定できない項目については、情報を自動
補完をさせずにアラートを出す文言をプロンプトに追加することで、処理上のミス
を防いでいる。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 特に問題なく処理できているため、実務で利用できるレベルである。

➢ 普段は、割り込み業務の対応により、業務を中断しなければならない場合も

多いため、本業務に集中して取り組む時間が短縮できたという点で非常に助
かった。

➢ 本ツールを使うことで、従来は自分しかできなかった業務の一部を他者にも任
せられるようになるため、属人化解消の意味でも十分効果的である。

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

売掛金一覧表 ➢ 既存システムから出力できる売掛金の一覧表(Excel)

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

画面に売掛金一覧表を

ドラッグ＆ドロップするだけ

次のExcelファイルを読み込み、請求書を作成してください。

ファイルには「請求一覧表」と「請求対象一覧」の2つのシートが含まれています。

### **処理内容** 

1. **「請求一覧表」から「請求対象一覧」の条件を適用してデータを抽出** 

- 「請求対象一覧」の「自動精算・請求対象」が「請求対象」のデータのみ残す

- 「手数料対象」が「〇」のものには手数料を適用

- 「売掛金金種」と「売掛金金種名」を照合し、対応する手数料率を適用

2. **請求書フォーマットの整備** 

- 「請求先名」ごとにデータをグループ化し、売掛金額の合計額を算出

- 各明細（予約番号、利用者名、施設名、売掛金額、手数料率）を一覧表示

- **最終結果をExcelとして出力** 

条件の処理を固定化し、

精度向上

プロンプト(システム)

プロンプト

（ユーザー入力）
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準備・開発 検証導入

データ前処理・学習 現場利用・実証提供システムへの実装学習

データ収集 前処理
モデル

学習・作成
モデル検証

システム

リリース検証
組込・連携 適正利用・運用

システム・サービス

提供、運用支援

学習用のデータを

収集

収集したデータを

生成AIモデル作

成に適用させる

ための処理

データを学習させ

た生成AIモデル

を作成

トライアルを通し

て作成した生成

AIモデルの有用

性を検証

生成AIモデルを

システムに導入・

検証

既存・新設のシ

ステムに生成AIシ

ステムを組込。他

のシステムと連携

適正利用のための

注意喚起等運用を

支援

適正利用の継続

2 3 4 5 6 7

開発・検証に際しての留意ポイント（準備・開発）

現状把握

現状把握、狙い

の成果の設定

1 8 9

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

【実施事項】

➢ 主任の方々に、理想の出力内容・想定効果・業務内での留意

事項をヒアリングしつつ、要件・開発内容の合意形成を行い手

戻りの最小化を行う。

【ポイント】

＜品質担保＞

➢ プロトタイプを触っていただきつつ、生成AIの設定やデータ分析・

PR担当者業務上での判断ポイントをご自身の言葉で話してい

ただき開発を進める。

＜リスク対策＞

➢ 「PRドラフトを作成する際はオーバーな表現なり過ぎないようにす

る」等、人間のチェック・判断ポイントをあらかじめ明確にする。

個人情報保護

【実施事項】

➢ 普段の業務で利用している「PMSからの出力CSVデータ」を収集

することで、利用データに対する手戻りを最小化する。

【ポイント】

＜品質担保＞

➢ ヒアリングした業務ロジックに対応するデータ(PMSデータ、会計

データ等)を各業務主任担当者に対面でご確認いただくことで、

正しいデータの活用を行う。

＜リスク対策＞

➢ 対面でのデータ確認時に、利用不可のデータや個人情報が含ま

れていないかをご確認いただくことでリスクの低減を行う。

【実施事項】

➢ 生成AIに読み込みやすいデータ形式に変換する。本ユースで

Excelデータのデータ量を減らし、文字コードを統一しつつCSVファ

イルに変換する。

【ポイント】

＜品質担保＞

➢ Excelデータのままだと処理が重くなる、または処理が安定しない

場合があるため、出力に必要な最低限のデータに絞りつつ、拡

張子をCSVに変換して生成AIにインプットする。

＜リスク対策＞

➢ 変換した処理データ内に個人情報が含まれていないかを確認す

る。

【実施事項】

➢ ヒアリングした業務ロジックに沿ってシステムプロンプトを作成した後、SNSマーケティング時の地域選定

ポイントやPR資料作成時の文言チェック内容等の「普段の業務で意識しているポイント」を付け加え

ていくことで、実際の業務に沿った出力となるよう、システムプロンプトを作る際の流れ自体を工夫する。

【ポイント】

＜品質担保＞

➢ 多忙な従業員が「普段使い」できる出力量や操作感となっているかを主任に事前に確認する。

＜リスク対策＞

➢ 出力内容に誤情報が含まれないよう、テスト時は参照データを明示的に出力して確認する。

【実施事項】

➢ 主任に作成した生成AIツールを確認していただきつつ、日次で改善・検証を繰り返すことで多忙な従

業員のモチベーションを下げることなく、実業務で使えるクオリティまでツール改修を実施する。

【ポイント】

＜品質担保＞

➢ ボタン式・出力量を減らす等、多忙な業務の中で「普段使いできるか？」を念頭に置き、出力内容・

精度・運用方法のヒアリング・修正を実施する。

＜リスク対策＞

➢ 出力時の禁止事項（細かい経営情報を出力しない等）をシステムプロンプトに注意点として明記

する。

個人情報保護

個人情報保護

公正な判断公正な判断

1 2 3

4 5

ステークホルダー連携

データの公平性

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO
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開発・検証に際しての留意ポイント（導入・検証）

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

【実施事項】

➢ 実業務での利用イメージを高めつつ運用時の留意事項を洗い出すため、業務用のパソコンで生成AI

が使えるよう設定し、普段の業務での活用イメージや差分を実感してもらいつつ、運用手順の作成に

向けたヒアリングを実施する。

【ポイント】

＜品質担保＞

➢ 複数回の従業員利用を通じてSNSマーケティング時の地域選定基準やコピー&ペーストで出力結果

を利用できるよう、現場で運用するための細かい調整を実施する。

＜リスク対策＞

➢ 主任と連日効果検証を行い、どのタイミングで不具合が起きやすいかの感覚を掴んでいただき、不具

合発生時の連絡先や対処方法について認識いただく。

【実施事項】

➢ 運用時の注意事項や禁止事項（システムプロンプト内に個人情報を入れる等）を主任に説明し、

現場運用時に想定外のインシデントが発生しないよう事前連絡を実施する。

【ポイント】

＜品質担保＞

➢ モデルアップデート等により想定外の出力が発生した際の連絡先をお伝えし、インシデントの発生を抑

制する。

＜リスク対策＞

➢ モデルアップデート等により想定外の出力が発生した際の連絡先をお伝えし、インシデントの発生を抑

制する。

【実施事項】

➢ 現場利用を促進するため、特に「操作感（ボタンを押したら出力が出る）」や「出力の内容量（PC

の1画面で収まる量）」に注意して、なるべく主任の要望に沿えるよう微調整を実施する。

【ポイント】

＜品質担保＞

➢ 出力内容の改善点を主任にヒアリングし、ボタンの配置や文言の微修正を実施する。

＜リスク対策＞

➢ 生成AIモデルのアップデートにより、出力結果の見え方（絵文字が多用される、出力される文章量

が詳細になる等）に違いが発生した場合は出力内容の確認を行い禁止事項が出力されないかを

確認する。

公正な判断

8 9

ステークホルダー連携

本実証ではシステム連携は行わず、

ChatGPTのGPTs機能のみを利用

公正な判断

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

準備・開発

データ前処理・学習 学習

データ収集 前処理
モデル

学習・作成
モデル検証

学習用のデータを

収集

収集したデータを

生成AIモデル作

成に適用させる

ための処理

データを学習させ

た生成AIモデル

を作成

トライアルを通し

て作成した生成

AIモデルの有用

性を検証

2 3 4 5

現状把握

現状把握、狙い

の成果の設定

1

6 7

検証導入

現場利用・実証提供システムへの実装

システム

リリース検証
組込・連携 適正利用・運用

システム・サービス

提供、運用支援

生成AIモデルを

システムに導入・

検証

既存・新設のシ

ステムに生成AIシ

ステムを組込。他

のシステムと連携

適正利用のための

注意喚起等運用を

支援

適正利用の継続

6 7 8 9
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【参考】 本事業内での生成AIの活用に係るリスク対応 ユースケース名：アンケートデータ等を活用したマーケティング施策の提案、多言語翻訳によるフロント業務の効率化、

    従業員のシフト案の作成

開発・導入フェーズ 実証運営フェーズ 実証終了後フェーズ懸念事項（リスク）項目

権利保護

ハルシネーション

個人情報保護

著作権

• 利用の必要性及び同意の記録を確認

• 学習・参照データのマスキング

• 生成AI環境におけるデータ所有権の取扱い確認

• ステークホルダーとNDA契約

• 学習・参照データのマスキング

• 利用目的に照らした取扱いを徹底

• オプトアウト（学習に利用されない）設定

• 実証アカウントや端末のログ等を削除

• データの削除または返却に関する手続きを記録

バイアス

• 実証先の著作物を中心に使用

• 学習・参照データが実証先の所持する情報である

ことを確認

• 著作物を模倣を指示するプロンプトを避ける

• 出典を明記するルールを設定

• 出力結果に既存の著作物と類似していないかをレ

ビュー

• 従前から保有している著作物と実証で生まれた著

作物を切り分け、その権利帰属について関係者間

で合意

アカウンタビリ

ティ

データの適切性

偽・誤情報の拡散

データの公平性

公正な判断

ステークホルダー連携

トレーサビリティの

確保

• 学習・参照データに誤りがないか確認し誤りを修正

• 学習・参照データの更新を確認し、反映

• 外部データを利用する場合にはライセンス等を確認

• ウェブデータを利用する場合は、出典を明確化

• 定期的に学習・参照データに誤りがないか確認し、

誤りを修正

• 定期的に学習・参照データの更新を確認し、反映

• 実証途中で学習・参照データの変更が判明した場

合、影響範囲を記録し、対応

• 利用したデータの評価を実施し、実証における入力

データの適切性を検証

• 次回以降の利用のために、学習・参照データの修

正・更新を記録

• 学習・参照データに誤りがないか確認し誤りを修正

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用する体制を構築

• 誤情報が出力された場合はシステムプロンプト内に

注意事項を記載し、誤情報の出力を抑止

• 定期的に学習・参照データに誤りがないか確認し、誤りを

修正

• 実証途中で学習・参照データの変更が判明した場合、影

響範囲を記録し、対応

• 利用者が誤情報を発見した際に報告し、対応する体制を

整備

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用

• 次回以降の利用のために、入出力データの修正・

更新を記録

• 公平性に関する基準を明文化

• 学習・参照データが特定の地域、属性、性別、年

齢層等に偏らないようデータ収集段階で多様性を

確保

• 定期的に出力結果が特定の地域、属性、性別、

年齢層等に偏らないようデータ収集段階で多様性

を確保

• 実証途中で学習・参照データの変更が判明した場

合、影響範囲を記録し、対応

• 実証中に検出されたバイアス事例を記録し、次回

以降の改善に活用

• 次回以降の利用のために、学習・参照データの修

正・更新を記録

• 公平性に関する基準を明文化

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用する体制を構築

• 差別や危険のあるプロンプトを回避

• ベースとなるモデルを変更してバイアスを確認する

• 人間による出力の最終チェックや承認をプロセスに

組込

• 公平性に関する基準の更新・修正

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用

• 生成AI利用の目的・期待される結果・リスクについ

て合意形成

• 各ステークホルダーの役割と責任を明確化

• 定期的なミーティングを設定し、開発状況を共有

• 実証中の進捗や問題点等を全ステークホルダーに

共有

• ステークホルダー向けにFAQを設置

• ステークホルダーからフィードバックを受けて、適宜プ

ロセスに反映

• 全ステークホルダーに実証結果や課題と対策等を

共有

• 今後の改善点等をステークホルダーと協議

• 使用するデータの取得元や収集プロセスを明確化

• 規約やマニュアル等を確認し、特徴等の説明があ

り、商用利用可能なモデルを使用

• 出力結果の基になるモデルのバージョンやプロンプト

等を記録

• 判明した課題等の記録

• 課題と対策等のとりまとめ

• 実証終了後も出力内容と関連データを一定期間

保管

北海道｜お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO
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参考①：生成AIの効果的な活用に係る実証結果

①北海道 ：お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

②箱根 ：ホテルおかだ

③箱根 ：和心亭豊月

④熱海 ：熱海市役所

⑤城崎 ：西村屋

⑥門司港 ：海峡都市関門DMO

⑦長崎 ：ホテル長崎、ながさき地域政策研究所
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対象エリア：箱根｜実施団体名：ホテルおかだ

ユースケース名：社内のノウハウやマニュアルを活用した自動回答、予約状況・予測データを活用した従業員シフト最適化、

 顧客データの一元化・要約による最適な接客業務の実施、口コミ分析による宿泊プランの改善

➢ 社内のノウハウやナレッジが分散または不足しており、新人社員や異動時の従業

員が的確な情報にアクセスができない。（従業員ごとに情報のばらつきがある）

➢ 予約情報から受注の判断が難しく、ほとんどの従業員は受注判断を上位職に確

認する必要があり、判断が遅れることが多い。

➢ 顧客データはPMSやアンケートデータ、日報データ等にあるが、分散しているため、リ

ピーターに関する情報を活用しきれていない。

➢ 口コミの点数は確認しているが口コミの内容まで分析をする時間とノウハウがない。

➢ ノウハウの容易な蓄積と活用ができる状態になること。

➢ 予約状況の把握から、予約受注判断を的確に判断ができるようになること。

➢ 顧客データをまとめて要約することで、リピーターに対する接遇に利活用できる状態

になること。

➢ 口コミ分析等を通して、従来よりも高付加価値なサービス提供の検討ができるよう

になること。

実施団体の現状 実施団体のありたい姿

既に社内で利活用が進んでいるLINE WORKSを活用し、生成AIとRAG技術と通じた様々な情報を適切に取得することで、

生産性向上と販売・商品検討の質を向上させる ※口コミ分析は情報量が多いためLINE WORKSではなくウェブサービスにて展開
目的

実施団体に

おける課題

ノウハウやナレッジが分散・不足しており、

的確な情報にアクセスできず活用しづら

い。

予約情報からの現状の把握と予測は上

位職に確認する必要があり、予約状況判

断や予測に基づくシフト作成に難あり。

口コミの内容を分析する時間とノウハウが

ない。

①社内のノウハウやマニュアルを

活用した自動回答

②予約状況・予測データを活用した

従業員シフト最適化

④口コミ分析による

宿泊プランの改善

課題解決の

方向性

社内のQAデータベースを構築し、通常業

務で活用しているLINE WORKSのBotを

通じて簡単に問合せができる仕組を整備。

これにより、情報へのアクセス性を向上さ

せる。

予約状況データを集約化し、機械学習を

活用して予測データを自動計算するシステ

ムを構築。これらのデータをLINE WORKS

のBotを通じて簡単に参照可能にし、従業

員全員が活用できる環境を整備する。

口コミデータの収集と整形を自動化し、

特定の客室やプランごとの口コミ内容を

生成AIが要約。これをウェブレポート形式

で閲覧可能にすることで、分析業務を効

率化し、戦略立案の支援に活用する。

ユースケース

内容

従業員がLINE WORKSのBotを通じて業

務上の質問に即座に回答を得られる仕

組を構築する。

予約データを集約し機械学習で需要予測

を自動生成し、従業員のシフト作成の最

適化に活用する。

口コミを自動収集・整形し、生成AIが客

室・プランごとの分析結果をウェブレポート

で出力し、宿泊プラン改善に活用する。

団体概要

• 5本の自家源泉を持ち豊富な湯量を誇る、箱根湯本の老舗温泉旅館

• 客室数122室、客席稼働率84%、従業員数110名（2023年実績）

過去の顧客データが様々なシステムに分

散しており、リピーター情報の利活用が進

んでいない。

③顧客データの一元化・要約による

最適な接客業務の実施

分散しているデータを一元化し、二次利

用が容易な形式に整備。これをRAGの

仕組に基づき生成AIが参照することで、

顧客情報を効率的に活用する環境を構

築する。

点在する顧客データを一元化し、RAGで

生成AIが必要な情報を従業員に即座に

提供し、接客をパーソナライズ化する。

箱根｜ホテルおかだ

観光産業における活用
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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

箱根｜ホテルおかだ

①社内のノウハウやマニュアルを活用した自動回答【集客・予約】

• ホテルウェブサイト・OTA・旅行会社

• 顧客問合せ対応

• 館内手配・調整

【フロント業務】

• チェックイン・チェックアウト

• 顧客対応

• 顧客情報登録・管理

【館内サービス】

• 客室清掃・設備管理

• レストラン・観光案内

• 各種リクエスト対応

【チェックアウト後】

• アンケート・口コミ集約

• リピーター獲得施策

【経営・マーケティング】

• 需要予測・料金戦略

• 顧客満足度・分析

• 新規サービス企画

需要予測、予約受付や問合せ対応

館内サービスへの連携・従業員業務

滞在後、口コミ収集

分析結果を経営・マーケティングへフィードバック

業務フロー ユースケース 概要

②予約状況・予測データを活用した従業員シフト最適化

①社内のノウハウやマニュアルを活用した自動回答

③顧客データの一元化・要約による最適な接客業務の実施

③顧客データの一元化・要約による最適な接客業務の実施

④口コミ分析による宿泊プランの改善

④口コミ分析による宿泊プランの改善

②予約状況・予測データを活用した従業員シフト最適化

→予約関連の問合せ対応

→予約判断・シフト作成に活用

→従業員が疑問を随時確認

→顧客情報を横断的に活用

→リクエスト履歴や趣向を把握

→自動要約・ウェブレポート化

→経営判断や施策立案に活用

→改善策・サービス企画へ反映

業務効率化 経営高度化
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜社内のノウハウやマニュアルを活用した自動回答、予約状況・予測データを活用した従業員シフト最適化

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 本システムでは、一つのBotで従業員の多様な質問に対応するため、RAGを活用している。

具体的には、まず生成AIが質問を分類し、その結果をもとに必要な情報を検索・取得し、最後に回答を生成する流れである。

➢ FAQは従業員が管理画面から登録し、顧客や予約情報はPMS（ホテルシステム）から定期的にクラウドへ出力。

この構成により、今後質問や参照データが増えても、分類と検索の仕組を拡張するだけで柔軟に対応が可能となる。

箱根｜ホテルおかだ

利用モデル・

システム

GPT-4o-mini

選定理由：従業員の質問の割り振り（カテゴライズ）や簡単なデータの要約は、GPT-4o-miniで低コストで高精度な回答が可能なため。

GPT-4o

選定理由：複雑な回答生成（宴会場の空室を１か月間日別で返す等）は、 GPT-4o-miniでは正確な回答が得られなかったため。

利用者 予約従業員、外販営業、フロント従業員、接客従業員

利用シーン 電話予約対応時、営業周り、お客様対応時

インプットデータ RAG（従業員が登録可能なFAQ、PMSの予約データ、予約予測データ）

インターフェース LINE WORKS Bot
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学習データと入出力結果｜社内のノウハウやマニュアルを活用した自動回答

QAデータ

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 生成AIへのプロンプトは、上記の質問に加えて、以下のような情報を付加する

ことで精度を上げるようにしている。

特に、「質問の背景を考慮する」「参照する外部情報以外に情報は付加しな

い」「回答が無ければ回答は見つからない」ということを伝えることで、間違った

情報を返すことをなくし、質問にダイレクトに答えつつ、追加情報も返せるよう

になっている。

※{user_input}は上記質問の内容

※{results_text}は回答を生成するために必要な情報で、別途取得方法につ

いては記載する（後述の「RAGに関する考察」参照）

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 事前に登録するQA情報について、文章を生成AIが読み込んで、適切な回答

を生成AIが回答してくれるため、上記の図（元データ）のように事前登録する

内容を一般的なQとAのセットで登録するのではなく、「長寿のお祝い」に関す

る情報であれば、これについての記述を説明文として事前登録することで、入

力の手間軽減と、回答の質の向上につながっている。

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

➢ 従業員が社内情報を事前にQAデータベースに登録

➢ 元データ（RAG用データベースに登録されている内容）

➢ 回答内容

箱根｜ホテルおかだ ユースケース No.4

あなたはホテルの優秀なマネージャーです

次のデータを基に、ユーザーの質問に対する直接的な回答をしてください

質問の背景も考慮して回答を作成してください

「参照する外部情報」以上に情報は付加しないでください

もし適切な情報が見つからない場合は、「回答が見つかりません」と答えてください

回答はユーザーの質問の言語に翻訳してください

ユーザーの質問：{user_input}

参照する外部情報：{results_text}

長寿の祝い（還暦）のちゃんちゃんこの種類教えて

還暦の祝いに使用するちゃんちゃんこの色は赤色です。

現在、赤色のちゃんちゃんこは5着在庫があります。プロンプト(システム)

プロンプト（ユーザー入力）

質問内容（ユーザー入力が入力するプロンプト例） 出力結果



37

学習データと入出力結果｜社内のノウハウやマニュアルを活用した自動回答

出力結果

➢ 元データ（RAG用データベースに登録されている内容）

➢ 回答内容

箱根｜ホテルおかだ ユースケース No.4

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 事前に登録するQA情報について、文章を生成AIが読み込んで、適切な回答を生成AIが回答してくれるため、上記の図（元データ）のように事前登録する内容を一般

的なQとAのセットで登録するのではなく、「長寿のお祝い」に関する情報であれば、これについての記述を説明文として事前登録することで、入力の手間軽減と、回答の質

の向上につながっている。

還暦の祝いに使用するちゃんちゃんこの色は赤色です。

現在、赤色のちゃんちゃんこは5着在庫があります。
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜社内のノウハウやマニュアルを活用した自動回答

箱根｜ホテルおかだ ユースケース No.4

目的・課題 結果

分析

本ユースケースでは、社内で利活用が進んでいるLINE WORKSを基盤とし、生成AI

とRAG技術を活用することで、社内FAQのナレッジ共有を強化し、業務効率の向

上を図ることを目的とした。特に、ノウハウが分散し、必要な情報にアクセスしづら

いという課題に対し、適切な情報を取得しやすい環境を整備することを目指した。

LINE WORKSを活用した生成AIによるFAQシステムの導入により、従業員が必要

な情報に迅速にアクセスできるようになり、業務効率化が実現された。

分散管理していたマニュアルやFAQが集約化（デジタル化）されたことで、検索時

間の削減が可能となった。また、質問のバリエーションが多岐にわたる中で、RAG技

術を用いることで精度の高い回答が得られるようになった。

✓ 今回の実証では、既存のFAQシステムとLINE WORKSを連携させたうえでRAG技術

を導入することで、問合せ対応の効率化と情報検索時間の短縮が大きく進んだ。

ヒアリングでは「月に5～10時間ほど業務時間が削減できた」「スマートフォンで完結で

きるので紙ベースでの確認業務が不要になり効率的」といった声が多く、業務負担軽

減につながっていることが分かった。一方で、QAデータやマニュアル情報の整備不十分

な箇所では回答精度にばらつきが生じ、新たに利用を始めた社員や新人従業員から

は「回答の意図を理解するコツが必要」との意見もあった。

✓ 回答の多くは比較的正確かつ安定的であるが、複雑な問合せや最新の変更点が反

映されていない場合には回答が誤ったり抽象的になるケースも見られた。

こうした点から継続的なデータ更新と従業員への運用トレーニングが今後の精度向上

に不可欠だと考えられる。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 旅館・ホテル業界では近年、公式HPにQAチャットボットを導入する事例が増えている。これらのチャットボットで蓄積されたデータを一次データとして社内FAQシステムに取

り込み、生成AI（RAG）の活用へつなげることで、データ準備の手間を大幅に軽減できるうえ、従来の「質問×回答」形式だけでなく、文章の要約やマニュアルの二次利

用も容易になる。さらに、生成AIモデルの進化に伴い、扱えるデータ量や対応できる複雑さが増していくため、元データの登録・接続の柔軟性やシステムプロンプトの調整、

モデル選択の拡張等を継続的に行うことで、将来的にはより汎用性の高いシステムへと発展させられると考えられる。

QAデータの整備不足 ✓ 最新情報や詳細情報が反映されていないと回答が抽象的または誤りがちになる

✓ 定期的な更新フローや担当者の明確化が必要

回答精度のばらつきと学習コスト ✓ 生成AIの回答は概ね正確だが、複雑な内容では誤りや不十分な表現もある
✓ QAデータを登録する際に、生成AIが読み込みやすいデータとなるよう一定の理解やトレーニングが必要である

システム運用時の役割分担・責

任範囲の明確化

✓ FAQ管理やRAG技術導入時のメンテナンス責任が不透明な部分があり、運用上の抜け漏れや対応遅延が発生する懸念
✓ どの部署・担当が更新を行うか、ワークフローを整理する必要がある

図解タイトル 従業員

FAQ+LINE WORKS

回答提示

効率UP 検索短縮 時間短縮 回答ばらつき データ整備不足 新人研修不足

継続更新 従業員教育

問合せ

生成AI

課題

改善
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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）

学習データと入出力結果｜予約状況・予測データを活用した従業員シフト最適化

予約データ

予測データ

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 生成AIへのプロンプトは、上記質問に加えて、上記のような情報を付加することで、 

LINE WORKSでは最低限の入力でも、従業員に必要な情報を返すことが可能と

なる。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 本ツール利用時は、特定の日付における詳細な予約・空き状況を知りたい場

合と、大宴会場やクラブ等希少な施設の空き日時を特定の期間内で把握し

たい場合の2パターンがある。しかし、両方の情報を一度に処理するとデータ量

が増え、生成AIの回答に誤りが生じやすくなる。

そのため、「特定の日付」への問合せと「特定の期間」への問合せを分け、それ

ぞれに応じたデータを事前に準備することで、回答の正確性を高めている。

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

➢ PMSの予約データ

➢ 予約データから機械学習で分析された予測データ

➢ 回答内容

箱根｜ホテルおかだ ユースケース No.5

あなたはホテルの優秀なマネージャーです

次のデータを基に、ユーザーの質問に対する直接的な回答をしてください

もし適切な情報が見つからない場合は、「回答が見つかりません」と答えてください

このホテルの客室数は122です。

予約可能かどうかの問合せの場合は、空き室を考慮して判断してください。単純に空き状況の

問合せの場合は予約状況と空き状況（空室状況は具体的に）を回答してください

予約受注の判断として、今日から40日以内で稼働率が低い場合は特に積極的に予約を取り

たい

10名以上の問合せの場合は団体なので、会場の空き状況と、カラオケクラブ、通信カラオケの

予約状況も教えてください

１室５名定員で計算して。

回答の順番は「問合せに対する回答」「現在の予約状況」「現在の空き状況」の順番で

現在の予約状況に含める情報は（予約人数、予約部屋数、現在の売り上げ、部屋単価、

人単価、現在の稼働率、予測稼働率）

客室について聞かれている場合は、空き状況に加えて、予約人数、人単価、部屋単価も教え

てください

本日の日付：{today_str}

ユーザーの質問：{user_input}

参照する外部情報: {documents}

「参照する外部情報」以上に情報は付加しないでください

2025年2月7日に30名で予約できるかを確認したい。

予約状況と宴会場、カラオケ、クラブの空きも教えて

プロンプト(システム)

プロンプト（ユーザー入力）
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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）

学習データと入出力結果｜予約状況・予測データを活用した従業員シフト最適化

予約データ

予測データ

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 日付

生成AIは当日の概念を持たないため、必要な日付情報は別途入力すること

で取得できるようにした。

➢ 必要な情報

期間に関する問合せでは、合計値のみを知りたい場合と、日別の詳細を知り

たい場合があるため、複数のパターンに対応できるよう工夫している。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 予約や予測の人数・件数、売上等の数値を生成AIに計算させると誤差が増

える傾向があった。そのため、想定される質問に応じた数値を事前に計算し、

RAGで参照する方式を採用して精度を高めている。なお、予測値は別途機械

学習で作成し、生成AIに生成させず、必要な数値を読み込む形としている。

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

➢ PMSの予約データ

➢ 予約データから機械学習で分析された予測データ

➢ 回答内容

箱根｜ホテルおかだ ユースケース No.5

次のデータを基にユーザーの質問に直接回答してください。

日付表記（yyyy年mm月dd日・yyyy-mm-dd・yyyy・mm・dd）は読み替えて参

照してください。

期間中の食事場所別の人数などを聞かれた場合は、日別の数値を答えてください。

適切な情報が見つからない場合は「回答が見つかりません」と答えてください。

このホテルの客室数は122です。今日は{today_str}です。

ユーザーの質問：{user_input}

参照する外部情報：{document}

「参照する外部情報」以上に情報は付加しないでください。

2025年2月1日～2月7日までの、スカイラウンジの現在の

予約人数と件数、予測人数と予測件数も知りたい

プロンプト(システム)

プロンプト（ユーザー入力）
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜予約状況・予測データを活用した従業員シフト最適化

箱根｜ホテルおかだ ユースケース No.5

目的・課題 結果

本実証では、予約情報の分析を通じて、受注判断の迅速化及びシフト作成の精

度向上を目指す。現在、予約情報からの受注判断が難しく、多くの従業員が上

位職への確認を要する状況にあり、結果として判断の遅れが発生している。また、

予約状況の把握や予測に関しても、上位職の確認が必要であり、適切なシフト作

成が困難となっている。

本実証では、RAGを用いた事前計算により予約予測の精度を確保し、予約判断

の迅速化を実現。データ整理の負担軽減により業務時間が月10時間削減され、

業務効率が向上。予約状況の可視化と分析精度の向上により、シフト作成が最

適化され、業務全体の効率化が進んだ。

✓ 予約判断の迅速化と業務時間削減の要因

RAGを用いた事前計算により、予約情報の検索精度が向上し、判断基準が

統一されたことで、上位職への確認回数が削減された。これにより、データ整理

や確認業務の負担が軽減され、結果として月10時間の業務時間短縮につな

がった。

✓ 予測の可用性向上と業務の標準化の要因

もともと予約予測は行われていたが、上位職の経験や属人的な判断に依存す

る部分が大きかった。今回の仕組により、必要なタイミングで誰でも同じ予測情

報を取得できるようになり、業務の属人化が解消。これにより、情報の共有と活

用がスムーズになり、シフト作成や意思決定の効率が向上した。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ PMSデータとの連動が必須なシステムではあるが、予約データの出力フォーマットを適切に設計することで、宿泊、宴会、レストラン予約等異なる用途にも対応可

能な汎用的なシステムとして展開できる。

✓ 予約データだけでなく、レストランの席数や客室備品等の在庫情報とも連携することで、従来は複数のシステムをまたいで確認していた情報を統合し、必要なデータ

を要約して提供できる仕組を構築できる。

✓ 将来的には、各施設の予約管理システムごとに異なるデータ形式にも対応し、標準化を進めることで、より広範な施設に適用できるシステムとして発展させること

が可能と考える。

✓ 予約情報の確認時、宴会場や客室数等在庫数の正確性が重要な場合があり、情報鮮度を保つためにデータの更新をバッチ処理で適切な頻度で行う必要がある。

✓ データが複数期間にまたがると生成AIが誤った情報を提供する可能性があるため、用途に応じた適切なデータセットを作成し、モデルを4o-miniから4oに変更する等、適

切なモデル選択を行うことが重要である。

✓ 個別の日にちの詳細な予約情報、日にちをまたいだ在庫情報、会場別の予測人数等、リクエストに応じてRAGデータを作り分け、適切なデータを提供できるよう管理す

る必要がある。

✓ 生成AIは適切な予測をするのは不得意なため、予測データは別途機械学習で行い、そのデータをRAGデータとして読み込ませることで、精度を上げている。

分析
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜顧客データの一元化・要約による最適な接客業務の実施

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 本システムでは、毎朝宿泊予定者の情報を取得し、過去のアンケートや従業員の日報（顧客とのやり取り）を集約する。

➢ 続いて、生成AIがそれらのデータから顧客の嗜好や要望等接客に活かせる情報を生成し、LINE WORKSを通じて当日宿泊の従業員へプッシュ通知する。これにより、各

顧客に合わせた、より質の高い接客を実現する。

箱根｜ホテルおかだ ユースケース No.6

利用モデル・

システム

GPT-o1

選定理由：o1は回答に時間がかかるものの、複雑な問題の解決能力に特化したモデルであるため。また、多様なデータを活用し、リピーター顧客の嗜好

を正確に分析・推定できるとともに、サービス内容やプラン提案の自動生成において、他のモデルよりも適していると判断し、選定した。

利用者 フロント従業員、接客従業員

利用シーン お客様のお出迎え時、接客準備

インプットデータ RAG（予約情報、宿泊履歴、飲料等注文履歴、日報データ、アンケートデータ）

インターフェース LINE WORKS Bot

RAG

⑤今日の宿泊者

情報としてプッシュ

通知を受信
④顧客データを

LINE WORKSに渡す

宿泊履歴

注文履歴

アンケート

日報

①毎朝宿泊者の

情報を集約

顧客データ取得

顧客情報生成

②毎朝最新データ

を取得

③収集したデータから

分析結果を顧客情

報として生成

クラウド

AWS S3
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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）

学習データと入出力結果｜顧客データの一元化・要約による最適な接客業務の実施

予約データ、宿泊履歴、注文履歴、

アンケートデータ、日報データ

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 文字数の制限

500字以内を指定して、簡潔で読みやすい回答を生成

➢ 従業員目線の分かりやすさ重視

専門用語や冗長表現を避け、現場ですぐ活用できる形で回答

➢ 必要な情報だけを抽出

過去オーダーやアンケートがある場合は嗜好を分析、ない場合は回答を省略

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 4oでは情報が単に要約されるだけで、与えたデータから具体的な示唆を得るの

が難しかった。一方、o1を採用することで、多くの情報をサービス向けに活かせ

る形で引き出すことが可能になった。

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

➢ PMSからは予約データ、宿泊履歴、過去の注文履歴データを取得

➢ 過去宿泊時にアンケートの記入や当日の対応に関する日報があれば、それも読み込む

➢ 回答内容

箱根｜ホテルおかだ ユースケース No.6

あなたは優秀なホテルマネージャーです。

リピーターに関する情報を、宿泊者の過去の履歴から分析し、今日の接遇に活かす情

報を作成することが得意です。

スタッフが分かりやすく読みやすい内容にするのを心掛けてください。

尚、分かりやすいように文章にして５００字以内で表現して。

メッセージにある「リ」という文字はリピーターということ。分析対象はそもそもリピーターな

ので、この文字は無視して。

分析したことだけを回答してください。

※過去にオーダーをしているようであれば、好みも分析して教えてください。

※過去のアンケートの回答がある場合はそこからの特徴も考えてください。アンケートが

無い場合は触れないでいいです。

プロンプト(システム)
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜顧客データの一元化・要約による最適な接客業務の実施

箱根｜ホテルおかだ ユースケース No.6

目的・課題 結果

顧客データはPMS、アンケート、日報等複数のシステムに分散しており、リピーター情

報を十分に活用できていない。これにより、過去の宿泊履歴や利用傾向を適切に

把握することが困難となっている。そこで、分散データを一元化し、二次利用しやす

い形式に整備することで、生成AIがRAGを活用し、顧客情報を効率的に参照・活

用できる環境を構築する。

本システムの導入により、PMSや日報のデータを統合し、リピーター顧客の情報を正

確に把握できるようになった。従来は手作業で行っていた確認業務が自動化され、

業務効率が向上し、1日あたり30分〜1時間の準備時間を削減。

さらに、従業員が事前に顧客情報を把握できることで、接客の質が向上し、顧客

満足度の向上が期待できる。

✓ PMSや日報のデータを統合し、リピーター顧客の情報を一元化したことで、従業

員が個別にデータを照合する手間が削減され、1日あたり30分～1時間の準備

時間削減につながった。

✓ 従来リピーター情報を体系的に管理・活用する仕組がなかったが、データの統合

により、必要な情報を簡単に取得できるようになった。

✓ 従業員が事前に顧客情報を取得しやすくなったことで、より適切なサービス提

供が可能となり、接客品質の向上と顧客満足度の向上が期待できる。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ PMSに情報を戻す仕組や、レストランの従業員がテーブルごとに顧客情報を参照できる仕組を導入し、既存の業務フローと統合することで、日常業務の中で自然に情報

を活用できる環境を整え、現場での活用を促進していく。

✓ 各施設のPMSや業務フローが異なるため、データの取得・統合の方法を柔軟に設計し、異なるシステム環境でも適用できる仕組を構築することが重要。

標準化されたデータ連携フォーマットを整備することで、他施設へのスムーズな展開が可能となる。

✓ 施設によってリピーター対応や顧客データの管理方法が異なるため、施設ごとのニーズに応じてRAGのデータ構成や生成AIのチューニングを適用できる仕組が求められる。

例えば、シティホテルでは宿泊履歴を重視し、リゾート施設ではアクティビティの履歴も統合する等、適切なデータ設計を行う。

✓ 4oでは情報の要約にとどまり、現場で活用しやすい具体的な示唆を得るには不十分であった。

o1を活用することで、より現場向けに整理された情報が提供できるようになり、モデルの選択が情報の利便性に大きく影響することが確認された。

✓ PMSデータとの連携が必須なシステムではあるが、過去の予約履歴だけでなく、アンケートや日報等の顧客に関する情報を統合し、生成AIで分析・要約することで、より質

の高い情報を得られ、現場での活用が促進される。

✓ 各部署の従業員がリピーター情報を活用できるよう、フロントやレストランそれぞれの接客オペレーションに合わせた情報の提供の仕方を検討していく必要がある。

分析
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜口コミ分析による宿泊プランの改善

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 本システムでは、予約サイトから定期的に口コミデータをダウンロードし、データベースに格納する。

➢ 経営者や管理職従業員は、客室タイプや食事内容等特定の条件を設定したうえでウェブサービス上で「情報取得」ボタンを押すと、生成AIが該当データを自動的に集

約・分析し、改善案の検討に役立つレポートを自動生成する仕組である。

箱根｜ホテルおかだ ユースケース No.7

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：より高い精度の情報分析をする場合はo1が好ましいが、情報量と実行する回数によるコスト高を避けるため。

利用者 経営者、管理職

利用シーン アンケート分析ミーティングや、商品検討ミーティング（客室やレストラン等施設、サービスに関する具体的な問題個所の特定）

インプットデータ RAG（オンライン予約サイト口コミデータ）

インターフェース ウェブサービス

⑤レポートを参照してミーティング

や商品検討時に活用

②ウェブサービスを通じて分析

したい項目を選択

予約サイト
口コミデータ取得

レポート生成

③必要な口コミ情報

を取得

④口コミ情報を分析して

レポートを生成

①定期的に予約サイトから

口コミデータを取得し、データ

ベースに蓄積
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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）

学習データと入出力結果｜活用した生成AIの概要・仕組｜口コミ分析による宿泊プランの改善

口コミデータ

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 口コミ分析では、読み込んだ口コミデータ内で同様の内容が複数ある場合、そ

の重要度が高まることをプロンプトで伝えている。

また、{category}には「部屋」「サービス」「食事」等の項目を設定し、分析対象

を分割して複数回生成AIに問合せることで、レポートに必要な情報を効率的

に抽出している。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 膨大な口コミデータからレポートを生成するうえで、不要な情報は可能な限り削

減し、改善点に関する情報を抽出する必要がある。

そこで、「部屋」「サービス」「食事」等の各カテゴリごとに、基準点数を下回る口

コミのみを読み込ませる方法を採用した。これにより、改善が必要なポイントを

明確化し、レポートの正確性と有用性を高めることができた。

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

➢ オンライン予約サイトの管理画面から取得した口コミデータ

➢ 回答内容

箱根｜ホテルおかだ ユースケース No.7

あなたはホテルの経営コンサルタントです。以下のクチコミデータを読み取り{category}

の観点から改善点を具体的に分析してください。

＜分析のポイント＞

複数のクチコミに同じような内容があれば、それは影響力がある改善点となりますので、

強調し、分析をとくにしっかりしてください。

クチコミの中には、{category}以外の情報も多く含まれますが、{category}以外の情

報は分析対象外です。

基本的には与えられたクチコミデータ以外の情報を創造することはやめてください。

カテゴリ選択（ウェブ）

プロンプト（システム）
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜活用した生成AIの概要・仕組｜口コミ分析による宿泊プランの改善

目的・課題 結果

口コミの点数は確認しているものの、内容の詳細な分析を行う時間やノウハウが不

足しているため、改善施策の立案に十分活用できていない。

そこで、口コミデータの収集・整形を自動化し、客室やプランごとの内容を生成AIで

要約。これをウェブレポート形式で可視化することで、分析業務の負担を軽減し、効

率的な戦略立案を支援する仕組を構築する。

生成AIを活用した口コミ分析により、複数の口コミから具体的な課題点を要約し

た情報を提供できるようになった。部屋タイプや食事場所ごとの課題をピンポイント

で可視化することで、会議での議論が具体的かつ建設的になり、迅速な改善対応

が可能となった。さらに、施設投資やサービス改善の優先順位付けにも活用でき、

戦略的な判断を支援する仕組が構築された。

✓ 口コミデータを生成AIで要約することで、膨大な情報の中から具体的な課題を

抽出できるようになり、正確性が向上。これにより、従来の経験や勘に頼った判

断では見落とされがちだった改善点も明確化された。

✓ 部屋タイプや食事場所ごとの課題をピンポイントで可視化できるようになったこと

で、会議での議論がより建設的になり、迅速な意思決定が可能になった。

✓ 口コミの傾向分析を活用し、設備投資やサービス改善の優先順位を明確にす

ることで、限られたリソースを効果的に配分し、施設運営の質の向上と顧客満

足度の向上につなげることができる。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 今回の実証では じゃらんnetの口コミデータ を活用したが、OTAの管理画面から抽出できる情報であるため、施設ごとに同様の形でデータを取得でき、他施設への横展開

が比較的容易である。

✓ 実際の会議では、部屋タイプ別・食事タイプ別等を個別に見るだけでなく、全てのデータを統合して検討することもある。

一括でレポートを出力する機能があると利便性が向上するため、実際の会議での議論で使われやすい出力方法を検討していく。

✓ 今後は、複数のOTA対応や自社アンケート、SNSとの連携を進めることで、より多角的な口コミ分析が可能となり、改善の精度を高めることが期待できる。

✓ 口コミは部屋、サービス、食事（夕食・朝食）、温泉、清潔感、風呂等複数のカテゴリに分類されているが、一回の生成AI分析では概略的な内容になりやすい。

部屋タイプ別や食事場所別でスコアの高低を絞り込み、カテゴリごとに生成AI分析を行うことで、より具体的な議論に活用できる情報にする必要がある。

✓ 情報量が多い場合、分析しきれずに重要なポイントを見落とすリスクがある。

そのため、採用する生成AIモデルが処理可能なデータ量を見極め、適切な分割やフィルタリングを行いながら分析を進めることが重要である。

箱根｜ホテルおかだ ユースケース No.7

分析
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準備・開発 検証導入

データ前処理・学習 現場利用・実証提供システムへの実装学習

データ収集 前処理
モデル

学習・作成
モデル検証

システム

リリース検証
組込・連携 適正利用・運用

システム・サービス

提供、運用支援

学習用のデータを

収集

収集したデータを

生成AIモデル作

成に適用させる

ための処理

データを学習させ

た生成AIモデル

を作成

トライアルを通し

て作成した生成

AIモデルの有用

性を検証

生成AIモデルを

システムに導入・

検証

既存・新設のシ

ステムに生成AIシ

ステムを組込。他

のシステムと連携

適正利用のための

注意喚起等運用を

支援

適正利用の継続

2 3 4 5 6 7

開発・検証に際しての留意ポイント（準備・開発）

現状把握

現状把握、狙い

の成果の設定

1 8 9

箱根｜ホテルおかだ

【実施事項】
➢ データの正規化・加工を行う。

【ポイント】

＜品質担保＞
➢ 生成AIが理解しやすいデータ形式や項目名を使用し、質問との

相性を考慮したデータを作成する。

＜リスク対策＞
➢ 生成AIは複雑な計算が苦手なため、誤答のリスクがある。必

要な計算は事前に行い、生成AIに加工済みデータを渡すことを

検討する。

【実施事項】
➢ 現状業務・基礎情報を理解する。

➢ 要件定義やプロジェクトの立ち上げ準備を行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 既に実施している実業務の効率化・精度向上に係るものか、ま

たはデータを通じて新たな付加価値を提供できるものか検討する。

＜リスク対策＞
➢ 扱う情報及び情報を提供する範囲を明確化し、個人情報が流

出しないようにする。

【実施事項】
➢ プロンプトエンジニアリングを行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 質問の種類や読み込むデータの特性をあらかじめ整理し、生成AIが最適な回答を返せるようにプロ

ンプトを設計する。必要に応じてデータ項目を調整し、回答の精度と一貫性を高める。

＜リスク対策＞
➢ 実運用では様々な質問の仕方が想定されるため、「想定される質問に応じたRAGデータを整備」

「クエリープロンプトの整備」「適切なモデルの選択」を実施する。

【実施事項】
➢ ユーザーテストを行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ ユーザーが行った質問をログで記録し、回答の適切性をデータに基づいて検証できる仕組を構築する。

＜リスク対策＞
➢ ユーザーに対して適切な使い方をレクチャーしない場合、蓄積データの品質低下や質問方法の誤解に

よって、システムの効果が十分に発揮されないリスクがある。

【実施事項】
➢ データの収集やデータ項目精査を行う。

➢ プロンプト設計を行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 様々な質問に対応できるよう、生成AIが理解しやすい形ででき

るだけ多くのデータを組み合わせて整形する。

＜リスク対策＞
➢ データ種別が多岐にわたるとRAGでの判別が困難になるため、

質問の種類の内容（分類）に合わせたデータを取得できるよう

にする。

1 2

4 5

個人情報保護 データの適切性著作権
データの適切性

偽・誤情報の拡散

偽・誤情報の拡散

データの適切性 データの公平性

ステークホルダー連携

3

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成
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準備・開発 検証導入

データ前処理・学習 現場利用・実証提供システムへの実装学習

データ収集 前処理
モデル

学習・作成
モデル検証

システム

リリース検証
組込・連携 適正利用・運用

システム・サービス

提供、運用支援

学習用のデータを

収集

収集したデータを

生成AIモデル作

成に適用させる

ための処理

データを学習させ

た生成AIモデル

を作成

トライアルを通し

て作成した生成

AIモデルの有用

性を検証

生成AIモデルを

システムに導入・

検証

既存・新設のシ

ステムに生成AIシ

ステムを組込。他

のシステムと連携

適正利用のための

注意喚起等運用を

支援

適正利用の継続

2 3 4 5 7

開発・検証に際しての留意ポイント（導入・検証）

現状把握

現状把握、狙い

の成果の設定

1 8 9

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

箱根｜ホテルおかだ

【実施事項】
➢ PMSデータの出力やQAデータの連携を行う。

➢ 生成AI・RAGの開発を行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ PMSの最新データを定期的に出力し、QAデータベースと連携することで、迅速かつ正確な問合せ対応を実

現。従業員が管理画面を通じてQAを随時更新できる仕組を整え、情報の鮮度を維持する。

＜リスク対策＞
➢ PMSとQAの出力や更新が遅延・失敗すると、古い情報に基づく回答の可能性がある。データ形式や更新

タイミングのズレを防ぐため、運用手順を標準化し、定期的にモニタリングを実施する。

【実施事項】
➢ 現地実証や伴走支援を行う。

➢ ユーザーヒアリングとプロンプトチューニングを行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 現地実証を通じて、実際の業務利用に基づくフィードバックを収集。生成AIとRAGの組み合わせによる

データ取得や回答精度を確認し、プロンプトやシステム設定を調整して適応性を高める。

＜リスク対策＞
➢ 実利用に基づいたログの収集と調整を行い、実際の業務シナリオで期待した成果が上がるように、利用

状況に応じた定期的な確認と改善を行う。

【実施事項】
➢ システムのリリース検証を行う。

➢ 運用支援を行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ ユーザーがスムーズに活用できるよう、利用手順やFAQを含むサポート資料を準備する。

＜リスク対策＞
➢ ユーザーからの要望やフィードバックを定期的に収集し、システムやサービスの改善を行う。

【実施事項】
➢ PMSデータの出力やQAデータの連携を行う。

➢ 生成AI・RAGの開発を行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 生成AIでカテゴリ分類を行い、必要に応じて複数段階の分類を実施。RAGを活用し、リアルタイ

ムで最適な情報を取得・回答できる仕組を構築する。

＜リスク対策＞
➢ 不適切な分類やデータ鮮度不足による誤回答を防ぐため、定期的に検証と再学習を実施。回

答精度の指標を設定し、継続的にモニタリングして信頼性を維持する。

98

偽・誤情報の拡散 データの公平性 公正な判断

ステークホルダー連携

ステークホルダー連携 トレーサビリティの確保

偽・誤情報の拡散 データの公平性データの適切性

6 7

6
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【参考】 本事業内での生成AIの活用に係るリスク対応 ユースケース名：社内のノウハウやマニュアルを活用した自動回答、予約状況・予測データを活用した従業員シフト最適化、

    顧客データの一元化・要約による最適な接客業務の実施、口コミ分析による宿泊プランの改善

開発・導入フェーズ 実証運営フェーズ 実証終了後フェーズ懸念事項（リスク）項目

箱根｜ホテルおかだ

権利保護

ハルシネーション

個人情報保護

著作権

• ホテル内部データのみ使用し、外部への流出

リスクを最小化

•  個人を特定できる情報（氏名・連絡先

等）は前処理で除外して生成AIに渡す仕

組を整備

•  個人情報を含むデータが混在していないか

定期的にチェック
• 不要な個人情報は保管しない運用を継続

バイアス

• ホテル保有の資料やコンテンツを入力する際、

著作権を侵害しない範囲か確認

※今回著作権侵害にあたる情報は利用しない

• 生成AI・RAG開発で参照する外部データが

権利を侵害しないよう確認

• 生成AI・RAG開発で参照する外部データが

権利を侵害しないよう確認

アカウンタビリ

ティ

データの適切性

偽・誤情報の拡散

データの公平性

公正な判断

ステークホルダー連携

トレーサビリティの

確保

• 「データ収集・項目精査」で生成AIが理解し

やすい形に整理し、質問との相性を考慮

• 「データの正規化・加工」で誤差が出にくい形

式に調整

• PMSデータを定期的に出力し、QAデータベー

スと連携する際、更新遅延や欠損があっても

回答品質を損なわないよう運用を標準化

• カテゴリ分類を複数段階に分け、RAGを活用

して最適な情報を取得

• システムのリリース検証・運用支援の段階で、

実際の回答ログをモニタリングし、誤回答があ

ればデータまたはプロンプトの修正を継続

• 現地実証のフィードバックを基に最終調整し、

長期運用においてもデータ適切性を保持

• 「プロンプトエンジニアリング」「ユーザーテスト」

で不適切回答を検出し、早期に修正方法を

決定 。必要に応じてデータ項目や質問形式

を再調整

• PMSデータ出力の遅延・失敗等により誤回

答になるリスクがあるため、運用手順を策定

し早期発見を目指す

• カテゴリ分けやRAG処理の精度を保ち、誤情

報が出たらログ確認で即修正

• 実際の利用中もログをチェックし、同様の誤

回答を繰り返さないよう継続改善

• 学習データや参照データを整理する際、特定

属性に偏りがないかを確認

• プロンプトを構築する際も、幅広い質問に対

応できる項目を設定

• RAGを活用して複数ソースから情報を取得し、

どこか一方的な回答に寄りすぎないよう定期

レビュー 。ログ分析で偏りが見えた場合は再

調整

• リリース検証・運用支援における回答履歴を

解析し、顧客層や質問パターンに偏りがない

か確認

• 回答に差別的な内容があれば早期に訂正し、

QAやデータそのものを修正

• 現地実証を通じて収集したユーザーのフィード

バックを公正性に活用

• 本システム導入の目的・期待効果・リスクを

利用者と共有

• PMSデータ・QA連携の実装状況を定期的に

報告し、トラブルがあれば早期に周知

• 生成AI・RAG開発の変更点を関係者に通

知

• リリース検証・運用支援で出た要望や課題を

ステークホルダーとすり合わせ

• 生成AIが参照するデータ元やプロンプト設計

を明確化し、ログを蓄積

• 入力データと出力結果の関係を追跡可能な

状態にした上で、運営中もログを定期的に確

認

• 実証終了後もログや設定情報を一定期間

保管し、将来的な監査や検証に対応

• 「プロンプトエンジニアリング」で不適切表現を

生まないよう設計し、差別的な回答が出た

場合の修正方針を検討
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アーキテクチャ

【参考】学習データと入出力例｜RAGに関する考察１ーアーキテクチャ

QAデータ

参照内容（読み込ませる情報）

箱根｜ホテルおかだ

■準備・開発時の学習データとデータ処理

■外部データ取得に関する今回のアーキテクチャ

➢ 従業員が社内情報を事前にQAデータベースに登録

予約・予測・顧客データ ➢ PMSからJSON形式でAWS S3に保存。質問を受けた際にS3からデータを自動取得する。

➢ 利用者が質問をすると、①Webhookを通じてウェブサーバー側で複数処理を実行する。

➢ ②質問内容に応じた質問を分類しカテゴリに合わせた③データを特定する。データは日別、月別のJSON形式のものと、データベースに保管されているものがあり、生成AIが

質問の内容に応じて、データベースであれば質問内容に合わせたＳＱＬを自動生成して④データを取得する。

➢ 最後に取得した⑤データと質問を合わせて生成AIで回答を生成、最終的に⑥回答を返却する。

ウェブサーバー

LI
N

E 
W

O
R

KS
 A

P
I

①⑥

Webhook

Python・langchain

②質問分類

③データ分類

⑤回答生成

④データ取得

予約予測 空室状況

PMS

自動生成

バッチ

QA情報登録

分類に合わせたデータ取得

取得データと質問から

回答を生成

回
答
を
返
却

API

ホテル従業員
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質問の分類

【参考】学習データと入出力例｜RAGに関する考察２ー質問の分類

QAデータ

質問の分類

質問の内容から、予約状況や予測、空室状況に係る質問なのか、それ以外の質問なのかを生成AIが判断し「１．予約状況や空室状況」または「２．
その他の質問」かを判断する。

参照内容（読み込ませる情報）

箱根｜ホテルおかだ

■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

➢ 従業員が社内情報を事前にQAデータベースに登録

予約・予測・顧客データ ➢ PMSからJSON形式でAWS S3に保存。質問を受けた際にS3からデータを自動取得する。

質問の分類

予約状況や空室状況の質問の場合、特定の日にちの質問「１．詳細な空室確認」「２．複数日にまたがった予約状況（個人予約に関する回答
系）」「３．複数日にまたがった団体に関する空き状況確認」なのかを判断する。

※質問の分類を段階的にすることで、精度を向上させている。
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質問から、RAGデータベースの検索SQL自動生成

【参考】学習データと入出力例｜RAGに関する考察３ーデータ取得（SQL）

QAデータ

SQL生成時に、where句で使うキーワードの作成ポイントを記載し、特にどのような質問の言い回しが多いかを考慮した修正ワードの指示をすることと、
検索ワードをどのようにSQLにして欲しいかの検索時のポイントも伝えることで、SQL文の精度を上げている。

参照内容（読み込ませる情報）

箱根｜ホテルおかだ

■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

➢ 従業員が社内情報を事前にQAデータベースに登録

質問文

SQL生成プロンプト

生成されたSQL
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質問から、RAGデータ取得ファイル・箇所特定

【参考】学習データと入出力例｜RAGに関する考察４ーデータ取得（JSON）

予約状況や予測データ等PMSから出力するデータはJSON形式で格納されている。
内容の特性により、ファイル名を日付で分けているものと、ファイル内の日付名称で分ける場合がある（情報量に応じて）。

生成AIに渡すデータとしては余計なデータを除外した方が精度が上がるため、下記のようにファイル名やファイル箇所を特定した処理を行っている。

参照内容（読み込ませる情報）

箱根｜ホテルおかだ

■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

質問文

データ取得プロンプト

取得するデータ

予約・予測・顧客データ ➢ PMSからJSON形式でAWS S3に保存。質問を受けた際にS3からデータを自動取得する。

データ取得プロンプトで得られた日付の入った

ファイルを自動でダウンロードして読み込み

カテゴリの対象データ（JSON）をダウンロードし、
データ取得プロンプトで得られた日付の入った

情報だけアクセスして読み込み

202411-resvinfo.json 202412-resvinfo.json

202413-resvinfo.json
日付でファイ
ルを特定

日付でデータから対
象の箇所を特定
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【参考】学習データと入出力例｜RAGに関する考察５ーデータ形式と内容、生成AIモデル

箱根｜ホテルおかだ

■データ形式と内容に関して

CSV形式 JSON形式 備考

検索性 ファイルごとに分ける必要があるため、

ファイルが多くなりやすい

データ内に構造で情報仕分けが可能な

ため、日別のデータ等は１か月を一つの

ファイルにまとめることができる

生成AIで質問から日付を生成して、その値を基に
ファイルアクセスする場合、JSON形式の方が情報の
管理が容易。

情報アクセス シンプルなデータであればCSVは利
用しやすいが、項目が増えると生

成AIが取得するデータを間違えるこ
とがある

階層構造で情報を保持できるので、複

雑な情報にも対応が可能。

「項目：値」が常にセットになっているの

で、間違いが発生しにくい

情報の複雑さによっても変わるが、ほとんどのケース

でJSONの方が生成AIの回答が良い結果になる。

計算 少ないデータに対しての計算は可

能だが、確実性には不安がある。

データが増えると計算間違いが増えやす

い。仕様モデルによって計算違いを減らす

ことが可能。

生成AIはもともと計算には弱いので、決まった計算
結果を取得することが分かっている場合は、あらか

じめ計算されたデータを持たせる方が良い。

■ファイル種類に関して

今回の実証では、読み込みデータについてはデータベースへの検索アクセスに加えて、PMSから出力されたデータのファイルアクセスについて検証を行った。
ファイル形式はCSVとJSONに対して行い、結果としてJSONを採用している。ファイル形式ごとの特徴と比較結果は以下の通り。

■情報の正確性と採用モデル

PMSから出力されたデータに対して、生成AIの作成する情報について以下の通りの結果となった。
比較したモデル：GPT-4o 、GPT-4o-mini

１．情報の要約

FAQや予約状況の確認のように与えられた情報から、質問に合わせた内容を要約するのはモデルによる差はあまり無いため、特にコストの安い「GPT-
4o-mini」を採用した。

２．分析・情報の生成

与えられた情報から、顧客に関する情報を分析したり、複雑な情報を取得する場合（例：複数日に渡って空いている宴会場を取得する等）は、
GPT-4o-miniでは間違えることが多い。GPT-4oでは誤回答が少ない（ほぼ無い）ことから、こちらを採用した。

３．計算

計算は選択するモデルに関わらず間違えることが多い。例えば30日間の売上を日別の数字を合計するような処理の場合、ほとんど計算ミスをする。
このような「月間売上」や「月間の予約人数」等は事前に合計したものをデータとして作成し、生成AIに与えることが好ましい。
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【参考】学習データと入出力例｜RAGに関する考察６ー生成AIで活用するJSONファイル

箱根｜ホテルおかだ

■生成AIで活用するJSONファイルー例）日別予約状況

＜利用シーン＞

日別の予約状況は、日別に予約が可能かを判断したり、現在どのような予約

状況なのかを詳細に確認するための情報

質問例）１２月５日に２０人予約できる？宴会場の空き状況も教えて

①日にち

質問内容から日にちを特定し、ファイルアクセスする際に対象の日にちだけの情

報を取得するためのキー

②基本予約状況

日別の予約数合計や売上、予測等を表すサマリ。

なお、項目名は日本語でわかりやすい名称を付けると、その後の質問に対する

回答もわかりやすい回答を得ることができる。

③部屋タイプ別の予約状況

部屋タイプごとにどこの客室の予約数や人数売上情報に加えて、空室はいくつ

なのかを情報として持たせている。

事前に客室タイプ別の総数を覚えさせて、空室数を計算させることも可能だが、

計算は間違いが発生することが多くある。

したがって、「○○タイプの客室は何室空いてる？」のような想定される質問があ

る場合は、「空室」情報を持たせることで正確な回答を得られる。

④未使用会場

会議場・宴会場の空き状況を示す情報で、これも部屋タイプ別の情報と同様

に、どのような会場があるかを事前に覚えさせるよりも、空いている会場を明示す

ることで誤回答を回避している。

⑤予約済み会場

予約済みの会場について、時間や人数等についての情報を持たせている。

①

④

⑤

②

③



57

参考①：生成AIの効果的な活用に係る実証結果

①北海道 ：お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

②箱根 ：ホテルおかだ

③箱根 ：和心亭豊月

④熱海 ：熱海市役所

⑤城崎 ：西村屋

⑥門司港 ：海峡都市関門DMO

⑦長崎 ：ホテル長崎、ながさき地域政策研究所
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対象エリア：箱根｜実施団体名：和心亭豊月

ユースケース名：売上データ等を活用した業務改善策の提案、ポップデザイン案の作成、顧客ごとに送付するメール文案の作成、

多言語での料理メニュー案の作成

➢ 業務改善策を構想してから実行するまでの間に多くの技術的、労力的ハード

ルがあるため、手軽にアイデアを実現させることができない。

➢ 顧客単位の売上向上やコスト削減等の経営の高度化、おもてなし等のサービ

スレベル向上のために、お客様の情報を取得し、従業員のデータ活用・DX促

進を促してきたが、日々の業務が多忙であることから、従業員自身が業務改

善・高度化を考える時間の確保が難しい。

➢ 従業員が自発的に業務改善・高度化に取り組み、旅館全体の成長につなげ

られる環境を作る。技術的・労力的ハードルを下げるため、従業員自身が生

成AI活用ツールを作成・活用し手軽にアイデアを実現できる仕組を構築する。

➢ 生成AI活用を通じて、売上向上やリピーター分類別の対応方針策定等、デー

タを活用した業務改善の負担軽減と業務最適化に取り組み、従業員自身

が業務改善・高度化を考える時間を確保しやすい環境を整備する。

実施団体の現状 実施団体のありたい姿

従業員が自らデータ活用を通じて業務を見直す機会や、生成AI活用の次期アクションにつなげる取組を検討する時間を確保するため、

現状において所要時間の長い業務の効率化を図る
目的

実施団体に

おける課題

課題解決の

方向性

ユースケース

内容

予約確認メールを手作業で作成しており、

条件分岐の複雑さからRPA等による自

動化が進まず所要時間・負担が大きい。

③顧客ごとに送付する

メール文案の作成

当業務のうち、手作業で行い、負担が大

きい部分を特定し、生成AIが代替するこ

とで、所要時間を削減する。

生成AIが、OTAや自社の予約情報サイ

トからの返信メールのドラフト文案を業務

シーンに応じて自動生成することで、業務

効率化に取り組む。

従業員による飲食メニューや館内案内作

成等のデザイン業務に不慣れなため、稼

働時間が長く効率的に対応できていない。

②ポップデザイン案の作成

デザイン専門ではない従業員がポップデ

ザイン作成を行う際のアイデア出しや構

成の具体化への所要時間を削減する。

作成したいポップイメージの具体化やデザ

イン構成、イメージの作成を生成AIが代

替し、業務効率化に取り組む。

多忙な中で従業員が自ら業務改善を検

討しても、効果が見えにくく実行前に断

念してしまうことが多い。

①売上データ等を活用した

業務改善策の提案

従業員がスムーズに業務改善を実行でき

るように、生成AIが改善策の創出や仮説

検証の難易度を低下させる。

過去の業務・売上・顧客情報等をベース

に、業務改善策の例示や仮説検証のた

め分析業務を生成AIが代替し、経営の

高度化に取り組む。

団体概要

• 箱根神社の東隣・芦ノ湖が一望できる高台に佇み、個室料亭でのモダン懐石が人気の旅館

• 客室数16室、客席稼働率85%、従業員数35名（2023年実績）
• 従業員自身が業務改善を主導し、自身や旅館の価値を向上させられる環境を目指している

従業員によってインバウンド旅行者に対し

英語対応の質にばらつきが生じる上、翻

訳業務にも時間がかかっている。

④多言語での料理メニュー案の作成

従業員が英語で口頭説明する準備を生

成AIが担い、インバウント対応準備にかか

る時間の削減を行う。

多言語での料理メニュー案の作成・インバ

ウンド旅行者に伝わりやすい表現への修

正工程を自動化し、業務効率化に取り

組む。

観光産業における活用

箱根｜和心亭豊月



59

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

箱根｜和心亭豊月

箱根(和心亭豊月)での生成AIに関する取組

1. 生成AIに当施設のデータを読み込ませることで、従業員の誰もが、客観的なデータに基づき、業務改善点や売上向上施策等の改善策とその実行計画の立案を少ない

労力で実施できるようになる。

2. 抽出されたアイデアを基にプロンプトを作成することで、「ポップデザイン作成」「メールドラフト文作成」「多言語対応」等、多方面で効率化をはじめとした業務改善の仕組

を簡単に作成できる。

3. ２.で行った業務改善によって生まれた時間を活用し、再び１.の生成AI活用による改善策を抽出するサイクルを回すことで、持続的な業務改善を目指すことができる。

共通

業務個別

• 業務マニュアルと売上・顧客データを加味し、

生成AI活用のための改善策を提案

• 改善策の実行支援

売上データ等を活用した業務改善策の提案
１

期待効果：

• 業務改善策の実行数を増加

• 改善策の実現性・効果検証時間を削減

ゲストサービスフロントサービス

チェックイン

対応

滞在中

サービス

チェックアウト

後

・夕食・朝食の料理メニューの

一括翻訳

・翻訳結果の表現修正

多言語での
料理メニュー案の作成

４

期待効果：

• インバウンド旅行者

への口頭説明の準

備資料作成時間を

削減

生成AIによる業務改善の実現補助

集客・

マーケ

ティング・

宿内での

販促促進

・ポップデザイン案を画像で出力

・作成時のポイントをアドバイス

ポップデザイン案の作成
2

期待効果：

• ポップ・PR資料の作成

時間を削減

過去作成デザイン

データベース

予約受付・

顧客対応

・予約通知内容の要約

・実用的なメール文の生成

顧客ごとに送付する

       メール文案の作成

3

期待効果：

• 予約情報の要点整理

とメール文の作成時間

を削減

OTA,予約システム

当施設の従業員自身が

作成した生成AIツールの

一部を後続ページに記載
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜売上データ等を活用した業務改善策の提案

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 従業員主体で業務改善を行いたいが、改善策を思いついた場合でも実現性や効果を検証するまでの過程に多くの労力や時間がかかっていた。

➢ 業務マニュアルや売上データを生成AIが分析し、それを基に業務改善策を生成AIが提案することで、アイデアの実現性や効果検証を一部省略することができるため、より
効率的に実現すべきアイデアの選定ができる。

➢ 生成AIの出力結果から目指すべきゴールや実現すべき効果が把握できることから、従業員が改善策の実現を進める中で、より効率的かつ一貫性を持った実行計画を立
てやすくなる。

➢ 業務マニュアルや売上・顧客データを最新のものに差し替えることで、出力される改善策も現状に即したものに更新が可能となる。

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.8

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 現地従業員：①フロントサービス、②ゲストサービス

利用シーン 業務改善策の検討時

インプットデータ 業務マニュアル、 PMSデータ、顧客購買データ(レジデータ)

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

従業員

①従業員が業務改善策の入力

または改善策の提案を依頼

⑦改善策の出力結果を

ユーザーに提示 ⑥生成した改善策を

各データと照合し

改善策の定量評価を

実施

⑧提示された

改善策をベースに

生成AIツールを作成

業務マニュアル

データベース

生成AI

②業務マニュアルを分析し、業務上の課題を抽出

③業務課題に対し、生成AIを活用し
改善策を生成

売上・顧客

データベース

④売上・利用データの分析を実施

⑤分析結果から生成AIを活用し
売上をさらに向上させる改善策を生成
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学習データと入出力結果｜売上データ等を活用した業務改善策の提案（アイデア提案ツール）

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 従業員の抱える課題解決に近づくよう、課題を状況と要望に分解し整理する

ことが必要であった。そのため、「解決したい課題」「問題点や背景」「解決イメー
ジ」「関連するデータ」の4点をはじめとする具体的な内容を入力させることで、よ
り具体的なアイデアを出力できるようにした。

➢ 生成AIを業務で活用するためにプロンプト作成する場合、効率化すべき業務や
工程を見極め、生成AIの特性を活かせる工程に絞ることが重要である。
今回のように従業員が業務改善策を検討する場合は、改善策実現のプロセ

ス上で特に行き詰まりやすい工程に焦点を当て、プロンプトを作成・調整するこ
とが必要であった。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 実データを基に、課題と改善策の具体例をセットで提示してくれるため、分かり
やすく納得感のある出力結果だった。

➢ 生成AIの改善策を周囲に広める場合は、相手が納得するようなメリットを提
示することが重要であると考えられる。

本ツールは、主観的なメリットを提示してくれるが、実行者を取り巻く関係者が

得られるメリットや、関連業務への影響までは提示しきれていないため、より多
角的な評価ができるようになることを期待する。

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

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.8

業務マニュアル ➢ 従業員が日々実施する業務の業務手順が記載されたマニュアル

PMSデータ ➢ お客様の属性や利用プラン等が分かる売上データ

顧客購買データ(レジデータ) ➢ 宿内でのお客様の購買行動が分かるレジデータ

あなたは業務改善の専門家です。以下の情報を基に、特定の業務や部門における改善案をリストアッ

プし、それぞれの改善案を詳細化してください。

また、PMSやレジシステムから取得できる宿の売上情報（伝票データや会計明細データ）を参考に、必

要に応じて売上拡大に寄与する視点を盛り込んでください。

#入力情報：

・現在の課題や改善が必要な領域（例：リピーター対応の効率化、清掃業務のトラッキング）

・現状の問題点・背景(例：フロントが混雑しがち、連泊利用が少ない、客室稼働率が安定しない）

・改善に必要な要件やゴール（例：顧客満足度向上、業務の効率化、売上増大）

・業務に関わる既存のリソースやツール（例：CRM、手書きの業務記録、PMS、レジシステム）

いずれかのボタンを押すと

開始(自動で分析が始まる)

プロンプト(システム)

プロンプト（ユーザー入力）

質問内容（ユーザーが入力するプロンプト例） 出力結果
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学習データと入出力結果｜売上データ等を活用した業務改善策の提案（アイデア提案ツール）

出力結果(改善策の提案の出力イメージ)

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.8

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 現時点では「料理メニューの英語化対応」や「シフト作成」等、自身の普段の業務に近い内容について生成AIツールの作成や修正を行っているため、現時点で課題を抽出

する機能を多用することはない。一方で、身近な業務の生成AIツール作成が終わった後に、改めて課題設定を行う際に有用と感じる。

➢ 従来であれば、分析用データの抽出や考察に時間がかかっていたため、CRMデータや業務マニュアルをすぐに参照できる点は魅力的に感じる。

また、定量的に効果を見せてくれることは、改善策を比較したり、作成したツールを周囲に拡散する際の参考になる。

売上実績や業務マニュアルを参照して

業務改善案を複数表示する

(本例では、夕食時のドリンク売上強化を選択)
業務改善案を指定すると、

具体的な改善策を示してくれる

実現までの次のアクションを整理してくれるため、

出力された通りに実行することも可能。

(この案を参考に、ツール開発を行う等様々な使い方ができる)
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜売上データ等を活用した業務改善策の提案

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.8

目的・課題 結果

分析

本ユースケースでは「改善策の実現性や効果を検証するまでの過程に多くの労力や

時間がかかっている」という課題の解決に向けて、「業務マニュアル・売上データの分

析」と「業務改善策の提案」に生成AIを活用した。

結果として、１回6時間かかっていた「業務改善策の効果検証」を10分に削減する

効果が見込まれた。また、従業員間での知見共有や改善策の検討に関する話題

が増えることにより、業務改善意識が促進された。

✓ 業務改善策の効果検証には、「データ選定」「分析用の加工」「分析・検証の

実施」の3工程が必要であり、特に前半2工程に時間を要していた。

生成AIの活用により、これらが自動化されることで、専門知識が必要な業務の

負担が軽減された。これにより、従業員は、改善策実現業務における情報の取

捨選択や専門的な業務に悩むことなく業務改善に集中できるようになったこと

で、労力削減と改善策実現の難易度低下につながったと考える。

✓ 「データ分析・改善策提案ツール」の他にも、生成AIツール開発者によるプロンプ

ト作成のワークショップを実施することで、実際に手を動かしながら、生成AIツー

ルの活用手法や作成テクニックを学んだことも、ツール自作の難易度や心理的

ハードルを下げることができた要因だと考える。

✓ その他、ツールの自作を通じて生成AIの特性を理解し、生成AIから出力される

改善策から業務改善のヒントを得ることで、日常業務の中でも自然と業務改

善の着想を得られるようになる等、思考面でも変化が生まれた。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 出力される改善策をより実用的にするために、各ステークホルダーの意向や優先事項をリスト化する等で文字に書き起こし、明示的にインプットすることが必要だと考える。

✓ 生成AIがより業務課題に適した改善策を出力するために、生成した改善策に対して従業員が評価を行い、それを生成AIが学習するサイクルを構築することで、次回以

降の提案がより宿泊事業者に適したものになるよう最適化する必要がある。

✓ アイデアをプロンプトに落とし込む業務の労力は、本資料やワークショップにより具体的な生成AI活用の方法を学び、生成AIを理解することで軽減が可能と考えられる。

✓ 生成AIは、業務間の関連性や宿泊事業者内の文化を網羅的に把握していないため、出力される改善策が本当に効果を見込めるものか判断するためには、その業務

の背景情報に精通した従業員の確認が必要となる場合があった。

✓ 改善策を創出する機能は重宝するが、その改善策を実現するためのツール作成時等、改善策をプロンプトに落とし込む業務については、通常の旅館業務とは異なるエン

ジニア的な思考、視点が必要なため、複雑な課題を解決しようとした場合、プロンプト作成に労力がかかってしまうことがある。

図：従業員の意識変化

仕組・特徴を体感

生成AI活用手法を

理解

作成に挑戦する中で

生成AIで解決できる課題

の感覚が分かってくる

思考面の変化

(改善策創出の

活性化)

・アイデア創出支援

・効果検証を代理実施

1.生成AIツールの利用

2.ワークショップへの参加

3.生成AIツールの自作

4.自作ツールの活用

データ選定 データ加工 分析・検証

一連の業務を自動化し、労力を削減した
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参考：業務改善策の例

（従業員が作成した生成AI活用ツール例）

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.8
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学習データと入出力結果｜売上データ等を活用した業務改善策の提案（従業員が作成した生成AI活用ツール例）

出力結果

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.8

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 実際に従業員が生成AI活用ツールを作った結果、基本的な動作は自力で作成できた。一方、処理条件を増やすと精度が悪くなってくるため、プロンプト調整に苦労した。

➢ 特に、精度が悪い処理があった際、どこに原因があるのか分からない場合があったため、作成に行き詰まった時には生成AIツールの開発者と協議し、参考プロンプトとして

今回提供したツール類を構成するプロンプトの紹介や、修正時のテクニック(意図しない処理が発生する場合は、それを明示的に禁止する一文をプロンプトに記載する等)

を提供してもらうことで、作成を進めることができた。

従業員主体で作成したツール一覧(1/2)

ツール名 機能概要 イメージ図

1.シフト自動作成
休館日や希望休等の情報を入力すると、

毎月の宿内シフト素案を自動作成してくれるツール

2.料理メニューの英語翻訳

（ユースケース④の

多言語対応ツールとして

従業員が作成）

お食事の料理メニューをテキストデータとして入力する

と、英語に翻訳してくれるツール
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学習データと入出力結果｜売上データ等を活用した業務改善策の提案（従業員が作成した生成AI活用ツール例）

出力結果

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.8

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 一度ツール作成を体験すると、生成AIで実現可能な機能のイメージが沸きやすくなるため、業務改善アイデアを考えやすくなった。

また、生成AIを活用すると自分が実現したいことをすぐにツール化できる点に魅力に感じる。

従業員主体で作成したツール一覧(2/2)

ツール名 機能概要 イメージ図

3.部屋料金の判定ツール

日付、人数等の条件を入力すると、

その場で条件に合うプランの料金を提示してくれる

ツール

4.新入社員の教育ツール

新入社員の教育コストを軽減できるツール。

生成AIと対話するだけで、業務マニュアルの参照や

悩み相談等のケアができる。
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学習データと入出力結果｜売上データ等を活用した業務改善策の提案（従業員が作成した生成AI活用ツール例）

生成AIツール作成時のポイント

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.8

➢ 新たに業務改善のためのプロンプトを作成する場合、まずはミニマムで動作するプロンプトを作成し、作成したものが期待通りに動作することを確認した後、他の工程の効
率化を目指すプロンプトへと拡張するといった、徐々にブラッシュアップしていく形が理想的な進め方である。

まずは、基本的なルールを考慮したシフト案を

作れるようにプロンプトを組む

(シフト草案の作成業務を効率化)

• 例：シフト表の自動作成ツールを作りたい場合

ステップ①が上手く動作するようになったら、

繁忙日、閑散日の考慮や従業員全体の出勤日数の

バランスをとったシフト案を作れるように機能拡張する

(シフト調整業務の効率化)

ステップ②が上手く動作するようになったら、

欠勤や急なシフト変更要望にも応えられるように、

シフト表の随時修正機能を追加する

(シフト管理・修正業務の効率化)



68

仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜売上データ等を活用した業務改善策の提案（従業員が作成した生成AI活用ツール例：シフト作成ツール)

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 従業員のシフトは休館日・希望休・今月の最終休日の条件に加え、複雑なシフト作成ルールに基づいて作成する必要があり、時間を要している。また、マネージャーを中心
に限られた従業員で作成していることから負担が大きい業務の一つであり、効率化が求められている。

➢ 本ツールでは短時間で入力された条件とシフト作成ルールに基づいたシフト表を作成可能である。出力誤りを最小限に抑える工夫として、シフト作成ルールが適用されてい
るか検証・改善する仕組を実装した。

➢ シフト作成ルールがアップデートされた際は、インプットデータを差し替えることで現状に即したシフト表作成が可能である。

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.8

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 現地従業員：フロントサービス

利用シーン フロントサービスやゲストサービスの従業員のシフト作成時

インプットデータ シフト作成ルール

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

従業員

①従業員が休館日、希望休、今月の

最終休日の情報を入力

⑥生成結果を表示し、ユーザーに

最終確認を求める ⑤シフト表をExcel形式
で出力

⑦提示されたシフト表を

確認し、最終調整を実施

シフト作成ルール生成AI

②シフト作成ルールを参照

③参照したルールを適用し、「シフト表」を作成

④作成したシフト表について、ルール違反がないか

チェックを実施。違反があれば修正を行い最終化
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学習データと入出力結果｜売上データ等を活用した業務改善策の提案（従業員が作成した生成AI活用ツール例：シフト作成ツール)

シフト作成時の参照情報

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 本ツールを作成するにあたり、複雑なシフト作成ルールを正確に認識し、それを全て反映した
シフト表を作成する必要があったが、一部ルール(特に「5連勤以内におさめる」というルール)
が適用されない問題があった。これに対し、プロンプト側の処理工程数を削減し、処理の流
れをシンプルにすることで精度が改善した。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の
声等）

➢ 現時点で、必須ルールが適用されたシフト表が出力されている。

推奨ルールも現実的に運用可能な範囲で適用されている。

本ツールを活用することで、シフト表作成にかかる時間は5～6時間
から1時間程度になり、80～85％程度の削減効果が見込まれる。

➢ 本ツールの利用を促進するにあたり、タイピングで入力することに負

担を感じる従業員もいるため、ボタンでの選択式にする等、より簡単
にツールを利用することができる方法を検討する必要がある。

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

➢ シフト作成ルール

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.8

あなたは宿泊業の接客課マネージャーです。2025年2月の月間シフト表を作成してください。出力はExcel形式の表

（最左列に日付を表示）で、日本語の見やすいフォーマットとします。

【シフト作成ルール】

【必須ルール】

1. 休館日の反映:休館日には全スタッフを自動的に休みに設定する。

2. 希望休の優先:各スタッフの希望休（および有給利用の有無）は最優先で反映する。

<その他の必須ルールを記載>

【推奨ルール】

1. 連勤のバランス:可能な限り「3勤1休」または「4勤1休」のパターンを適用し、3連休以上が発生しないようにする。

<その他の必須ルールを記載> 

【内部処理の流れ（システム側自動実施）】

1. 入力データの読み込み＆検証:ユーザーが記入したテキスト形式の情報を読み取り、形式や日付のチェックを実施。

2. 初期シフト作成:休館日、希望休、最終休日の情報をもとに、初期シフト表を作成。

3. ルール適用＆自動調整:必須ルール（連勤制限、最低休日日数、出勤人数）を自動適用し、内部チェックリス

トにより検証。

4. 最終調整:推奨ルールに沿い、シフトのバランス（例：3勤1休、4勤1休）を調整。

プロンプト(システム)

プロンプト

（ユーザー入力）

質問内容（ユーザー入力が入力するプロンプト例） 出力結果
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜売上データ等を活用した業務改善策の提案（従業員が作成した生成AI活用ツール例：部屋料金表参照ツール)

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 部屋料金は複雑な予約条件に基づき決定されており、予約対応の限られた時間の中で正確な料金を把握することが難しい。

➢ 本ツールでは短時間で入力された条件と部屋料金表で定められたルールに基づいて部屋料金の算出が可能である。

出力誤りを最小限に抑える工夫として、予約条件ごとにSTEPを分け、段階的に該当する料金を絞り込んでいく仕組を実装した。

➢ 部屋料金表がアップデートされた際は、インプットデータを差し替えることで、現状に即した料金表検索が可能である。

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.8

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 現地従業員：フロントサービス

利用シーン 予約対応における部屋料金照会

インプットデータ 部屋料金表

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

従業員

①従業員が予約条件（宿泊期間、

部屋タイプ、人数、予約方法、利用

履歴の有無）を入力

⑥予約条件と合計料金を表示し、

ユーザーに最終確認を求める⑦表示された料金を確認

部屋料金表

生成AI

②部屋料金表を読み込む

③予約条件ごとに料金の絞り込みを実施

④宿泊期間の合計料金を算出

⑤予約条件と合計料金を整理
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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）

学習データと入出力結果｜売上データ等を活用した業務改善策の提案（従業員が作成した生成AI活用ツール例：部屋料金表参照ツール)

部屋料金算出時の参照情報

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 本プロンプトを作成するにあたり、複数の条件に合致する料金を部屋料金表から正確に探し出

す必要があるが、特に複数泊の場合は正確な情報が得られない問題があった。改善に向けて①
インプットデータ（部屋料金表）の形式変更、②プロンプトでの条件分岐の工夫を行った。

➢ ①について、宿の部屋料金表を基に②の工程で検索しやすいよう、プロンプト内での処理の流れ

に沿ったCSVを作成した。

➢ ②について、全ての条件に合致する料金を検索・表示するのではなく、条件ごとにSTEPで分け、
条件に合致する料金を段階的に絞り込む方法を採用した。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の
声等）

➢ 正確性・出力時間は、実業務で活用可能なレベルであった。

➢ 部屋料金は複雑な条件に基づいて決定されるため、「特に新人従業

員の電話予約対応時に有効であり、本ツールを活用することで従業

員の安心感につながると考えている」というコメントが得られた。

➢ リピーターから自社HPでの予約が入った際に、宿側からリピーター料金
を確認して連絡することがあるため、その際の料金検索業務にかかって

いた所要時間の削減にも活用可能であった。

➢ 今後に向けて、宿泊不可条件の検知をはじめ、処理精度を保ったま

ま、より細かなルールに対応できるようにツールをアップデートできるとなお

良い。(ルールの複雑化に比例して、処理精度が低下するため)

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

➢ 部屋料金表

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.8

・あなたは旅館のフロント担当者であり、予約を希望する顧客の条件に合わせた正確な金額を算出します。

・STEP by STEPで出力して、業務実施者の立場に沿った検討を行ってください。

##STEP1：アップロードされたExcelファイルを<料金表>として記憶してください。

##STEP2：以下の項目について、ユーザーに条件の入力を促してください。

予約条件、チェックインーチェックアウト日、部屋タイプ、人数、予約方法、リピーター

##STEP3：STEP2で入力された「リピータータイプ」について、<料金表>から検索し、そのセルが含まれる行を全て抽出し

てください。

～～～～～＜同様の形式で、部屋タイプ、人数、予約方法について確認しデータを抽出する＞～～～～

##STEP7：STEP2で入力された「宿泊日」について、宿泊最終日以外の日を対象に料金を計算します。

##STEP8：STEP6で表示したセルの中から、STEP7の「料金パターン」と一致するセルを検索し、そのセルが含まれる行を

全て抽出してください。

##STEP9：STEP7-2で表示した行に記載された「「料金」を抽出し、表示してください。

##STEP10：合計料金の表示

・ STEP8で表示した料金について、計算式：料金×泊数×人数で合計金額を計算し、以下のように表示してください。

＜表示形式を記載＞

ユーザー側での

操作画面

システムプロンプトの設定

内容（一部を抜粋）

プロンプト（ユーザー入力）

プロンプト(システム)
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜ポップデザイン案の作成

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 従来は、漠然とした作成イメージを具体化するために、自身の感性を頼りに既存のデザインをウェブで探し、徐々にイメージを組み立てていくといった、暗中模索に近い業務

の進め方をしていたため、デザインの品質は、担当者のセンスに依存していた。

➢ このイメージ具体化業務に生成AIを組み込むことで、イメージの言語化とデザイン例を提案してくれるため、デザインの作成方針が固まりやすくなる。

また、作成時のアドバイスをセットで提案してくれることから、後続のポップ作成業務を含め各工程で着手すべき業務が明確になる。

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.9

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 現地従業員：ゲストサービス

利用シーン ポップデザイン作成時(SNS向け広告、館内掲示物)

インプットデータ 作成したいポップデザインのイメージ(画像・文章)

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）、Canva AI（Dream labを使用)

従業員

①従業員が作りたい

デザインのイメージを入力⑤従業員が

ChatGPTから生成された

プロンプトをCanva AIに入力

②QAを繰り返し、

イメージを具体化

③以下の情報を提示

画像生成を行うたのプロンプト生成

デザインに記載する文章の作成

④画像生成用

プロンプトの出力⑥画像を生成

生成された画像の修正
⑦画像の出力 ⑧生成された画像の入力

⑨生成された画像の分析

記載する文章の最適化⑩最適化した文章の出力
⑪従業員が画像の文章置換、最終調整を行い

ウェブ掲載 or 館内使用

宿泊事業者

ウェブサイト・SNS
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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）

学習データと入出力結果｜ポップデザイン案の作成

作成したいポップデザインのイメージ

(画像・文章)

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 作りたいデザインの使用場面をできるだけ具体的に記載することが重要である。

特に「掲載する媒体」「ターゲットユーザー」「アピールしたいポイント」を明示するこ

とで、より期待に近い出力をしてくれる可能性が高まる。

➢ ユーザーがデザイン分野の初心者であることをプロンプトに明記すると、生成AI

の出力も専門用語の使用を抑えた初心者向けのわかりやすい説明になりやす

い傾向がある。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 現場担当者からは「従来は、参考画像をウェブで検索し、収集することに時間

を要していたが、その工程が効率化されるため便利。実際の業務で活用してい

きたい。」というコメントがあった。

➢ Canva AIが保有するデータは海外のデータが多い可能性があり、海外向けの

ポップデザインの生成が多くなる傾向がある。

今後は宿のイメージ等に合わせてブランドカラーやフォントを設定し、より使いや

すいデザインが生成される工夫ができると良い。

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

➢ 文章化した、これから生成AIを使って作成したいデザインのイメージ

➢ デザイン作成時、参考にしたい画像

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.9

ChatGPTの出力結果を
Canva AIに入力することで

画像出力するあなたはプロのデザイナー兼AIアシスタントです。ユーザーの要望を最大限考慮して、以下の手順で出力して

ください。

■【手順概要】

ユーザーは以下のフローで業務を行います。

1. ユーザーが作りたいイメージを文章や参考画像であなた（ChatGPT）に伝えます。

2. あなたは「Canva AIのDream Lab（AI画像生成）用プロンプト」を提示します。

3. ユーザーはそのプロンプトをDream Labにコピー＆ペーストして画像を生成します。

4. ユーザーはDream Labで生成された画像を、再度あなたにアップロード・提示します。

5. あなたはアップロードされた画像を分析し、日本語の文章案・推奨フォントを提示します。

【重要】  

・ユーザーの要望やアップロード画像の内容が分からない場合は、追加の質問をし、まずユーザーの目的や参

考画像の特徴を詳しく聞き出してから出力してください。

・デザイン分野の初心者にも分かりやすい形で説明してください。

プロンプト(システム)

プロンプト（ユーザー入力）
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学習データと入出力結果｜ポップデザイン案の作成

出力結果(ChatGPTのみで一連の処理を完結させようとした場合)

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.9

生成AIモデルを複数組み合わせることのメリット

➢ 生成AIにはモデルごとに得意・不得意がある。

➢ 例えば、ChatGPTは文章の生成や分析が得意だが、ポスター等構図が重視される画像の生成では、イメージ通りの出力にならないことが多い。

△

△
画像の修正も可能だが、こちらの意図通りの修正が難しいため、

かえって手間が増えてしまう

※文字が潰れているため削除を依頼したが、
別の文字に置き換わるだけだった。

ChatGPT(DALL-E)では、近しい画像が出力されるが、
画像のニュアンスや模様の滲み等、

生成AI特有の不全さが残るためこのままでは使いづらい。
特に、和風の単語を指定すると、他国の要素が入り混じる。
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学習データと入出力結果｜ポップデザイン案の作成

出力結果(Canva AIのみで一連の処理を完結させようとした場合)

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.9

生成AIモデルを複数組み合わせることのメリット

➢ Canva AIのようにデザインに特化した生成AIモデル(サービス)は、構図が重視される画像も比較的イメージ通りに出力できるが、旅館の雰囲気を織り交ぜたデザインにする

場合等、よりイメージに近い画像を安定的に生成させる場合は、画像生成用のプロンプト作成に関するテクニックが必要となる。

△
Canva AIでは、イメージ通りの画像を生成する場合は

画像生成用のプロンプト作成に関するテクニックが必要となる。

そのため、画像生成AIに慣れていないユーザーが直感的に使うことが難しい。

デザインの品質は良いが、ポスターのデザインだけではなく、その背景も出力されてしまう。

旅館の要素が無視されてしまい、洋風なデザインが出力された。△
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学習データと入出力結果｜ポップデザイン案の作成

出力結果(ChatGPTとCanva AIを組み合わせて一連の処理を完結させようとした場合)

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.9

生成AIモデルを複数組み合わせることのメリット

➢ 文章部分はChatGPT、画像生成はCanva AIと工程ごとに生成AIモデルを使い分け、各モデルの得意分野を活かすことで、全体の出力精度を向上させることが可能にな

る。

ChatGPTの得意な文章生成により、ユーザーのイメージを
Canva AIに入力する、画像生成用の文章に変換する。〇 ChatGPTで生成した画像生成用の文章をCanva AIに入力することで、

旅館要素を上手く反映した、よりイメージに近い画像が生成された。〇
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜ポップデザイン案の作成

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.9

目的・課題 結果

本ユースケースでは「作りたいイメージをデザインに落とし込む工程に労力がかかる」と

いう課題の解決に向けて、「イメージの具体化」「デザインの生成と修正」に生成AI

を活用した。

結果として、3時間程度かかっていた「ポップデザイン案作成業務」において約50%

の稼働削減効果が見込めた。

また、副次的な効果として、イメージ案を他者に共有しやすくなり、他従業員との共

同業務が可能になることから、業務の平準化効果も発生した。

✓ 業務効率化の要因として、従来は「どんなデザインが適しているか」を複数の資

料を検索して確認する必要があったが、生成AIがデザイン案を具体的な画像で

提案することで、調査業務の労力を削減できた点が挙げられる。

✓ 画像生成の品質向上要因として、工程ごとに複数の生成AIモデルを使い分け

ることで、各モデルの苦手分野をカバーできたことがあげられる。生成AIは機能や

活用可能場面が多岐に渡ることから「何でもできる」と認識されがちだが、実際

は生成AIモデルごとに得手不得手がある。よって、生成AIの活用効果を高める

ためには、生成AIモデルごとの特徴を理解し、用途に合わせて複数の生成AIモ

デルを使い分けることが重要であった。

✓ 労力削減に加えて、出力アイデアの有用性に関しても、現場担当者から「参考

画像の収集工程が効率化されるため便利。実務で活用したい」等のポジティブ

な反応が得られた。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 過去のデザイン作成例からブランドカラーやフォント、レイアウトを学習させることに加え、宿泊事業者の経営理念やコンセプト等の背景情報をインプットすることで、よりブラ

ンドイメージにより近い画像を出力できる可能性を高めることができると推察される。

✓ 複数のツールの往復動作を削減するためには、システム間連携の実装が有効的だと考える。ただし、現状でこれを実現する場合は、環境構築のために専門的な技術知

識が必要となるため、宿泊事業者が主体となり実行する場合の難易度は高いと思われる。

✓ 画像生成における日本語文字の出力が不安定となる事象については、画像生成モデルの性能に依存する要素のため、今後の生成AIモデルのアップデートに期待する。そ

のため、現状では、英語のみで画像を出力し、後から文字部分を置換する方法が効率的であると考える。

✓ 生成AIの出力するデザイン案が、社内の過去デザインに沿わないことがあり、ブランド統一性の維持が課題となった。特に、日本人に馴染みのない海外向けのデザインが

出力されることがある等、参考にしづらいデザインが生成される場合がある。

✓ 複数のツールを往復して操作することが手間となるため、直感的に操作できないことから、ユーザーによっては使用意欲の低下につながる可能性がある。

✓ 画像生成時、漢字・ひらがな等、アルファベット以外の文字を出力しようとした場合、高確率で視認できない記号として出力されてしまうため、出力されたデザインへの文

字入力に手間がかかってしまう。

図：精度向上の要因

1.デザインのイメージを
インプット

分析・言語化

が得意

画像生成・編集

が得意

2.画像生成用の
プロンプトを作成

3.入力されたプロンプト
を基に画像生成

◎

4.よりイメージに近い
画像が出力される

分析
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜顧客ごとに送付するメール文案の作成

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 予約メールの内容確認とメールテンプレートの判断、予約確認メールの完成まで全て人の手で行っていたため、ミスチェックを含め１通あたりの処理に時間がかかっていた。

➢ 宿泊予定者がOTAや自社ウェブサイト経由で予約情報を送付した場合に、そのデータをChatGPTに読み込ませることで、作成ルールに従い作成された、そのまま送付可能
なレベルのメール文を自動作成するツールを作ることができる。これにより予約確認メール作成に関する一連の業務時間を削減した。

➢ シンプルな仕組で構成することで、メール作成ルールの更新があった場合等に、予約管理担当の従業員自身で本ツールのメンテナンスを行うことも可能である。

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.10

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 現地従業員：フロントサービス

利用シーン 予約対応時

インプットデータ メール文テンプレート、過去のメール文

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

宿泊予定者 予約管理

担当従業員

①予約メールを

受領

②従業員が予約情報を

生成AIに入力

⑥従業員が

メール文の誤りをチェック

⑦予約確認メールを

返信

④メール文テンプレート

の参照

メール文テンプレート

データベース
生成AI

③予約情報の分析

要点の整理

⑤メール文テンプレートの

組合せとメール文作成

＋要点の提示(アレルギー
情報、注意点等)
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学習データと入出力結果｜顧客ごとに送付するメール文案の作成

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 本プロンプトを作成するにあたり、業務効率化効果を高めるために、従来の業務フ
ローを洗い出し、生成AIがどの工程で効果を発揮しやすいかを検討した。
その結果、①ルールが明確②処理に必要なデータが揃っている③労力がかかっている
という3つの特徴がみられた「メールテンプレートの判断」にフォーカスしてプロンプトを作
成したことで、実務へ適用した際も、期待通りの業務効率化効果が得られた。

➢ 生成AIは、不明な点があっても、もっともらしい情報で自動補完してしまう。これが誤
情報の元となり、特にアレルギー情報等のセンシティブな情報を自動補完された場合

は重大なリスクになりかねないため、不明な点は補完せず必ずユーザーに確認するよ
う、プロンプトに記載することで、誤情報の記載を防いでいる。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ ツールから出力される文章は、従来は人の手で作成していたものと遜色無
いレベルの物である。そのため、出力された状態でもそのまま活用できている。

➢ 本ツールは、実用に耐えうる精度であるため、予約確認メールの作成業務
のほとんどで本ツールを使用している。

使い方もメール本文をコピー＆ペーストするだけと簡単で、チェック業務のポ

イントさえ分かれば誰でもすぐに使用できるため、他の担当者にも広めて実
務で使用してもらっている。

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

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.10

メールテンプレートデータ ➢ 生成AI導入前から使用していた、メールを構成するパーツとなるテンプレート文章データをChatGPTに登録

過去のメール作成例データ ➢ 予約確認メールの完成形を出力例としてChatGPTに登録

あなたは宿泊業の担当者です。各種予約サービスを通じて受領した予約内容に対して返信メールのドラフトを作成し

ていきます。

＃制約条件

・回答に自信が無い場合や不明な点がある場合は、絶対に自動で補完せずユーザーに確認を行ってください。

#処理

予約内容の入力をユーザーに促します。

・ユーザーから予約通知が入力されたらそれを読み込み、情報を整理してください。

ーアレルギー情報が確認できた場合は、そのアレルギー食材とセットで考慮すべき食材の摂取可否を具体的な食材

名でリストアップしてください。(エビ、カニアレルギーであれば、イカ、タコなど)

・情報整理後、メールドラフトの作成を行います。なお、入力された予約通知項目は、WEBサイトによって名称に言葉

の揺れがあります。

・「プラン名称」、「質問・備考」の内容やリピーターの状況に応じて以下のメールテンプレートを組合せてメールのドラフト

を作成してください。

＜以下メールテンプレート＞

プロンプト(システム)

プロンプト（ユーザー入力）

質問内容（ユーザー入力が入力するプロンプト例） 出力結果
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学習データと入出力結果｜顧客ごとに送付するメール文案の作成

出力結果(実際に作成されたメール文章イメージ)

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.10

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ ツールから出力される文章は、従来は人の手で作成していたものと遜色無いレベルの物である。そのため、出力された状態でもそのまま活用できている。

➢ メール文案を作成する過程で予約メールの要約もしてくれるため、出力文のチェック時や他業務への情報連携時に重宝する。

人の手で作成した際と見分けがつかない
レベルの文章が生成される

メールから重要事項を抽出して

整理してくれる
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学習データと入出力結果｜顧客ごとに送付するメール文案の作成

出力結果(出力が不安定となった例)

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.10

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ アレルギー保有の情報があった場合に、その周辺アレルギーを確認する部分については、人が考え作成した場合と比べ精度が劣ることがあるため、出力されたメール文を最
終的に人の手で確認する工程を省くのは危険である。

稀に処置が不十分となる場合がある。

※担当者が必ず目視でチェックし、適宜修正する運用ルールとしているため、誤った情報が顧客に送信されることはない。

〇

×
処理が不完全だった場合の回答(アレルギー確認の文言が不十分)

正常な回答(アレルギー確認の文言が想定通り)

本来は、イカ・タコ・貝類等の

近しいアレルギー品目も確認すべき
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜顧客ごとに送付するメール文案の作成

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.10

目的・課題 結果

本ユースケースでは「元の業務に複雑な条件があることからシステム化ができてい

ない」という課題の解決に向けて、「テキストデータからの要点整理」と「メール文

面のドラフト作成」に生成AIを活用した。

予約確認メール作成業務が、1通あたり「7分」から「3分」に短縮し、結果として、

約63％の稼働削減効果となった。

特に、業務の自動化によりミスが減ったこと、従業員が作成されたメール文の誤

記チェックに思考を傾けられるようになったことが削減効果の要因となった。

✓ 労力削減の要因としては、従来のルールに忠実に生成AIが処理するため、人の

業務フローを維持しつつ、途中工程を自動化できた点が挙げられる。

特に、「メール文から要点を抽出し、その内容に合わせて最適なテンプレートを選

定する」といった判断が不要になった点で大きな効果があった。また、ツールの処

理の一環でメール文が要約され、他担当への情報連携も容易になった。

✓ 精度向上の要因としては、メール内容を要素ごとに分解し、生成AIが適切なテ

ンプレートを選択・修正する仕組を採用した点が挙げられる。従来手作業でも

考慮されていた「予約サイト名、プラン名、交通手段」等の要素を抽出し、それ

に合致するテンプレートを参照する形でメールを作成した結果、適切なテンプレー

トが選ばれる確率が高まり、生成AIによる処理の一貫性と正確性が向上した。

✓ 労力削減に加え「OTAごとの送信ルールや自社HP対応等を自分で調整し、素

早く対応できる点が良い」等、現場担当者からもポジティブな評価が得られた。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 精度の高いOCRサービスとの連携により、紙、画像形式等の入力フォーマットに対応することが可能だと考える。

✓ 出力されたメール文を利用者が都度評価し、その結果を蓄積・活用することで、生成AIの処理精度の向上が期待できる、また、評価データをもとに、特に注意すべきポイ

ントを抽出する仕組を追加することで、人の目によるチェックの手間を軽減することが可能だと推察される。

✓ 「こう修正すれば、こう変わる」といった簡単な例付きのプロンプト修正ガイドを作成する。また、プロンプト修正のためのチェックリストを作成するといった、生成AI活用に関連

する環境を整備することで、知識が無くても修正が可能になると考える。

✓ 本ツールは、あくまでテキストデータの入力のみに対応しており、FAXをはじめとする紙や画像形式等、全ての入力フォーマットには対応していないため、メール文面のドラフト

作成業務を完全代替できるわけではない。

✓ URLと前後の文字を分離したい場合でもハイパーリンクとして出力される場合がある等、生成AIの性質上細かい部分で処理の不確実性が残るため、人の目によるチェッ

クを省略することは難しい。

✓ プロンプトのメンテナンスには工夫が必要な場面もある。例えば、特定の予約サイトに対してのみ文章を2分割するルールを従業員自身の手で追加した際、意図通りの動

作を安定させるのが難しいケースがあった。こうした場面では、生成AIの挙動を理解しながら試行錯誤することで、より精度を高めることが可能になる。また、基本的なプロ

ンプトエンジニアリングの知識を身につけることで、修正の意図を的確に伝えやすくなり、思い通りの動作を実現しやすくなる。

図：精度向上の要因

1.予約情報を
インプット

プラン名

交通手段

リピート有無

アレルギー情報

予約サイト

メールテンプレート一覧

2.生成AIで分析
3.要素に合わせた
テンプレートの選定

4.テンプレート文の修正
(アレルギー確認等)

要素を

分解

参照

5.メール文の完成

分析
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜多言語での料理メニュー案の作成

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ インバウンド旅行者への料理案内においては、以下の3ステップを実施する必要があり、負担が大きい業務の一つであった。

① 料理メニューに書かれた料理名（単語）を一つずつ翻訳

② 文章全体を翻訳し、①で翻訳した適切な単語名に書き換え

③ 翻訳結果をスキル・ノウハウのある者が校正

➢ 本ツールでは、料理メニューのデータを入力するだけで多言語に翻訳される上、翻訳時に自動でインバウンド旅行者に伝わりやすい表現へ修正された状態で出力されるため、
①～③の工程を一括で実施でき、効率化につながった。

➢ 翻訳機能については、実際に使用するシチュエーションを分析し意訳できるため、文脈を理解して処理を実行できるという生成AIの強みが表れている。

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.11

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 現地従業員：ゲストサービス

利用シーン 接客対応準備時

インプットデータ 日本語の料理メニューのテキストデータ

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

①従業員が料理メニュー(日本語)
のテキストデータを入力

④翻訳結果をユーザーに提示

⑤インバウンド旅行者への

料理案内を実施

②日本語を

他言語に翻訳

従業員 翻訳機能

あ Aa

インバウンド旅行者 ③翻訳文のインデントを調整する等

見やすい形に整理
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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）

学習データと入出力結果｜多言語での料理メニュー案の作成

日本語の料理メニューの写真

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 出力文も入力文のインデントを忠実に再現するため、生成AIへの入力ルールを
整備することで、出力後のデータ修正の労力を削減した。

➢ 日本語と英語を交互に出力するよう固定する等、プロンプト上で出力フォー
マットの固定を行うことで、現場目線でのツールの利便性向上を行った。

➢ ユーザーの利便性向上のため、動作の種類をできるだけ少なくした。

➢ 単語はできるだけ漢字にすることで、生成AIが正しく理解する可能性が上がる。
例えば魚の名前は、ひらがなより漢字で入力した方が翻訳精度が高まった。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 翻訳精度は十分で、そのまま業務利用できるレベルである。

➢ 従来使用していた翻訳ソフトは、他言語にない概念の単語等は直訳されるこ
とが多く、正確性の確認に非常に苦労していたが、生成AIでの翻訳はしっかり
意訳してくれるため、正確性確認の手間が無くなり、非常に助かっている。

➢ 同じ管轄のメンバーにも紹介をしたが、使いやすいと好印象であった。

➢ 意図せず日本語のトークスクリプトとして各料理の説明が出力されてしまった際

も、「お客様に紹介しやすいとても美味しく見えそうな内容だった」と好印象で、
生成AIの新たな可能性を実感する機会になった。

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

➢ 従業員向けに作成された料理メニューの内容が書かれた手書きメモ

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.11

あなたは宿泊業の仲居です。外国のお客様に英語で対応をするため、翻訳をしてください。日本語で書か

れた料理メニューの説明を英語に翻訳していきます。

##STEP1：

・「翻訳したい料理メニューを入力してください。」という文言を表示してください。

・ユーザーから翻訳されたら「STEP2：入力された料理メニューの翻訳」の処理を行ってください。

##STEP2：入力された料理メニューの翻訳

入力された料理メニューを以下の例を参考に出力してください。

例）種別：先付け（Appetizers）

料理名：牡蠣豆腐、銀杏、三つ葉、柚子、生姜餡

英訳：Oyster and tofu with ginger sauce, yuzu, ginkgo nuts, and mitsuba (Japanese 

parsley).

プロンプト(システム)

プロンプト（ユーザー入力）
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜多言語での料理メニュー案の作成

箱根｜和心亭豊月 ユースケース No.11

目的・課題 結果

本ユースケースでは、「英語対応の質にばらつきがある」、「文章翻訳業務に手間が

かかる」という課題の解決に向けて「文章の一括翻訳と校正」に生成AIを活用した。

結果として、1回20分以上の時間がかかっていた料理メニューの翻訳作成業務が1

回7分に削減されるといった稼働時間の削減効果が発生した。

また、副次的な効果として、本ツール活用をきっかけに、従来は担当者3名が個々

で行っていた翻訳業務が1人に集約されたため、役割分担が明確化し、業務全体

の効率が向上するといったツール使用外での業務改善効果も見られた。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 翻訳元文章の入力問題については、ChatGPTの標準機能である音声入力を活用したり、ツールの使用媒体をPCからスマートフォンに切り替え、フリック操作による入力

にも対応できるようにすることで、緩和が可能だと考える。

✓ 出力時の文量を削減するためには、従業員が必要となる情報以外は出力しないよう、プロンプトを調整することが必要である。本件を含め、機能の実現だけを目指すの

ではなく、実際のツール利用者からの意見を吸い上げ、万人に使いやすいUIにしていくことも、ツールを現場に浸透させるために必要であると考える。

✓ 翻訳元となる文字はタイピングによる入力となるため、タイピングスキルがない従業員の場合、ツール使用が苦痛になるかもしれないとの意見があった。

✓ 機能ではなくUI方面での不便さに関するコメントがあった。具体的には、生成AIツールからの出力内容の文量が多く、視認性が悪いために使用を避ける人が発生した。

従来の業務の様子 生成AIで効率化した後の様子
✓ 生成AIは、プロンプトで指示された役割に応じて、文脈に適した表現へ自動修正で

きるため、直訳された単語の修正等、従来必要だった細かな修正業務が不要とな

り、人の手による翻訳作業の負荷が減少した。また、従来は１品目ごとに翻訳を

行っていたものを一括翻訳できるようになったことも負荷減少の要因の一つである。

✓ 当初は画像認識による文字起こしとトークスクリプト生成を組み合わせる構成を想

定していたが、現場での使用結果から、画像認識より手入力の方が業務フローに

適しており、翻訳結果自体がお客様説明用のメモとして十分に活用できる品質で

あることが判明した。そのため、最終的には画像認識とトークスクリプト生成機能を

削除し、一括翻訳と翻訳結果の修正機能のみを使用した。

✓ 本ユースケースのように、生成AIの全機能を導入すれば効率化できるわけではない。

特定の工程では従来の方法が適し、生成AIの活用が返って業務負担を増やす場

合もある。よって、生成AIの導入は、現場で試行を重ね、「手作業と生成AIのどち

らが効率的か」「業務フローに適合するか」 を考慮しながら導入を進める必要がある。

分析
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開発・検証に際しての留意ポイント（準備・開発）

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

箱根｜和心亭豊月

【実施事項】
➢ 実務担当者にヒアリングを行い、業務フローや守るべきルール、

普段使用しているデータを詳細に洗い出す。

➢ 洗い出したものを基に、生成AIで効果が出そうな工程や業務代

替できる可能性の高いポイントを見つける。

【ポイント】
＜品質担保＞

➢ メールの送信タイミング等、運用の “当たり前” を掘り起こすこと

で、認識のずれを防止するとともに、実装時のインパクトを最小

限にする。

＜リスク対策＞

➢ 予約情報や売上等、個人情報が含まれるデータについては、情

報の保護処理を行った状態で提供可能か、またどんな情報が

個人情報に該当しそうかを実証先と確認することでプライバシー

保護を実施する。

個人情報保護

【実施事項】
➢ 処理のために必要なデータを整理する。

➢ 既存データを受領する。データが不足している場合は、生成AIに

「都度入力すべきデータ」か「事前にインプットさせるべきデータ」か

を整理し、必要に応じて追加でデータを収集する。

【ポイント】
＜品質担保＞

➢ メールテンプレートや予約情報、売上情報等、生成AIでの分析

に必要なデータを洗い出し、過不足や入力方法(都度・事前)の

検証を行う。

＜リスク対策＞

➢ 提供される売上、メールデータ等から個人特定の可能性のある

データを削除するのではなく、マスキングすることで、プライバシー保

護と生成AIの処理上必要な情報の確保を両立する。

【実施事項】
➢ 既存データについて、正しく生成AIに読み込めるようにデータの正

規化・加工を行う。

【ポイント】
＜品質担保＞

➢ 料金表や業務マニュアル等の画像や写真をインプットデータとし

て扱う場合、読み取り誤りから誤情報が出力される可能性が

高まるため、可能な限りExcel等電子ファイルに書き起こす。

＜リスク対策＞

➢ 前処理段階で個人情報が混在していないか改めて確認する。

【実施事項】
➢ 最小機能を備えたテストプロンプトを作成し、ダミーデータを用いて想定通りの動作となるか確認する。

➢ 作成したプロンプトの動作を確認し、必要に応じて追加指示を入れる等、出力を細かく検証する。

【ポイント】
＜品質担保＞

➢ 実際の業務データに近いものでサンプルテストを行い、生成物の自然さや正確性を評価。

➢ 普段の業務で作成するメール文や英語文と平仄や構成が合っているか、また業務上の必須項目が

含まれているかを実務者に確認し、出力の調整を行う。

＜リスク対策＞

➢ 失礼な表現・誤まった内容が出力されないよう、トライアル段階で複数パターンを出力し検証。

【実施事項】
➢ 生成AIが出力したものと、従来の手作業で作成したものを比較し、実用可否を評価する。

➢ 実務者にデモンストレーション的に試用してもらい、実用に耐えうる品質かを評価してもらう。

【ポイント】
＜品質担保＞

➢ 労力量削減だけでなく、顧客満足度や従業員の負荷感等、定性的な指標も合わせて計測する。

➢ 必要に応じてクイックな修正や調整ができるよう、小規模から段階的に検証。

(例：シフト作成ツールにおいては、シフト作成時のルールを重要度ごとに３段階に分けて段階的に検

証、適用した)

＜リスク対策＞

➢ 誤生成や不適切表現によるブランドイメージ毀損を防ぐため、実務者の確認を実施。

個人情報保護

個人情報保護

公正な判断
公正な判断

1
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開発・検証に際しての留意ポイント（導入・検証）

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

箱根｜和心亭豊月

【実施事項】
➢ 従業員への操作研修を行い、運用手順や利用上の注意点のレクチャーを実施する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 本番環境でのメール送信テストやメニュー翻訳表示テストを繰り返し、想定外の不具合がないか検証。

(例；メールのドラフト文作成ツールについては、常識的にあり得ない出力(例：アレルギー情報の確

認文)が発生した場合は、速やかにプロンプトを修正した。)

＜リスク対策＞
➢ 本実証におけるシステムは、全て疎結合の仕組で提供されているため。システムリリースによる現行シ

ステムへの影響、リスクは少ない。

➢ 本実証では、事業者の利用する現行システムやツールへの生成AIの組込・連携等は行っていない。

また、生成AIそのものの主力結果を評価しており、組込等で現行業務との適合性を高めることが可

能となる。

【実施事項】
➢ 各ツールを実際の業務フローに組み込み、本番環境で継続的な運用を開始する。

➢ 全ツール共通で、生成AI利用における注意事項を伝えインシデント発生を防止する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 各ツールのプロンプトを従業員自身が修正する際は、事業者が確認やアドバイスを行いインシデントを

予防する。

＜リスク対策＞
➢ 作成されたメール文章については、必ず担当者がチェックした上で顧客への送信を行う。

➢ 出力が必ずしも事実情報に基づいているわけではないことを利用者が理解した上で使用する。

【実施事項】
➢ 本格導入後、宿泊客アンケートや従業員にアンケートをとり「生成AIツール使用率」「業務時間削減

率」「顧客満足度」等を継続的に測定ヒアリングとチューニングを行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 使用感を継続的にヒアリングし、より現場利用に即した動作になるよう、適宜プロンプトを改善する。
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【参考】 本事業内での生成AIの活用に係るリスク対応 ユースケース名：売上データ等を活用した業務改善策の提案、ポップデザイン案の作成、

顧客ごとに送付するメール文案の作成、多言語での料理メニュー案の作成

開発・導入フェーズ 実証運営フェーズ 実証終了後フェーズ懸念事項（リスク）項目

箱根｜和心亭豊月

権利保護

ハルシネーション

個人情報保護

著作権

• 利用の必要性及び同意の記録を確認

• 学習・参照データのマスキング

• 生成AI環境におけるデータ所有権の取扱い確認

• ステークホルダーとNDA契約

• 学習・参照データのマスキング

• 利用目的に照らした取扱いを徹底

• オプトアウト（学習に利用されない）設定

• 実証アカウントや端末のログ等を削除

• データの削除または返却に関する手続きを記録

バイアス

• 実証先の著作物を中心に使用

• 学習・参照データが実証先の所持する情報である

ことを確認

• 著作物を模倣を指示するプロンプトを避ける

• 出典を明記するルールを設定

• 出力結果に既存の著作物と類似していないかをレ

ビュー

• 従前から保有している著作物と実証で生まれた著

作物を切り分け、その権利帰属について関係者間

で合意

アカウンタビリ

ティ

データの適切性

偽・誤情報の拡散

データの公平性

公正な判断

ステークホルダー連携

トレーサビリティの

確保

• 学習・参照データに誤りがないか確認し誤りを修正

• 学習・参照データの更新を確認し、反映

• 外部データを利用する場合にはライセンス等を確認

• ウェブデータを利用する場合は、出典を明確化

• 定期的に学習・参照データに誤りがないか確認し、

誤りを修正

• 定期的に学習・参照データの更新を確認し、反映

• 実証途中で学習・参照データの変更が判明した場

合、影響範囲を記録し、対応

• 利用したデータの評価を実施し、実証における入力

データの適切性を検証

• 次回以降の利用のために、学習・参照データの修

正・更新を記録

• 学習・参照データに誤りがないか確認し誤りを修正

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用する体制を構築

• 定期的に学習・参照データに誤りがないか確認し、

誤りを修正

• 利用者が誤情報を発見した際に報告し、対応す

る体制を整備

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用

• 次回以降の利用のために、入出力データの修正・

更新を記録

• 公平性に関する基準を明文化

• 学習・参照データが特定の地域、属性、性別、年

齢層等に偏らないようデータ収集段階で多様性を

確保

• 定期的に出力結果が特定の地域、属性、性別、

年齢層等に偏らないようデータ収集段階で多様性

を確保

• 実証途中で学習・参照データの変更が判明した場

合、影響範囲を記録し、対応

• 実証中に検出されたバイアス事例を記録し、次回

以降の改善に活用

• 次回以降の利用のために、学習・参照データの修

正・更新を記録

• 公平性に関する基準を明文化

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用する体制を構築

• 差別や危険のあるプロンプトを避ける

• ベースとなるモデルを変更してバイアスを確認する

• 人間による出力の最終チェックや承認をプロセスに

組込

• 公平性に関する基準の更新・修正

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用

• 生成AI利用の目的、期待される結果、リスクにつ

いて合意形成

• 各ステークホルダーの役割と責任を明確化

• 定期的なミーティングを設定し、開発状況を共有

• 実証中の進捗や問題点等を全ステークホルダーに

共有

• ステークホルダー向けにFAQを設置

• ステークホルダーからフィードバックを受けて、適宜プ

ロセスに反映

• 全ステークホルダーに実証結果や課題と対策等を

共有

• 今後の改善点等をステークホルダーと協議

• 使用するデータの取得元や収集プロセスを明確化

• 規約やマニュアル等を確認し、特徴等の説明があ

り、商用利用可能なモデルを使用

• 出力結果の基になるモデルのバージョンやプロンプト

等を記録

• 判明した課題等の記録

• 課題と対策等のとりまとめ

• 実証終了後も出力内容と関連データを一定期間

保管
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参考①：生成AIの効果的な活用に係る実証結果

①北海道 ：お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

②箱根 ：ホテルおかだ

③箱根 ：和心亭豊月

④熱海 ：熱海市役所

⑤城崎 ：西村屋

⑥門司港 ：海峡都市関門DMO

⑦長崎 ：ホテル長崎、ながさき地域政策研究所
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対象エリア：熱海｜熱海市役所

ユースケース名：口コミ等の分析によるマーケティング施策の立案、

問合せ内容等の分析によるインバウンド旅行者の傾向把握、多言語での情報発信の効率化

➢ インバウンド旅行者の宿泊者数・消費額が少なく、誘客実績データからニーズ

の分析・把握がしにくい。

➢ インバウンド旅行者向けに地域の日本語情報をそのまま機械翻訳してもイン

バウンド旅行者に響く内容になっていない。

➢ ニーズに合わせた質の高い複数言語の多言語対応ができる人材が不足して

いる。

➢ インバウンド関連データを掛け合わせながら分析と戦略策定を行い、インバウン

ド旅行者の宿泊者数を増加させる。

➢ 地域の情報をインバウンド旅行者のニーズや旅ナカの課題に合わせて情報を

整備する。

➢ 品質を担保しながら、効率的に多言語対応できる体制を構築する。

実施団体の現状 実施団体のありたい姿

インバウンド旅行者のニーズを把握し、品質を担保しながら生産性高く多言語情報整備を進める目的

実施団体に

おける課題

インバウンド旅行者の誘客実績が少ないため、実績デー

タから統合的に分析がしにくい。特にインバウンド旅行者

のリアルな声を把握しにくい。

インバウンド旅行者からの旅ナカで問合せが多い情報を

把握しきれていない。

日本語観光情報をそのまま多言語にしてもニーズにマッ

チしにくく、機械翻訳では品質が不十分。メディアに合わ

せて情報整備できる人材や工数も不足している。

①口コミ等の分析による

マーケティング施策の立案

②問合せ内容等の分析による

インバウンド旅行者の傾向把握
③多言語での情報発信の効率化

課題解決の

方向性

各国のデータ（熱海に関して各言語で記載されている

記事・口コミ等）と掛け合わせて分析することで、差別

化ポイントやターゲット等を設定をする。

インバウンド旅行者の旅ナカのニーズ（主に観光案内所

で把握している情報）や傾向を継続的に把握する。

品質高く多言語化し、メディアに合わせた情報調整を効

率的に実行する。

ユースケース

内容

生成AIが、各国の記事や口コミ等に関するデータを分析

することで、市場の特徴、差別化ポイント、施策アイデア

等のマーケティング施策案を国籍ごとに提案する。

生成AIが、観光案内所を訪れるインバウンド旅行者の

属性や問合せ内容等を分析することで、旅行者の傾向

を多角的かつ効率的に把握し、受入整備に必要な情

報を可視化する。

生成AIが、ウェブサイトやSNSの投稿文案を、インバウン

ドに伝わりやすい文章でメディアの特徴に沿って多言語

翻訳することで、業務の効率化に取り組む。

熱海市役所

• 熱海は、温泉と美しい海が楽しめる人気の観光地。四季折々の自然が織りなす景観が魅力で、季節ごとに花火大会が開催され、新

鮮な海の幸を味わえるグルメも豊富で、癒しと贅沢が一度に満喫できる温泉リゾート地。

• 実証を実施したのは、熱海市の観光資源の活用やプロモーション、イベントの企画運営を行う部署。

地域経済の活性化を目的に、国内外からの旅行者誘致や観光関連事業者との連携を推進。

観光地における活用

熱海｜熱海市役所
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業務全体像におけるユースケースの位置づけ

熱海｜熱海市役所

業務全体像におけるユースケースの位置づけ

口コミ等の分析によるマーケティング施策の立案

問合せ内容等の分析による
インバウンド旅行者の傾向把握

2

1
多言語での情報発信の効率化

3

生成AI

生成AI

生成AI

生成AIダブルチェックで品質向上
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【参考】生成AIを活用したマーケティング分析〜情報整備の実行ステップ

実行ステップ 詳細 ユースケース
利用モデル・

システム
その他活用データ

0 事前の現状把握

全国・静岡県のインバウンド動向データ、熱海市への宿泊率・来訪

率、熱海市を含む広域の周遊ルート、熱海市の前後周遊市区町

村、訪問上位スポット等

問合せ内容

分析の効率化
ChatGPT

じゃらんインバウンドカルテ、おでかけ

ウォッチャーデジタル観光統計訪日

版等

1 対象市場の特徴把握 市場別の訪日旅行の特徴

口コミ等の

分析による

マーケティング

施策の立案

ChatGPT、

perplexity

2 具体的な口コミの探索 訪問上位スポットのGoogleMAPの口コミを言語別に探し出す GoogleMAPAPI

3 具体的な記事の探索 熱海市や訪問上位スポットに対して具体的な記事 Google検索API

4 要約結果から理由を解釈 ２と３の内容を要約のイメージや理由を解釈する

5 ペルソナイメージ ターゲットのペルソナイメージ案出し
JNTO訪日マーケティング戦略のター

ゲットデータ

6 キーメッセージ・キービジュアル提案 キーメッセージ・キービジュアル案を出す

7 差別化ポイント案出し 競合地域名を入れてより磨き上げポイントを確認する

8 具体施策の案出し
実行すべき内容の案を出す（情報整備・発信手法、モデルコース

等）

9 旅ナカのニーズ収集
観光案内所中心に問合せが多い内容を分析して情報整備項目

を出す

問合せ内容

分析の効率化
ChatGPT

10 多言語変換
6～9の結果に基づいて、HPやSNS等の情報整備項目の多言語

対応する 多言語での

情報発信の

効率化

ChatGPT

11 品質チェック 多言語結果をダブルチェックし、修正すべき観点を更新する

12 情報掲載 タッチポイントに合わせて多言語情報を流し込みする ー ー

熱海｜熱海市役所
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜口コミ等の分析によるマーケティング施策の立案

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ インバウンド分析ツールの入力画面から、自地域の「対象都道府県・市区町村」「対象市場」「競合エリア」を選択し、インバウンドマーケティング分析に関する出力結果を
確認する。

➢ 対象市場に関して自地域の情報や競合地域の現状データを確認し、その結果をベースにインバウンドマーケティング施策アイデアの確認・検討が可能である。

利用モデル・

システム

ChatGPT-4o 選定理由：複数の情報を組み合わせて整理するのが得意で、速度も速いため。

Perplexity 選定理由：検索情報を集めるのが得意で、出典元の出力が可能なため。

ChatGPT o1 選定理由：深く検討し示唆を抽出することが得意なため。（ただし4oと比べると速度が遅く費用もかかるため一部のみ対応）

利用者 熱海市役所職員

利用シーン インバウンドマーケティング戦略方針・施策アイデアの検討

インプットデータ 学習データはなし ※APIつなぎ込み（GoogleMAP、Googleサーチ、Perplexity）

インターフェース バーセルにChatGPTのAPIを呼び出しツール画面を作成（特定URLに入って活用）

熱海｜熱海市役所 ユースケース No.12

対象市場の特徴把握

口コミデータから分析

来訪スポット分析

掲載記事から分析

Step2：生成AIが手分けして調査
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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）

学習データと入出力結果｜口コミ等の分析によるマーケティング施策の立案

インバウンドマーケティングデータ

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 検索が得意なPerplexityを組み合わせて、分析結果に出典元を記載させるほ
か、曖昧な情報は出さないようにするプロンプトで指示を行い、出力結果の正
確性の担保を図った。

➢ 各市場の言語で、訪日旅行を調べる際の情報を収集してから、日本語に変
換することで、インバウンド旅行者視点の情報収集を可能にした。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 現場担当者からは「市場動向や口コミデータによるインバウンドニーズの把握及

び競合地域との比較、差別化ポイント・施策アイデアの抽出等が容易になり、
インバウンドマーケティング分析業務の効率性が向上した」とのコメントがあった。

➢ 現状参照する定量データが少ないため、データ拡充することでより分析精度を

向上させた上で、今後は観光関連団体・事業者を含めたマーケティング方針

の目線合わせのための出力データ共有や、マーケティング戦略策定後の施策
効果の測定等に活用していく。

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

➢ APIを通じて取得したGoogleMAP、Googleサーチ、Perplexityデータ等

自地域の名前（例：静岡県・熱海市）

対象市場（例：台湾）

競合エリア（例：箱根）

を選択して分析を開始する

熱海｜熱海市役所 ユースケース No.12
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学習データと入出力結果｜口コミ等の分析によるマーケティング施策の立案

■準備・開発時の学習データとデータ処理

熱海｜熱海市役所 ユースケース No.12

出力結果

【現状把握】 対象市場旅行者が熱海市に来訪するヒントとして、

オープンデータや口コミ、掲載記事をベースに分析して結果を提示

【施策アイデア】 対象市場における熱海の差別化ポイント、ターゲット像、

キーメッセージ・キービジュアル案、施策案の結果を提示

現状把握のための情報を出力

• 〇〇市場来日特徴

• 熱海市に来訪する〇〇市場客特徴

• 熱海市の人気スポット（おでかけウォッチャー訪日版より）

• 熱海市の人気スポットの口コミデータ

• JNTO訪日マーケティング戦略からターゲットのペルソナイメージ

• 現地の言語による代表的な検索結果

• 〇〇市場が訪日旅行で活用するメディアの掲載記事

• 競合地域の特徴

施策アイデアのための情報を出力

• 熱海市インバウンド戦略：キーメッセージ・キービジュアル・メインターゲット

• 競合比較：競合比較のサマリ・熱海市の差別化ポイント

• ターゲット別サマリ：ターゲット別の訴求内容

• 取組アイデア：コンテンツ造成案、ツアー・モデルコース造成案、情報整備・

発信案、受け入れ整備案
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜口コミ等の分析によるマーケティング施策の立案

目的・課題 結果

分析

「インバウンド旅行者の誘客実績が少ないため、実績データを踏まえた統合的な分

析が難しい」「特にインバウンド旅行者のリアルな声を把握しにくい」という課題の解

決に向けて、「熱海に関するデータ収集・分析及びマーケティング方針の策定・施策

アイデアの検討」に生成AIを活用した。

活用時の検証観点は以下の2点である。

【品質観点】 マーケティング方針策定に寄与できる品質を担保できるか。

【生産性観点】 マーケティング分析工数は削減できるか。

各検証観点において、以下の結果を得ることができた。

【品質観点】

複数市場に対する訪日プロモーションを実施している専門家へのヒアリング等の結

果、インバウンドマーケティング方針策定にも寄与しうる、納得度が高い分析結果

が出力されていることを確認できた。

【生産性観点】

約207時間かかっていた分析業務が、生成AIの活用により約15分の1の約14時間

までに削減できた。

【品質観点】

✓ 本ケースで開発した生成AIツールによる分析結果と、過去に実施した台湾人・香港人への定量調査の分析結果（主に差別化ポイント等）においては概ね同じ結果とな

り、高品質の出力結果を確認することができた。要因としては、多言語で書かれた記事や口コミを各市場の言語で収集した上で、日本語に翻訳・要約することで、日本

語で情報収集する際よりも、幅広いデータを収集することができた点が寄与していると考える。

✓ また、生成AIツールにより22市場分を分析し結果を一覧化した上で、他の定量データと組み合わせて分析することで、全市場共通での訴求コンセプトの特定や市場の優

先順位の決定というマーケティング方針策定プロセスにおける重要な業務の活用にも寄与しうることを確認できた。

【生産性観点】

✓ 自地域の名前、対象市場、競合エリアを選択するのみで分析結果を出力可能なツール画面とすることで、工数削減に寄与しうる利便性を実現することができた。

✓ マーケティング方針策定業務においては、ターゲットとなるインバウンド旅行者の複数市場の横断的な比較、注力すべき市場やターゲットの絞り込み、対応優先順位の決

定等にかなりの時間を要するが、それらのプロセスの効率化に大きく貢献できたため、従来の約14分の1への工数削減につながったと考えられる。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 「ChatGPT-4o」に加えて検索が得意な「Perplexity」を組み合わせた仕組に変更の上、分析結果の出典元を提示して、人間が確認できるようにし、曖昧な情報は出力

しないようにプロンプトで調整することで、ハルシネーションを防ぐことが可能になると考える。

✓ 施策アイデアの検討においては、高度な推論力と深い思考力を持つ「ChatGPT o1」モデルを利用することで、施策アイデアの具体化及び出力結果の精度の磨き上げが

可能になると考える。

✓ 生成AIの出力結果には、対象地域以外の情報や、異なる季節のイベント情報が含まれる等のハルシネーションを起こす場面もあった。

✓ 分析結果をもとにした施策アイデアは一般的な内容に留まることが多く、アイデアをさらに深堀して具体化できると現場での活用がより進みやすいという点を確認できた。

熱海｜熱海市役所 ユースケース No.12
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜問合せ内容等の分析によるインバウンド旅行者の傾向把握

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 観光案内所での来場者の傾向や問合せが多い内容等を分析支援ツールにまとめて読み込ませる。

➢ 分析支援ツールがその情報を要約して、現状の傾向や変化について整理した分析レポートを出力し、インバウンド旅行者のニーズ等の把握が可能である。

利用モデル・

システム

ChatGPT-4o

選定理由：メールでの報告文章やExcelデータ、グラフデータ等の複数の形式の入力情報に対して、精度高くかつスピードも速く、情報要約から示

唆出しまで可能なため。

利用者 熱海市役所職員

利用シーン 旅ナカデータの分析支援

インプットデータ 学習データはなし

インターフェース GPT上で完結

熱海｜熱海市役所 ユースケース No.13

生成AIによる
分析支援

生成AI



98

質問内容（ユーザー入力が入力するプロンプト例）

学習データと入出力結果｜問合せ内容等の分析によるインバウンド旅行者の傾向把握

インバウンドマーケティングデータ

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 「前提条件」「目的」「要件」のステップでプロンプトを記載した。

➢ 「前提条件」として、「あなたは熱海市のインバウンド担当者です。」と明確に役
割を与えた。

➢ 「目的」として、「熱海市の観光案内所に訪れた外国人の傾向を#にまとめて

います。」と実施したいことを伝えた。

➢ 「要件」として、「どのような国籍の人がどう推移していて、どんな問合せや目的

地が多いか、その他気づいた点や変化も含めてわかりやすくまとめてください。」
と具体的な出力要素を伝えた。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 現場担当者からは「観光案内所の来訪者データは、今まで半年～1年に１回
程度関係者に共有だったので、分析結果を頻度高く地域関係者に共有でき
る仕組はありがたい」とのコメントがあった。

➢ 観光案内所の定性・定量データをまとめて生成AIに読み込ませて、来訪者の
傾向や分析結果の要約まで確認可能である点が、現場担当者からの高評
価につながった。

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

➢ 事前学習データなし

あなたは熱海市のインバウンド担当者です。

熱海市の観光案内所に訪れた外国人の傾向を#にまとめています。

どのような国籍の人がどう推移していて、どんな問合せや目的地が

多いか、その他気づいた点や変化も含めてわかりやすくまとめてくだ

さい。

#観光案内所市場別来客数（グラフを入れる）

#観光案内所の問合せ内容データ（グラフを入れる）

#観光案内所の目的別データ（グラフを入れる）

#観光案内所のメモ（メモ文章を入れる）

熱海｜熱海市役所 ユースケース No.13
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜問合せ内容等の分析によるインバウンド旅行者の傾向把握

目的・課題 結果

分析

「インバウンド旅行者の旅ナカにおいて多い問合せ情報やニーズを把握しきれていな

い」という課題の解決に向けて、「インバウンド旅行者の旅ナカニーズの把握及び受

入整備に必要な情報の可視化」に生成AIを活用した。

活用時の検証観点は以下の2点である。

【品質観点】 受入整備において必要な情報を継続的に把握できるか。

【生産性観点】 旅ナカデータ分析工数を削減できるか。

各検証観点において、以下の結果を得ることができた。

【品質観点】

観光案内所で蓄積してきたインバウンドデータをもとに、生成AIが傾向の分析を行

い、頻度高くインバウンド旅行者の旅ナカのニーズを把握できる体制を構築した。

【生産性観点】

約90分かかっていた旅ナカデータ分析業務が、生成AIの活用により約4分の1の約

20分までに削減できた。

【品質観点】

✓ 生成AIを活用すれば、メールで送付される箇条書きの文章やExcelの数値等、フォーマットが異なるデータでもプロンプトの指示・条件に沿った要約が可能であり、インバウン

ド旅行者の旅ナカニーズを多角的に分析できることが確認できた。

✓ また上記を踏まえて、観光案内所の問合せに対する対応状況や来訪数値の変化等を要約し、頻度高く地域へ共有できる仕組が構築できる点はありがたいという声もあ

がった。

【生産性観点】

✓ データ形式が箇条書きの文章やExcelデータの数値・グラフ等、フォーマットが異なるデータでもまとめて読み込むことができ、さらにプロンプトの指示を調整すれば、聞きたい

内容や最新の変化も瞬時に出力されることが確認できた。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 地域関係者とともにデータ活用ルール・フローの整備を行い、ダッシュボードとのデータ連携等を実施することで、実施団体ひいては地域における活用の更なる促進が可能

と考えられる。

✓ 観光案内所の様々なデータをもとに傾向等をスピーディに分析して要約することはできたが、毎月のデータ連携をどこまで自動化し開示できるか等の活用ルール・フローの整

備については、今後の更なる活用に向けて検討する必要がある。

熱海｜熱海市役所 ユースケース No.13
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜多言語での情報発信の効率化

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 翻訳のための前提条件・トーン・言語等を多言語ツールに設定して、入力した日本語文章を対象言語にして出力。

➢ その翻訳結果に対して、生成AIが自己評価してさらに更新ポイントを提示して多言語文章を更新。

➢ 翻訳結果は、ウェブサイトやInstagramで掲載。観光案内所では、多言語ウェブサイトをQRコードリストにまとめて案内用に活用している。

利用モデル・

システム

ChatGPT-4o

選定理由：Google機械翻訳と比較した結果、翻訳品質も高く、複数条件を入れてスピーディに多言語の出力できるため。

利用者 熱海市役所

利用シーン 多言語変換

インプットデータ 学習データはなし

インターフェース バーセルにChatGPTのAPIを呼び出しツール画面を作成（特定URLに入って活用）

熱海｜熱海市役所 ユースケース No.14

修正のループまわす

Step3：生成AIが手分けして翻訳

GPT-4o

GPT-4o

GPT-4o

GPT-4o
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【参考】活用した生成AIの概要・仕組｜多言語対応からの活用シーン

熱海｜熱海市役所 ユースケース No.14

多言語での情報発信の効率化

生成AI

ChatGPT-4oでローカライズ翻訳できる
ツールを開発（事前に固有名詞など前提
条件の設定や生成AIダブルチェックも可能）

ローカライズ翻訳した多言語文章をウェブサ
イトに流し込み。それぞれのウェブページを
QRコードにしてリストを作成

ATAMI ウェブサイト
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【参考】活用した生成AIの概要・仕組｜多言語品質検証

ネイティブチェックによる多言語品質観点での5段階評価平均点

【英語】多言語パターン

誤訳はないか 流暢な文章か 矛盾はないか
対象市場で文化表現や文脈に

違和感はないか

ウェブサイトに掲載する前提で、

人が記載しているような文章に仕

上がっているか

5全く誤訳がない 5非常に自然で読みやすい 5矛盾が全くない 5違和感が全くない 5ネイティブ並みで最適掲載可

4軽微な誤訳があるが、全体の理

解に影響はない

4ほぼ自然だが、軽微な不自然さ

がある

4軽微な矛盾があるが、全体には

問題ない

4ほぼ問題ないが、軽い違和感が

ある
4自然で違和感なく掲載可

3いくつか誤訳があるが、大きな問

題ではない
3一部不自然で、改善が必要

3いくつか矛盾があるが、理解は

可能

3一部違和感があるが、大きな問

題ではない

3問題なく掲載可能だが改善余

地あり

2誤訳が多く、内容が部分的に

不明確
2かなり不自然で、読みにくい 2矛盾が多く、意味が分かりにくい

2違和感が多く、不適切に感じる

部分がある

2不自然さが目立ち掲載には不

向き

1誤訳が非常に多く、意図が大き

く損なわれている

1非常に不自然で意味が伝わり

づらい

1一貫性がなく、内容が混乱して

いる

1大きく不適合で、違和感が目立

つ
1意味不明で掲載不可

Google機械翻訳（n=12） 3.7 3.3 4.3 4.2 2.9

ChatGPT-4oローカライズ翻訳

（n=16）
4.6 4.3 5.0 4.9 4.0

ChatGPT-4o多言語文章新規

作成（n=9）
5.0 4.2 5.0 5.0 3.9

【繁体字】多言語パターン 誤訳はないか 流暢な文章か 矛盾はないか
対象市場で文化表現や文脈に

違和感はないか

ウェブサイトに掲載する前提で、

人が記載しているような文章に仕

上がっているか

Google機械翻訳（n=11） 4.3 3.9 4.1 4.1 3.0

ChatGPT-4oローカライズ翻訳

（n=19）
4.8 4.8 4.8 4.7 4.4

ChatGPT-4o多言語文章新規

作成（n=9）
5.0 5.0 5.0 5.0 4.0

多言語対応は3パターンで比較。1つ目はGoogle機械翻訳、2つ目はChatGPT-4oにプロンプト指示して対象の日本語文章を多言語化するローカライズ翻訳、

3つ目は日本語文章なしでプロンプト指示する多言語文章新規作成。それぞれの文章に対して、ガイド経験があるネイティブの方（英語圏・繁体字圏）が、

「誤訳がないか」「流暢な文章か」「矛盾はないか」「対象市場の文化表現や文脈に違和感はないか」「ウェブサイトへ掲載できるレベルか」の5段階評価を行う。

熱海｜熱海市役所 ユースケース No.14
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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）

学習データと入出力結果｜多言語での情報発信の効率化

インバウンドマーケティングデータ

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 検索が得意なPerplexityを組み合わせて、分析結果に出典元を記載させるほ
か、曖昧な情報は出さないようにするプロンプトで指示を行い、出力結果の正
確性の担保を図った。

➢ 施策アイデア出しでは、深く検討し示唆を抽出することが得意なChatGPT-o1
を使うことで出力結果の精度を磨き上げた。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 現場担当者からは「生成AI自身によるダブルチェックにより翻訳品質の向上を
図るサイクルが構築できており、その結果ネイティブスピーカーのような自然な言

葉での翻訳が可能になっている」と好印象であった。また、複数言語を一括で
翻訳可能であり、業務効率化につながりうる点も高評価であった。

➢ 上記の結果を踏まえて、現場担当者の中では、観光案内所・宿泊事業者・

飲食店での多言語情報整備や、地域全体でのインバウンド旅行者の誘客に

向けた多言語情報の一元化に向けて、翻訳精度・表現の正確性の更なる向
上や、関係者における本ツールの活用体制の構築が期待されている。

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

➢ 事前学習データなし

熱海｜熱海市役所 ユースケース No.14
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜多言語での情報発信の効率化

目的・課題 結果

分析

「日本語の観光情報を機械翻訳で多言語化した際の出力品質が不十分であり、

メディアに合わせた多言語化対応が可能な人材も不足している」という課題の解

決に向けて、「高品質かつメディアに合わせた多言語化」に生成AIを活用した。

活用時の検証観点は以下の2点である。

【品質観点】 1：多言語結果が自然で違和感がない表現になるか。

 2：多言語品質を磨き続けるサイクルはつくれるか。

 3：タッチポイントに合わせて活用できるか。

【生産性観点】 翻訳工数は削減できるか。

各検証観点において、以下の結果を得ることができた。

【品質観点】

1：自然で違和感がない多言語品質レベルを証明できた。

2：生成AIによるチェックを組み合わせて磨き上げサイクルを構築できた。

3：ウェブサイトやSNSに合わせた多言語表記が可能となった。

【生産性観点】

約270分かかっていた多言語翻訳業務が、生成AIの活用により約12分の1の約22

分までに削減できた。

【品質観点】

✓ ウェブサイトへの掲載判断に活用する5段階評価において、実施団体にて平均3.9以上の評価を獲得することができた。（→上記観点1に関連）

高評価を獲得できた要因としては、翻訳結果に対する生成AI自身による自己評価及び修正対応のループを活用サイクルに組み込むことで、出力品質を担保することが

できた点が大きいと考えられる。なお、生成AIが生成した多言語文章に対して、ネイティブによる手作業のチェックと生成AIダブルチェックの一致率は70～80%に達した。

（→上記観点2に関連）

✓ 文章のトーン等をプルダウンより選択でき、追加のプロンプト指示によりメディアに合わせた多言語翻訳を可能にするツール画面の設計とすることで、ウェブサイトやSNS

（Instagram等）、各メディアに最適化した多言語文章の作成が可能となった。（→上記観点3に関連）

【生産性観点】

✓ 旅行者の最新動向に応じて、必要な情報を即座に多言語化できるため、観光案内所での問合せ対応の負担軽減にも寄与できた。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 手作業によるチェックの負担を軽減しながら、生成AI主体で翻訳品質を向上させる仕組を再構築していくことで、地域での活用が促進可能と考えられる。

なお、生成AIによるダブルチェックを手作業によるチェックのレベルに近づけていくためには、文化や文脈に応じた前提条件の設定、トーンの明確な指示、固有名詞のリスト

の更新等が有効と考えられる。

✓ ネイティブによる手作業のチェックと生成AIダブルチェックを比べると、「対象市場で文化表現や文脈に違和感ないか」は差が出やすく、相関もやや低めとなる。

「流暢さ」や「ウェブ掲載可」は文章全体の自然さに左右され、文体やトーンでズレが生じることがある。

✓ 固有名詞の多言語表記においては、正確に出力されない場合がある。

熱海｜熱海市役所 ユースケース No.14
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【参考】 生成AI活用における削減工数試算まとめ

熱海｜熱海市役所

ユースケース 主な業務内容
生成AIを使わない

工数

生成AIを使う

工数
削減工数

①口コミ等の分析による

マーケティング施策の立案

• 市場別の特徴分析
• 熱海市の口コミや掲載記事の内容確認
• オープンデータと掛け合わせた22市場比較分析
• ターゲットや訴求コンセプト設定
• 市場優先順位付け
• 施策案出し

207時間 14時間 約15分の1

②問合せ内容等の分析による

インバウンド旅行者の傾向把握

• 観光案内所の記録データやメモの読み込み
• 傾向や施策案出し

90分 20分 約4分の1

③多言語での情報発信の効率化

• 地域情報収集
• 多言語化した内容のダブルチェック
• HPやSNS用に合わせた整形

270分 22分 約12分の1
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開発・検証に際しての留意ポイント（準備・開発）

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

【実施事項】
➢ 現状取得できるデータ、取得したいデータの整理を行う。

➢ 生成AIで取得できるデータと出力結果の整理を行う。

➢ 品質の高い多言語対応に必要な前提条件や出力の方法を検

討する。

【ポイント】

＜品質担保＞
➢ 事前にオープンデータ等を活用しながら仮説立てを行い、補いた

いデータを生成AIでどのように担保するかを検討する。

➢ 品質評価の観点整理や、ネイティブチェックによる品質レベルの

確認を行う。

＜リスク対策＞
➢ ハルシネーションやバイアスがかかりにくいデータを組み合わせて設

計する。

➢ 多言語結果を複数チェックする体制を構築する。

【実施事項】
➢ API連携（GoogleMAP、Google Search、Perplexity）を行

う。

【ポイント】

＜品質担保＞
➢ ChatGPTを指令として、Perplexityと接続することで情報の矛

盾をなくす。

＜リスク対策＞
➢ データの出典元を抽出して、具体のデータを掲出する。

【実施事項】
➢ プロンプトのチューニングを行う。

【ポイント】

＜品質担保＞
➢ より具体的な情報を引き出せるように、例を入れながらプロンプ

トを調整する。

➢ 前提情報（固有名詞、トーン等）を入れたプロンプトで調整す

る。

＜リスク対策＞
➢ ハルシネーションが起きないように、曖昧な情報を含まない条件

を入れてプロンプトを調整する。

➢ ネイティブチェックを都度入れて、誤訳確認をチェックして調整す

る。

【実施事項】
➢ なし

【ポイント】

＜品質担保＞
なし

＜リスク対策＞
なし

【実施事項】
➢ なし

【ポイント】

＜品質担保＞
なし

＜リスク対策＞
なし

トレーサビリティの確保

データの適切性

1

4 5

ステークホルダー連携

熱海｜熱海市役所

データの適切性

データの適切性

公正な判断

準備・開発 検証導入

データ前処理・学習 現場利用・実証提供システムへの実装学習

データ収集 前処理
モデル

学習・作成
モデル検証

システム

リリース検証
組込・連携 適正利用・運用

システム・サービス

提供、運用支援

学習用のデータを

収集

収集したデータを

生成AIモデル作

成に適用させる

ための処理

データを学習させ

た生成AIモデル

を作成

トライアルを通し

て作成した生成

AIモデルの有用

性を検証

生成AIモデルを

システムに導入・

検証

既存・新設のシ

ステムに生成AIシ

ステムを組込。他

のシステムと連携

適正利用のための

注意喚起等運用を

支援

適正利用の継続

2 3 4 5 6 7

現状把握

現状把握、狙い

の成果の設定

1 8 9

2 3
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開発・検証に際しての留意ポイント（導入・検証）

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

【実施事項】
➢ バーセルにChatGPTのAPIを呼び出し、検証を行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ UIUXの調整を行う。

＜リスク対策＞
➢ ツール活用の際には、ID・PWを設定を行う。

【実施事項】
➢ バーセルにChatGPTのAPIを呼び出し、新規サービスを作成する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ UIUXの調整を行う。

＜リスク対策＞
➢ ツール活用の際には、ID・PWを設定を行う。

【実施事項】
➢ ツールの説明サポートを行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 活用シーンの具体化、分析・多言語結果の実践活用と合わせたサポートを行う。

＜リスク対策＞
➢ トライアル運用しながら修正意見を反映する。

【実施事項】
➢ 現地実証や伴走支援を行う。

➢ ヒアリングとチューニングを行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 戦略検討にあたってのチューニング結果や多言語品質チェック結果を関係者に共有しながら、伴走支

援を行う。

＜リスク対策＞
➢ 今後も継続し続けるための体制を検討する。

ステークホルダー連携

8 9

個人情報保護

熱海｜熱海市役所

ステークホルダー連携

個人情報保護

準備・開発 検証導入

データ前処理・学習 現場利用・実証提供システムへの実装学習

データ収集 前処理
モデル

学習・作成
モデル検証

システム

リリース検証
組込・連携 適正利用・運用

システム・サービス

提供、運用支援

学習用のデータを

収集

収集したデータを

生成AIモデル作

成に適用させる

ための処理

データを学習させ

た生成AIモデル

を作成

トライアルを通し

て作成した生成

AIモデルの有用

性を検証

生成AIモデルを

システムに導入・

検証

既存・新設のシ

ステムに生成AIシ

ステムを組込。他

のシステムと連携

適正利用のための

注意喚起等運用を

支援

適正利用の継続

2 3 4 5 7

現状把握

現状把握、狙い

の成果の設定

1 8 96

6 7
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【参考】 本事業内での生成AIの活用に係るリスク対応 ユースケース名：口コミ等の分析によるマーケティング施策の立案、

    問合せ内容等の分析によるインバウンド旅行者の傾向把握、多言語での情報発信の効率化

開発・導入フェーズ 実証運営フェーズ 実証終了後フェーズ懸念事項（リスク）項目

権利保護

ハルシネーション

個人情報保護

著作権

• 実証チーム内のデータもしくはオープン化されている

情報のみ使用

• 個人情報は入れずにマスキング

• 実証チーム内のデータもしくはオープン化されている

情報のみ使用

• 個人情報利用をしないことを徹底

• 実証アカウントや端末のログを削除

バイアス

• 実証地域の情報を中心に使用

• 模倣を指示するプロンプトを避けるよう徹底し、画
像生成は行わないように留意

• 実証地域の情報を中心に使用

• 模倣を指示するプロンプトを避けるよう徹底し、画
像生成は行わないように留意

• 実証地域の情報を中心に使用

• 模倣を指示するプロンプトを避けるよう徹底し、画
像生成は行わないように留意

アカウンタ

ビリティ

データの適切性

偽・誤情報の拡散

データの公平性

公正な判断

ステークホルダー連携

トレーサビリティの

確保

• オープン化されている情報のみ使用

• 都度関係者で内容のチェックを実施

• 課題の報告

• 都度関係者で内容のチェックを実施

• 手引きに加え、報告書にて課題と対策を明示

• 出力結果に差別や危険がないかレビューを実施

• オープン化されている情報のみ使用

• 都度関係者で内容のチェックを実施

• 課題の報告

• 都度関係者で内容のチェックを実施

• 手引きに加え、報告書にて課題と対策を明示

• 出力結果に差別や危険がないかレビューを実施

• オープン化されている情報のみ使用

• 都度関係者で内容のチェックを実施

• 課題の報告

• 都度関係者で内容のチェックを実施

• 手引きに加え、報告書にて課題と対策を明示

• 出力結果に差別や危険がないかレビューを実施

• オープン化されている情報のみ使用

• 都度関係者で内容のチェックを実施

• 課題の報告

• 都度関係者で内容のチェックを実施

• 手引きに加え、報告書にて課題と対策を明示

• 出力結果に差別や危険がないかレビューを実施

• 個人情報個人情報は入れずにマスキング

• 商用利用可能なツールのみ使用
• 都度関係者で内容のチェックを実施

• 個人情報利用をしないことを徹底

• ベースとするモデルは固定
• 都度関係者で内容のチェックを実施

• 実証アカウントや端末のログを削除

• モデルのバージョン等を記録
• 出力結果に差別や危険がないかレビューを実施

• オープン化されている情報のみ使用 • 課題の報告 • 手引きに加え、報告書にて課題と対策を明示

熱海｜熱海市役所
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参考①：生成AIの効果的な活用に係る実証結果

①北海道 ：お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

②箱根 ：ホテルおかだ

③箱根 ：和心亭豊月

④熱海 ：熱海市役所

⑤城崎 ：西村屋

⑥門司港 ：海峡都市関門DMO

⑦長崎 ：ホテル長崎、ながさき地域政策研究所
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対象エリア：城崎｜実施団体名：西村屋

ユースケース名：宿泊施設の売上データ等を活用した飲食サービスの提案、多言語翻訳による飲食サービスのレコメンド、

 需要予測データ等を活用した売上増加施策の提案

➢ インバウンド領域の売上向上に向け、夕食時等でドリンクやお土産の販売機会を増加させ

たいが、各従業員の提案力にばらつきがあり、提案機会を逃している状況にある。

また、各従業員で語学力に差があることも提案機会を逃す一因となっている。

➢ 当月だけではなく、先々を見据えたマーケティング・販売施策を実施していきたいが、売上・

客室稼働率・シフト等複雑な要素があり検討の難易度が高い。

➢ DMOが提供するダッシュボード（宿別の需要予測データ等）の連携も強化していきたいが、

有効なモデルケースを模索している。

➢ ドリンク・お土産等の販売機会を逃すことなく、お客様の単価向上を実現している。

また、従業員がインバウンド旅行者のニーズに合う商材を顧客の言語でレコメンドできており、

売上向上が実現している。

➢ 予約状況やシフト状況に合わせた効果的なアクションが実行されており、全体の稼働量を

削減しつつ従業員ごとの稼働も平準化され、無理なく継続的に目標達成ができている。

➢ DMO提供の需要予測データ等を効果的に用いて、客室販売等の施策立案を行っている。

実施団体の現状 実施団体のありたい姿

• 従業員自らがDX・データ活用を通じて売上向上に貢献できる機会を創出しつつ、業務の平準化が実現できる環境を整える

• ITリテラシーにばらつきがある場合の課題解決方法を探りつつ、DMOが提供する需要予測データ等を活用するモデルケースを創出する
目的

施設概要

＜西村屋本館＞

• 創業165年の歴史と伝統があり、日本庭園に臨む客室や趣向を凝らした大浴場、露天風呂を有する城崎温泉の旅館

• 客室数29室、従業員数91名（2023年実績）
＜西村屋ホテル招月庭＞

• 五万坪の大庭園、いで湯の風情、但馬の四季を味わう料理を楽しむことができる西村屋の伝統を受け継いだ旅館

• 客室数98室、従業員数209名（2023年実績）

実施団体に

おける課題

インバウンド旅行者1人あたりの単価向上に向け、追加ドリン

クの提案やお土産の案内を行いたいものの、従業員によって

語学力に差があり、単価向上の案内機会を逃している。

売上達成に向けて、在庫管理の最適化をはじめ販売戦略を

行っているが、考慮すべき情報が多く高度な業務スキルが求め

られるため、業務が属人化され、稼働量も多くなっている。

①宿泊施設の売上データ等を

活用した飲食サービスの提案

②多言語翻訳による

飲食サービスのレコメンド

③需要予測データ等を活用した

売上増加施策の提案

課題解決の

方向性

生成AIを活用し、今まで実施できていなかった「データ分析によ

る商材提案機会」を創出。また、DMOが保有するインバウン

ドニーズに関するアンケートデータを分析材料に加え、マーケティ

ング活動における分析から施策実施までを行う。

左記ユースケース「宿泊施設の売上データ等を活用した飲食

サービスの提案」にて出力した内容を基に、多言語での説明

内容を案内担当従業員が「正しく・容易に理解できる」よう、

翻訳文と発話内容を出力する。

生成AIが経営データの分析や戦略案の立案業務を代替する

ことで、定型業務部分の効率化及び属人化を解消するととも

に、戦略実行時期の早期化も目指す。

ユースケース

内容

PMSデータとDMOが保有するアンケートデータ等の分析を生成

AIで行い、お客様属性(国籍)に応じた追加ドリンクを提案する。

左記ユースケース「宿泊施設の売上データ等を活用した飲食

サービスの提案」で出力した「お客様属性(国籍)に応じた追加

ドリンク」の多言語化（翻訳・発音）を、生成AIにて行う。

生成AIが売上や在庫状況の目標・実績データ等を分析し、売

上達成に向けた戦略案や、予約状況からの注意事項を提案

する。

インバウンド旅行者対応を行う客室係は1人で複数のお客様

向けに配膳・料理出し・追加ドリンク確認を行うため、従業員

自らデータを基に単価向上に向け商材提案を行うことが難し

い。また現状では個人のノウハウ・スキルに提案が依存している。

観光産業における活用

城崎｜西村屋
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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

城崎｜西村屋

ユースケースの全体像

本実証では、ユースケース①・②にて「従業員の時間がない、個人のノウハウに依存している等で今まで実行が難しかった、新たなインバウンド旅行者向け提案機

会の創出（主に夕食時）」、ユースケース③にて「難易度の高い客室販売・商品施策案の立案」を目的に、生成AIが有効に活用できるポイントを検証する。

宿泊

事業者

DMO

旅行者

豊岡観光
ダッシュボード

宿別の需要予測データ等

豊岡市来訪者アンケート
調査結果

インバウンドニーズの
分析資料

マーケティング分析

営業戦略立案・セールス

マーケティング部門
・売上データ分析
・レコメンド商材の選定

セールス部門
・売上目標
・部屋在庫・種別
・OTAの価格・プラン

接客部門
・配膳準備・食事出し
・ドリンクのレコメンド

接客・販売

国内旅行者 インバウンド旅行者

従業員
マニュアル PMS

データ

PMS
データ

シフト
データ

ユースケース①：
宿泊施設の売上データ等を
活用した飲食サービスの

提案

ユースケース②：

多言語翻訳による

飲食サービスのレコメンド

ユースケース③：

需要予測データ等を活用した
売上増加施策の提案

CRM分析・レコメンドの商材選定生成AI

マーケティング・データ分析の稼働を削減

接客補助（多言語対応）ツール生成AI

提案文言の多言語への翻訳時間を削減

 

客室販売・商品施策案の立案生成AI

毎日の売上分析・施策立案の稼働を削減
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜宿泊施設の売上データ等を活用した飲食サービスの提案

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 宿泊事業者が保有するPMSデータから宿の売上傾向を分析し、単価向上に向けた「販促商材のレコメンド」を行っていきたいが、データ分析の専門人材や時間が不足して
いるために、お客様の属性別の傾向分析等の細かな粒度の分析には十分に着手できていない状態であった。

➢ データの分析とそれによる販売推奨すべき商品の選定業務を生成AIが代替することで、データ分析業務の対応範囲拡張を実現する。

➢ インプットデータの更新業務は、DMOが保有するアンケートデータ等やPMSデータのファイルを差し替えるだけで最新のものに更新することができる簡易な形としている。

城崎｜西村屋 ユースケース No.15

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 現地従業員：①客室・配膳担当、②データ分析・マーケティング担当

利用シーン データ分析によるマーケティング施策の立案時、販売推奨すべき商品の選定時

インプットデータ PMSデータ：宿内の販売実績データ DMOが保有するデータ：豊岡市へのインバウンド旅行者のアンケートデータ

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

現地従業員

①客室・配膳担当

②データ分析・マーケ

ティング担当

①従業員が売上・顧客

データの分析を依頼

PMSデータ
DMO保有の
アンケートデータ

生成AI

②PMSデータと

DMO保有のアンケートデータ等を確認

③確認結果を基に

販売推奨すべき商品を選定

④出力内容をユーザーに提示
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質問内容（ユーザーが入力するプロンプト例）

学習データと入出力結果｜宿泊施設の売上データ等を活用した飲食サービスの提案

PMSデータ

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 配膳業務等で時間がない従業員が使いやすくなるよう、ボタンを押すと処理が進

む画面を作成した。

➢ 飲料のレコメンドでは、対象を酒類に限定する等、生成AIの分析範囲を絞ることで、
処理の複雑化による途中処理や出力精度の不安定化を防止した。

➢ 生成AIは、例えば「商品の金額」を参照するプロンプトとした場合、それが「単価」、
「総額」どちらを指しているか判断が付かないため、想定した出力内容にならない

場合がある。

よって、処理精度を安定させるためには、データ上の表の形式名を指定する等、プ

ロンプト上で指示する際に、言葉の定義をできる限り具体化する必要がある。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ インプットデータの分析、統計の出力結果は正確で、売れ筋を抽出し表示できる

等利便性が高い。一方、販売推奨すべき商品は、どの国籍で分析しても「ビール」
や「ワイン」等意外性のないものが種別レベルの粒度でおすすめされることが多い。

➢ 国籍ごとの傾向の分析結果は、過去の販売履歴や各国の文化背景、ニーズを十

分に反映し、「言われてみれば確かにそうだ」と従業員が納得できるものだった。

➢ 普段は配膳業務が忙しく、売上向上のための行動を考える暇も無いため、こういっ

たツールで考える手間が省けるのは重宝する。

➢ 販売促進機能をはじめとした他機能と組み合わせて使用することで、生成AIから
の提案により説得力が生まれるため、使用を続けたい。

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

宿が保有する宿内の販売実績データ

城崎｜西村屋 ユースケース No.15

※プロンプトは部分的に記載

■おすすめすべき商材の特徴抽出
- <売上データ>から抽出したデータと、WEB上にある顧客の国の情報から似たようなカテゴ
リのドリンクが被らないようにおすすめのアルコールドリンクを5つ分析して記憶してくだ
さい。表示は不要です。その際にビールは除外してください。アルコールは含めてください。
例：中国人はビールの一人当たりの年間消費量が世界1位であり、アルコール飲料を好む

- 添付した「豊岡DMO調査.PDF」の内容で補足できる情報があれば分析に加えてください。

ユーザー側での

操作画面

システムプロンプトの設定

内容（一部を抜粋）

ボタンを押すと

開始

プロンプト(システム)

プロンプト（ユーザー入力）

DMOが保有するデータ DMOが保有する豊岡市へのインバウンド旅行者のアンケートデータ等
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学習データと入出力結果｜宿泊施設の売上データ等を活用した飲食サービスの提案

出力結果

城崎｜西村屋 ユースケース No.15

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）【再掲※一部補足】

➢ インプットデータの分析、統計の出力結果は正確で、売れ筋を抽出し表示できる等利便性が高い。

（補足：売れ筋が一覧化され商品の選定理由を表示できる等、レコメンド理由やどういった食事と合うかが分かる点で利便性が高い。）

➢ 一方、販売推奨すべき商品は、どの国籍で分析しても「ビール」や「ワイン」等意外性のないものが種別レベルの粒度でおすすめされることが多い。

➢ 国籍ごとの傾向の分析結果は、過去の販売履歴や各国の文化背景、ニーズを十分に反映し、「言われてみれば確かにそうだ」と従業員が納得できるものだった。

（補足：例えば、「台湾国籍の人はフルーツが好きな文化特性があり、売上データからもフルーツを用いた飲料の売上が高い」等納得できる出力があった。）

➢ 普段は配膳業務が忙しく、売上向上のための行動を考える暇も無いため、こういったツールで考える手間が省けるのは重宝する。

➢ 販売促進機能をはじめとした他機能と組み合わせて使用することで、生成AIからの提案により説得力が生まれるため、使用を続けたい。

対象国の売上と傾向の分析結果 販売推奨すべき商品の選定結果

分析結果を

要約表示

売上個数を主軸に商品を5個選定
(付随情報も備考的に記載)

①PMSデータとDMOが保有するアンケートデータ等を基にした

インバウンド旅行者分析
②PMSデータを基にした売れ筋商品の分析

実績データの集計は端的に出力させつつ、おすすめ

すべき商品の特徴は好みや文化をなるべく具体的に

出力できるよう、STEP by STEPにて出力

販売推奨すべき商品や分析対象国の特性との

一致点だけでなく、飲み物と合う食事やドリンクの提案

タイミングも記載することで、従業員が提案しやすくなる

情報も同時に表示
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜宿泊施設の売上データ等を活用した飲食サービスの提案

城崎｜西村屋 ユースケース No.15

目的・課題 結果

分析

本ユースケースでは「従業員の時間がない、個人のノウハウに依存している等で今ま

で実行が難しかった、新たなインバウンド旅行者向け提案機会の創出（主に夕食

時）」という課題の解決に向けて、出力結果を飲料のレコメンドに絞った上で、

「データ分析の補助」と「追加ドリンク提案作成」に生成AIを活用した。

個人のノウハウに依存していた本業務の所要時間を30分から1~2分に短縮するこ

とができ、業務効率化に寄与した。

また、生成AIを活用してデータ分析に詳しくない他の従業員でも同程度の出力精

度で実施できるようになり、業務の平準化も実現した。

✓ ヒアリングの結果、出力精度に関し、現場責任者や担当者から「納得感のある出

力結果だった」等、現場活用に向けたポジティブな反応が得られた。実際の売上

データを集計したため、現場でも納得感のある内容となったことが要因と考えられる。

✓ 分析ノウハウを現場責任者からヒアリングし、分析観点・ポイントをシステムプロンプト

に入れることで、普段の分析プロセスに準じつつも所要時間を短縮できた。

✓ 精度向上への実践的な工夫として、右図のように「嗜好傾向の分析」、「売上の統

計」、「具体的な販促物の選定」、「実行案の作成」といった業務プロセス単位で出

力結果を出す構成にすることで、施策実践時の成功率を高めうる精度を実現した。

✓ 繁忙で実施できなかった分析、計画プロセスについて、生成AIを活用し自動化する

ことで、誰でも短時間で実践でき、新たな業務に着手できるようになる効果を得た。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 販売推奨商品の重複については、データベースにインプットする際に名称統一する等、データの前処理を行ったマスタデータの整備・アップロードにより解決可能と推察される。

合わせて、本ユースケースで生じていた、別名称として登録されているデータをプロンプトで管理する手間も軽減できると考える。

✓ 意外性のある出力結果を出すためには、単に各国の売上個数上位の商品を表示するのではなく、各国の嗜好傾向と商品の特徴を照合する等、売上実績以外の指標

を取り入れて商品を選定することで、推奨商品の魅力を高めることが可能であると考えられる。

✓ 出力結果と実際の使用場面が合わない場合は、処理フローに「2杯目以降の販売推奨を行う場面」を考慮するプロンプト文を追加することでドリンクを推奨するタイミン

グに合わせた対処が可能であると考えられる。

✓ 出力結果の一部だが、単にサイズが異なる「生ビール」と「ビール中」を別種と認識する等、データ上名称が異なる同種のデータを重複カウントして出力する事象が発生した。

商品名の表記揺れを解消する、提供店名等不要な記載は削除する等、インプットする販売実績データを生成AIが認識しやすいように整備する必要があると考えられる。

✓ 販売推奨すべき商品について、どの国籍で分析しても「ビール」や「冷酒」等意外性のないものが上位でおすすめされる事象が発生した。ビール・冷酒は除外する形で常に4

つ程度のドリンクをレコメンドするよう改修したが、さらに従業員の提案の幅を広げるためには、「よく出る飲み物は出力の優先度を下げ、各国の趣味嗜好に沿ったドリンク

は優先度を上げる」等、あらかじめレコメンドするドリンクに優先度を付けた基準を設定しておくことが必要となる。

✓ 既に注文済みのビールや冷酒がレコメンドとして出力される場合があったため、提案タイミングに合わせたレコメンド内容が出力されるよう調整が必要である。

図：精度向上の要因

1.販売実績
データをインプット

2-2.生成AIで
売上を統計

2-1.生成AIで
嗜好傾向を分析

3.嗜好と統計から
生成AIでより好まれやすい

商品を選定

4.より好まれやすい
商品を選定
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜多言語翻訳による飲食サービスのレコメンド

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ インバウンド旅行者の1人あたり単価の向上に向け、追加ドリンクの提案やお土産の案内を行いたいものの、従業員によって英語力にばらつきがあるために商品紹介の準
備や実践が難しく、単価向上の案内機会を逃している。

➢ 前段の販売推奨商品の分析・選定結果を、トークスクリプトという現場担当者の業務に反映しやすい形で出力することで、実動者が販売推奨行動を実践する難易度を
下げ、売上向上機会の増加につなげる。

城崎｜西村屋 ユースケース No.16

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 現地従業員：客室・配膳担当

利用シーン 夕食をはじめとした客室配膳時

インプットデータ ユースケース①によるレコメンド商品の推奨結果

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

現地従業員：

客室・配膳担当

①レコメンド商品の

多言語化を依頼

レコメンド商品の

推測結果
生成AI

②レコメンド商品を確認

③レコメンド商品の日本語・外国語の

提案文を作成

④提案文をユーザーに提示

（前述のユースケース①

の出力結果を利用）
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質問内容（ユーザーが入力するプロンプト例）

学習データと入出力結果｜多言語翻訳による飲食サービスのレコメンド

レコメンド商品の推奨結果

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 前述したドリンクレコメンドツールと多言語化ツールを一つのツール内に収めるこ

とで従業員の利便性を向上。また、レコメンド商品の推奨結果をレコメンド時
のトークスクリプトに反映することでより自然かつ実践的なスクリプトを生成。

➢ 日本語、英語の他に、顧客の母国語版のスクリプトを作成することで、英語が

通じない方だった場合でも、端末のトークスクリプト出力画面を見せることで接

客をカバーすることができる。なお、この場合、国と母国語の紐づけは、最初の
画面で選択した国に合わせて、生成AIモデル内のデータを利用し自動で行わ
れるため、従業員がどの言語で出力すべきか悩むことがない。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 出力されるトークスクリプトは、流暢な英語で音声再生できるため、従業員が
事前勉強を行うための教材としても適している。

特定の場面で使う英語はある程度決まっているため、このツールからの出力文
を勉強することで、従業員全体の英語対応力向上が見込める。

➢ 実際に、現場でも出力結果を基にお客様への購買提案を促す動きも生まれ
たため、引き続き客室担当で広く使用していきたい。

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

ユースケース「宿泊施設の売上データ等を活用した飲食サービスの提案」において、生成AIから出力された販売すべき

推奨商品の情報

城崎｜西村屋 ユースケース No.16

■提案文の作成（日本語）
- 出力した飲み物について、顧客に提案するための文章を日本語文で作成してください。
- 飲み物は旅館での食事時に飲むことを前提にしてください
- 「城崎ならではの特徴」を必ず盛り込んでください。
■提案文の作成（英語）
- 「提案文の作成（日本語）で出力した内容を英訳してください。
■提案文の作成（その他言語）
- 「提案文の作成（日本語）」で出力した内容を「国籍」の公用語に合わせて翻訳してく
ださい。英語であればスキップしてください。

ユーザー側での

操作画面

システムプロンプトの設定

内容（一部を抜粋）
※プロンプトは部分的に記載

ボタンを押すと

開始

プロンプト(システム)

プロンプト（ユーザー入力）
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学習データと入出力結果｜多言語翻訳による飲食サービスのレコメンド

出力結果

城崎｜西村屋 ユースケース No.16

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 日本文が先に出力されているため、詳細なニュアンスの確認は必要であるものの、英語・その他言語での提案内容をまずは日本語で確認することができる点は良い。

➢ 出力されるトークスクリプトは、流暢な英語で音声再生できるため、従業員が事前勉強を行うための教材としても適している。

特定の場面で使う英語はある程度決まっているため、このツールからの出力文を勉強することで、従業員全体の英語対応力向上が見込める。

➢ 英語のレコメンド文に関して、一部表現の修正は必要であるものの、英語を母国語としている従業員から見ても、概ね違和感のない内容となっていた。

➢ 一方で、現場のオペレーション手順や実行方法で既存のやり方があるため、新たに手間が増える部分が発生する可能性をやや懸念している。

➢ ただ、実際に現場でも、出力結果を基に、お客様への購買提案を促す動きも生まれたため、引き続き客室担当で広く使用していきたい。

①日本語での提案文 ②英語への翻訳文 ③母国語(中国語)への翻訳文

多言語翻訳を違和感無く実施できる

■提案文作成の流れ

出力結果を安定させつつ、従業員に受け入れられやすいよう、確認が容易な日本語での提案文を最初に作成し、

日本語の提案文を翻訳する形で英語・その他言語（中国語等）を出力
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜多言語翻訳による飲食サービスのレコメンド

城崎｜西村屋 ユースケース No.16

目的・課題 結果

分析

本ユースケースでは「従業員によって英語力にばらつきがあるために、飲料の追加注

文の提案をはじめとした単価向上の案内機会を逃している」という課題の解決に向

けて、「インバウンド旅行者向けの文章の生成」と「生成した文章の更なる多言語

翻訳」に生成AIを活用した。

従来は、語学力のある従業員しかできなかった本業務において、生成AIの活用に

より、他従業員も語学力のある従業員と同程度の負荷で業務実施できるようにな

り、業務の平準化を実現した。また、本業務における所要時間を20分から1~2分

に短縮することができ、業務効率化にも寄与した。

✓ 語学力のある特定の個人だけ実施していた業務が、生成AIで翻訳を代替し、

語学力が一部不要となることで、母国語が英語ではない地域からの旅行者に

対しても柔軟な案内が可能になり、単価向上の案内機会のロスを防止できる

効果を得た。英語での対応を行う場合においても、案内文の準備業務時間を

削減する効果を得た。

✓ ヒアリングの結果、出力精度に関して、現場責任者や担当者から「ネイティブ

(中国語)から見てもお客様に見せられるような違和感のない出力であった」等、 、

今後の現場活用に向けたポジティブな反応が得られた。

✓ 精度向上への実践的な工夫として、ユースケース①によるレコメンド商品の推奨

結果を用いつつ、「提案するドリンクとどのような料理が合うか？」等、客室係が

魅力的な提案を行うための内容を添えて出力を行った。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 新たな要素の導入による現場の手間増加については、生成AIの出力結果を既存のPMSシステムの表示画面に記載する等、既存のシステムや業務フローに組み込むこと

で、ユーザーから見た業務上の変化を最小限にすることにより、軽減が可能だと考えられる。

✓ リアルタイム性が求められない出力については、事前に生成AI上の処理を完了させておき、その結果を必要な場面で参照する設計とすることで、繁忙する時間帯における

「ユーザーからの入力動作と一定の出力待機時間」を省略し、即時に出力結果を参照することが可能となると考えられる。

業務量の多い従業員でも使いやすい工夫を実施

✓ 実施団体では、既に多くのシステムや様式を活用し、オペレーションが完成されていたため、ChatGPTという“新たな仕組”をスマートフォンという“新たな端末”で使用すること

は、現場の手間増加の要因となってしまう可能性が懸念される。

✓ 生成AIを活用するためには、ユーザーからの入力動作と一定の出力待機時間(今回は1分程度)が必要なため、繁忙する時間帯にはリアルタイムでツールを使えないことを

懸念する声が上がった。

スマートフォンで提案内容を確認でき、操作しやすいボタン式

の画面構成とすることで、時間のない従業員でも簡易に確

認できる環境を構築。

結果的に利用率・定着率向上につながった。
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜需要予測データ等を活用した売上増加施策の提案

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ 売上達成に向け各種戦略の検討を行っているが、考慮すべき情報が多く高度な業務スキルが必要なため稼働がかかる上、業務が属人化している。

➢ 生成AIを業務支援ツールとして活用し、売上の目標・実績データを分析することで、売上達成を主軸に、4週間後の客室稼働率向上に向けた戦略立案や、団体客のキャ
ンセル等のリスクをあわせて出力する。これにより、データの読み込みから戦略立案までの分析業務工程にかかる時間を削減する。

➢ データは基本的にCSV形式でインプットする。一部、出力が難しいシステム上のデータについては、画面のスクリーンショット画像をインプットし処理する。

城崎｜西村屋 ユースケース No.17

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：機械学習におけるデータ分析が高レベルかつレスポンスの性能が高く、顧客情報を管理するためのセキュリティ面の対応が可能なため。

利用者 経営企画(常務)、営業部長

利用シーン 販売戦略の計画時

インプットデータ DMO提供の需要予測データ、売上目標・実績データ

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

経営企画(常務)
・営業部長

①売上分析と戦略案の

立案を依頼

④出力内容をユーザーに提示

売上目標・実績データ

生成AI

②売上分析に必要なデータを

取得

③確認結果を基に

実施すべき業務と実施方法を検討
DMO提供の
需要予測データ
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■予算達成に向けた施策立案
- 売上が低い日付を「XXX.csv」の「売上」のカラムから、実残室数の数値が多い日と

「XXX.xlsx」」の「実残室数」から抽出し、<対象日A>として記憶してください。
- 予算達成に向けた打ち手を検討します。「XXX.xlsx」から「団体大人人数」と「個人_宿

泊大人人数」の割合を確認します。団体だと人数が少なくなる傾向があり、個人予約だ
と確度が高い傾向があります。・オンライントラベルエージェント経由で「①XXX」、
「②XXX」、「③XXX」施策を取ることが多いですが、それ以外の旅行業界のトレンド
の対応も織り交ぜて施策立案を行ってください。

- 作成した施策を<施策A>として記憶してください。

質問内容（ユーザー入力が入力するプロンプト例）

学習データと入出力結果｜需要予測データ等を活用した売上増加施策の提案

出力結果

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

城崎｜西村屋 ユースケース No.17

売上目標・実績データ ➢ 宿泊事業者の売上目標と実績についての詳細データ(客室稼働数、付随売上)

DMO提供の需要予測データ ➢ DMOがDMOに参画している宿向けに提供している需要予測データ

システムプロンプトの設定

内容（一部を抜粋）

ユーザー側での

操作画面

※プロンプトは部分的に記載

ボタンを押すと

開始

シフト状況を考慮した販促施策の意思決定を行うため、推奨案を「攻め

（販促策を推進）」、「バランス（販促策を控えめに実施））」、「守り

（販促策の積極的な実施は行わない）」の3パターンにて出力

プロンプト(システム)

プロンプト（ユーザー入力）

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 業務を的確にプロンプト化するためには、業務フローをいかに具体的に言語化
できるが重要である。

例えば、「出勤可能人数を基に販売可能部屋数を決定する(1人につき3客
室販売可能)」等、業務手順書を書きあげるように業務フローを言語化するこ
とで、精度向上が期待できる。

➢ 業務の一連の流れをセクションに分割し、STEP by STEPで処理させることで、
複雑な業務の再現を行う際でも、生成AIが処理の仕方について混乱すること
を防ぎ、出力の精度を安定させることができる。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 従来時間をかけて分析していた業務を自動で行ってくれるため、業務の効率
化の効果はある。

➢ 提案される戦略案については、従来思いつかなかったような視点のものが含ま
れるため、実行の選択肢を増やすことができるという点で価値がある。

また、自身の考えと類似する案が出力された場合でも、自身の考えが合ってい
ることを確かめられるため、有用である。
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学習データと入出力結果｜需要予測データ等を活用した売上増加施策の提案

出力結果

城崎｜西村屋 ユースケース No.17

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 検証当初は売上データの集計に失敗していたが、元データを修正することで精度が向上することが見て取れた。

➢ 従来時間をかけて分析していた業務を、普段の分析内容に沿って自動で行ってくれるため、業務効率化の効果はある。

➢ 一方で、出力される戦略案やリスクは、ありふれた内容が出力されやすい傾向があるため、本格的に採用するには出力される施策のパターンを増やす必要がある。

➢ 提案される戦略案は、従来思いつかなかったような視点のものが含まれるため、実行する選択肢を増やすことができるという点で価値がある。

加えて、シフト状況を考慮するため「攻めの販促を実施」「控えめに販促を実施」「保守的に販促を実施」等の複数パターンが出力される点は良い。

また、自身の考えと類似する案が出力された場合でも、自身の考えが合っていることを確かめられるため、確認の点でも有用である。

失敗例 成功例

読み込むデータ項目数が多いとPMSデータの読み取り
に失敗し、正しいデータ集計と出力ができない 後続スライドにデータの修正例を記載

PMSデータの形式をCSVかつ生成AIが読み取りや
すいフォーマット（日付を一番左列にし、不要な

列を削除する等）に前処理を行うことで、業務シ
ナリオに応じた分析結果を出力
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学習データと入出力結果｜需要予測データ等を活用した売上増加施策の提案

出力結果

城崎｜西村屋 ユースケース No.17

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）【再掲】

➢ 検証当初は売上データの集計に失敗していたが、元データを修正することで精度が向上することが見て取れた。

➢ 従来時間をかけて分析していた業務を、普段の分析内容に沿って自動で行ってくれるため、業務効率化の効果はある。

➢ 一方で、出力される戦略案やリスクは、ありふれた内容が出力されやすい傾向があるため、本格的に採用するには出力される施策のパターンを増やす必要がある。

➢ 提案される戦略案は、従来思いつかなかったような視点のものが含まれるため、実行する選択肢を増やすことができるという点で価値がある。

加えて、シフト状況を考慮するため「攻めの販促を実施」「控えめに販促を実施」「保守的に販促を実施」等の複数パターンが出力される点は良い。

また、自身の考えと類似する案が出力された場合でも、自身の考えが合っていることを確かめられるため、確認の点でも有用である。

元データ例

集計日 施設ID 施設名 利用日 宿泊人数 宿泊金額 残室数 ・・・（他複数列

20250203 XX XXX XXX XXX XXX XXX ・・・

20250203 XX XXX XXX XXX XXX XXX ・・・

20250203 XX XXX XXX XXX XXX XXX ・・・

20250203 XX XXX XXX XXX XXX XXX ・・・

20250203 XX XXX XXX XXX XXX XXX ・・・

20250203 XX XXX XXX XXX XXX XXX ・・・

20250203 XX XXX XXX XXX XXX XXX ・・・

読み込むデータ項目数が多いとPMSデータの読み取
りに失敗し、正しいデータ集計と出力ができない

日付 宿泊人数 売上 実残室数

2025年2月1日 XXX XXX XXX

2025年2月2日 XXX XXX XXX

2025年2月3日 XXX XXX XXX

2025年2月4日 XXX XXX XXX

2025年2月5日 XXX XXX XXX

PMSデータの形式をCSVかつ生成AIが読み取り
やすいフォーマット（日付を一番左列にし、不要

な列を削除する等）に前処理を行うことで、業

務シナリオに応じた分析結果を出力

修正後のデータ例
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学習データと入出力結果｜需要予測データ等を活用した売上増加施策の提案

出力結果

城崎｜西村屋 ユースケース No.17

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 豊岡観光DX推進協議会提供のダッシュボード（DMOがDMOに参画している宿向けに提供している需要予測データ）の効果的な活用方法を検討しており、需要予測
データを基に生成AIで示唆を出す仕組は良いと感じる。

活用データ

（CSV形式でのインプットが難しい場合）
出力例

豊岡観光DX推進協議会提供の
需要予測ダッシュボード画面の

スクリーンショットを撮りインプット 需要予測状況を基に、前スライドで出力した売上向上施策を

ブラッシュアップして出力



125

実証結果（結果を踏まえた考察）｜需要予測データ等を活用した売上増加施策の提案

城崎｜西村屋 ユースケース No.17

目的・課題 結果

分析

本ユースケースでは「売上達成に向けた販売戦略業務が属人化され稼働量が多く

なっている」という課題の解決に向けて、「複合的なデータ分析」と「戦略案作成と

リスクの抽出」に生成AIを活用した。

前提となる業務スキルが高度で属人的だった本業務を、他従業員でも同程度の

出力精度で実施でき、業務の平準化を実現し、所要時間も30分から10分に短

縮し業務効率化に寄与した。加えて、DMO提供の需要予測データを組み合わせ

て活用することで、経営の高度化も実現した。

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ 出力内容の抽象度を下げるため、周辺イベントや地域特性、競合状況等、数値に現れない宿泊事業者特有の環境情報をデータ等でインプットする必要があると考える。

また、各OTAのイベントスケジュール等、インターネットからの情報を収集し反映させることで、出力される戦略案の具体性をより高めることができると推察される。

✓ 各単語の定義が曖昧なことによる出力の不安定化については、実施団体と各単語の定義を再確認し、定義リストをプロンプトに追記することで回避可能だと考える。

✓ データ分析や戦略案作成・リスク抽出では、お客様の趣味趣向の変化や地域のイベント状況、社内のシフト状況等、関係性が複雑で多様な分析観点がある。複雑な

関係性を取り込みつつ分析観点を定め、現場で使える分析内容を生成AIで出力するには、「①まず動くもの（=プロトタイプ）を作成し、②動くものを現場で見てもらい、

③普段の業務を言語化しつつ欲しい機能を想像してもらいながらスピーディーに組み込んでいく」、 さらに①②③を繰り返し実施していくといった、アジャイル的な開発を

行うことが、現場において生成AI導入を目指す上で有効と考えられる。

分析用のデータ・検討事項の集約を実施

✓ 出力される戦略案やリスクは、ありふれた内容が出力されやすい傾向があるため、本格的に採用するには出力される施策のパターンを増やす必要がある。

✓ 各単語の詳細な定義付けを生成AIにインプットしきれていなかったため、想定と異なる出力となる場合があった。例えば、「団体」という言葉の定義は当施設ではN人以

上と定義したが、生成AI側で「5人以上」等と自動で解釈し、団体・個人予約の比率が普段見ている値と異なっていた。

✓ 生成AI上の処理方法について、当初の生成AIツールでは、売上と客室予約数の低い日付にフォーカスし、それに対する改善策を提案する形式にしていたが、現場ニーズと

すり合わせたところ、売上改善が期待できる日付にフォーカスし提案する形式の方がより好ましいという提供機能の修正・拡充が課題となった。

✓ 売上状況・シフト状況・平均単価・

部屋プラン等、従来は複数の画面・

システムを用いて確認していた内容を

一つのデータベースに集約。

✓ 普段の業務のノウハウを生成AIにイン
プットすることで、一つの端末から「客

室販売・商品施策の立案」が可能と
なり、業務の効率化・平準化に寄与。

✓ 「客室販売・商品施策の立案」は売上状況・シフト状況・平均単価・部屋プラン等複数の検

討項目があるため、ツール開発段階で普段の業務を追従する処理フローを作成し、各ステップ

で生成AIを取り入れた。これにより、高度なノウハウを要する本業務の平準化につながった。

✓ ヒアリングでも、出力結果に対し「普段の業務に即した流れで出力されるため活用しやすい」

等のポジティブな反応が得られた。要因として、データ整理から戦略立案までの一連の業務を

自動で行うだけでなく、各フェーズの処理結果を要約文として出力したため、業務効率化だけ

でなく、出力結果に透明性と説得力を持たせることができ、好印象につながったと考えられる。

✓ PMSデータ分析にDMO提供の需要予測データを組み入れることで、過去データの傾向だけ

でなく今後の需要を踏まえた打ち手を検討できるようになり、経営の高度化も実現した。

✓ 一方で、部長職クラスのノウハウを持つ従業員は、予約情報を加味した価格調整やシフト調

整を実施しており、同等の分析・考察を行うためには、予約情報も含む価格調整・シフト調

整等をインプットデータとして組み入れる必要がある。
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準備・開発 検証導入

データ前処理・学習 現場利用・実証提供システムへの実装学習

データ収集 前処理
モデル

学習・作成
モデル検証

システム

リリース検証
組込・連携 適正利用・運用

システム・サービス

提供、運用支援

学習用のデータを

収集

収集したデータを

生成AIモデル作

成に適用させる

ための処理

データを学習させ

た生成AIモデル

を作成

トライアルを通し

て作成した生成

AIモデルの有用

性を検証

生成AIモデルを

システムに導入・

検証

既存・新設のシ

ステムに生成AIシ

ステムを組込。他

のシステムと連携

適正利用のための

注意喚起等運用を

支援

適正利用の継続

2 3 4 5 6 7

開発・検証に際しての留意ポイント（準備・開発）

現状把握

現状把握、狙い

の成果の設定

1 8 9

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

城崎｜西村屋

【実施事項】
➢ 取締役職・部長職の方々に、理想の出力内容・想定効果・業

務内での留意事項をヒアリングしつつ、要件・開発内容の合意

形成を行い、手戻りを最小化する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ プロトタイプを触っていただきつつ、生成AIの設定や客室係の業

務上での判断ポイントをご自身の言葉で話していただき開発を

進める。

＜リスク対策＞
➢ 「客室係がお客様にレコメンドする際は必ず事前に出力内容を

確認する」等、人間のチェック・判断ポイントをあらかじめ明確に

する。

個人情報保護

【実施事項】
➢ 普段の業務で利用している「売上・シフト等のダッシュボードの参

照データ」を収集することで、利用データに対する手戻りを最小

化する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ ヒアリングした業務ロジックに対応するデータを各業務の担当部

長に対面でご確認いただくことで、正しいデータの活用を行う。

＜リスク対策＞
➢ 対面でのデータ確認時に、利用不可のデータや個人情報が含ま

れていないかをご確認いただくことでリスクの低減を行う。

【実施事項】
➢ 生成AIに読み込みやすいデータ形式に変換する。本ユースでは

Excelデータのデータ量を減らし、文字コードを統一しつつCSVファ

イルに変換する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ Excelデータのままでは処理が重くなる、または処理が安定しない

ため、出力に必要な最低限のデータに絞りつつ、拡張子をCSV

に変換して対応する。

＜リスク対策＞
➢ 変換した処理データ内に個人情報が含まれていないかを確認す

る。

【実施事項】
➢ ヒアリングした業務ロジックに沿ってシステムプロンプトを作成した後、客室係のドリンクレコメンドや販

売施策作成時の業務ポイントを付け加えていくことで、実際の業務に沿った出力となるよう、システム

プロンプトを作る際の流れ自体を工夫する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 多忙な従業員が「普段使い」できる出力量や操作感となっているかを業務の担当部長に事前に確

認する。また、ポジティブな文脈かつ地域の特徴を付け加える提案文となるようシステムプロンプトを

調整する。

＜リスク対策＞
➢ 出力内容に誤情報が含まれないよう、テスト時は参照データを明示的に出力して確認する。

【実施事項】
➢ 従業員と管理職（部長）に作成した生成AIツールを確認していただきつつ、日次で改善・検証を繰

り返すことで多忙な従業員のモチベーションを下げることなく、実業務で使えるクオリティまでツール改

修を実施する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 管理職・従業員の方、双方の意見を踏まえてボタン式・出力量を減らす等、多忙な業務の中で「普

段使いできるか？」を念頭に置き、出力内容・精度・運用方法のヒアリング・修正を実施する。

＜リスク対策＞
➢ 出力時の禁止事項（細かい経営情報を出力しない等）をシステムプロンプトに注意点として明記

する。

個人情報保護

個人情報保護

公正な判断
公正な判断

1 2 3

4 5

ステークホルダー連携

データの公平性
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準備・開発 検証導入

データ前処理・学習 現場利用・実証提供システムへの実装学習

データ収集 前処理
モデル

学習・作成
モデル検証

システム

リリース検証
組込・連携 適正利用・運用

システム・サービス

提供、運用支援

学習用のデータを

収集

収集したデータを

生成AIモデル作

成に適用させる

ための処理

データを学習させ

た生成AIモデル

を作成

トライアルを通し

て作成した生成

AIモデルの有用

性を検証

生成AIモデルを

システムに導入・

検証

既存・新設のシ

ステムに生成AIシ

ステムを組込。他

のシステムと連携

適正利用のための

注意喚起等運用を

支援

適正利用の継続

2 3 4 5 6 7

開発・検証に際しての留意ポイント（導入・検証）

現状把握

現状把握、狙い

の成果の設定

1 8 9

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

城崎｜西村屋

【実施事項】
➢ 実業務での利用イメージを高めつつ運用時の留意事項を洗い出すため、生成AIを利用で

きるスマートフォンを事前に準備し、従業員に普段の業務での活用イメージしてもらいつつ、

運用手順の作成に向けたヒアリングを実施する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 複数回の従業員利用を通じてレコメンドドリンクにおける「ビールの出力量を減らす・複数のドリンクカ

テゴリを出力する」等、現場で運用するための細かい調整を実施する。

＜リスク対策＞
➢ 取締役・部長職の方と連日効果検証を行い、どのタイミングで不具合が起きやすいかの感覚を掴ん

でいただき、不具合発生時の連絡先や対処方法について認識いただく。

【実施事項】
➢ 運用時の注意事項や禁止事項（システムプロンプト内に個人情報を入れる等）を部長

職の方に説明し、現場運用時に想定外のインシデントが発生しないよう事前連絡を実施

する。

【ポイント】
＜品質担保＞

➢ モデルアップデート等により想定外の出力が発生した際の連絡先をお伝えし、インシデントの

発生を抑制する。

＜リスク対策＞

➢ モデルアップデート等により想定外の出力が発生した際の連絡先をお伝えし、インシデントの

発生を抑制する。

【実施事項】
➢ 現場利用を促進するため、特に操作感（ボタンを押したら出力が出る）や出力の内容量

（スマートフォンの1画面で収まる量）に注意して、なるべく従業員の要望に沿えるよう微

調整を実施する。

➢ 運用方法についても部長職の方に操作方法を理解いただき、従業員への伝達を複数回

実施いただきツールの継続利用・浸透率を高める取組を実施する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 出力内容の改善点を従業員にヒアリングし、ボタンの配置や文言の微修正を実施する。

＜リスク対策＞
➢ 生成AIモデルのアップデートにより出力結果の見え方（絵文字が多用される、出力される文章量が

詳細になる等）に違いが発生した場合は出力内容の確認を行い、禁止事項が出力されないか確

認する。

公正な判断

8 9

ステークホルダー連携

本実証ではChatGPTのGPTs機能のみを利用したため、

システム連携は実施なし。

公正な判断

6 7
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【参考】 本事業内での生成AIの活用に係るリスク対応 ユースケース名：宿泊施設の売上データ等を活用した飲食サービスの提案、多言語翻訳による飲食サービスのレコメンド、

    需要予測データ等を活用した売上増加施策の提案

開発・導入フェーズ 実証運営フェーズ 実証終了後フェーズ懸念事項（リスク）項目

城崎｜西村屋

権利保護

ハルシネーション

個人情報保護

著作権

• 利用の必要性及び同意の記録を確認

• 学習・参照データのマスキング

• 生成AI環境におけるデータ所有権の取扱い確認

• ステークホルダーとNDA契約

• 学習・参照データのマスキング

• 利用目的に照らした取扱いを徹底

• オプトアウト（学習に利用されない）設定

• 実証アカウントや端末のログ等を削除

• データの削除または返却に関する手続きを記録

バイアス

• 実証先の著作物を中心に使用

• 学習・参照データが実証先の所持する情報である

ことを確認

• 著作物を模倣を指示するプロンプトを回避

• 出典を明記するルールを設定

• 出力結果に既存の著作物と類似していないかをレ

ビュー

• 従前から保有している著作物と実証で生まれた著

作物を切り分け、その権利帰属について関係者間

で合意

アカウンタビリ

ティ

データの適切性

偽・誤情報の拡散

データの公平性

公正な判断

ステークホルダー連携

トレーサビリティの

確保

• 学習・参照データに誤りがないか確認し誤りを修正

• 学習・参照データの更新を確認し、反映

• 外部データを利用する場合にはライセンス等を確認

• ウェブデータを利用する場合は、出典を明確化

• 定期的に学習・参照データに誤りがないか確認し、

誤りを修正

• 定期的に学習・参照データの更新を確認し、反映

• 実証途中で学習・参照データの変更が判明した場

合、影響範囲を記録し、対応

• 利用したデータの評価を実施し、実証における入力

データの適切性を検証

• 次回以降の利用のために、学習・参照データの修

正・更新を記録

• 学習・参照データに誤りがないか確認し誤りを修正

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用する体制を構築

• 誤情報が出力された場合はシステムプロンプト内に

注意事項を記載し、誤情報の出力を抑止

• 定期的に学習・参照データに誤りがないか確認し、誤りを

修正

• 実証途中で学習・参照データの変更が判明した場合、影

響範囲を記録し、対応

• 利用者が誤情報を発見した際に報告し、対応する体制を

整備

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用

• 次回以降の利用のために、入出力データの修正・

更新を記録

• 公平性に関する基準を明文化

• 学習・参照データが特定の地域、属性、性別、年

齢層等に偏らないようデータ収集段階で多様性を

確保

• 定期的に出力結果が特定の地域・属性・性別・

年齢層等に偏らないようデータ収集段階で多様性

を確保

• 実証途中で学習・参照データの変更が判明した場

合、影響範囲を記録し、対応

• 実証中に検出されたバイアス事例を記録し、次回

以降の改善に活用

• 次回以降の利用のために、学習・参照データの修

正・更新を記録

• 公平性に関する基準を明文化

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用する体制を構築

• 差別や危険のあるプロンプトを回避

• ベースとなるモデルを変更してバイアスを確認

• 人間による出力の最終チェックや承認をプロセスに

組込

• 公平性に関する基準の更新・修正

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用

• 生成AI利用の目的・期待される結果・リスクについ

て合意形成

• 各ステークホルダーの役割と責任を明確化

• 定期的なミーティングを設定し、開発状況を共有

• 実証中の進捗や問題点等を全ステークホルダーに

共有

• ステークホルダー向けにFAQを設置

• ステークホルダーからフィードバックを受けて、適宜プ

ロセスに反映

• 全ステークホルダーに実証結果や課題と対策等を

共有

• 今後の改善点等をステークホルダーと協議

• 使用するデータの取得元や収集プロセスを明確化

• 規約やマニュアル等を確認し、特徴等の説明があ

り、商用利用可能なモデルを使用

• 出力結果の基になるモデルのバージョンやプロンプト

等を記録

• 判明した課題等の記録

• 課題と対策等のとりまとめ

• 実証終了後も出力内容と関連データを一定期間

保管
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参考①：生成AIの効果的な活用に係る実証結果

①北海道 ：お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

②箱根 ：ホテルおかだ

③箱根 ：和心亭豊月

④熱海 ：熱海市役所

⑤城崎 ：西村屋

⑥門司港 ：海峡都市関門DMO

⑦長崎 ：ホテル長崎、ながさき地域政策研究所
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対象エリア：門司港｜実施団体名：一般社団法人海峡都市関門DMO

ユースケース名：問合せに対する回答案の作成

➢ インフォメーションセンターでは、月に500〜700件程の旅行者による食事場所

や駐車場、交通、近隣地域等様々な相談が寄せられ、対応に時間を要して

いる。

➢ ウェブサイト上のチャットボットを導入しているが、対応者のスクリプト作成に苦

慮しており、全体最適化を図れていない。

➢ 過去に受領した質問や観光関連のデータを活用した問合せ対応の効率化に

より、施設運営業務の全体最適化及び生産性向上を図る。

➢ 具体的には、生成AIを活用することで従業員による一次回答案作成の手間

を削減する。

➢ NAVITIMEで保有している時刻表や施設データ及びDMOで保有している観

光関連のデータを活用することで、効率的な問合せ対応ができている状態を

目指す。

実施団体の現状 実施団体のありたい姿

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、問合せ対応に係る業務の全体最適化及び生産性向上を行う目的

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合せの中で、管轄外の観光情報の問合せ対応に関わる工数を削減したい。

問合せに対する回答案の作成
（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チャットツールを提供）

課題解決の

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

ユースケース

内容

従来はウェブ検索等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、過去に受領した質問、観光施設・飲食店・イベント等

の情報を基にチャットツールでの出力を可能とすることで、業務の効率化に取り組む。

団体概要 • 本実証では、”多くの地域で観光経営コンサルティングの実績が豊富な藤澤氏”と“関門DMO代表

理事及び指定管理施設の事務局長を務める巖洞氏“が連携し、門司港エリアに点在する9つの観

光施設で実証を実施する。

• まずは、関門DMOが管理をする9つの観光施設で成果・課題を整理しPDCAを回すことにより、次年

度以降の関門エリア全体で横展開できるよう基礎となるべき体制を組む。 関門DMO NAVITIMEジャパン

門司港共創プロジェクトチーム共同事業体

（門司港エリア9施設）

連携

観光地における活用

門司港｜海峡都市関門DMO
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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

ウェブサイトで対応

チャットボット（無能Bot）

電話対応

（施設・観光情報）

旅行者からの問合せ

旅行会社からの問合せ

toC対応

toB対応

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

Excel表で管理

独自ツール管理

※生成AIと連携するには、ツールを見直

さないと使い物にならない。生成AIが判

読可能なフォーマットになっていない

追加検証

toC向けの生成AIチャットとして利用可能な能力を保有しているか

→現状のチャットボットの問合せ内容を入力し出力結果を検証する

ウェブツールを提供

生成AIを活用したチャット導入

膨大な資料、バインダー

を参照

壁掛けのカレンダーに

記載

ウェブで検索

生産性向上

業務効率化、全体最適化

門司港｜海峡都市関門DMO

検証対象
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜問合せに対する回答案の作成

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ GPT-4oと接続したウェブツールを新規で開発した。インフォメーションセンターの従業員は、来訪した旅行者からの問合せに対し、返答できない内容が発生した場合、限定公開（IP制限）された従業

員用のウェブ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からの一次回答案を得る。従業員は一次回答案を基に、旅行者の問合せに対して、口頭で案内を実施する。

➢ 案内時に活用しているパンフレットやリスト等のデータを管理ツールより投入しRAGとしてデータ投入する。またNAVITIME保有のスポット情報や時刻表データとも連携を図り、回答の精度を向上させた。

利用モデル・

システム

GPT-4o・ウェブサービス（新規開発）

選定理由：生成AIモデルには、多様なデータ処理が実現できることから、GPT-4oを使用した。

従業員が利用するユーザーインターフェイスとしては、GPTのログや従業員の利用実績を分析するため、ウェブツールを新規で開発した。

利用者 インフォメーションセンター現場従業員

利用シーン 旅行者からの問合せ対応（電話、メール）

インプットデータ NAVITIMEのデータソース、地域のローカルデータ (第２期よりデータ連携)

インターフェース ウェブツール（新規構築）

窓口

管理者

案内時に使用

しているデータ
パンフレット

イベントチラシ

ウェブサイト

回答ログ応対ログ・工数メ

モ・回答評価等
レポート

NAVITIME

RAG

・ルート探索

・時刻表

・駐車場

・etc

NAVITIME

共通基盤 API

+ データセット

門司港レトロ

インフォメーションセンター

問合せ

管理ツールデータ登録

生成AIによる回答

登録

問合せ内容により

参照情報を変更

統合

生成AIチャット

ウェブツール

アンケート・ログの収集

生成AI による

OCR + 整形

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18
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活用した生成AIの概要・仕組｜問合せに対する回答案の作成

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18

■活用した生成AIの概要

仕組（生成AIチャット＋ウェブツール）のイメージ

①

チャットUI検索UI

④

②

③

➢ 右側がチャットUI、左側が検索UI。②のタブで、問合せのカテゴリごとのタブがあり、右側で入力した問合せ内容が左側の検索UIと連動してタブが自動的に切り替わる。

➢ 本ツールの使い方の流れ

o ①のチャットUIで、問合せ内容を入力

o ②のタブが問合せ内容に応じて自動的に切り替わる

o ①のチャットUIで生成AIからの回答が返却され、③の領域に問合せ内容に対する補助情報が表示される

o 1つの問合せに関するやり取りが完了したら、④の「次の質問をする」でチャットUIをリフレッシュする

➢ 検索UIを単独で使うことも可能

o 例）経路検索の場合、発着地を入力して検索すれば経路検索結果が表示される
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活用した生成AIの概要・仕組｜問合せに対する回答案の作成

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18

■活用した生成AIの概要

仕組（生成AIチャット＋ウェブツール）のイメージ

参照元：ウェブサイトの場合参照元：PDFファイルの場合

➢ 生成AIの回答がRAGのデータを参照している場合、その参照元となるファイルやウェブサイトを参照元として表示する。

➢ 案内する従業員は情報のソースが把握できるため安心感をもって案内ができ、また追加の情報も参照元から得て案内を充実することが可能である。
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活用した生成AIの概要・仕組｜問合せに対する回答案の作成

観光情報データ（Ph2で実装）

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ チャットUIだけでなく、新規でウェブツールを開発した。入力した問合せに対して、

画面左の検索機能のタブを自動で切り替え、回答に対する理解をより深める

ことが可能である。

➢ 質問内容により、生成AIの回答精度を高めるために質問を繰り返す。

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を行う。また、生成AIからの回答後も、従業員自

身が検索画面で検索をすることも可能である。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 経路検索や時刻表、駐車場の満空情報等、NAVITIMEで普段から使ってい

るデータが、問合せに応じて出力され、便利である。

➢ 施設やイベント情報もデータの投入によって第1期に比べて精度が上がっている。

➢ 未投入のデータがまだまだあるので、今後の定期的なデータアップロード次第で

改善の余地がある。

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・バス等の時刻表データ

観光施設データ（Ph2で実装） ➢ 門司港にある飲食店情報・観光施設の休館日・イベント情報等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：MINIATURE展は正月もやってますか？

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。

レトロまでどうやって行きますか？

駐車場案内時のプロンプト例：MINIATURE展来てるけど、

駐車場を無料で止められるところはないですか？

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18

質問内容（ユーザー入力が入力するプロンプト例） 出力結果

プロンプト（ユーザー入力）
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学習データと入出力結果｜問合せに対する回答案の作成

出力結果

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等、5点満点）
➢ 第１期：0点の評価

• 「『少々お待ちください』と表示されたが、何も表示されない。出光美術館のHPへの誘導か、もしくはその情報を取得して表示してほしい」という評価を得た。

➢ 第２期改善後：4点の評価

• DMO管轄の施設案内全般（営業時間や料金等）は、データの投入により正確な情報を返答できるようにした。

• 出光美術館の基本情報は出るが、展覧会の情報は出ないため、催事情報データの投入、もしくは公式サイトへのリンク等を設置すると良いかもしれない。

施設案内時のプロンプト例：出光美術館、今、何やってる？

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18
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学習データと入出力結果｜問合せに対する回答案の作成

出力結果

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等、5点満点）

➢ 第１期：4点の評価 「各船会社の連絡バスを利用する方法も追記してほしい」という評価を得た。

➢ 第２期改善後：4点の評価

• 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になった。公共交通を選ぶと、第１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ようにした。

• 車や徒歩でも時間を割り出して、経路検索結果及び地図で確認が可能になった。

• 船会社との連絡バスのデータはないため、第１期のフィードバック改善には別途投入が別途必要である。

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？
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学習データと入出力結果｜問合せに対する回答案の作成

出力結果

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等、5点満点）

➢ 第１期：3点の評価 「ないものはないと伝えたい。また、周辺の無料駐車場の提案は不要」という評価を得た。

➢ 第２期改善後：4点の評価

• 駐車場データの投入により、門司港エリアの駐車場の満空情報を表示することが可能になった（対応している駐車場のみ）

• 生成AIの精度により、質問の仕方によって問合せ内容の解析ができなくなる。今回の場合は「イベント検索」と「駐車場検索」が同時に走ることで、データ投入済の

MINIATURE点の情報が返答されなくなる。

駐車場案内時のプロンプト例：MINIATURE展に来てるけど、駐車場を無料で止められるところはないですか？
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学習データと入出力結果｜問合せに対する回答案の作成

出力結果

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等、5点満点）

➢ 第１期：1点の評価 「HPの情報を取得して表示してほしい」という評価を得た。

➢ 第２期改善後：5点の評価

• HPより最新の寄席の情報を取得して表示する。入場制限がないことがわかる。また、HPのリンクも設置して遷移することが可能になった。

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？
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学習データと入出力結果｜問合せに対する回答案の作成

出力結果

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等、5点満点）

➢ 第１期：1点の評価 「HPより1月13日まで開催の旨を拾って回答してほしい」という評価を得た。

➢ 第２期改善後：5点の評価

• 投入したイベント情報が画面左側で一覧で確認が可能になった。イベントに関する質問をすると、営業時間や場所、料金を案内する。

• また、データもとのPDFへのリンクが表示され、クリックするとPDFに遷移することで元データも合わせて確認が可能になった

イベント案内時のプロンプト例：MINIATURE展は正月もやってますか？
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【参考】学習データ（RAGの構築）｜問合せに対する回答案の作成

出力結果

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 第１期：地域特有の会員や協議会の店舗を紹介する等の配慮が欲しいという評価を得た。

➢ 第２期改善後

• RAGを活用してデータ参照元を追加した。

• データ追加に関してはPDFをOCR機能で読み取り追加可能な対応とした。

AIによるOCR
＋OCR

人によるデータの

取捨選択

AIによる整形
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【参考】システムプロンプトイメージ｜問合せに対する回答案の作成

システムプロンプト概念図

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18

初期状態

シナリオ分析処理

タスク処理

シナリオが

決まったか

タスクが

解決したか

## 目的

ユーザーの困りごとを解決するために必要なアクションを選択

してください。

選択肢は以下の通りです。

- イベント検索

- ローカルグルメ検索

- 道案内

- 施設情報検索

…

展望台の料金が知りたい

（アクションが決定したので、タスク処理生成AIに情報を引

き継ぐ）

{

“アクション”: “施設情報検索”,

“ユーザー要望”: “展望台の料金を知りたがっている”

}

プロンプト

システムプロンプト

ユーザープロンプト

生成AI応答
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【参考】システムプロンプトイメージ｜問合せに対する回答案の作成

システムプロンプト概念図

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18

初期状態

シナリオ分析処理

タスク処理

シナリオが

決まったか

タスクが

解決したか

## 基本方針

ユーザーからどの施設の情報を知りたいかをヒアリングします

## 困りごとの概要

展望台の料金を知りたがっている

プロンプト

（知りたい情報は明らかになったので、RAG検索）

{

“word”: “展望台料金”

}

↓

「大人300円 、小中学生150円」

↓

「門司港レトロ展望室の料金は、大人300円、小中学生

150円です。開館時間は10:00から22:00までで、年4回不

定休となっています。」

システムプロンプト

シナリオ分析生成AIから

引き継いだ情報

生成AI応答
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜問合せに対する回答案の作成

門司港｜海峡都市関門DMO ユースケース No.18

目的・課題 結果

分析

関門海峡の門司港レトロ施設内にあるインフォメーションセンターでは、旅行者から

の食事場所や駐車場に関する問合せに加え、地域の交通情報や近隣地域に関

する多様な相談が寄せられ、従業員が問合せ対応に時間を要するケースも多い。

そこで、生成AIを活用した検索ツールを用い、問合せ内容に応じた回答文案を自

動作成することで、検索業務の時間を短縮し、一次回答の作成を効率化すること

で、対応従業員の負担軽減が可能かを検証する。

地域の観光情報や交通情報を学習・参照可能な生成AIを活用したウェブ検索

ツールを開発し、問合せ内容に応じた回答文案を自動作成する仕組を導入。

従業員の検索時間を短縮し、一次回答を迅速に提供できるよう検証を行った。

その結果、旅行者からの問合せのうち、約69％の問合せが回答可能になり、問合

せ対応の業務時間を52％短縮、全体の業務効率が向上した。

✓ 交通情報や駐車場の満空状況、イベント情報、ルート検索等、問合せの時間

や場所によって動的に変化する内容に関しては、特に対応時間の短縮において

高い成果が得られ、業務負荷の軽減につながっている。

✓ 地域のローカルグルメやテーマ性のある施設情報については、会員施設や協議

会に参加している施設を優先的に案内する等の配慮が必要となるケースがあり、

生成AIによる単純なスポットデータの返却では対応が難しいことが判明した。

そのため、RAGを活用し、テーマごとに適切な情報を学習させる仕組の導入が

必要であることがわかった。（これは他地域でも同様の課題があると思われる）

確認できた課題

今後に向けての展望

✓ インフォメーションセンターの従業員が、業務の中で生成AI学習のための回答案を随時アップデートすることは難しく、現時点では管理者または実証支援を行う事業者が対

応する必要があった。また、生成AIに対しどのような学習を行うべきかを判断するためには、管理者の理解促進と、日々の問合せ内容の把握が不可欠である。そのため、

問合せ内容と回答案を確認できるダッシュボードを管理者向けに導入したい。

✓ 加えて、日々の電話対応の内容を生成AIに学習させるため、音声認識技術の活用についても検討したい。本ユースケースではOCRを活用したPDFファイルの学習機能に

ついて検討を行ったが、技術的な検証に留まり現場での利用促進には至らなかった。学習に適したデータ準備が十分行えなかったことが要因であり、継続検討を行いたい。

✓ 仕組的には、同じデータベースを参照した、旅行者向けの生成AIチャットによる問合せ対応への展開も可能であるため、検討を行いたい。

問合せ対応の回答案作成と生成AIチャットツール導入による改善

✓ インフォメーションセンターの従業員がより簡単に操作できるよう、チャットによる生成AIの活用に加え、簡易的な検索UIを導入し、検証の途中で運用を開始した。その結

果、従業員は検索UIを主に活用するようになり、チャットでの回答を行う頻度が想定よりも少なくなった。当初は全ての問合せ対応をチャットで行うことを想定していたが、

よくある問合せに関しては、今回開発した生成AI活用システムにこだわるのではなく、従来の検索UIと共存させる仕組が必要であることがわかった。

✓ 「〇〇のイベントの駐車場はどこですか？」という問合せに対しては、イベントの検索→開催場所の特定→周辺駐車場の提案→空いている駐車場の確認といった複数の

ステップを要するため、高度な調査が必要となる。このような複数段階の問合せに対しては、今回開発した生成AI活用システムでは対応ができなかった。対応策に関して

継続検討を行いたい。検討している対応策としては、タスクの多層化（生成AIにタスクを分割させて、上から順に解決していく）等となる。

生成AIチャットウェブツール
旅行者

インフォメーションセン

ター従業員

約70%の問合せを生成AIで回答

バインダーや紙・ウェブ検索を実施

約30%は回答できず別途調査が必要旅行会社・

企業等

全体の52%の問合せを処理
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準備・開発 検証導入

データ前処理・学習 現場利用・実証提供システムへの実装学習

データ収集 前処理
モデル

学習・作成
モデル検証

システム

リリース検証
組込・連携 適正利用・運用

システム・サービス

提供、運用支援

学習用のデータを

収集

収集したデータを

生成AIモデル作

成に適用させる

ための処理

データを学習させ

た生成AIモデル

を作成

トライアルを通し

て作成した生成

AIモデルの有用

性を検証

生成AIモデルを

システムに導入・

検証

既存・新設のシ

ステムに生成AIシ

ステムを組込。他

のシステムと連携

適正利用のための

注意喚起等運用を

支援

適正利用の継続

2 3 4 5 6 7

開発・検証に際しての留意ポイント（準備・開発）

現状把握

現状把握、狙い

の成果の設定

1 8 9

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

【実施事項】
➢ 現状業務や基礎情報を理解する。

➢ 要件定義やプロジェクトの立ち上げ準備を行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 生成AIが効果的に活用できるシーンを選定し、期待する出力結

果を理解する。

＜リスク対策＞
➢ 実証先とのプライバシー侵害や情報漏洩対策（取り扱う内容

の精査）を実施する。

【実施事項】
➢ システムプロンプトの設計を行う。

➢ データ項目の精査を行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 要件定義からプロンプト設計の工程で「必須」のデータ項目の精

査を実施する。

＜リスク対策＞
➢ 学習に必要なデータがリアルタイムに取得できない可能性があり、

データの鮮度が問題となる可能性に留意する。

【実施事項】
➢ 出力結果のイメージを整理する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 入力された質問に対して、期待する回答文案が生成されるよう

開発する。

＜リスク対策＞
➢ 期待している回答文案を生成できない、あるいは想定される旅

行者からの質問量が足りず、出力結果の検証を明確に実施で

きない可能性に留意する。

【実施事項】
➢ プロンプトエンジニアリングを行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ モデルの「思考」プロセスを段階的に出力・確認を繰り返て考え方を組み立て、それを他回答でも活

用できるよう一般化する。

＜リスク対策＞
➢ 上記プロンプト設計の基本を実施しない場合、低品質の回答が発生する点に留意する。

【実施事項】
➢ ユーザーテストを行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 現状業務にて確認した「目的達成」の視点で、想定ユーザー・「問い」のケースを作る等業務オペレー

ションを想定したテストを実施する。

＜リスク対策＞
➢ 設計者・開発者がユーザーテストを担当しないようにする等、思い込みの排除を行う。

データの適切性
偽・誤情報の拡散

公正な判断

1 2

4 5

個人情報保護

データの適切性

偽・誤情報の拡散 データの適切性

門司港｜海峡都市関門DMO

3
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準備・開発 検証導入

データ前処理・学習 現場利用・実証提供システムへの実装学習

データ収集 前処理
モデル

学習・作成
モデル検証

システム

リリース検証
組込・連携 適正利用・運用

システム・サービス

提供、運用支援

学習用のデータを

収集

収集したデータを

生成AIモデル作

成に適用させる

ための処理

データを学習させ

た生成AIモデル

を作成

トライアルを通し

て作成した生成

AIモデルの有用

性を検証

生成AIモデルを

システムに導入・

検証

既存・新設のシ

ステムに生成AIシ

ステムを組込。他

のシステムと連携

適正利用のための

注意喚起等運用を

支援

適正利用の継続

2 3 4 5 6 7

開発・検証に際しての留意ポイント（導入・検証）

現状把握

現状把握、狙い

の成果の設定

1 8 9

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

【実施事項】
➢ リリースや社内検証を行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 事前に受領している想定問答や過去の問合せ履歴に対して、開発者によるテスト検証を実施する。

➢ 導入する生成AIモデルが期待する回答を返却するか確認を行う。

＜リスク対策＞
➢ テスト検証は、生成AIのプロンプトを理解している開発者が実施するため、正解率が高い入力を自

然に行ってしまう。現場のインフォメーション従業員は、生成AIに関する理解度が低いため、同様の入

力になるとは限らない点に留意する。

【実施事項】
➢ 新規サービスとして新設する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ インフォメーションセンターにおいては、現場で利用しているツールが存在しない。そのため、新規にウェブ

サービスを開発し提供を行う。

＜リスク対策＞
➢ 生成AIチャットのUIだけでは、現場の従業員がサービスを使いこなせない可能性があるため、生成AI

活用をサポートするための入力ツールを実装する。また生成AIの検索結果に連動して、参照したデータ

を引用する機能も実装し、ハルシネーションが起きないよう工夫を行う。

【実施事項】
➢ 現場管理者による従業員の利用状況を確認する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ サービスを適切に利用しているかを確認するとともに、管理者も定期的にサービスを利用し、生成AIへ

のデータ学習を行う。

＜リスク対策＞
➢ 生成AIの回答案をどのように旅行者へ伝えるのかは、従業員のスキルに依存するため、出力された

回答案を正しく旅行者へ伝えるに、問合せに関する勉強会やマニュアルの用意を行う。

【実施事項】
➢ 現地実証や伴走支援を行う。

➢ ユーザーヒアリングとプロンプトチューニングを行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 現地実証で集中期間を設けて、実施従業員と伴走者が一体となって、業務の生成AI活用と、プロ

ンプトのチューニングを実施し、生成AIの業務適応を向上させる改善を行う。

＜リスク対策＞
➢ 管理している観光施設や観光エリアの規模によって、プロンプトのチューニングが必要となるケースが想

定されるため、データ更新からの変化以外にもプロンプトのチューニングについても観光市場の中でどの

ように適応させていくべきか検討を行う。

ステークホルダー連携

トレーサビリティの確保

8 9

ステークホルダー連携 ステークホルダー連携 トレーサビリティの確保 偽・誤情報の拡散

ステークホルダー連携

門司港｜海峡都市関門DMO

6 7
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【参考】 本事業内での生成AIの活用に係るリスク対応 ユースケース名：問合せに対する回答案の作成

開発・導入フェーズ 実証運営フェーズ 実証終了後フェーズ懸念事項（リスク）項目

権利保護

ハルシネーション

個人情報保護

著作権

• 個人情報を削除した問合せ履歴を送付す

ることを周知徹底

• 実証先との秘密保持に関する契約

• 問合せ履歴の参照時にも個人情報を削除

することを周知徹底
• 問合せ履歴が記録されたログ等を削除

バイアス

• 実証先の著作物を中心に使用する

• 学習・参照データが実証先の所持する情報

であることを確認

• 学習データ・API出力以外を利用しない

• 著作物を模倣を指示するプロンプトを避ける

• 出典を明記するルールを設定

• 従前から保有している著作物と実証で生ま

れた著作物を切り分け、その権利帰属につい

て関係者間で合意

アカウンタビリ

ティ

データの適切性

偽・誤情報の拡散

データの公平性

公正な判断

ステークホルダー連携

トレーサビリティの

確保

• 学習・参照データに誤りがないか確認し、誤り

を修正

• 学習・参照データの更新を確認し、反映

• 外部データを利用する場合にはライセンス等

を確認

• 定期的に学習・参照データに誤りがないか確

認の上、修正反映

• 実証途中で学習・参照データの変更が判明

した場合、影響範囲を記録し、対応

• 利用したデータの評価を実施し、実証におけ

る入力データの適切性を検証

• 次回以降の利用のために、学習・参照データ

の修正・更新を記録

• 学習・参照データは自らが権利を保有し、確

認済みのデータのみ利用

• 定期的に学習・参照データの更新を確認し、

反映

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で

確認した上で利用

• 次回以降の利用のために、入出力データの

修正・更新を記録

• 学習・参照データが特定の施設等に偏らない

ようデータ収集段階で多様性を確保

• ローカルフード等の地域資源に関しては、地域

の組織・会員組織が整理したデータを学習に

利用

• 出力にあたり、特定のジャンルに関するデータ

は学習データから参照するように設計

• 定期的に学習・参照データの更新を確認し、

反映

• 実証中に検出されたバイアス事例を記録し、

次回以降の改善に活用

• 次回以降の利用のために、学習・参照データ

の修正・更新を記録

• 公平性に関する基準を明文化

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で

確認した上で利用する体制を構築

• 差別や危険のあるプロンプトを回避

• ベースとなるモデルを変更してバイアスを確認

• 公平性に関する基準の更新・修正

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で

確認した上で利用

• 生成AI利用の目的・期待される結果・リスク

について合意形成

• 各ステークホルダーの役割と責任を明確化

• 定期的なミーティングを設定し、開発状況を

共有

• 実証中の進捗や問題点等を全ステークホル

ダーに共有

• ステークホルダー向けにFAQを設置

• ステークホルダーからフィードバックを受けて、適

宜プロセスに反映

• 全ステークホルダーに実証結果や課題と対策

等を共有

• 今後の改善点等をステークホルダーと協議

• 使用するデータの取得元や収集プロセスを明

確化

• 規約やマニュアル等を確認し、特徴等の説明

があり、商用利用可能なモデルを使用

• 出力結果の基になるモデルのバージョンやプロ

ンプト等を記録

• 判明した課題等の記録

• 課題と対策等のとりまとめ

• 実証終了後も出力内容と関連データを一定

期間保管

門司港｜海峡都市関門DMO
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参考①：生成AIの効果的な活用に係る実証結果

①北海道 ：お宿欣喜湯、ひがし北海道自然美への道DMO

②箱根 ：ホテルおかだ

③箱根 ：和心亭豊月

④熱海 ：熱海市役所

⑤城崎 ：西村屋

⑥門司港 ：海峡都市関門DMO

⑦長崎 ：ホテル長崎、ながさき地域政策研究所
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対象エリア：長崎｜実施団体名：ホテル長崎、公益財団法人ながさき地域政策研究所

ユースケース名：アレルギーに対応したメニュー案の検討

➢ 特徴的な歴史・文化や平和遺構による教育旅行等、団体旅行を中心に賑

わっていた。コロナ禍で団体旅行が激減したが、現在はコロナ禍も明け、団体

客が回復しつつあり、この機会に経営転換の必要性を強く意識している。

➢ 団体旅行の食事は、動向・ニーズ、食物アレルギーに対して、属人的にメニュー

変更の対応をしており、団体旅行の増加に伴って業務負担が増している。

➢ 団体客のアレルギー情報の整理に関して、生成AIが従業員を支援し、団体旅

行受入にかかる業務全体の生産性向上を目指す。

実施団体の現状 実施団体のありたい姿

属人的業務の効率化により、団体旅行への対応力を強化する目的

実施団体に

おける課題

アレルギー情報、過去の料理代替メニュー案、旅行者情報等は、データは蓄積されているものの一元管理されず、特定の従業員と料理長の経験に依存して

対応しており、業務全体が非効率となっている。

アレルギーに対応したメニュー案の検討

課題解決の

方向性
蓄積されていながら活用されてこなかったデータを整理し、料理長に依存していたアレルギー情報の照会業務を生成AIが代替することで業務効率化を図る。

ユースケース

内容
生成AIが、顧客のアレルギーの申告に基づき、過去の料理代替メニュー案や厚生労働省のウェブサイト等を踏まえて、アレルギーに対応したメニューを提案する。

団体概要

• 長崎市中心部の高台にあり、「世界新三大夜景」を全室から望む人気のホテル

• 客室数53室、客席稼働率59.7%、従業員数33名（2023年実績）
• 主に修学旅行（団体旅行）の受入を行ってきたが、コロナ禍を契機に個人客への転換を図るため、生成AIチャットボット導入等

による対応やデジタル技術の活用人材育成にも積極的に取り組む

観光産業における活用

長崎｜ホテル長崎、ながさき地域政策研究所
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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

長崎｜ホテル長崎、ながさき地域政策研究所

学校

宿泊

事業者

「生徒情報」及び「アレルギー情

報」を宿泊事業者に連携

修学旅行

担当従業員

料理長

「生徒情報」及び「アレルギー情

報」をExcelファイルに記入

Excelファイルを印刷

「アレルギー情報」を基に

代替料理メニュー案を

考案・記入

先生

支配人

ユースケース：アレルギーに対応したメニュー案の検討

区分 担当者 業務フロー

STEP1

STEP2

STEP3

STEP4

代替料理メニュー案の提示

生成AI

過去のアレルギー対応データを

基に生成AIが代替料理

メニュー案を提示
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜アレルギーに対応したメニュー案の検討

■活用した生成AIの概要

■生成AI活用の仕組

➢ アレルギー対応における生成AIの活用箇所は、上図の「④代替料理メニュー案の提示」と「⑥不明なアレルギー対応の検索」の2点である。

➢ 今回の実証では、蓄積されながら定常的に活用しづらかった「アレルギー対応事例データ」を整理し、GPTにインプットする。

➢ 学校や旅行代理店から提出いただく情報をGPTに入力し、過去の対応データを基に代替料理メニュー案を出力する仕組を構築する。

➢ さらに、データの更新を繰り返すことで、持続可能な対応サイクルの構築を実現する。

利用モデル・

システム

GPT-4o

選定理由：複雑なデータ処理に対応し、多様な条件に基づく高精度な出力が可能なため。

また、カスタマイズが容易で、特定の業務やシナリオに柔軟に適応できる点も選択理由である。

利用者 修学旅行担当従業員、料理長

利用シーン アレルギー対応時

インプットデータ 過去のアレルギー対応、メニュー表、料理の成分表

インターフェース ChatGPT（GPTs機能を利用）

長崎｜ホテル長崎、ながさき地域政策研究所 ユースケース No.19

学校
修学旅行

担当従業員

アレルギー対応事例

データベース
生成AI

料理長
生成AI

ウェブサイト

①生徒情報及び

アレルギー情報を受領

②アレルギー情報を生成AIに入力

③アレルギー情報を基に

過去のアレルギー対応事例を参照

④代替料理

メニュー案の提示

⑤生成AIの出力内容をチェック

⑥不明なアレルギー

対応の検索

⑦データベースの拡充 厚生労働省ウェブサイト等でアレ

ルギー対応の公式情報を検索
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質問内容（ユーザーが入力するプロンプト例）

学習データと入出力結果｜アレルギーに対応したメニュー案の検討

アレルギー対応事例データ

出力結果

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢ 最初に具体的な入力例を提示することで、ITリテラシーが不十分なユーザーで
も必要項目を誤らず操作できるよう、生成AIが自ら案内する仕組を導入した。

➢ さらに、過去に対応実績のないアレルギー情報については、「該当データがあり

ません」と明確に伝え、誤った情報を提案しない設計とすることで、安全性と信
頼性を確保している。

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 過去のアレルギー対応事例データを基に回答を行うため、推測やウェブ検索に
頼らず、高い正確性を維持している。

➢ アレルギー対応はミスが許されないセンシティブな業務であり、従来は対応の負

荷が高かったが、短時間で正確な情報を出力することで、大幅な業務効率化
を実現した。

➢ また、出力形式が現行業務のフォーマットに適合しているため、業務への反映
が容易であり、現場活用がスムーズに進められる点も大きな魅力となっている。

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

➢ 過去のアレルギー対応情報をGPTに登録

料理の成分表 ➢ 提供する料理の成分表をGPTに登録

長崎｜ホテル長崎、ながさき地域政策研究所 ユースケース No.19

##STEP1：ユーザー側での情報入力（アレルギー対応）

1.「アレルギー対応」が押されたら処理を開始する。

2. 「クラス・出席番号・性別・食事のタイミング・アレルギー・処理方法・料理コース名を入力し

てください」と表示する。

3.複数名分を入力する場合は、以下の方法でデータを入力してもらうよう案内する。

-1名ずつ入力を繰り返す

例）「クラス:A, 出席番号:10, 性別:男, 食事:1泊目夜, アレルギー:卵, 処理方法:完全除去, 

料理コース名:高校生用メニューH」

プロンプト(システム)

プロンプト（ユーザー入力）
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出力結果

出力結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）

➢ 本ツールでは、過去のアレルギー対応事例データがない場合、安易にウェブ上の情報を参照し代替料理メニュー案を提案はせず、データの追加入力を提案する。

➢ データの追加入力を提案する際は、アレルギー対応の原因となる料理の特定を生成AIツールが支援し、適切な代替料理メニューの考案をサポートする。

➢ また、従来は不明なアレルギー情報を調査する際には多くの時間を要していたが、本ツールを活用することで、厚生労働省の公式情報を取得し、正確な内容を出力できる
点が現場から高く評価されている。

長崎｜ホテル長崎、ながさき地域政策研究所 ユースケース No.19

学習データと入出力結果｜アレルギーに対応したメニュー案の検討

•代替料理メニューを検討する際、不明なアレルギー

食材の場合、利用者が情報収集するため、生成
AIを活用して調査・検索を行う

•生成AIは厚生労働省の公式情報を取得し、一般
的な注意と、必要な対応内容を提示する

•該当のアレルギー食材が当施設の料理食材
一覧に含まれるか、料理名を抽出する

⚫ 過去のアレルギー対応の事例がない場合

• 利用者が生徒のアレルギー情報を入力し、生成AIが
提供予定の料理にアレルギーが含まれるか調査する

• 過去に該当のアレルギー対応実績がない場合、代替
料理メニュー案が提案できないため、入力を案内する

⚫ 代替料理メニュー案検討のためアレルギー情報収集
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実証結果（結果を踏まえた考察）｜アレルギーに対応したメニュー案の検討

長崎｜ホテル長崎、ながさき地域政策研究所 ユースケース No.19

分析

✓料理長が毎回全ての代替料理メニュー案を検討し、情報を整理していたが、

生成AIがアレルギーの調査と代替料理メニュー案の提案を代替することで属

人化解消や効率化につながった。

✓また、出力内容は、宿泊事業者で実際に使用している代替料理メニューに基

づいており、現場活用に即座に適するように整えられた。

✓出力としては、推測やウェブ検索ではなく、宿泊事業者が保有しているデータを

参照しているため精度が高く信頼性がある。

✓過去の「アレルギー対応事例」にデータがない場合、公式情報の調査を生成
AIが代替したことは、その特性を活かした有効な活用例と考えている。

現場における実践的な工夫

目的 結果

本実証では、「過去の料理代替案データが蓄積されているものの活用までには至っ

ていない」「対応方法が料理長の経験やノウハウに依存している（持続可能でな

い）」という課題に対し、「アレルギー情報を基にした代替料理メニュー案の提示」と

「不明なアレルギーの対応検索」に生成AIを活用した。

結果として、1つの団体客に対して3-4営業日かかる「団体旅行客におけるアレル

ギー対応業務」において60%の稼働削減効果が発生した。

また、副次的な効果として、個人のノウハウに依存していた上記業務を、生成AIを

用いて他従業員でも実施できるようになり、業務を平準化する効果も発生した。

課題

今後に向けての展望

✓ 当施設では、本実証での「代替料理メニュー案の提案」、「アレルギーの調査」に留まらず「アレルギー情報のデータ更新」等の業務にも生成AI活用の可能性を検討している。

✓ また、従業員のITリテラシーに合わせた対応も重要と考えており、特に食事の配膳係への指示が紙ベースで運用される場面が多いため、印刷機能をはじめとする生成AI

以外のシステム機能の開発・改善が必要となると考えられる。

✓ 現時点での生成AIの能力では難しいものの、今後複数の生徒・複数のアレルギー情報を同時に処理できれば、省人化の効果がさらに高まることが見込まれる。

✓ 今後、アレルギー対応データの管理を統一したフォーマットのExcelへ移行できれば、生成AIの活用基盤を整えることができ、更なる業務効率化が期待できる。

✓アレルギー対応はセンシティブな情報だが、生成AIのプロンプトの中で細かく指定しても、出力内容にゆれが生じる場合がある。ミスが許されないことを前提に、生成AIが

提供する回答や結果については「人の目による確認」が不可欠である。生成AI任せの運用ではミスが発生するリスクがある。

✓現地で使用されているアレルギー対応のデータは、FAXやメール等様々な表の形式で、人によって記載箇所や記載内容にばらつきがあり、生成AIがそのまま読み取ること

が難しい状況が多くあった。データの「画像読み取り」等を試したが、正しく整理されないこともあり、本検証では、データをExcel上に再整理して検証を行った。

✓現時点の生成AIモデルでは、複数のアレルギーを持つ個人のデータを処理する場合や、3人以上のデータを処理する場合に、正確な出力ができない場合がある。

✓恒久的に運用していくには、生徒情報、アレルギー情報、料理成分表等の生成AIに蓄積するデータを自動的に処理して取り込む必要がある。しかし、本実証でのシステ

ム構成では、データが自動的に蓄積・処理されないため、最新情報を反映した出力が得られない。手作業での運用が必要となり従業員の負担が増える。

✓従業員は経歴やITリテラシーが異なり、新しいシステムや業務フローへの適応が難しいという意見もあり、運用の定着には時間を要する可能性がある。

アレルギー対応はセンシ

ティブな情報のため、当施

設が保有してきたナレッ
ジ・データのみを参照した。

精度と信頼性を優先し、

推論は行わず、このデータ

に基づいた事実のみを提
示するよう工夫した。
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準備・開発 検証導入

データ前処理・学習 現場利用・実証提供システムへの実装学習

データ収集 前処理
モデル

学習・作成
モデル検証

システム

リリース検証
組込・連携 適正利用・運用

システム・サービス

提供、運用支援

学習用のデータを

収集

収集したデータを

生成AIモデル作

成に適用させる

ための処理

データを学習させ

た生成AIモデル

を作成

トライアルを通し

て作成した生成

AIモデルの有用

性を検証

生成AIモデルを

システムに導入・

検証

既存・新設のシ

ステムに生成AIシ

ステムを組込。他

のシステムと連携

適正利用のための

注意喚起等運用を

支援

適正利用の継続

2 3 4 5 6 7

開発・検証に際しての留意ポイント（準備・開発）

現状把握

現状把握、狙い

の成果の設定

1 8 9

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

【実施事項】
➢ 実務担当者及び宿泊者にヒアリングを実施し、業務フロー及び関係者

の理解、現行業務における課題を洗い出す。

➢ 洗い出した項目を基に、どのフローにおいてどう生成AIを活用できるかス

コープを定める。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ アレルギー対応で使用する蓄積データやその形式をもとにして、料理長の

確認等の変更できない手続きを確認し、効果が大きく必ず解決したい

課題を確認する。

＜リスク対策＞
➢ アレルギーに関わる情報だが、生成AI分析に不要なデータの扱い等を実

証先と認識合せしプライバシー侵害や情報漏洩対策を行う。

【実施事項】
➢ GPTプロンプト内にインプットするデータを整理する。

➢ 宿泊事業者において蓄積されるデータを受領する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 生徒情報・成分表・代替メニュー案等の生成AI分析に必要なデータ項

目を洗い出し、過不足及び誤りを検証する。

＜リスク対策＞
➢ 現状までのデータ蓄積方法を確認し、データに偏りがないか、不明なアレ

ルギー対応に対し対応策を機能に具備すべきか確認する。

➢ 生徒の個人情報を省いて、GPT内にインプットする。

【実施事項】
➢ 生成AIによって①での受領データの表の項目を修正する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ アレルギー対応の判断基準を絞ることで、出力精度を高めることが可能

となる。そのため、生成AI分析に不要なセルは事前に削除し、データを

行い取り込む。

＜リスク対策＞
➢ 生徒の個人情報が含まれていないか、データ加工時も再確認する。

【実施事項】
➢ プロンプト内のステップごとに出力精度を検証する。

➢ 開発したGPTを基に再度ヒアリングを実施し、要件を整理する。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 蓄積されてきたデータは、生成AIがそのまま読み取ることは難しい形式のため、プロンプトが適切に参照できる形へ

の変換を実施し、中間処理を実施する。

➢ 出力精度を上げるため、アレルギー対応における一連の業務フローの中で、出力品質を確認するため、プロンプト

をステップバイステップで出力できるように開発を実施する。

【実施事項】
➢ 開発したGPTを実際に使用し、実業務のフローに取り入れることでの違和感がないか、業務効率化できているかの

観点で使用者にヒアリングする。

【ポイント】

＜品質担保＞
➢ 生成AIの使用者の学習コストを下げるため、現行の業務フローとの乖離を少なくし、運用性を考慮して生成AIの

開発と検証・評価を実施する。

➢ 実業務との適合を高める観点で、ヒアリング並びに生成AIの改修を行う。

＜リスク対策＞
➢ アレルギー対応として、出力の誤りを実務担当者の視点での確認をする。

データの公平性

データの適切性

1 2 3

4 5

個人情報保護

長崎｜ホテル長崎、ながさき地域政策研究所

ステークホルダー連携
個人情報保護 個人情報保護

データの適切性

ヒアリング データ受領 データ加工

テスト環境での開発 テスト環境でのヒアリング

データの適切性
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準備・開発 検証導入

データ前処理・学習 現場利用・実証提供システムへの実装学習

データ収集 前処理
モデル

学習・作成
モデル検証

システム

リリース検証
組込・連携 適正利用・運用

システム・サービス

提供、運用支援

学習用のデータを

収集

収集したデータを

生成AIモデル作

成に適用させる

ための処理

データを学習させ

た生成AIモデル

を作成

トライアルを通し

て作成した生成

AIモデルの有用

性を検証

生成AIモデルを

システムに導入・

検証

既存・新設のシ

ステムに生成AIシ

ステムを組込。他

のシステムと連携

適正利用のための

注意喚起等運用を

支援

適正利用の継続

2 3 4 5 6 7

開発・検証に際しての留意ポイント（導入・検証）

現状把握

現状把握、狙い

の成果の設定

1 8 9

出所：総務省・経済産業省｜AI事業者ガイドライン第1.0版（令和6年4月）をもとに作成

【実施事項】
➢ アレルギー対応は、運用マニュアルを作成し、適切的かつ効果的に宿泊事業者内で業務効率化のサイクルを回

せるようにレクチャーする。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 本実証における提供ツールは、インターフェースがGPTsそのものを提供している。より業務の適合性を高めるうえで

は、業務に適応するインターフェース、蓄積データの最新化する方法等を具備した構成が必要となる。

＜リスク対策＞
➢ 本実証におけるシステムは、疎結合の仕組で提供されており、現行システムへの影響等はシステムリリースによるリ

スクは少ない。

【実施事項】
➢ 本実証では、事業者の利用する現行システムやツールへの生成AIの組込・連携等は行っていない。また、生成AI

そのものの主力結果を評価しており、組込等で現行業務との適合性を高めることが可能となる。

【実施事項】
➢ アレルギー対応は、実証の中においては、マニュアル外の不具合があった際は、GPTを改修して提供する。

➢ アレルギー対応・教育学習に共通して、生成AI利用における注意事項を伝え、運用を事業者が実施。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ GPTにインプットするアレルギー情報や生徒情報等は、都度事業者がアップデートして最新の情報を取り扱う。

＜リスク対策＞
➢ 最終的に料理長の確認を通じたうえで、メニューの決定等のアレルギー対応を行う。

【実施事項】
➢ 本格導入後、宿泊客及び従業員に対してアンケートを取り、「生成AIツール使用率」「業務時間削減率」「顧客

満足度」等の継続的にヒアリング、チューンニングを行う。

【ポイント】
＜品質担保＞
➢ 現場利用の中で、生成AIの業務適応を向上させる改善するために、定期的に開発者とコミュニケーションを行い、

チューニングを行う。

ステークホルダー連携

偽・誤情報の拡散

6 7

8 9

ステークホルダー連携

長崎｜ホテル長崎、ながさき地域政策研究所

本番環境で実装

データの適切性
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【参考】 本事業内での生成AIの活用に係るリスク対応 ユースケース名：アレルギーに対応したメニュー案の検討

開発・導入フェーズ 実証運営フェーズ 実証終了後フェーズ懸念事項（リスク）項目

長崎｜ホテル長崎、ながさき地域政策研究所

権利保護

ハルシネーション

個人情報保護

著作権

バイアス

アカウンタビリ

ティ

データの適切性

偽・誤情報の拡散

データの公平性

公正な判断

ステークホルダー連携

トレーサビリティの

確保

• 利用の必要性及び同意の記録を確認

• 生徒の個人情報の生成AIへの入力を禁止

• 生成AI環境におけるデータ所有権の取扱い確認

• ステークホルダーとNDA契約

• 個人が特定される可能性がある情報については、

マスキング

• 利用目的に照らした取扱いを徹底

• オプトアウト（学習に利用されない）設定

• 実証アカウントや端末のログ等を削除

• データの削除または返却に関する手続きを記録

• 実証先の著作物を中心に使用

• 学習・参照データが実証先の所持する情報である

ことを確認

• 著作物を模倣を指示するプロンプトを回避

• 出典を明記するルールを設定

• 出力結果に既存の著作物と類似・酷似していない

かをレビュー

• 従前から保有している著作物と実証で生まれた著

作物を切り分け、その権利帰属について関係者間

で合意

• 定期的に学習・参照データに誤りがないか確認し、

誤りを修正

• 定期的に学習・参照データの更新を確認し、反映

• 実証途中で学習・参照データの変更が判明した場

合、影響範囲を記録し、対応

• 実務担当者にて出力結果を確認し、生成AIの出

力結果を鵜呑みにしない設計を実施

• 次回以降の利用のために、学習・参照データの修

正・更新を記録

• 学習・参照データに誤りがないか確認し誤りを修正

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用する体制を構築

• 出力結果については、アレルギー対応及び学習支

援どちらにおいても最終的には人による確認を実

施

• 次回以降の利用のために、入出力データの修正・

更新を記録

• 過去のデータ蓄積方法に偏りがないか確認

• 学習・参照データが特定の地域・属性・性別・年

齢層等に偏らないようデータ収集段階で多様性を

確保

• 定期的に出力結果が特定の地域・属性・性別・

年齢層等に偏らないようデータ収集段階で多様性

を確保

• 実証途中で学習・参照データの変更が判明した場

合、影響範囲を記録し、対応

• 実証中に検出されたバイアス事例を記録し、次回

以降の改善に活用

• 次回以降の利用のために、学習・参照データの修

正・更新を記録

• 公平性に関する基準を明文化

• 出力結果を人（可能であれば複数人）で確認し

た上で利用する体制を構築

• 差別や危険のあるプロンプトを回避

• ベースとなるモデルを変更してバイアスを確認
• 公平性に関する基準の更新・修正

• 生成AI利用の目的、期待される結果、リスクにつ

いて合意形成

• 各ステークホルダーの役割と責任を明確化

• 定期的なミーティングを設定し、開発状況を共有

• 実証中の進捗や問題点等を全ステークホルダーに

共有

• ステークホルダー向けにFAQを設置

• ステークホルダーからフィードバックを受けて、適宜プ

ロセスに反映

• 全ステークホルダーに実証結果や課題と対策等を

共有

• 生成AIの業務適応を向上させる改善するために、

定期的に開発者とコミュニケーションを行い、チューニ

ングを実施

• 学習・参照データに誤りがないか確認し誤りを修正

• アレルギー対応事例及び料理の成分表については

随時更新し、最新版で分析

• 定期的に学習・参照データに誤りがないか確認し、

誤りを修正

• 実証途中で学習・参照データの変更が判明した場

合、影響範囲を記録し、対応

• 業務フローを理解するとともに学校単位におけるア

レルギー情報の取扱いについて理解

• 規約やマニュアル等を確認し、特徴等の説明があ

り、商用利用可能なモデルを使用

• 出力結果の基になるモデルのバージョンやプロンプト

等を記録

• 判明した課題等の記録

• 課題と対策等のとりまとめ

• 実証終了後も出力内容と関連データを一定期間

保管
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