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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：①社内FAQ、
②予約状況分析、

③顧客データ分析、

④クチコミ分析
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実施団体のありたい姿

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FAQ（社内情報・マニュアルの共有と教育)、予約状況分析、顧客データ分析、クチコミ分析

②観光産業の生産性向上

③観光地経営の高度化

➢ノウハウの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ス

タッフが的確な情報にアクセスができない（スタッフごとに情報のバラツキ

がある）

➢予約情報から受注の判断が難しく、ほとんどのスタッフは受注判断を上

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、日報データなどにあるが、分散してい

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

➢クチコミの点数は確認しているがクチコミの内容までの分析をする時間とノ

ウハウが無い

➢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

➢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

➢クチコミ分析などを通して、これまでよりも高付加価値なサービス提

供の検討ができる

実施団体の現状

既に社内で利活用が進んでいるLINEWORKS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 ※クチコミ分析は情報量が多い為LINEWORKSではなくWEBサービスにて展開
目的

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）

RAG（Retrieval-Augmented 

Generation）とは、大規模言語モデ

ル（LLM）によるテキスト生成に外部

情報の検索を組み合わせる技術です。

日本語では「検索拡張生成」や「取

得拡張生成」とも呼ばれます。
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箱根｜ホテルおかだ

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、

予測に基づいたシフト作成に

難あり

クチコミの内容を分析する時間

とノウハウが無い

①社内FAQ
（社内情報・マニュアルの共有と教育)

②予約状況分析 ④クチコミ分析

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のボットを通じて簡単

に問い合わせができる仕組みを

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のボットを通じて簡単

に参照可能にし、スタッフ全員

が活用できる環境を整備する。

クチコミデータの収集と整形を

自動化し、特定の客室やプラ

ンごとのクチコミ内容を生成AI

が要約。これをWEBレポート形

式で閲覧可能にすることで、分

析作業を効率化し、戦略立案

の支援に活用する。

ユースケース

内容

スタッフがLINE WORKSの

ボットを通じて業務上の質問

に即座に回答を得られる仕組

みを構築し、業務効率を向上。

予約データを集約し、AIで需

要予測を自動生成。LINE 

WORKSのボットを介して誰で

も簡単に確認可能な環境を

整備。

クチコミを自動収集・整形し、

生成AIが要約。客室やプラン

ごとの分析結果をWEBレポー

トで閲覧可能に。

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顧客データ分析

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の仕組みに基

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

情報を即座に提供。パーソナラ

イズ対応を強化。
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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

ユースケース①社内FAQ• ホテルwebサイト/OTA/旅行会社

• 顧客問い合わせ対応

• 館内手配・調整

• 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

• 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

• アンケート/クチコミ集約

• リピーター獲得施策

• 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、予約受付や問い合わせ対応

関内サービスへの連携・スタッフ業務

滞在後、クチコミ収集

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

ユースケース②予約状況分析・予測

ユースケース①社内FAQ

ユースケース③顧客データ分析

ユースケース③顧客データ分析

ユースケース④クチコミ分析

ユースケース④クチコミ分析

ユースケース②予約状況分析・予測

→予約関連の問い合わせ対応

→予約判断・シフト作成に活用

→スタッフが疑問を随時確認

→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/WEB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

生産性向上 経営高度化

集客

予約

フロント

業務

館内

サービス

チェック

アウト後

経営・

マーケティング
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①社内FAQ

箱根｜ホテルおかだ
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学習データと入出力結果｜社内FAQ

箱根｜ホテルおかだ

会議室の広さまで

覚えてない・・

どこ見たら書いてある？

紙マニュアル？

Notion？
Salesforce？
そもそも無い？

みんな電話中で聞

ける人がいない・・

お客様からの問い合わせ内容は多岐にわたり、特に新人配属や

異動時などは分からないことだらけで、どこに何が書いてあるのか

が分からない。細かく様々な情報を集約して、一つのインター

フェースで確認できる環境が欲しい。

とりあえず公式HP
のチャットボットに聞

いちゃおう
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LINEWORKS

学習データと入出力結果｜社内FAQ

QAデータ

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

➢スタッフが社内情報を事前にQAデータベースに登録

３名のお客様でちょうどよいケーキと金額教えて

QAデータを検索しています

3名のお客様にちょうどよいケーキは、4号の苺の生デコ
レーションケーキ（ホワイト生クリームまたはチョコ生ク

リーム）です。価格は4290円（税込）となります。ご
注文の際は、宿泊日の3日前までにご連絡ください。

箱根｜ホテルおかだ
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜ユースケース①②共通（社内FAQ、予約状況分析）

■生成AI活用の仕組

本システムでは、一つのボットでスタッフ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はスタッフ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、分類と検索の仕組み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
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LINEWORKS

学習データと入出力結果｜社内FAQ

裏側の処理

■導入・検証時の入出力

３名のお客様でちょうどよいケーキと金額教えて

webhook

STEP1：質問の分類

あなたはホテルのチャットボットです。

以下の質問を最も適切なカテゴリに分類してください: {user_input}

カテゴリは以下の2つです。

1.予約状況や空室き状況、予測、実績: 将来の予約可否、客室や会議室の空き

情報、予測や実績、過去の予約状況、団体の空室に関する質問。

例:

・'来週の会議室の空き状況を教えてください',

・'●月●日は部屋は空いていますか？',

・'●年●月の売り上げ予測/実績は？',

・'●年●月の予約状況は？',

・'スカイラウンジ/鳳凰の予測は？’,

2.その他の質問またはFAQ: 上記のカテゴリに当てはまらない一般的な質問や、

FAQの検索対象。

結果は、カテゴリ番号のみで必ず次の数字のいずれかを出力してください（1, 2 ）。

生成AIが質問の内容を読み込み、カテゴリ「２」と判断する

箱根｜ホテルおかだ
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学習データと入出力結果｜社内FAQ

裏側の処理

■導入・検証時の入出力

STEP２：回答の検索文の作成①

ユーザーが以下の質問をしました: '{user_input}'

以下の指示に従って、最も適切なSQLクエリを作成してください。

■WHERE句で使うキーワード作成時のポイント

日本語以外の質問の場合、日本語に翻訳してから以下を実行してください。

この質問に関連するすべてのキーワードを使ってください。

何についての質問なのかを考え、名詞は必ずキーワードに含めてください。

質問文の「何階」「何時」「どこ」「いつ」などの疑問形の単語を、その語幹（「階」「時」「場所」「時間」など）に変換してください。

入力テキスト内のすべての略語や省略された言葉を正式な単語や表現に展開してください。

この質問の主語・名詞・動詞・形容詞を必ず使用し、同義語・類義語・異なる言い回しも考慮して、可能な限り多くの関連情報を

検索キーワードにしてLIKE検索を行ってください。

■検索作成時のポイント

キーワードが2つ以上ある場合はAND検索にしてください。

違う言い回しのキーワードはOR検索になるようにしてください。

検索対象は必ず question と answer の両方をOR検索で対象にしてください。

生成されるSQLクエリには、不要な文字やコードブロックを一切含めないでください。

箱根｜ホテルおかだ
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学習データと入出力結果｜社内FAQ

裏側の処理

STEP２：回答の検索文の作成②

SELECT "question", "answer" 

FROM faq 

WHERE (

"question" LIKE '%ケーキ%' OR 

"answer" LIKE '%ケーキ%’) 

AND 

("question" LIKE '%金額%' OR 

"answer" LIKE '%金額;

タグ：ケーキ、値段、価格、サイズ、金額

ケーキのご注文は以下の２種類を承っております。

* 苺の生デコレーションケーキ（ホワイト生クリーム）
* 苺の生デコレーションケーキ（チョコ生クリーム）

＜価格とサイズの目安＞

4号 4290円（税込） ：2～3名様
5号 5170円（税込） ：4～6名様
6号 6820円（税込） ：7～8名様
7号 8800円（税込） ：10～12名様
8号 13200円（税込）：14～16名様
数字ろうそく1本 165円税込

使用果物：イチゴ・ブルーベリー（生クリーム・チョコ共に）

ご注文の際は、[ケーキ注文フォーム](https://www.hotel-okada.co.jp/contact/cake.php)よ
りお問い合わせください。

※事前予約が必要の為、4号～6号は宿泊日の3日前までご連絡くださいませ。
7号以上は宿泊日の10日前までご連絡くださいませ。

データの取得

箱根｜ホテルおかだ
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LINEWORKS

学習データと入出力結果｜ケース名

裏側の処理

■導入・検証時の入出力

３名のお客様でちょうどよいケーキと金額教えて

QAデータを検索しています

3名のお客様にちょうどよいケーキは、4号の苺の生デ
コレーションケーキ（ホワイト生クリームまたはチョコ生

クリーム）です。価格は4290円（税込）となります。
ご注文の際は、宿泊日の3日前までにご連絡くださ
い。

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。

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}

＋
元の質問 取得したQAデータ

User_input results_text

API

箱根｜ホテルおかだ

質問の分類

質問からデータの検索コード生成

QAデータを取得

webhook
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学習データと入出力結果｜社内FAQ

■欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

①なるべく短い質問からでも、良い回答を導き出す

②多言語対応

③間違った情報を返さないようにする

④答えられないときの処理

検索時次のプロンプトを追記 「入力テキスト内のすべての略語や省略された言葉を正式な単語や表現に展開してください。」

要約時次のプロンプトを追記 「質問の背景も考慮して回答を作成してください。」

箱根｜ホテルおかだ

検索時次のプロンプトを追記 「日本語以外の質問の場合、日本語に翻訳してから以下を実行してください。」

要約時次のプロンプトを追記 「回答はユーザーの質問の言語に翻訳してください。」

要約時次のプロンプトを追記 「 「参照する外部情報」以上に情報は付加しないでください。 」

要約時次のプロンプトを追記 「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。」

さらに回答できなかった質問として記録（ログに保存）し、再利用可能な状態にする
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LINEWORKS

学習データと入出力結果｜社内FAQ

英語で試してみました

Please tell me the perfect cake and price for 3 
guests.

For 3 guests, the perfect cake would be the 4号 (4-inch) 
strawberry fresh decoration cake, which is priced at 4,290 yen 
(including tax). If you would like to place an order, please use the 
[cake order form](https://www.hotel-
okada.co.jp/contact/cake.php) to inquire. Please note that 
advance reservation is required, and you should contact us at 
least 3 days before your stay for cakes sized 4号 to 6号.

箱根｜ホテルおかだ
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LINEWORKS

学習データと入出力結果｜ケース名

请告诉我最适合 3 位客人的蛋糕和价格。

最适合3位客人的蛋糕是4号的草莓生奶油装饰蛋糕，价格为
4290日元（含税）。如果您需要订购，请通过[蛋糕订单
表](https://www.hotel-okada.co.jp/contact/cake.php)进行联系。

中国語（簡体字）で試してみました

箱根｜ホテルおかだ
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LINEWORKS

学習データと入出力結果｜社内FAQ

S'il vous plaît, dites-moi le gâteau parfait et le 
prix pour 3 personnes.

Pour 3 personnes, le gâteau parfait serait le gâteau de décoration 
à la fraise de 4 pouces, qui coûte 4 290 yens (taxes incluses). Si 
vous souhaitez passer commande, veuillez utiliser le [formulaire 
de commande de gâteau](https://www.hotel-
okada.co.jp/contact/cake.php).

フランス語で試してみました

箱根｜ホテルおかだ
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LINEWORKS

学習データと入出力結果｜社内FAQ

.من فضلك قل لي الكعكة المثالية والسعر لثلاثة ضيوف

4الكعكة المثالية لثلاثة ضيوف هي كعكة بحجم  号 شامل (ين 4290وسعرها  ،

نموذج طلب ]يمكنك طلب الكعكة من خلال (. الضرائب

[(الكعكة https://www.hotel-okada.co.jp/contact/cake.php).

アラビア語で試してみました

箱根｜ホテルおかだ
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検証結果（結果を踏まえた考察）｜社内FAQ

検証目的・課題 検証結果

分析

本ユースケースでは、社内で利活用が進んでいるLINEWORKS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。

LINEWORKSを活用した生成AIによるFAQシステムの導入により、

スタッフが必要な情報に迅速にアクセスできるようになり、業務の効

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LINEWORKSを連携

させたうえでRAG技術を導入することで、問い合わせ対応の効

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時間ほど作業時間が削減できた」「スマートフォンで完結

できるので紙ベースでの確認作業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スタッフ

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、複雑な問い合

わ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

データ更新とスタッフ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。

箱根｜ホテルおかだ
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✓旅館・ホテル業界では近年、公式ホームページに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、モデル選択の拡張など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

実証実施により抽出された課題

今後に向けての展望

検証結果（結果を踏まえた考察）｜社内FAQ

箱根｜ホテルおかだ

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。
✓新人社員は回答を解釈する際に一定の理解やトレーニングが必要。

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。
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②予約状況分析

箱根｜ホテルおかだ
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学習データと入出力結果｜予約状況分析

利用シーン① 外販営業・予約スタッフの予約判断

箱根｜ホテルおかだ

4月10日30名
空いてますか？

確認してみます

4月10日30名の部屋
取れますか？

宴会場とかカラオケの

空も教えてください？

なかなか電話に予約センターが出てくれなかったり、判断をできる

スタッフに当たらないと時間がかかる・・・

出先での判断や、まだ慣れていないスタッフでも空室状況を正確

に把握したい
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学習データと入出力結果｜予約状況分析

利用シーン② 予約状況からシフト作成

箱根｜ホテルおかだ

〇月〇日～〇日まで

レストランのお客さん何人ぐらいになり

ますか？

週次で予約課長に確認してレストランの予測人数からシフト作成

してるが、もう少し頻度高く簡単に確認したい
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学習データと入出力結果｜予約状況分析

利用シーン③ 来月の予測売り上げと人数

箱根｜ホテルおかだ

まずは売上と人数の予測を立てて、

今月のアクションを検討しなければ

予約の状況は分かるが、毎回予測を立てるのに時間がかか

る。精度の高い予測をベースにした売上UP施策を考えたい。
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学習データと入出力結果｜予約状況分析

予測売り上げと人数

箱根｜ホテルおかだ

予約状況からシフト作成外販営業・予約スタッフの

予約判断

スマホを使ってLINEWORKSで
スマートに確認こういったシーンをまるごと
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学習データと入出力結果｜予約状況分析｜①外販営業・予約スタッフの予約判断

予約データ

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の客室予約状況、宴会場利用状況、各種手配状況

箱根｜ホテルおかだ

2025年4月10日に30名で予約できるかを確認したい。
客室タイプ別の空き状況、宴会場、カラオケ、クラブの空も教えて

2025年4月10日に30名での予約は可能です。

**現在の空き状況**  
空室数: 11部屋

**客室タイプ別の空き状況**  
一般大部屋: 空室 1  、一般客室: 空室 0  、一般洋室: 空室 0  、上層階和室: 空室 5  、上層階和洋室: 空室 3、雅の間: 空室 5  

**宴会場の空き状況**  
- 未使用会場: 金剛①, あやめ, 304, ききょう, りんどう, 梅, 竹, 富士②, 富士①, 金剛②, なでしこ
- 予約済み会場: 末広 (60名, 19:00-21:00), すみれ (6名, 18:30-20:30) 富士③ (60名, 13:00-18:00), 桂 (0名, 9:00-18:00)  

**カラオケの空き状況**  
- カラオケクラブ: 空き 0名, 予約件数 0  - カラオケBOX: 空き 0名, 予約件数 0 
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学習データと入出力結果｜予約状況分析｜②予約状況からシフト作成

予約データ

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の客室予約状況

箱根｜ホテルおかだ

2025年3月10日～3月17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

2025年3月10日～3月17日までのスカイラウンジの予約人数と件数は以下の通りです。
**2025年3月10日 (月)**: 現在の予約人数＝169、予約件数＝59 / 予測人数＝212、予測件数＝75 
**2025年3月11日 (火)**: 現在の予約人数＝175、予約件数＝67 / 予測人数＝206、予測件数＝80 
**2025年3月12日 (水)**: 現在の予約人数＝132、予約件数＝46 / 予測人数＝179、予測件数＝64 
**2025年3月13日 (木)**: 現在の予約人数＝135、予約件数＝54 / 予測人数＝180、予測件数＝72 
**2025年3月14日 (金)**: 現在の予約人数＝157、予約件数＝49 / 予測人数＝198、予測件数＝62 
**2025年3月15日 (土)**: 現在の予約人数＝290、予約件数＝68 / 予測人数＝334、予測件数＝80 
**2025年3月16日 (日)**: 現在の予約人数＝137、予約件数＝50 / 予測人数＝203、予測件数＝72 
**2025年3月17日 (月)**: 現在の予約人数＝143、予約件数＝51 / 予測人数＝184、予測件数＝68

予測データ ➢予約データから機械学習で分析された予測データ
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学習データと入出力結果｜予約状況分析｜③予測売り上げと人数

予約データ

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の客室予約状況

箱根｜ホテルおかだ

2025年3月の現状の売り上げ、予約人数と、予測売り上げ、予測人数教えて

2025年3月の現状の売り上げと予約状況は以下の通りです。

**現状（予約済み）** 
人数合計: 5,000 
売上合計: 100,000,000円
稼働率: 72.87% 

**予測**
合計人数: 8,000
合計売上: 160,000,000円
稼働率: 92.06%

この情報を基に、具体的な日別の売上や予約状況が必要な場合は、特定の日付を指定してください。

予測データ ➢予約データから機械学習で分析された予測データ
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学習データと入出力結果｜予約状況分析

アーキテクチャ

箱根｜ホテルおかだ

WEBサーバー

LI
N

E 
W

O
R

K
S 

A
P

I

①

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 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

⑥
回
答
を
返
却

API

ホテルスタッフ

予測

ユーザーインターフェース 生成AI処理 RAGデータ
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学習データと入出力結果｜予約状況分析

■欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

■回答結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声）

①なるべく短い質問からでも、良い回答を導き出す

②情報の整理

生成AIへのプロンプトは、上記の質問に加えて、右のような情
報を付加することで、 LINEWORKSでは最低限の入力でも、ス
タッフが必要である情報を返すことが可能となる。

箱根｜ホテルおかだ

特定の日にちに関しての情報と、期間を特定した情報、月間

の情報など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。

➢利用者には、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、大宴会場やクラブなど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」への問い合わせと「特定の期間」への問い合わせを分け、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。

➢予約や予測の人数・件数、売り上げなどの数値を生成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ており、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。

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い合わせの場合は、空き室を考慮して判断してください。単純に空き状

況の問い合わ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名以上の問い合わ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「問い合わせに対する回答」「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
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検証結果（結果を踏まえた考察）｜予約状況分析

検証目的・課題 検証結果

分析

本検証では、予約情報の分析を通じて、受注判断の迅速化およ

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、多くのスタッフ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。

本検証では、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、作業効率が向上。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、データ整理や確認作業の負担が軽減され、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。今回の仕組みにより、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。

箱根｜ホテルおかだ
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✓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、レストラン予約など異

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など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みを構築できる。

✓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。

✓予約情報の確認時、宴会場や客室数など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に変更するなど、適切なモデル選択を行うことが重要。

✓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、会場別の予測人数など、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。

実証実施により抽出された課題

今後に向けての展望

検証結果（結果を踏まえた考察）｜予約状況分析

箱根｜ホテルおかだ
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③顧客データ分析

箱根｜ホテルおかだ
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学習データと入出力結果｜顧客データ分析

箱根｜ホテルおかだ

顧客情報は、PMS（宿泊履歴・オーダー実績）、アンケート、日報など

複数のシステムで管理されていて、都度前回何があったかを確認できて

いない。

これらの情報から、要はどんなお客様なのかを把握して接客したい。

リピーター情報を確認す

るのは大変。カルテはあ

るけど、結局どんなお客

様なの？前回のアンケー

トとかも知りたいし・・
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LINEWORKS

学習データと入出力結果｜顧客データ分析

箱根｜ホテルおかだ

予約名：xxxxx xxxx 様
部屋番号：203
顧客分析：リピーターのご宿泊は主に女性2名で、過去に温泉内風呂付-泉遊洋室を選

択されています。食事はバイキングレストランスカイラウンジをご利用いただき、「美肌の湯と食

べ放題バイキングプラン」を好まれています。過去のアンケートでは、部屋の清潔感や朝食・

夕食の内容に高い満足度を示しており、特に湯の里や寝具にご満足いただいています。ま

た、朝夕の接遇にも満足されており、NPSも高評価です。今回も同様のプランを選択されて
いるため、快適な滞在を維持するために、部屋の準備や食事提供時のサービスに細心の注

意を払い、過去に高評価を得たポイントを強化してください。

予約名：XXX XXXX様
部屋番号：222
顧客分析：今回のリピーター様は、主に露天風呂付粋彩シリーズをご利用いただいており、

部屋の雰囲気や清潔感に高い満足度を示しています。食事はバイキングレストランスカイラ

ウンジと山桜を好まれており、特にビール（5時生ビール、黒霧島）や季節限定フェアの飲
み物を複数ご注文されています。過去のアンケートでは、フロントや客室関連には高評価を

いただいていますが、大浴場や飲物の品揃えについては「普通」との評価です。車でのご来

館を希望されているため、駐車場の案内をスムーズに行うことが重要です。今後は、好まれ

る飲み物を事前に準備し、食事の際にはおすすめのメニューを提案することで、さらに満足

度を高められるでしょう。NPSが8と高評価を維持しているため、引き続きパーソナルな対応
を心掛けてください。

予約名：XXXXX様
部屋番号：明星

顧客分析：• 常連のお客様は女性が杖を使用されており、移動に配慮が必要です。
• 露天風呂付-雅の間をご希望され、リラックスを重視されています。
• 過去のオーダーから、生ビールや梅酒などのアルコール類をよくご利用されています。
• バイキングレストランでの食事を選ばれており、食べ放題プランに満足されています。
• 前回の滞在時にサービスの順序に関するご指摘がありましたので、丁寧かつ適切な対応
を心掛けてください。

• 本日の食事希望が19時とのことなので、可能な限りご希望に添えるよう配慮しましょう。
• 快適な滞在となるよう、細やかな気配りと迅速な対応をお願いします。

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

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

➢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
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜顧客データ分析

■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スタッフの日報（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など接客に活かせる情報を生成し、LINE WORKSを通じて当日宿泊のスタッフ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
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学習データと入出力結果｜顧客データ分析

■欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

①プロンプトの工夫

➢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。
➢スタッフ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。

箱根｜ホテルおかだ

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。
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。

②入力データの工夫

➢データ構造を生成AIが理解しやすい形式に
予約データ、顧客データともにデータの内容に含まれる項目

が多く、また予約ごとに情報量が異なるためCSV形式では
表現が難しく、実際に生成AIの読み取りで間違いが多く
あった。本実証ではJSON形式にすることで、システムとしての
出力の容易さと生成AIの読み取り精度向上を両立させた。
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検証結果（結果を踏まえた考察）｜顧客データ分析

検証目的・課題 検証結果

分析

顧客データはPMS、アンケート、日報など複数のシステムに分散して

おり、リピーター情報の活用が十分にできていない。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

行っていた確認作業が自動化され、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、スタッフが事前に顧客

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、スタッフ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。

✓これまでリピーター情報を体系的に管理・活用する仕組みがなかったが、

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り、ス

タッフがより正確な対応を行えるようになった。

✓スタッフ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。

箱根｜ホテルおかだ
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✓PMSに情報を戻す仕組みを導入し、既存の業務フローと統合することで、スタッフが日常業務の中で自然に情報を活用できる環境を整え、

より現場での活用を促進する。

✓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みを構築す

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

用できる仕組みが求められる。

✓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、アンケートや日報など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。

✓スタッフが宿泊当日のお出迎え準備として情報を適切に活用するためには、プル形式ではなくプッシュ形式で情報を取得できる仕組みが有

効であり、利用の定着を促進できる可能性がある。

実証実施により抽出された課題

今後に向けての展望

検証結果（結果を踏まえた考察）｜顧客データ分析

箱根｜ホテルおかだ
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④クチコミデータ分析

箱根｜ホテルおかだ
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学習データと入出力結果｜クチコミデータ分析

箱根｜ホテルおかだ

クチコミ分析はWEBベースでは大まかな「部屋」「サービス」などの点数分

析、データ単位だと詳細分析もできるが手間がかかる。

またクチコミの内容は目立つものだけ見る程度。

効率的にカテゴリ別に分析して、口コミの内容まで要約して、何をするの

が効果的なのかを判断できる材料が欲しい。

クチコミはツールを使ったりエクセ

ルで頑張って、分析はしてる。

でも、本当はもっと効率的に投

資や商品検討につながる分析

もしないといけないけど・・・
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学習データと入出力結果｜クチコミデータ分析

箱根｜ホテルおかだ

クチコミデータ

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

➢オンライン予約サイトの管理画面から取得したクチコミデータ
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学習データと入出力結果｜クチコミデータ分析

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
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学習データと入出力結果｜クチコミデータ分析

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
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仕組のイメージ

活用した生成AIの概要・仕組｜クチコミデータ分析

■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クチコミデータをダウンロードし、データベースに格納する。経営者や管理職スタッフは、客室タイプや食

事内容など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みである。

箱根｜ホテルおかだ
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部屋に関する要約

学習データと入出力結果｜クチコミデータ分析

■回答結果に対する正確性・品質に係る概観評価（現場の声等）■欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

欲しい情報を引き出すための入力上の工夫・ルール等

➢クチコミ分析では、読み込んだクチ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」
などの項目を設定し、分析対象を分割して複数回生成AI
に問い合わせることで、レポートに必要な情報を効率的に抽

出している。

箱根｜ホテルおかだ

回答結果に対する正確性・品質に係る概観評価
（現場の声等）
➢膨大なクチ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」などの各カ

テゴリごとに、基準点数を下回るクチ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。

クチコミの
収集

部屋タイプ
食事タイプ

で整理

カテゴリ別に整理

※点数が平均を下
回るものを抽出

クチコミスコア分析数値分析

部屋に関するクチコミ内容分析

食事に関するクチコミ内容分析

接客に関するクチコミ内容分析

食事に関する要約

接客に関する要約

クチコミレポート
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検証結果（結果を踏まえた考察）｜クチコミデータ分析

検証目的・課題 検証結果

分析

クチ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、クチコミデータの収集・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WEBレポート形式で可

視化することで、分析作業の負担を軽減し、効率的な戦略立案

を支援する仕組みを構築する。

生成AIを活用したクチコミ分析により、複数のクチコミから具体的

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に。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みが構築された。

✓クチコミデータを生成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。

✓クチ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。

箱根｜ホテルおかだ
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✓今回の実証では じゃらんnetのクチコミデータ 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。

✓現場では部屋タイプ別・食事タイプ別などを個別に見るのではなく、すべてのデータを統合して会議で検討することが多いため、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。

✓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、より多角的なクチ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。

✓クチコミは部屋、サービス、食事（夕食・朝食）、温泉、清潔感、風呂など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。

実証実施により抽出された課題

今後に向けての展望

検証結果（結果を踏まえた考察）｜顧客データ分析

箱根｜ホテルおかだ
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箱根｜ホテルおかだ

プロンプトの活用

文章の要約
・メール

・各種資料

コード作成補助
・開発

・デバッグ

調べもの
・マニュアル

・やり方

・他色々

APIの活用

コード自動生成
・Cursor
・DEVIN

調査レポート生成・自動化
・Gemini Deep Research
・ChatGPT Operator

資料などの自動作成
・Canva
・Office365

システムの範囲拡張
・高度な推論組込

・RAGデータ連携
精度自立修正 アクションの自動化

生成AIの活用
モデルの進化・生成AI搭載ツール

Agent化 ？
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