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・京阪神と中国地方を結ぶ交通結節点に位置し、

新幹線や在来線、高速道路による広域アクセス

を有する一方、通過拠点として選ばれることも多く、

滞在時間は比較的短い傾向があります。

・姫路は播磨国における経済・文化・政治の中心

として発展してきた歴史を持ち、姫路城を核に市

街地、山間部、沿岸部へと観光資源が分布して

います。

・旅行者の来訪は春、特に桜の時期に集中する

傾向がある一方、全体としては欧米系のインバウ

ンドの来訪割合が比較的高い地域です。

姫路市は日本で最初に世界遺産に登録された国宝姫路城を中心に、城下町の歴史的景観や書寫山

圓教寺、庭園文化を一体で体感できる点が魅力です。交通アクセスがよく、旅行者が訪れやすい観光地

です。

魅力

特徴

取組エリア

姫路市：世界遺産・国宝姫路城を核とする姫路市中心市街地を拠点に、観光案内所・市街地観光

資源を含む姫路市内一帯。

1.はじめに
(1) 地域の魅力・特徴
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姫路観光活性化コンソーシアム

コンソーシアム名

実施主体

1.はじめに
(2) コンソーシアム

姫路市：世界遺産・国宝姫路城を核とした姫路市中心市街地を中心に、観光案内所、市街地観

光資源他姫路市内一帯

◼ 代表団体／企業

◼ 活動地域

◼ 活動概要・経歴

代表団体 ：（公社）姫路観光コンベンションビューロー

企業 ：株式会社イージーエックス、神姫バス株式会社、日本観光振興協会（DMP活用）

公益社団法人姫路観光コンベンションビューローは、姫路市の観光振興を目的として設立されました。

【人を呼ぶ】【消費を創る】を合言葉に、フィルムコミッション事業による認知度向上や交流を生み出す

イベントの誘致に取り組んでいます。これらの活動を基盤として本コンソーシアムを組成しました。今後は、

姫路市内の飲食業や姫路観光コンシェルジュ事業を通じたガイド、ウェブサイト・ガイドシステム事業者、

航空会社等と連携し、取組の広がりと持続性を高めていきます。
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現状及び課題、解決策と目指す姿

【現状及び課題】

姫路市は、世界遺産・国宝姫路城を中心とした歴史資源を有し、年間

400万人以上の旅行者が訪れる観光都市です。一方で、観光案内所に

おける観光案内やガイド業務は属人的な対応に依存しており、限られたス

タッフ数の中で多言語対応や多様な旅行者ニーズへの対応に難しさがあり

ます。また、過去の対応履歴や知見、スケジュール情報が十分にデータ化・

活用されていないことも課題となっています。

【解決策】

本事業では、生成AIを活用した多言語対応の観光レコメンドシステムを導

入し、観光案内所スタッフによる観光案内や旅程提案を補助します。あわ

せて、対応履歴やスケジュール情報をデータとして蓄積・共有することで、業

務の効率化と案内品質の平準化を図ります。AIだけで完結せず、人の判

断や対話を活かした観光案内を前提としています。

【目指す姿】

本事業を通じて、旅行者一人ひとりに応じたパーソナライズされた観光案

内を実現します。職員がマンツーマンで旅行者と向き合い、人と人をつなぐ

観光案内を行うことで、周遊促進や消費拡大につなげ、データと人を融

合させた持続的な地域活性化を目指します。
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2.地域が目指す姿・事業概要

「人」の記憶と経験に頼る、観光案内

・属人的な対応への依存

・多様化する旅行者のニーズ

・限られた人員リソース

・蓄積データの未活用

スタッフは、人と人をつなぐ懸け橋へ

単純作業や検索は生成AIが補助。

人は、旅行者との「対話」と、

心からの「おもてなし」に集中できます。



2.地域が目指す姿・事業概要

事業概要

実証内容

1．生成AIを活用した観光案内所スタッフ向け観光レコメンドシステムの整備

観光案内所を起点に、生成AIによるチャット機能を活用した観光レコメンドシステムを整備し、対応

履歴やスケジュール情報を蓄積・活用できる環境を整備しました。

2．観光レコメンドシステム活用による観光案内・ガイド業務の効率化と品質向上

レコメンドシステムを活用することで、スタッフが旅行者一人ひとりにマンツーマンで対応できる体制を

整備し、案内業務の効率化と品質向上を図りました。

KGI・観光案内所における1日あたりの対応人数増 目標値：164人 → 180人

KPI・生成AIを活用した観光案内の月間利用件数 目標値：300件以上

観光案内所における業務の属人化や生産性の低さを課題として、生成AIを活用した観光案内所スタッフ

向けの観光レコメンドシステムを導入しました。多言語での観光案内や、旅行者の趣味・嗜好に基づく旅

程提案を行い、案内業務の効率化と品質向上を図りました。
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変更点・新たに把握した点

実証を通じて、観光案内所が旅行者ニーズの集約センターとして機能し得ることを確認しました。ID制限

機能により、案内所に限らずスマートフォンを活用した姫路観光コンシェルジュ（ガイド）でのレコメンドが

可能となり、今後の観光交流センター等他拠点への展開や、宿泊施設、バス事業者との連動の可能性

が見えてきました。また、副産物として、飲食店情報やMICE等のスケジュール情報を一元的に把握できる

環境が整いました。



3.実証事業
(1) 全体像
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観光案内所を観光ニーズの

集約センターへ
案内所が旅行者のリアルなニー

ズを集める拠点として機能する
ことを確認

多拠点・事業者との連携拡大
今後は他の観光施設やバス事業者

とも連携し、市全体の観光プラット
フォームを目指す

人と地域をつなぐことで差別化する、姫路独自の生成AI観光案内モデルへ

データの集約・
学習・AI生成

生成AIが最適な

観光プランを提案
日々の業務をデータ化し、

そのデータをもとに
スタッフを補助し、旅行者の

好みや状況に応じた旅程
作成や案内を効率化

滞在時間を延ばす、食事
や買い物をしてもらう

「消費を創る」

課題 実証事業

日本観光振興協会

観光データDMP

イージーエックス

案内所データDMP

課題を地域データを根拠にあくまで人の補助として解決



3.実証事業
(2) 目標・取組内容

取組

案内所が利用する、生成AIを活用した観

光レコメンドシステムの整備

頁

取組①：飲食店レコメンド

P.8

P.24

取組②：旅程作成・FAQ対応

本実証事業の出発点として、生成AIを活用し、観光案内所職員やガイドが利用で

きる観光レコメンドシステムを整備しました。旅行者からの質問に対し、観光地・飲

食・宿泊施設等の情報を多言語で即時に提示できる仕組みを整備し、属人的で

あった情報提供を補完することで、案内準備に要する時間の短縮を図りました。

取組概要

目標

Goal ：観光案内業務の高度化と観光体験の最適化により、観光地としての姫路の価値を高め、地域

全体の消費拡大と経済活性化を実現します。

KGI ：観光案内所における1日あたりの対応人数増 目標値：164人 → 180人

KPI ：生成AIを活用した観光案内の月間利用件数：300件以上

旅程作成・FAQ対応の生成AIの活用によ

る業務効率化

取組①で整備したシステムを活用し、旅程作成やFAQ対応といった定型業務を生

成AIが支援する運用を実施しました。情報検索や説明準備に要する時間を削減す

ることで、職員が窓口対応に充てられる時間を増やし、1日当たりの対応可能人数

の増加につなげました。
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3.実証事業
(3) 各取組の詳細

取組の詳細

本実証事業の出発点として、生成AIを活用し、観光案内所職員やガイドが利用できる観光レコメンドシ

ステムを整備しました。旅行者からの質問に対し、観光地・飲食・宿泊施設等の情報を多言語で即時に

提示できる仕組みを整備し、属人的であった情報提供を補完することで、案内準備に要する時間の短縮

を図りました。
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取組

「業務情報を生成AIで整理し、人が使うことで案内の質と速度を高める」

多言語対応レコメンドの導入

✓ 生成AIを活用し、観光案内所職員やガイドが、観光地・飲食・宿泊施設等の情報を多言語で即時

に参照・提示できる仕組みを整備しました。これにより、案内準備に必要な情報検索を効率化しまし

た。

業務情報の整理と集約

✓ 引き継ぎノートや過去の対応履歴、飲食店情報、イベント・スケジュール等、これまで個人に依存してい

た業務情報を整理・集約し、生成AIが参照可能な状態としました。

活用データ：

✓ 姫路城来訪データ、宿泊データ、観光案内ログ、ガイド日報、口コミデータ、姫路城ガイド定性調査

取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

取組の詳細
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生成AI

データ分析

レコメンド

生成AIが参照可能な状態

整理・集約

職員・ガイドが

案内時に活用

・案内所業務情報の整理

（引き継ぎ・対応履歴・業務日報・飲食店・イベン

ト・カレンダー等）

① 業務情報・各種データ ② 生成AI（観光レコメンド基盤）

• 多言語対応

• 情報横断検索

• 質問内容に応じた即時提案

③ 観光案内所職員・ガイド
・ガイド案内準備時間の短縮、

属人性の補完、柔軟な対面案内の実現

④ 旅行者
多言語・即時案内個別

ニーズに応じた情報提供

対応内容を再度データとして蓄積

→ 生成AIの参照精度向上

対面



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

⚫ システム構成⚫ コンセプト・機能概要

【業務のDX】

• 観光案内所でのバックヤード業務を紙での管

理からシステムでの管理に移行し、生成AIが

活用できる土台を整えます。

• データを貯めることで、将来振り返ることができ

るようにします。

【生成AIの活用】

• お客さん向けのレコメンド機能を整備し、対応

の効率化や案内できる時間を増やし高付加

価値化を実現します。

• また、案内所スタッフや市の職員が過去のログ

をスムーズに検索できるチャット検索機能を持

ちデータの活用を支援します。

◼ システム
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取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備



⚫ 現場の定着に向けたシステムの整備範囲に関して

◼ システム

3.実証事業
(3) 各取組の詳細
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当初の整備範囲の想定

レコメンド機能のみの整備

ヒアリングの結果、レコメンド以外の業務が大半を占め、お客様対応に時間を十分に割けていないことが課

題と分かってきました。また、それが紙をベースにしたアナログな作業が原因であることも同時に判明しました。

様々なイベント情報 手書きの引き継ぎデータ レコメンド機能

取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備



⚫ 現場の定着に向けたシステムの整備範囲に関して

◼ システム

3.実証事業
(3) 各取組の詳細
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実際の本実証での整備範囲

バックヤード業務全体をシステム化

業務のベースをシステムに移行することで、業務の効率化が行えるだけでなく、自然とデー

タが溜まり生成AIを活用できる土台を整えることができました。

イベント情報のデジタル化 引き継ぎ情報のデジタル化

取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備



◼ システムの機能一覧

3.実証事業
(3) 各取組の詳細
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取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備



⚫ UI/UX

◼ システム

案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメ

ンドシステムの整備データとして活用できていなかっ

た引き継ぎ事項やカレンダー情報等を生成AIが活

用できるようにします。

案内所でよく聞かれる、飲食店の質問に対し、レ

コメンドを出せる仕組みを整備します。

3.実証事業
(3) 各取組の詳細
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11の機能を整備

取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備

項目 内容

利用者 案内所の職員

利用シーン お客さんからの問い合わせに対し、飲食店をお勧めする際

利用モデル・システム OpenAI APIのFile Search API(RAG)

選定理由：RAGとして一定の機能（チャンキング、日本語トークナイズ、ハイ

ブリッド検索、リランキング、クエリ変換等）が組み込まれており、検索精度や

実装コストが優れていたためです。

インプットデータ 姫路市周辺の飲食店データ

インターフェース ブラウザ（PC, iPad）上に表示

生成AIの活用シーン

◼ 活用した生成AI概要

飲食店レコメンド

旅行者のニーズを

ヒアリング

案内所の人が検索 複数の飲食店を

レコメンド
生成AIで旅行者の意図を汲

み取ったレコメンドが可能に
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イメージ図

3.実証事業
(3) 各取組の詳細

◼ 生成AI活用の仕組み

解説
案内所スタッフは、お客さんから飲食店に関して質問された際に、本システムを利用します。ジャンルや

場所等の条件を入力し、生成AIが飲食店データベースからおすすめをレコメンドします。旅行者が見れる

ような画面も整備し、お客さんと対話的におすすめを見ることができます。
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旅行者 案内所 飲食店DB生成AI

①好み・要望を

スタッフに伝える
②要望をシステムに

入力

③入力内容から飲

食店DBで検索

④おすすめの飲食

店を3つ出力

⑤iPad等で画面を

見せながら説明

取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備 飲食店レコメンド



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

◼ 生成AIの入出力

入力|質問内容

プロンプト等の工夫・ルール等

入力データ・情報 お客さんの好みのジャンルや地域の指定

・RAGのキーワード検索とベクトル検索を用いること(ハイブリッド検索)で、特定のキーワード

(和食/洋食等)と、入力文章(地元の料理のおすすめ等)の文意を加味した検索をできるよ

うにしました。
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画面上で入力した項目を生成AIに渡し、ベクトル化

飲食店データベースから類似度の高い飲食店を抽出

取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備 飲食店レコメンド



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

◼ 生成AIの入出力

入力| 飲食店DB

入力データ・情報 お客さんの好みのジャンルや地域の指定
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飲食店DB

姫路市プラチナマップ

Googleマップ

DMOが管理するデータ（プラチナマッ

プデータ）から飲食店の基本情報を

取得し、Googleマップからレビュー等

の評価を取得しました。

別に飲食店管理のデータベースを作成

し、個別のキャンペーンのタグを設定で

きるようにしました。

取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備 飲食店レコメンド



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

◼ 生成AIの入出力

出力結果

出力結果の正確性・品質に係る評価・改善

飲食店DB(前項)から情報を出力する制御をかけているため、ハルシネーションは発生しません。
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入力内容と類似度の高い飲食店を3つ

レコメンドします。

取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備 飲食店レコメンド



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

◼ 生成AI活用によるリスク

情報管理の適切化

生成内容の信頼性確保

個人情報は生成AIに入力しない運用としたため、情報管理の観点で特別な保護は不要で

した。

・架空の飲食店をレコメンドすることがないように、生成AIは店舗のIDリストのみを返すようにし、

最終的なデータはデータベースに保存されている情報を出力します。誤情報は構造上含まれな

い仕組みにしました。

20

取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備 飲食店レコメンド



◼ 工夫した点・注力した点

1. 店舗の詳細情報拡充による、RAGの検索精度向上

海鮮と入れても寿司屋が出ない、説明文に居酒屋がないと居酒屋と入れても出てこない、洋食のジャン

ルを入れてもパスタ屋が出ない等の課題が存在しました。

各店舗の情報量が少ないことが原因であったため、各店舗の説明文や店舗公式URL等からウェブサイト

検索ツールを使用できるLLMを用いて説明文の拡張を行いました。レストランの特徴、メニューの内容、雰

囲気、おすすめポイント等を含む詳細な説明文、レストランのジャンルを生成AIが自動でデータ化をすること

で解決しました。

3.実証事業
(3) 各取組の詳細

21

検索に使える情報が紹介文程度しか

なく、ヒット率が低くなっていた

ウェブサイト上の情報を収集

既存のDBに加えて、詳細の情報を追加

→RAGの検索精度の向上を実現

取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備 飲食店レコメンド



◼ 工夫した点・注力した点

2. Googleのレビュースコアとの共存

クレーム低減のため、飲食店のGoogleレビューが高い飲食店を優先的にレコメンドしたいという要望があり

ました。そのため、RAGで一般的に使われるスコアに加え、Googleのスコアも評価対象とすることで、ニーズ

に合致しかつGoogleのスコアが高い飲食店をレコメンドすることができるようになりました。

3.実証事業
(3) 各取組の詳細
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取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備 飲食店レコメンド



◼ 工夫した点・注力した点

3. 飲食店舗データの拡充

姫路コンベンションビューローが保有している飲食店データは全てを網羅しているわけではなく、特定のジャン

ル(カレー等)を入力した際にレコメンドにカレーが出てこない問題が発生しました。これを受け、別のイベントで

管理していた紙情報の飲食店を生成AIの画像読み込み機能を用いて格納し、データ数を増やしました。

3.実証事業
(3) 各取組の詳細
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飲食店情報(pdfのみ)

生成AIによるOCR 飲食店DB

取組① 案内所が利用する、生成AIを活用した観光レコメンドシステムの整備 飲食店レコメンド



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

取組の詳細

旅程作成やFAQ対応といった定型的な業務について、生成AIによる支援を導入しました。これまで職員が

個別に対応していた情報検索や説明準備を生成AIが補助することで、職員の負担軽減を図りました。
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取組

「定型業務は生成AIが支援、人は“説明・対話”に集中」

旅程作成業務の支援

✓ 旅行者の要望に応じた旅程案について、生成AIがドラフトを作成し、職員やガイドが最終調整を行う

運用としました。これにより、旅程作成に要する時間を短縮し、案内業務全体の効率化につなげまし

た。

FAQ対応の効率化

✓ 頻出する質問については、生成AIが即時に回答案を提示する仕組みを整備しました。これにより、情

報検索や説明準備にかかる時間を削減し、職員が窓口に立つ時間を増やすことが可能となりました。

① 旅行者の質

問・要望

行程相談よくある

質問（FAQ）

② 生成AI

FAQ即時回答案

作成旅程ドラフト

作成（補助）

③ 観光案内所職員

・ガイド

内容確認・微調整対

面説明に集中

④ 旅行者への案内

分かりやすい説明・

スムーズな意思決定

チャット検索旅程作成・FAQ対応の生成AIの活用による業務効率化取組②



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

項目 内容

利用者 案内所の職員、市・DMOの職員

利用シーン 過去の対応ログの検索、マーケティングプランの作成等

利用モデル・システム gpt-5-miniとFile Search(RAG)

選定理由：参照したファイルを出力に含めることができるためです。

インプットデータ 過去の引継ぎノートのデータ、イベント情報

インターフェース ブラウザ、チャット入力

25

生成AIの活用シーン

◼ 活用した生成AI概要

チャット検索

日々の業務

(データ蓄積)

ログを検索・

施策立案

該当データ抽出・

確認

過去の膨大なデータから

必要な情報を生成AIを

用いて抽出

旅程作成・FAQ対応の生成AI化による業務効率化取組②



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

イメージ図

◼ 生成AI活用の仕組み

解説
案内所のスタッフは、過去の対応履歴をチャットUIで自由に検索することができます。単純な検索では実

現できないような、キーワードを覚えていない際等に生成AIの検索が効果を発揮します。

また、市やDMOの職員が案内所のデータを踏まえた戦略を練る際に、このチャットと対話的にアイディアを

練ることができます。案内所の一次情報を活用することで、現場に即したアイディアを得ることができます。

26

案内所 過去ログDB生成AI

引き継ぎやイベント

等の情報を日々蓄

積

①業務に関する質

問をする/施策立案

②過去ログから類

似するデータを検索

③過去ログを元に、

回答を生成

チャット検索旅程作成・FAQ対応の生成AI化による業務効率化取組②



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

◼ 生成AIの入出力

入力|質問内容

プロンプト等の工夫・ルール等

入力データ・情報

・「XXホテルのパンフレットが新しくなったのはいつから？」等、日常業務の疑問

過去の引継ぎノートのデータ、イベント情報

・過去のデータを参照した場合は、参照したデータのIDを一緒に返すことで、過去のデータと

の整合性を担保しました。

・出力を安定させるため、「特別な指定がない場合は、基本的にここ１ヶ月以内の引き継

ぎ情報を元に応答してください。」と指示することで生成AIの計算時間を削減しました。
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チャット検索旅程作成・FAQ対応の生成AI化による業務効率化取組②



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

◼ 生成AIの入出力

出力結果

出力結果の正確性・品質に係る評価・改善

参照した引き継ぎノートのリンクも同時に出力させることで生成結果の信頼性を担保しました。

28

チャット検索旅程作成・FAQ対応の生成AI化による業務効率化取組②



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

◼ 生成AIの入出力

出力結果

出力結果の正確性・品質に係る評価・改善

参照したノートのIDも同時に出力させることで生成結果の信頼性を担保しました。
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体験コンテンツのレコメンドを求め、案内所のデータから施策を立案

インターンの調査内容がある等、出典を明示

チャット検索旅程作成・FAQ対応の生成AI化による業務効率化取組②



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

◼ 生成AI活用によるリスク

情報管理の適切化

生成内容の信頼性確保

個人情報は含まない運用としていたため、特に保護は不要でした。

RAGによる検索時に、システムが参照した情報（本件では引き継ぎノートのデータ）をチャット

上に併せて表示することで、回答の根拠を明示し、ハルシネーションを防止しました。
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チャット検索旅程作成・FAQ対応の生成AI化による業務効率化取組②



3.実証事業
(3) 各取組の詳細

既存業務フローに配慮したUI・UX設計による現場定着

取組の詳細

取組に対する工夫点

DX推進に伴う現場の負担や抵抗感を抑えるため、従来の引き継ぎノートや業務フォーマットに近いUI・UX

設計を採用しました。現場の業務感覚を大きく変えない設計とすることで、生成AIの利用を円滑に進めま

した。
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取組

「現場を変えすぎないことがDX定着の鍵」
段階的な導入と運用

✓ 紙運用との併用期間を設ける等、段階的な導入を行いました。これにより、現場職員が無理なく新し

いツールに慣れる環境を整備し、生成AIを日常業務の中心ツールとして定着させました。

現場目線での改善

✓ 実際の運用を通じて得られた意見を反映し、操作性や表示内容の調整を行いました。現場の使いや

すさを重視した改善を重ねることで、継続的な利用につなげました。

① 従来の業務フ

ロー引き継ぎノート

紙・既存フォーマッ

ト

（近い操作感）

② 生成AI

FAQ即時回答

案作成旅程ドラ

フト作成

（補助）

③ 観光案内所職

員

・ガイド

・内容確認・微調

整

・対面説明に集中

④ 日常業務へ

の定着

抵抗感の軽減

継続利用



◼ 工夫した点・注力した点

1. 現場の業務に寄り添ったDX（進め方の工夫）

従来はほとんどの業務が紙を中心としたアナログ作業だったため、いきなりのデジタル化にはスタッフの習

熟等に懸念がありました。そのため、機能を段階的にリリースし現場の慣れとシステムの改良を相互に行

うことで徐々に業務に浸透させました。

3.実証事業
(3) 各取組の詳細
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step1 step2 step3

引き継ぎノート

対応履歴

カレンダー

業務日報

チャット検索

レコメンド

マップ

車椅子貸し出し

業務上必須な領域のDX 高付加価値化を目指すDX その他アナログ作業の一掃

飲食店管理

各ステップにて、案内所スタッフの方と密に

連携をし、現場に馴染むUI/UXを実現

既存業務フローに配慮したUI・UX設計による現場定着取組に対する工夫点



◼ 工夫した点・注力した点

2. 現場の業務に寄り添ったDX（UI/UXの工夫）

既存の業務と大きく異なるフローのシステムにしてしまうと、定着の難易度が上がってしまいます。そのため、

現場での観察やオンラインでの継続的なヒアリングを行うことで、業務の洗い出しを実施しました。

デジタル化により効率化できる部分は行い、既存のフローが望ましい場合はそのままにシステムを整備しま

した。

3.実証事業
(3) 各取組の詳細
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手書きをただシステム化するだけではなく、さらに効率化しつつ

データ量も増やす(その他問い合わせも計測可能に)対応履歴(手書き)

対応履歴(システム)

既存業務フローに配慮したUI・UX設計による現場定着取組に対する工夫点



取組①② 飲食店レコメンド、旅程作成・FAQ対応

取組前（before） 取組結果（after）

3.実証事業
(3) 各取組の詳細

観光案内所における案内業務

は、紙資料や個人の経験・記

憶に依存したアナログな運用が

中心であり、対応履歴やノウハ

ウの体系的な蓄積・共有が十

分に行われていませんでした。そ

のため、

・情報検索や案内準備に時間

を要する

・混雑時には対応件数が限ら

れる

・職員ごとに案内内容や品質に

ばらつきが生じる引き継ぎが困

難で、属人的な業務構造と

なっている

といった課題を抱えていました。

生成AIを活用した観光レコメンドシステムを導入することで、

観光案内所における業務効率化と案内品質の向上を実現しました。

紙ベースで管理されていた対応履歴、飲食店・観光施設情報、イベント情報等をシステム化し、生成

AIがそれらのデータを横断的に参照・活用できる環境を整備しました。

これにより、観光案内所スタッフは、

旅行者の興味・条件を入力するだけで、飲食店や観光スポットを即時にレコメンドできるようになり案

内準備にかかる時間が大幅に短縮されました。

また、過去の案内履歴やナレッジが蓄積・共有されることで、スタッフ間での案内内容のばらつきが減

少し、案内の質が平準化・高度化しました。
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◼ まとめ



取組①②

取組結果の分析

3.実証事業
(3) 各取組の詳細

生成AIの単独導入ではなく、観光案内所の既存業務フローに組み込む形で活用したのが特徴

・従来は、紙資料、個人の経験・記憶、属人的な引き継ぎに依存した案内業務であったため、

情報検索や案内準備に時間を要し、対応品質や対応可能人数に限界がありました。

・本事業では1.対応履歴観光施設2.飲食店情報イベント3.スケジュール情報を整理・集約し、生成AI

が参照可能な状態にすることで、「探す時間」そのものを削減する業務構造へ転換しました。

・その結果、来場者数の増減だけでは把握しにくかった効果について、

案内1件あたりの業務時間を実測比較することで、生成AI活用による効率化効果を定量的に補完・可

視化できました。

・特に、外国語対応地図・ルート案内旅程作成や複合的な質問対応といった業務において、生成AI活

用時は従来の対応と比べて平均26.1％の時間削減が確認されました。この効率化により、職員1人あ

たりの対応可能件数の増加・繁忙時間帯における対応力の向上が実現し、KGI（対応可能人数）・

KPI（AI活用件数）達成に寄与する構造が確認されました。

・また、スマートフォン対応を可能としたことで、当初想定していた専用端末（タブレット）に依存せず、

現場での運用負荷を抑えた柔軟な展開が可能となった点も、実装・定着の観点から有効でした。本事

業を通じて、生成AIは「人の代替」ではなく、人の判断や接客を支える業務基盤として機能することが

有効であることが示されました。
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◼ まとめ

飲食店レコメンド、旅程作成・FAQ対応



4.総括
(1) 実証事業の結果

KGI・KPIの進捗結果

36

KGI ：案内所における1日あたりの対応人数増 164人⇒180人 最終値165人

KPI ：生成AIを活用した観光案内の利用件数 1200件 最終値393件

その他指標：AI旅程の作成数 70件 最終値168件

7月 8月 9月 10月 11月 12月 1月 最終値

KGI

実績値 ー ー ー
日本人 129人
外国人 74
合計 203人/日

日本人132人
外国人57人
合計190人/日

日本人108人
外国人38人
合計146人/日

日本人96人
外国人28人
合計124人/日

日本人116人
外国人49人
合計165人/日
(10月～1月平均)

目標値 ー ー 164人/日 170人/日 175人/日 180人/日 180人/日 180人/日

進捗率(％) ー ー 0%
119％

(昨対96％)
109％

(昨対84％)
81％

(昨対111％)
69％

(昨対108％)
91%

(昨対96％)

KPI

実績値 ー ー ー 0件 123件 269件 393件 393件

目標値 ー ー ー 300件 600件 900件 1200件 1200件

進捗率(％) ー ー ー 0％ 20％ 30％ 33% 33％

その他

指標

実績値 ー ー ー
58件

(テスト利用含む)
92件 127件 168件 168件

目標値 ー ー ー 10件 20件 30件 70件 70件

進捗率(％) ー ー ー 580% 460% 420％ 240％ 240％



4.総括
(1) 実証事業の結果

KGI・KPIの進捗結果の分析
〈内部要因〉
• 生成AI導入初期における運用定着までの時間差

• 10月にテストリリース、11月から本格運用を開始したため、当初は職員・ガイド側の操作習熟に時間を要しました。特に11月は

「従前対応とAI対応を併用（半々）」する運用としたことで、AI活用件数が段階的な立ち上がりとなりました。

• 既存KGI・KPIが来場者数依存型であった点
• 案内所の1日あたり対応人数やAI利用件数といった指標は、来場者数の増減の影響を直接受けやすく、業務効率化そのもの

の成果が数値上は見えにくい局面が生じました。

• これを補完するため、12月以降は「案内に要する実時間の計測」という新たな定量評価を追加しました。

• 情報共有範囲・権限設計の検討途上
• 業務効率化が進む一方で、「どこまでの情報を誰に共有するか」「非公開情報の取り扱い」については、今後の制度設計上の課

題として残りました。

〈外部要因〉
• 来場者数そのものの減少

• 12月以降、季節要因等により観光案内所の来場者数が減少し、KGIである「対応人数増」の効果が数値上は限定的に見え

る結果となりました。

• 旅行者属性の変化（インバウンド比率の上昇）
• 外国語対応を必要とする旅行者が増加し、従前対応では案内時間が長期化しやすい状況が生じていました。

• 一方、生成AIによる多言語即時対応により、外国語案内時の業務時間短縮効果は顕著に表れました。

〈補足的な分析（本実証で新たに得られた知見）〉
• 業務効率化効果は来場者数に依存せず発現

• 同一質問を用いた比較検証の結果、生成AI活用時は従前対応と比べて案内準備・情報検索時間が平均で 約26％削減 さ

れることを確認しました。

• 来場者数が減少する局面においても、1件あたりの対応時間短縮効果は安定して確認されました。

• 運用習熟により効果が持続・向上
• 12月以降は全面的にAI対応へ移行し、1月には職員・ガイドが生成AIに慣れた状態で再測定を実施しました。

• 導入初期と比較して、AI活用のスピード・精度が向上し、業務効率化効果が定着することを確認しました。

37



実証事業を通じて得られた成果

4.総括
(1) 実証事業の結果

38

地域が中長期的に目指す「ありたい姿」
姫路市は、世界遺産・国宝姫路城を核としながらも、

「短時間滞在・一極集中型観光」から脱却し、

旅行者一人ひとりの関心に寄り添い、地域全体に価値と消費が波及する観光地」

への転換を目指しています。

その実現に向け、

• 人による案内の価値を維持・強化しつつ

• データとデジタル技術を活用し

• 持続的に案内品質と業務効率を高められる観光案内体制の構築が中長期的な課題でした。

取組前（before） 取組後（after）

案内履歴・施設情報・イベント情報を生成AIが横断

参照する仕組みを整備

属人的でない、再現性のある案内体制を実現

【観光案内所の業務構造】

• 紙資料や個人の経験・記憶に依

存した案内業務



実証事業を通じて得られた成果

取組前（before） 取組後（after）

4.総括
(1) 実証事業の結果

案内準備時間を平均約26％削減

来場者数の増減に関わらず、1件あたり対応時間

を安定的に短縮

【業務効率・対応力】

情報検索・案内準備に時間を要し、

混雑時は対応件数が制限

過去の案内履歴やナレッジを共有・活用

案内品質の平準化と、個別ニーズへの対応力向上

を両立

【案内品質】

職員・ガイドごとに案内内容や質にば

らつきが発生

39

生成AIによる即時多言語対応により、説明準備の負

担を軽減

初訪日のインバウンドにも安心感のある案内を提供

可能に

【多言語・インバウンド対応】

外国語対応は心理的・実務的負担

が大きく、対応に時間を要した



業務時間短縮効果の検証とKGI・KPIへの反映

取組の詳細

取組

手作業による案内と生成AI活用時の業務時間を比較し、情報検索や旅程作成に要する時間を計測し

ました。その結果をもとに、業務効率化と対応可能人数増加との関係性を整理しました。

40

「効率化を“数字”で示し、成果につなげる」
業務時間の比較検証

✓ 生成AI活用前後での業務時間を測定し、案内準備や情報検索にかかる時間の変化を検証しまし

た。これにより、業務時間短縮の効果を定量的に把握しました。

KGI・KPIへの反映

✓ 検証結果をもとに、業務効率化が対応可能人数の増加につながっていることを整理し、KGI・KPIの

達成状況を検証しました。実証結果を今後の観光案内業務の改善に活かす基礎データとして位置

付けました。

取組

① 手作業による

案内

・情報検索旅程

・作成説明準備

（時間計測）

② 生成AI活用

時の案内

・情報即時参照

・旅程ドラフト活

用

③ 業務時間短縮

効果の整理

・案内準備時間

削減

・職員負担軽減

④ KGI・KPIへの

反映

・対応可能人数

の増加

・利用件数の把

握

4.総括
(1) 実証事業の結果（追加検証）



取組の詳細
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本実証では、現実問題として実際の案内所への来場者数が前年および前月に比べても減少したため、単純に効果検

証することが難しくなりました。そのため、来場者数の増減に左右されずに生成AIの効果を評価するため、同一条件の

質問に対して、手作業による案内と生成AI活用時の案内時間を比較測定する検証を追加で実施しました。

取組

業務時間短縮の定量評価（運用フェーズを踏まえた検証）

・生成AIの業務効率化効果を段階的に検証するため、11月から1月にかけて運用方法を段階的に変更し、業務時間

の比較測定を行いました。

11月：従来の手作業による案内と生成AIを活用した案内を概ね半々で実施（AI対応の慣れを優先）

12月：観光案内業務をすべて生成AI活用に切り替え、実運用下での業務時間短縮効果を検証

1月：職員が生成AIの操作・活用に十分慣れた状態で、改めて従前対応との比較を行い、定着後の効果を確

認

※この段階的運用により、単なる導入直後の効果ではなく、現場に定着した状態での業務時間短縮効果を定

量的に把握しました。

業務時間短縮効果の検証とKGI・KPIへの反映取組

4.総括
(1) 実証事業の結果（追加検証）



取組の詳細

42

検証方法

想定利用者：

日本が初めてのアメリカ人旅行者（英語対応）

・姫路駅周辺（モントレ姫路宿泊）を起点とした観光・飲食ニーズ

検証内容：

同一の質問項目（日本語・英語）を用い、

① 従来の手作業による案内

② 生成AIを活用した案内

のそれぞれについて、

情報検索・説明準備・案内完了までの所要時間を計測しました。

測定対象業務

・飲食店レコメンド（姫路らしい料理・刺身）

・地図・ルート提示（徒歩・公共交通含む）

・書寫山円教寺へのアクセス案内（交通手段含む）

・当日のイベント情報確認

・複数条件を含む総合的な質問対応

担当者ごとの差異を平準化するために、4名のメンバーでそれぞれ別の日に英語対応と日本語対応を交互に実施

業務時間短縮効果の検証とKGI・KPIへの反映取組

4.総括
(1) 実証事業の結果（追加検証）



取組の詳細
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検証結果

・情報検索・整理に要する時間の大幅削減（検索他の効率化 26.1％減）

特に過去のイベント情報の検索については、（1回目1:00対1:50、2回目0:31対1:35、3回目0:34対2:31平均64.5%減）

・案内準備時間の短縮による、1件あたり対応時間の圧縮

・特に外国語対応時における、心理的・実務的負担の軽減

※これにより、来場者数が減少する局面においても、業務効率化効果は運用の成熟とともに維持・向上することを確認し

ました。

１回目 2回目 3回目 平均 1回目 2回目 3回目 平均

Q1｜滞在時間が短い場合の観光

Q2｜基本動線（駅→城）

Q3｜姫路らしい料理（海鮮・刺身）＋地図

Q4｜書寫山へのアクセス（交通＋地図）

Q5｜家族連れ・落ち着いた観光

Q6｜バリアフリー配慮

Q7｜半日旅程作成

Q8｜興味軸（歴史＋食）

Q9｜夜の過ごし方（初訪日・安心感）

Q10｜当日イベント（リアルタイム情報＋地図）

合計 10:04 10:23 11:34 213:27 13:21 14:55 15:00 288:27

差 差 75 秒 1分15秒

26.1％減

質問項目

5:13

AI案内 従来対応

3:43 4:43

3:14 4:29

3:52 2:59 4:17 5:14 4:53 5:323:42

4:10

2:16 3:12 4:15 3:24 4:46 5:18項目２

項目３

3:56 4:12 3:02 4:43 5:16項目１

業務時間短縮効果の検証とKGI・KPIへの反映取組

4.総括
(1) 実証事業の結果（追加検証）



KGI・KPI以外に確認された特徴的な効果

4.総括
(1) 実証事業の結果
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スマートフォン活用による運用柔軟性の向上
• 当初想定していた専用端末（タブレット）を用いず、職員・ガイドが自身のスマートフォンのウェブ

サイトブラウザアクセスで利用可能となりました。

• これにより、観光案内所内にとどまらない案内活用の可能性が広がりました。

観光案内所を起点とした連携拡張の可能性
• 神姫バス案内所との連携を通じ、交通・観光情報を横断的に扱う基盤としての有効性を確認

しました。

• 今後、宿泊施設や観光施設への展開も視野に入る取組となりました。

データに基づく観光運営への転換
• 旅行者の質問内容や関心が可視化され、「何を聞かれているか」「どこで迷っているか」を把握可

能になりました。

• 観光施策や情報整備を改善するための基礎データとして活用できる段階に到達しました。



地域・観光産業・旅行者への波及効果

4.総括
(1) 実証事業の結果

45

【地域への影響】

• 観光案内所が「単なる窓口」から地域観光情報の集約・発信拠点（ハブ）として機

能し始めました。

【観光産業への影響】

• 情報の即時性・正確性が向上し、飲食店・イベント・交通情報が案内に反映されや

すくなりました。

• 今後、事業者側の情報提供・更新意識を高める効果も期待されます。

【旅行者への影響】

• 自身の関心や条件に応じた提案を受けられることで、「迷わない」「安心できる」観光

体験を提供します。

• 初訪日・短時間滞在者にとって、特に効果が高いことが確認されました。



4.総括
(1) 実証事業の結果
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成果

4.総括
(2) 事業の考察
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本実証事業を通じて、生成AIの活用は「人の業務を置き換えるための手段」ではなく、

人が本来果たすべき役割を支え、つなぎ、拡張するための基盤技術として位置づけることが有効である

という重要な示唆が得られました。

1．生成AIは「案内の主体」ではなく「人を支える基盤」である
本事業では、生成AIを単独で観光案内を完結させる仕組みとはせず、観光案内所職員やガイドがマンツーマンで旅行

者に向き合うことを前提に導入しました。

• 定型的な情報検索や説明準備は生成AIが担う

• 職員・ガイドは、旅行者の背景や感情、迷いに寄り添う対応に集中できる

という役割分担が成立し、「人が介在するからこそ価値が高まる観光案内」の質を維持・向上させることができました。

2．属人化の解消と、地域知の「継承可能化」という成果
従来の観光案内業務では、

• 経験豊富な職員・ガイドに知見が集中し

• 引き継ぎや共有が困難

• 案内品質のばらつきが生じやすい

という構造的課題がありました。本実証では、過去の案内履歴、施設情報、イベント情報等を生成AIが参照可能な

形で集約することで、個人に閉じていた知見を、組織として再利用できる状態へ転換しました。



成果

4.総括
(2) 事業の考察

48

3．「来場者数」に依存しない評価軸の重要性
本事業期間中は、天候や外部要因等により、来場者数そのものが減少する局面も見られました。

同一条件・同一質問による従前対応と生成AI活用対応の業務時間比較を行ったことで、来場者数の増減に左右さ

れない「業務構造そのものの改善効果」を定量的に把握することができました。

4．観光案内所の役割変化と、地域全体への波及可能性
本実証を通じ、観光案内所は「情報を渡す場所」から「地域観光情報を束ね、判断を支える拠点」へと役割が変化し

始めました。

• 神姫バス案内所との連携

• スマートフォンによるガイド・職員の柔軟な活用

といった副次的成果が生まれ、観光案内所を起点とした他事業者・他拠点への展開可能性が見え始めています。

一方で、

・どの情報を誰にどこまで共有するか

・非公開情報・内部情報の取り扱いルール

といったガバナンス設計の必要性も明確になりました。



5.実施体制
(1) 体制図

【本事業での役割】

・事業全体の企画・進行管理

・観光案内所業務の整理、課題設定

・KGI・KPIの設定および効果検証

・実証結果のとりまとめ、考察・展開検討

→ 現場と技術をつなぐ調整役・全体統括

代表団体

公益社団法人姫路観光

コンベンションビューロー

（DMO）

■その他、地域、会社等

姫路旅館ホテル生活協同衛生同業組合、

姫路商工会議所
・KGI KPIの設定や実証データの検証等

事務局

地
域
外

地
域
内

・交通・送客データの提供

・観光案内所・AI案内との連携検討
・今後の観光商品・案内展開を見据えた協業

→ 交通事業者としての実装・展開を見据えたデータ協業

神姫バス株式会

社

・観光DMPとの連携支援
・宿泊・人流等の外部データ活用に関する助言

・KGI・KPI評価に資する分析基盤の提供

→ データ連携・分析面での専門的支援

日本観光振興

協会

・観光案内AI・レコメンド機能の整備

・観光情報・案内履歴を活用するナレッジ構造（RAG）の整備
・利用ログの取得、精度検証

・現場フィードバックを踏まえた改善対応
→ 業務実態に即したAI設計・改善を担う技術パートナー

株式会社イージー

エックス

コンソーシアム内
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展開

データ分析

データ分析

企画 計画

展開 データ分析

運営統括

DX導入

・生成AIを活用した案内業務の実運用

・従前対応とAI対応の比較検証（対応時間・内容）
・外国語対応や繁忙時対応における効果検証

・現場視点での課題・改善点のフィードバック
→ 業務変化と効果を検証する中心的な実証フィールド

観光案内所

（なびぽーと）

（姫路市）

展開



5.実施体制
(2) 各メンバーの役割

姫路観光コ

ンベンション

ビューロー

（DMO）

統括
KGI・KPI管理

地方自治体

観光案内所

（なびぽーと）

実証現場

株式会社

イージーエックス

実証方針決定、計画管理

ホテル・飲食店・お

土産店等

導入協力依頼

データ共有

・展開検討

コンソーシアム内

本事業では、観光案内業務のDXを「現場で実際に使われ、業務がどう変わるか」という観点から進めまし

た。そのため、姫路観光コンベンションビューロー・イージーエックス・観光案内所が役割分担しながら、整備・

運用・検証を一体的に進める体制を構築しています。また、データ連携や将来展開を見据え、日本観光

振興協会や交通事業者とも必要な範囲で協業し、行政（自治体）は観光案内所の委託元として実

証を後方支援する位置づけとしました。
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日本観光振

興協会

DMP

連携

現場

FB

案内所委託

実証

方針

神姫バス

現場

データ

連携

（観光案内AI・レコメンド整備／改善）

AI機能

改善

反映



5.実施体制
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実証事業で特に効果が高かった行動（再現性の高いポイント）
① DMO主導による「業務前提のすり合わせ」

• 観光案内所の実際の案内業務・質問内容・制約条件を起点に、実証の前提条件を整理

• 「何を生成AIに任せ、何を人が担うか」を事前に明確化

• 結果として、現場で使われないDXを回避

技術起点ではなく業務起点で設計したことが定着の鍵

② 観光案内所を起点とした反復改善サイクル
• 観光案内所での実利用 → 所要時間計測 → フィードバックを継続的に実施

• イージーエックスがプロンプト・ナレッジ構造を即時調整

• 11月（従前×AI併用）→12月（AI全面）→1月（習熟後比較）の段階設計

「試して終わり」ではなく、現場で育てる運用モデルを確立

③ データ連携を前提とした将来展開設計
• 日本観光振興協会とのDMP連携により、案内履歴を分析資産として位置づけ

• 神姫バスと送客・交通データの協業可能性を検証

• 観光案内所単体に留まらず、地域全体での横展開を想定

単発実証ではなく、地域DXの基盤形成につながる成果

④ 自治体との役割整理による運用安定性の確保
• 自治体は観光案内所の委託元として制度・運用上の留意点を整理

• 現場判断を阻害せず、安心して生成AIを活用できる環境を担保

行政の関与を「統制」ではなく「下支え」に位置づけた点が有効

本実証で得られた本質的な成果
• 来場者数に左右されず、業務時間という“内部指標”で効果を可視化

• 属人的だった案内業務を、組織知として蓄積・共有

• 観光案内所が「情報提供の場」から「地域データと連動した観光ハブ」へ進化する可能性を提示



システム等の運用体制

• 今回整備した生成AI・ナレッジ基盤を、単発の実証システムではなく“継続利用を前提としたプラットフォーム”として運用します。

• 観光案内所・DMOが情報の信頼性を担保しつつ、現場で更新・修正できる軽量な運用体制を維持します。

• 情報の鮮度・正確性を確保するため、更新頻度・責任主体を明確にした運用ルールを順次整理します。

• 本実証を通じて、ID認証を多様化できる基盤が整備されたことから、

利用主体や目的に応じて閲覧・利用できる情報範囲を段階的に制御する運用が可能となりました。

• これにより、誰でも見られる情報/関係者のみが利用する情報を切り分け、

将来的には情報の価値に応じた提供形態（限定公開・高度利用）の検討が可能となりました。

• 観光案内所を起点に整備したプラットフォームを、地域全体の情報集約・配信基盤として展開していきます。

• 観光案内に必要な情報（イベント、店舗、交通、季節情報等）をプラットフォーム上で一元管理・構造化します。

• 特に、

- イベントカレンダー

- 個店（飲食・体験・宿泊）の基本情報・営業情報

について、継続的に更新できる仕組み化を進めます。

• 利用ログ・検索傾向をもとに、どの情報が、どのタイミングで求められているかを可視化し、案内内容や観光施策へ還元します。

取組の展開・拡大方針
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6.今後の展望

データ収集・分析・活用体制

取組継続のための財源確保方針

• ID認証と情報公開レベルの切り分けを活用し、

高度な情報活用や業務利用については、将来的な収益化の余地を検討します。

• - 案内業務の効率化

- 情報更新負荷の軽減といった内部効果の最大化を優先

• その上で、地域・交通事業者等との連携を通じ、持続的な運営モデルへの移行可能性を探ります。
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7.おわりに

本実証事業を通じて、観光案内業務を支える生成AIの導入効果を検証すると同時に、

地域の観光情報を「集め、整え、活用し続ける」ための実装可能な基盤を整備することができ

ました。
➢ 従来、紙資料や個人の経験に依存していた観光案内業務は、

生成AIとナレッジ基盤の導入により、

➢ 情報検索・案内準備時間の短縮

➢ 案内品質の平準化・高度化

➢ 外国語対応を含む現場負担の軽減

といった形で、業務構造そのものの改善が確認されました。

また、今回の取組は単なる業務効率化にとどまらず、観光案内所を起点とした情報集約・共

有の仕組み化、交通事業者・地域の事業者との連携可能性の可視化等、地域全体で観光

DXを進めるための土台づくりにもつながっています。

今後は、本実証で整備したプラットフォームを基盤として、情報の更新・活用・連携を継続的に

行いながら、地域・観光産業・旅行者の三者にとって価値ある観光情報流通の実現を目指し

ていきます。

本事業は、その第一歩として、再現性と拡張性を持つ観光DXモデルの可能性を示すものとな

りました。
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