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強化によるサービス品質向上
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株式会社ホテル椿館

支援に至る経緯

支援の内容

当館は1981年に「ホテル椿館」を設立し、1982年
に開業した。「明治ロマンの趣き漂う道後の宿」を
テーマに掲げ、温泉施設や客室などの多様な施設を提
供している。
コロナ禍を経て、当館では個人客の集客強化やイン

バウンド対応が求められる一方で、人手不足の深刻化
を実感している。具体的な課題としては、お客様対応
のノウハウが特定のスタッフに偏っていることや、外
国語に不慣れなスタッフが外国人観光客への接客に不
安を感じていることが挙げられる。サービス品質の向
上につなげるため、社員の負担を軽減しつつ業務効率
化を図る手段として、生成AIの活用を検討した。

「CONNECTえひめ」事業における生成AIの実証に参画し、宿泊業の事務業務で活用

生成AIの活用により、社内文章作成や多言語対応資料作成を含めた業務効率化を図る
当館ではコンサルティング会社の支援を受け、現場

社員の業務負担を軽減することを軸に、本格支援に先
立ち、効率化が必要な業務の優先順位を明確にした。
まず、社内の文章作成や多言語対応のための社内資料
作成、口コミ分析等の業務において、生成AIの活用に
よる業務効率化を図ることを決定した。コンサルティ
ング会社から生成AIに関するセミナーとワークショッ
プを開催していただき、生成AIの概要や活用のポイン
ト、注意事項を理解したうえで、実証を行う業務の作
業手順を可視化し、生成AIが効果的に活用できる作業
を特定することができた。
今回の支援事業で生成AIを活用した取り組みのうち、

今までリソース不足で取り組めなかった業務であった、

外国人のお客様が訪れる際に社員が活用できるFAQの
作成が挙げられる。まず、接客担当者が日々記録して
いるメモを集め、外国人のお客様からよく質問される
内容と、当館の回答を整理した。整理したよくある質
問と回答の情報を生成AIに入力し、日本語での回答案
を作成したうえで、当館によく訪れるお客様が使用す
る英語、中国語、韓国語の三ヶ国語でQ&Aを表形式で
出力した。
最終的に、生成AIから出力されたFAQ集は、外国語

に慣れている社員や翻訳サイトで確認を行い、実務に
おいても活用可能なものとしたうえで、外国語に不慣
れなスタッフや経験が浅いスタッフが外国人のお客様
へ対応する際の不安を軽減するようなツールとなった。



接客ノウハウを集約通じた外国人対応
力によるサービス品質向上を図る

生成AIの活用により属人的になっていた接客担当
のノウハウを集約し、外国人のお客様向けのFAQ集
を作成することができたことで、接客担当者が抱え
ていた外国人のお客様へ対応する際の対応内容や表
現に関する不安が軽減された。今後は外国人のお客
様への対応力が向上するとともに、サービス品質の
さらなる向上に寄与することが期待されている。
実証で生成AIを活用した社員からは、「生成AIを

活用することで、文章作成業務に係る時間が削減さ
れ、お客様への対応により丁寧に取り組めるように
なった」や「文章作成において、1から考えるので
はなく、生成AIが下書きを作成するため、心理的に
も楽になり、作業のストレスが減った」という声が
あったことから、生成AIを活用することで、業務効
率化だけでなく、当館が大切にしているお客様への
おもてなしに注力することができると期待している。
なお、スタッフがリスクを避けつつ生成AIを有効に
活用できるよう、人材育成に力を入れる必要がある
ことも明らかになった。

生成AIの導入で業務効率を高め、接
点強化によりお客様満足度を向上する

支援の効果 今後の展開

生成AIを活用する機会として本支援事業に参画で
きたことに非常に満足している。支援を通じて、生
成AIの持つ可能性と、最大限に引き出すための具体
的な手段について深く理解することができたととも
に、短期的な効果が実感できたため、実証で活用し
た生成AI環境を支援後にも導入することになった。
今後の生成AIの活用展開イメージとしては、実証

に参加していない社員に対しても生成AIの有効な活
用方法を継続的に教育し、実証に参加した社員を中
心として、フロント業務や総務部門など、さまざま
な業務に適材適所で生成AIを活用していく方針であ
る。生成AIの活用により捻出した時間等のリソース
をお客さまとの接点強化に繋げ、おもてなし力を高
めることで、お客様の満足度を高めていきたい。

活動を振り返って review

私たちが進めてきた生成AI導入による業務効率化の取り組みは、社内の多様な業務プロセスにおいて、どのよ
うにAIが活用できるかを探求し、実際に導入する試みでした。結果として、私たちは顕著な業務効率の向上を見
ることができました。特に、日常の繰り返し作業などが大幅に改善され、社員がより創造的な業務に集中できる
時間が増えることで、時間を節約しただけでなく、仕事の質そのものを向上させる一因となりました。
AIの導入により、私たちは新たな機会を見出し、さらなる可能性へと進む一歩を踏み出しました。一方、新し

い技術の導入は簡単なことではありません。技術の進化に合わせた業務の変化は、時に不安や混乱を伴いますが、
チーム全体の努力により、この挑戦を乗り越え、より高い生産性と効率を実現するための基盤を築くことができ
ました。今後も私たちは、技術を駆使しながらも人間らしさを大切にする業務改革を進めていきたいと思います。

＜生成AIでのFAQ集作成イメージ＞
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支援事業を受けて


