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はじめに

宿泊業界は、コロナ回復以降継続し
ている国内デフレ脱却の雰囲気とイン
バウンドの増加により、地域によっての
バラつきはあるものの、好調なビジネ
スが続くことが予想されている。一方
で、宿泊施設の経営・運用は、人手不
足や人件費を筆頭として、多くのコスト
増による課題が山積している。
日本の人口構成を鑑みると、労働人
口の減少が今後も続くことは避けられ
ない。政府による少子化対策に期待す
るものの、少なくとも今後20年以上は
労働人口が減少し続けることは避けら
れない状況である。
そこで、この状況を打開するための
ツールとし、「AI」が注目されている。
現在のAIブームは「第4次AIブーム」
と呼ばれている。過去の1次から3次
のブームは、単なる流行で終わった歴
史がある。今回の第4次は、第3次ブー
ムにて話題となった「機械学習」や「デ
ィープラーニング」技術を応用・高度
化し、「生成AI」が開発・実用化され
つつある。
最近では、家電製品からソフトウェ
アまで、多くの製品が「AI 搭載」をう
たい、販売されている。「AI」という言

葉を聞くと、SF映画さながらに導入す
るだけで必要なデータを自動にて収
集・判断・実行してくれ、さらには売り
上げや利益の向上、コストの低減が実
現するとイメージしがちである。しかし、
残念ながら現状ではその域に達してお
らず、ツールとしての「AI」を採用する
という考え方が適切である。
「AI」をツールとして採用するために
は、最低限の知識を身に付け、正しく
理解し、製品の選択を行うことが肝心
である。また、AIを導入する際の注意
点や現行システムとの連携に関する留
意点も認識する必要がある。AI導入
を成功に導くためには、導入目的を明
確にすることはもちろん、AIと人間が
担う業務の切り分けを行い、実際の運
用設計をしなければならない。
今回は、AIの基礎知識と導入の留
意点を中心に記述することにする。

AI とはなにか？

現在、世界共通におけるAIの定義
はない。日本では、総務省・経済産業
省のAI 事業者ガイドラインに記述さ
れているので、［図1］を参照願いたい。
最初の文章にて「人間の思考プロ
セスと同じような形で動作するコンピ

ュータープログラム、コンピューター上
で知的判断を下せるシステム等を指す」
と、定義されている。極論としては、「人
間と同じように考えます！」と言ってし
まえば、「AI 製品」と言っても問題な
いことになる。人間の思考プロセス（知
能）そのものの定義が難しく範囲もあ
いまいなことが要因となっているので
あろう。
「AI」のイメージに頼ることなく、自
社のニーズと結果の利用法などから、
適切な製品選択をする眼力がなけれ
ば、大きな選定ミスを犯すことになる。

「機械学習」と「ディープラーニング」

「機械学習」と「ディープラーニン
グ」は、AIに関する文章によく出てく
る用語である。この二つの用語は、並
べて記述されることも多いが、実際に
は「機械学習」の技術の一つが「デ
ィープラーニング」である。

⃝	機械学習
機械学習は、データからパターンを
学び、予測や分類を行う技術である。
アルゴリズムを用いてデータを解析し、
モデルを構築する。構築したモデルに
より、予測・推論を行う。機械学習には、

AI入門
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2003年5月NECソフトウェア退社。同年6月ホテル業界向けコンサルティング会社、エ
ム・エイチ・シー設立。04年7月㈱サイグナス代表取締役就任。ホテル業界向けコンピュー
ターシステム設計・開発、データ分析ウェブサイトの運営、インターネット・イントラネット
システムの構築、インターネットマーケティング支援、コンピューターシステム保守・運用コ
ンサルティング、ITコンサルティングなどを行っている。

AI 選択眼を身に付ける
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Information Technology

教師あり学習、教師なし学習、強化学
習などの種類がある。

⃝	ディープラーニング
ディープラーニングは、機械学習の
一種であり、特に多層のニューラルネッ
トワークを使用する手法である。ニュー
ラルネットワークとは、人間における脳
の神経細胞の動きを模倣した計算モデ
ルである。この技術により、画像認識
や音声認識などの複雑なタスクを高精
度で実行できるが、大量のデータと計
算処理リソースを必要とする。具体的
な例として、自動運転車の画像解析や
音声アシスタントの音声認識が挙げら
れる。

機械学習は広い概念であり、ディー
プラーニングはその中の特定技術を指
している。AI が高度なタスクを処理す
るためには、より複雑なモデルが採用
されることになる。
機械学習によるモデル構築の元
データは、過去のデータを使用する。
過去に発生した事象をモデル化し、そ
れを未来に適用することで予測や推論
を行う。ただし、アルゴリズムによって

は、過去と比較して大きな変化が発生
した場合には、即座に対応することが
難しい場合が多い。注意点として、で
きる限り早く変化に対応できるように、
常に最新のデータを用いて、モデルを
再構築する機能を保持していることが
望ましい。

生成 AI（Generative AI）とは？

生成AIは、現在話題となっており、
技術革新が進んでいるAIの一種で
ある。生成AIは、新しいデータやコ
ンテンツを生成することに特化してお
り、テキスト、画像、音楽、コードなど
を生成することができる。ユーザーの
入力を解析し、それに応じてテキスト
や画像を生成する。主にディープラー
ニングを採用しており、膨大なデータ
の管理とCPU処理技術の向上により、
自然な会話に近い形で応答できるよう
になった。今後、この技術の応用によ
り、AIはさらに発展していくと予想さ
れている。
現状では高度な技術と莫大なデー
タ量を保持し、それらを処理するため
の大量かつ高速なCPUや、並行処理

に優れているGPUが必要となるため、
構築・運用には相当なコストがかかる。
本格的なビジネス化はまだ少し先にな
ると予想され、現在は投資の段階であ
ると言える。それでも、今後の有力な
AIであることはまちがいないだろう。

「ホワイト AI」と「ブラックAI」

「ホワイトAI」と「ブラックAI」は、
AI がどのようにして予測や推論の結
果に至ったか、を説明できるかを表現
している。つまり透明性を示す概念で
ある。

⃝	ホワイトAI
ホワイトAIは、結論に至る過程
を説明できるAIである。アルゴリズ
ムやデータの処理方法が明確であり、
ユーザーや開発者がその動作を理解
しやすい特徴を持つ。プロセスが開示
されているため、検証可能であり信頼
性が高く、倫理的な問題が少ないとさ
れている。

⃝	ブラックAI
ブラックAIは、内部の動作がブラ

AIはArtificial Intelligence（人工知能）を意味し、1956年にダートマス会議で初めて使用
された言葉であるとされている。AIは未だ確立された定義は存在しないが、「人工」・
「知能」とあるように、人間の思考プロセスと同じような形で動作するコンピュータープ
ログラム、コンピューター上で知的判断を下せるシステム等を指す。機械学習（Machine 
Learning、略してML）を行わない、専門家の知識を大量にインプットすることで知識にも
とづく推論を行うエキスパートシステムと呼ばれるものも、AIとみなす考えもある。しか
し、2000年代以降、ディープラーニング等による「画像認識」、「自然言語処理（翻訳
等）」、「音声認識」が活用されるようになり、特定の分野に特化し、予測、提案または
決定を行うことができるシステムをAIと指すようになってきた。また、2021年以降、基盤
モデルの台頭により、特定の分野のみに特化したAIではない、汎用的なAIの開発が進んで
いる。その結果、「予測」、「提案」、「決定」にとどまらず、画像、文章等を生成する
「生成AI」が普及するようになり、注目を集めている。このように、一くくりに「AI」と
言っても、その種類は多岐にわたり、今後のAI技術の在り方については専門家であっても
予測することは困難である。

引用：「AI事業者ガイドライン」2024年4月（総務省 経済産業省）

（図１）

［図1］
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ックボックスのようになっているAIで
ある。複雑なニューラルネットワークや
ディープラーニングを使用することが
多く、その結果を説明するのが難しい。
予測や判断の根拠が不明確であり、信
頼性や倫理的な問題が生じた場合、検
証が難しい。

ホワイトAIは、正解がない事象、
経営判断や需要予測の結論に向いて
いる。例として、宿泊業における料金
設定には正解がなく、正解を学習する
ことができない。つまり、正解のない
事象に対する結論に対しては、人間が
最終的に判断をしなければならない。
人間が最終判断をするためには、結論
に至ったプロセスが、ある程度開示さ
れていないと、その後の行動を決定し
にくい面がある。
ブラックAIは、ある程度正解が明
確である結論に向いている。例として、
画像診断や画像判別機能において、が
んの発見や猫の認識など正解のデー
タが多数存在しているため、それらを
学習することにより、結論算出のプロ
セスが分からなくても、最終的には正
解か不正解の判別が可能である。
これらの違いを理解することで、AI
の採用分野や使用方法を想定し、適
切にAI 製品の選択をすることができ
るようになる。製品選定において、導入
目的やニーズによって、採用するAI が
ホワイトなのかブラックなのかは、最も
重要な選択要素である。

AI の導入のステップ

AIを導入するステップを、［図2］に
提示しておく。AI導入ステップは、通
常のシステム導入に加え、データの収
集～モデル構築（学習）、再学習のス
テップが追加される。この部分が、AI
導入の肝となるため、必要なデータを
提示、日常的に再投入し、モデルの再
構築ができる環境を整えなければなら
ない。

最も重要なことは、導入目的を果た
すために、AI が必要とするデータを用
意することである。AI が要求するデー
タの量と質が担保できない場合、モデ
ル構築ができず、期待した結果が出力
されない。また、再学習する必要があ
る場合には、定期的なデータ収集、モ
デル再構築のためのサイクルを実装し、
運用することが必要となる。
人間が判断するようにAI が判断す
るためには、人間が判断する際、必要
とするデータが必要となる。現状では、
人間が判断するために必要なデータが
欠けたモデルからでは人間が考察する
以上の回答を、AI が出力することが
できない、と考えるのが妥当であろう。

⃝	利用目的の明確化
AI導入が目的ではなく、企業にお
ける利用目的を明確にする必要がある
ことは言うまでもない。通常のハードウ
ェアやソフトウェア導入と同様、省力化
や自動化を目標とした場合には、AIと
人間との業務分担を明確にし、運用イ
メージまで考察しておくことが必要で
あろう。

⃝	製品選定
AIを選択するうえで、あくまでも自
社の戦略との整合性が必要である。ま
た、どのようなデータを必要とし、そ
れらのデータを用いた結果をどう活用
していくのか、を検討して製品の選定
を行う。適用業務によっては、ホワイト
AIとブラックAIの見極めが大きな決
定要素となる。

⃝	データ収集～モデル構築
製品選定時に必要なデータを確認
しておき、モデル構築に必要なデータ
提供環境の構築と定期的なモデル再
構築の環境整備が必要となる。例えば、
自動清掃ロボットを例とした場合、フ
ロアプランや障害物データが必要であ
る。もっと、高度なAIとなれば、大量
のデータと品質も要求される場合があ

るため、製品選定段階にて、自社のデー
タ保持状況の確認も必要である。

⃝	評価
当初設定した目標を解決するかどう
かの評価を行う。最初に想定したAI
と人間の役割分担について、想定され
た結果が出ない場合、利用目的が達成
されないことになる。この場合、モデ
ルの再構築や最悪、製品変更が必要
になるであろう。

宿泊業における AI 導入の留意点

⃝	データセキュリティーと
	 個人情報の取り扱い
ホテル業界におけるAIの利用にお
いて、データセキュリティーの確保は不
可欠である。自社に適した推論や予測
モデルを構築し、結果を算出するため
には、自社固有のデータを連携させる
必要がある。そのため、AIをプライベー
ト環境に構築しない限り、重要なデー
タがトレーニングデータとして利用され
る可能性があり、最悪の場合には公開
されてしまう危険性もある。特に留意
すべき点は顧客情報であり、世界的に
個人情報保護に関する法律は異なるた
め、インバウンドの個人データを扱う際
には最大限の注意が必要となる。利用
料無料の生成AIを利用する場合にも、
自社固有データを投入する際には、十
分な注意を要する。
これらのセキュリティーを保護しつ
つ、AI が学習と改善を図るためのデー
タを効率的に収集するシステムの構築
が求められる。セキュリティーを確立す
るためには、最新の暗号化技術やアク
セス管理システムを導入する必要があ
り、定期的なセキュリティー監査と従業
員への教育も不可欠である。

⃝	ゲストの受容度
AIによるサービスがゲストに提供さ
れる場合、ゲストがどの程度受容でき
るかは、宿泊業界にとって最も大きな

IT総論
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課題である。各宿泊施設には、ブラン
ドや運営コンセプトがあり、ゲストも多
様である。一部のゲストは新しい技術
に対して懐疑的であり、人によるサー
ビスを重んじる傾向がある。特に、個
人サービスを重視する高額な宿泊施設
では、その傾向が顕著であると考えら
れる。ゲストがAIを使った新しい体
験に対して価値を感じ、快適に利用で
きるようにするためには、顧客とのコミ
ュニケーションが必要であろう。また、
常に顧客からのフィードバックを収集
し、AIによるサービスを改善していく
ことが求められる。

⃝	導入済システムとの連携と
	 運用体制
単体で導入できるハードウェアにつ
いては特に問題はないと考えられるが、
ソフトウェアの導入に関しては、既存の
ホテル運用システムにAI 技術を組み
込む必要が生じる。AI が既存のシス
テムとの連携を必要とする場合、異な
るベンダーのソフトウェアやレガシーシ
ステムとの互換性を確保するための検
討が不可欠である。この障壁を乗り越
えるためには、APIの開発を検討する
ことが有効である。これにより、シーム
レスなデータのやりとりとシステムの統
合が実現し、AI 技術の利点を最大限
に活かすことができる。
宿泊業界では、自社にて専門のIT

チームやAI 技術者を保持している
ケースは少ないため、ベンダーと協力し
ながらAIの導入を進める必要がある。
しかし、その過程で発生するコストと
労力は、多くの組織にとって非常に大
きな投資となるため、常に当初の目的
を果たすことができるかをチェックし
ながら推進する必要がある。これは従
業員にとっても新しい領域であり、継
続的な研修と支援が求められる。

おわりに

生成AIは、人工知能（AGI）実現
のための重要な技術であるが、完全な
人工知能ではない。新聞紙上をにぎわ
しているように、生成AIも発展途上
であり、ますます莫大なデータ量と、そ
れを処理するための高度なGPUが必
要となっており、それらの開発には兆
単位の投資が求められている。生成
AIは、自然言語での対話能力が人間
との対話に遜色なくなりつつあるため、
AIは何でもできる幻想に陥りやすい
が、学習データはインターネット上の情
報であり、誤った回答をする場合もあ
る。現在の状況では、生成AIに頼ら
ずとも、自ら従来の検索機能を利用す
れば、情報の所在を見つけることがで
きるので、疑わしい場合には、常に検
証が必要である。
われわれが求めている、インターネッ

ト上に情報がない個別の案件に対して
的確な解答を得るAI 構築はまだ難し
い。AIエージェントと呼ばれる、各社
や個人に対応した回答を得るためには、
パーソナルなAI 環境を構築しなけれ
ばならないが、AIエージェントを安価
に利用できる状況になるには、もう少
し時間がかかるようだ。
しかしながら、生成AIは日進月歩
で進歩していることは間違いない。将
来的には、人工知能が自ら改良を繰り
返し、人間の知能を超える時が訪れる
と予想されている。これは「シンギュラ
リティ」と呼ばれ、大多数の専門家に
より、2045年頃の到来が予測されてい
る。シンギュラリティは、CPUの集積
度が指数関数的に向上し続け、データ
の容量と質が増加する経験則に基づい
て予測されている。
SF映画では、人工知能が人類の知
能を上回り、人類を抹殺する計画を実
行するという描写がある。このような
人工知能の危険性を察知し、世界各
国はAI開発に規制をかける方向で進
んできたが、最近では米国を中心に
AI開発規制緩和の方向に向かってい
る。今後のAI発展は、ハード面もしく
はソフト面において、画期的な技術開
発により、シンギュラリティは、早く訪
れるかもしれない。その時、人工知能
によって人類が滅亡させられないこと
を願うばかりである。
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［図2］ AI 導入のステップ
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