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ホスピタリティサービス工学
の視点とは

『ホスピタリティサービス工学の視点
とは、Ai 活用やビッグデータなどを
分析するマーケティングスキルを持ち
ロボットなどそれぞれのテクノロジー
を適切に融合させたサービスの提供
や、各部門の生産性を向上させるため
の考え方や視点を培うスキルです。』

ホスピタリティサービス工学を生か
していくためには、IT や周辺機器に
かかわるテクノロジーを把握し、サー
ビス産業の課題や問題をとらえて生産
性向上につながるソリューションを構
築していくことが大切です。

特に宿泊産業においては、ほかの産
業では活用されているテクノロジーが
取り入れられていない、あまり活用さ
れていないといった例も少なくありま
せん。本連載はそこを補うための一助
となれるよう提言してまいります。

「RFID（Radio
 Frequency Identifier）
近距離無線通信を用いた
自動認識技術」が、あらゆる
産業の効率化に貢献

今回はそういった中、「RFID」につ
いて取り上げます。

テクノロジーとしては決して最先端

RFID という近距離無線通信を用いた
自動認識技術とその活用方法

とは言い難く、既に世の中に広く流通
しているものです。しかし、基礎技術
の特徴を理解することで仕組みづくり
に役立てることができます。メーカー
から商品化されたシステムを提案され
て受け入れるだけでなく、自らのアイ
デアをソリューションとして構築する
ことができます。

R F I D は 、「 R a d i o  F r e q u e n c y 
Identifier」の略称で、「近距離無線通
信を用いた自動認識技術」と言います。

RFID とは、「タグ」と「読み取り装置」
の間で電波の一種である電磁波を交信
させて、情報を読み取ったり情報を書
き換えたりするシステムです。RFID
は電子情報を RFID タグに持たせて、
読み取り装置であるリーダーライター
で電子情報と連動します。

バーコードシステムは一つ一つ読み
取る必要がありますが、RFID の場合
複数のタグを一度に読み取ることがで
きます。また、バーコードは数センチ
の通信距離しかありませんが、RFID
の場合数メートルから数十メートル離
れていても連動できます。

こういった特徴を生かして物流から

製造業、一部の小売店などでも導入さ
れており効率化や省力化が図れており
ます。

ホテル旅館における「RFID」
の取り組み

ホテルや旅館などの施設でも、購買
や売店などの物品の管理として活用す
ることはできます。さて、それ以外に
どんな使いみちがあるでしょう。

例えば、宿泊客のプラン内のレスト
ラン利用について、依然多くの施設で
ミールクーポンや入店時に NAME リ
ストでの消込対応が行なわれていま
す。その運用改善として、宿泊ゲスト
のカード Key や Key カードケースに
RFID タグを内蔵もしくは張り付ける
ことで、ゲストがスムーズに入店する
ことが可能となります。運用的に効率
化が図れるだけでなくゲストへのサー
ビス向上にもつながります。また、決
済としても利用することができます。
管理データはクラウドにあげること
で、PC やスマフォでも検索・閲覧が
可能となり、PMS と連動することで

宿泊者情報として管理できます。レス
トランの規模やグレードなどとコスト
面のバランスは考慮する必要がありま
すが、ゲストへのサービスの提供や生
産性向上になります。

また、ゲストの動線管理も出来ます。
ゲストの行動管理につながり CRM
データとしての対応も可能となりま
す。そして顔認証などの技術を使わず
とも、離れたところからゲストを検知
することで、スタッフ側がゲストの情
報を事前に確認することができます。

ビーチリゾートなどでは、リストバ
ンドに RFID タグを内蔵させることで
同様の仕組みが可能となります。

このように基礎技術と各部門の運用
や課題を認識することで、ソリュー
ションとしてのシステム構築が実現さ
れます。さらに集まったデータを基に
Ai を活用し分析することで、ゲスト
へのサービス向上やマーケティングと
しての活用としても広がります。

日本の宿泊産業において、まだまだ活
用されていないさまざまなテクノロジー
があり、ホスピタリティサービス工学と
いう視点が大切となってまいります。

観光立国の中枢となる宿泊産業は「人材不足」「IT の進歩」「HACCP」「SDGs」など刻 と々変化する状況へ急速な対応が求めら
れている。宿泊施設が訪れるお客さまへストレスフリーな環境を提供していくために、品質向上や経営の効率化を迅速に推進して
いかなければならない。この状況をしなやかに乗り切るためにも「ホスピタリティサービス工学という視点」が重要になっている。
週刊ホテルレストランでは、本連載を通じて「ホスピタリティサービス工学」という概念を分かりやすく伝えながらキーパーソンを
紹介していく。連載２回目は、㈱タップ  取締役副会長の清水 吉輝氏である。
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ゲスト検知
動線管理
決済

レストランや物販店へ来店前に

ゲスト情報をスタッフへ通知




