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【背景】

日本航空株式会社（以下 JAL） では、「2021-2025年度JAL
グループ中期経営計画ローリング プラン2025」の中でAI
やデータを中心とした「DX戦略の推進」を経営方針のひ
とつに掲げ、安全・安心な移動を提供することや、新たな
顧客体験価値を創出する変革に取り組んでいます。そし
て、顧客戦略としてのマーケティングの高度化と、人財戦
略としての生産性向上と価値創造を実現するためのツール
として、AI・データの活用は大きなテーマとなっていま
す。

山脇氏は「ChatGPTの登場以降、生成AI利用の機運が
高まり、セキュリティ企画グループでは、2023年4月から
生成AI活用におけるリスク評価や活用のあり方を検討
するワーキング グループを立ち上げ、議論を続けてきまし
た」と説明します。JALでは、業務オペレーションや顧
客マーケティングなどさまざまな領域で、AIやデータの業
務利用を支える「AI-Centre構想」を掲げ、AIとDXを推
進するための重要なテクノロジーのひとつとして位
置づけています。

山脇氏は「生成AIを本格的にビジネスで活用していくに
当たり、リスク評価を通じて、危険な部分、リスクについて
認識がありました」とした上で「リスクをどう軽減して
いくと活用が進むかを考えつつ、生成AI活用による生産性、
効率向上を進めていこうということになりました」と話
しました。

リスクというのは、例えば「従業員が、ChatGPTに機密
情報を含む情報をアップロードしてしまった」「従業員が
アップロードした機密情報が、AIの再学習に利用され、
外部に漏えいしないか」という情報漏えいへの懸念です。

「生成AIを安全に活用していくためには、情報漏えいを
防ぐとともに、AIの説明責任や透明性確保、著作権の
保護といった倫理面もしっかり確保していくことが重
要だと考えていました（」山脇氏）。

そして、2023年6月頃より、外部のパートナーと生成AIの
活用についての具体的なプロジェクトを進めてきました。
しかし、技術面で、生成AIに自社が保有するデータを
参照するよう機能を強化するRAG（検索拡張生成）の
精度向上で問題が生じたため、プロジェクトの見直しを
検討することになりました。

そこで白羽の矢が立ったのがAI支援に実績のあるアバ
ナードです。アバナードによる支援により、2024年1月
からプロジェクトは再スタートすることになりました。

アバナードによる「生成AI活用による社内業務効率化実
現」の支援については、具体的には次のようなテーマで
支援を行いました。
• 社内ナレッジの検索・活用
• 他システムの検索・活用（API連携）
• 議事録の自動生成による業務効率化
• 整備部門向けのマニュアル等の文書検索・活用

そして、全従業員向けに開発した独自生成AIツールが
「JAL-AI」です。これは、グループ全従業員が利用可能な
独自生成AIツールで、オフィスワークをする従業員だけ
でなく、iPadを主に利用する現場の社員も利用することが
可能です。

【ソリューション】

「改善要望に対するアクションの早さを評価しています。アバナードの支援によるコミュニケーション体制により、
スピーディにプロジェクトを推進できました」

デジタルテクノロジー本部
システムマネジメント部
セキュリティ企画グループ 
マネージャー 山脇 学氏

社内業務の自動化、効率化を実現するために独自の生成AIツール「JAL-AI」を開発

山脇氏は「リリース後も、アバナードの支援のもと、機能
アップデートを随時行っており、例えば、RAGを用いて、
社内に蓄積された情報の検索機能を強化、精度向上に
取り組んでいます」と話します。その一つが議事録作成の
ユースケースに対応した機能や、ドライブ内のファイル
高度検索といった機能です。

アバナードのApps & Infra Practiceグループマネージャー
斎藤浩太郎は「技術面では、AIの回答精度の向上が改善
テーマで、社内のさまざまなドキュメントを取り込み、
精度がまだ高くない部分の課題を見極めながらさまざま
なRAGの手法を取り入れ、評価と改善実施のPDCAを
回して精度を高めていきました。また、AIへの質問の仕方の
アドバイスや、JAL様の協力のもと、ドキュメントのフォー
マットを見直していただくなどの、“AIが理解しやすくなる”
工夫を行いました」と説明しました。

「航空会社にとって、安全運航は最重要テーマで、整備
部門の担当者が問い合わせたときに、間違えた回答が
示されれば安全問題に発展しかねません。そこで、ハル
シネーションを回避し、検索性能を高めたのがドライブ
内のファイル高度検索でした」（山脇氏）。そのほかにも、
音声でプロンプト入力を可能にする機能の開発や、稟議
書起案のための生成AIツールを、開発しているところだ
ということです。

さらに、「JAL-AI」をベースに、空港業務に特化した「空港
JAL-AI」もリリースしました。

山脇氏は「お客さま向けサービス向上の目的で、空港の
グランドスタッフがお客さまから受けた問い合わせに
対し、iPadで検索し、対応をサポートするツールとして
リリースしたものです」と説明します。

アバナードのData & AI Practiceマネージャー大橋智仁は
「空港JAL-AIには現在、空港のチェックインカウンター
などでお客さまの荷物が飛行機に持ち込み可能か、預ける
ことが可能かを検索・回答する危険物検索アプリ、搭乗
ゲートなどでさまざまなイレギュラー事象発生時に
そのアナウンス文章を生成するイレギュラーアナウンス
文章生成アプリ、ラウンジカウンターでお客さまがラウ
ンジにどのような条件で入場できるか検索・回答する
ラウンジ入場条件検索アプリがあります。これらはどれも、
実際の空港のグランドスタッフの方々とディスカッション
を重ねて要件化し、そして実際の空港の業務の中で実証
実験を行ってきております。お客さまを前にスピーディに
操作と回答ができるようユーザーインターフェースや

機能の改善、そして回答精度の改善を現在も進めており
ます」と説明しました。

開発プロジェクトの進め方では、「コミュニケーションの
頻度を高めること」に注力しました。基本的なプロジェクト
の進め方は、週次でプロジェクトオーナーへの進捗報告を
行い、日次で個別のミーティングを実施。1週間でスプリ
ントを回していきます」と山脇氏は話します。

これに対し、アバナードの斎藤は「JAL-AIの機能ごとに
小さな開発チームを組み、それぞれのチームでメンバー
全員が毎日コミュニケーションを取る体制や各チーム
間で状況共有できる場を整備し、活発にアイデアや意見を
出しやすくしました」と説明しました。

一方、アバナードのアジアパシフィック兼日本Data &
AI統括責任者後藤智親は「開発時はタスク、開発機能
を細分化および明確にし、スプリントをスピーディに
回していく体制を構築することに注力しました」と振り
返ります。

「スプリントをスピーディに循環させていくためには、
デリバリーとコミュニケーションのクオリティが鍵を
握ります。これには、プロダクトオーナーであるJAL様の
協力なしには成し遂げることができませんでした」
（後藤）。

さらに、3、4カ月に1度、AIに関して議論をする「合宿」と
称した集中ミーティングも実施。「JAL-AIチームとアバ
ナード、開発ベンダーを集めて、議論する場を設けてい
ます」と山脇氏は話します。進化の早いAIテクノロジーに
ついてのディスカッションの場はこれまで2回実施され、
「3回目も企画中」だということです。

こうしたコミュニケーションの場を通じて、山脇氏は
「アバナード側に改善要望を伝え、スピーディにプロジ
ェクトメンバーで対応できる体制が整備されました」
と話す。

山脇氏は「プロジェクトを通じて、キャラバンという社内
チームのメンバーが社内各所に出向き、機能説明やユース
ケースの開示など、各部門のAI関心度を高め、利用を
促進する活動を行いました」とし「こうした社内の体制
整備はアバナードの支援があってこそ進められたこと
です」と話しました。
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JAL-AIについては「FY24には実質100%の間接部門の
社員がAIを利用している状況で、認知が上がるにつれ、
利用者は右肩上がりで増えました」と山脇氏は説明し
ました。

「中には『JAL-AIのない生活が考えられない』というヘビー
ユーザーの声もあるということです。機能の改善依頼や
データ連携の要望を柔軟かつ迅速に対応し、利用者の
期待に応え続けたことも利用者数の増加に寄与したの
ではと考えています。今後は、AIエージェントの仕組みを
取り入れ、さらなる業務効率化を目指していくことを
考えています（」斎藤）。

また、空港JAL-AIについて、アバナードの大橋氏が紹介
する実証実験の際のアンケート結果によると「危険物検
索」「イレギュラー アナウンス文章生成」に対して、実証実
験を行っていただいたグランドスタッフの方の90%
以上が「お客さまへの回答速度が向上した」「アナウンス
文章の作成速度が向上した」ということです。また「ラウ
ンジ入場条件検索」についても、ラウンジ専門スタッフの
方々であっても70%以上の方が、回答速度が向上した」と
いった成果が確認されたということです。

アバナードとの協業のメリットについて、山脇氏は
「改善要望に対するアクションの早さを評価している」と
話します。大企業での取り組みでありながら、スピーディ
にプロジェクトを推進することができているのは、上述

【成果】
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したコミュニケーション体制によるところが大きいという
ことです。

「コミュニケーションは重要と言われるものの、実際には
難しい部分があります。アバナードは当社のビジネス意図を、
専門的な側面からくみ取って適切にコンサルティングを
実施し、開発に生かしてくれています」（山脇氏）。

例えば「空港JAL-AI」の場合は、実際に空港の現場に足を
運んで、カウンターの中からスタッフの業務を視察し、その上で
ディスカッションを行って現場の意図を汲み取り、開発に
反映する「現場を理解した開発体制の整備」が、プロジェクト
成功の背景にあると評価しました。

今後は、一つのインターフェース・マルチデバイスで「さま
ざまな業務に使えるAI」に向け、さらに社内の全てのナレッジを
取り込むために、APIを介した業務システムとの連携や、
社内ポータルにある情報をクローリングして取り込む支援を
しているところです。

また大規模言語モデルについても、海外の大手モデルだけで
なく、国産の軽量AIモデルを技術評価、連携させながら
「全体最適を図っていきたい」と山脇氏は話しました。

その上で、これからの取り組みでアバナードに期待すること
について、山脇氏は「AIの領域は技術進歩のスピードが早く、
その意味でも、マイクロソフトのパートナーであり、テクノ
ロジーにおけるエキスパートであるアバナードに対する
期待は大きいです」とし「これからも最先端のAI技術と
ノウハウにおけるリーディングカンパニーであり続けて
ほしい」と締めくくりました。

日本航空株式会社

＊記載されている会社名および製品名は、一般に各社の商標または登録商標です。

日本航空は、1951年に設立されました。oneworld®アライアンスのメンバーであり、2025年3月時点で
232機の航空機を所有し、提携パートナーとともに世界68カ国・395空港へのネットワークを提供しています。(*)

Skytrax社の”5-Star Airline”、北米を拠点とする航空非営利団体 APEXの”World Class”にも認定され、世界で
最も定時性の優れたエアラインの一つです。日本航空は「世界一愛されるエアライン」を目指し、お客さまに
最高レベルの安全とサービス品質を提供します。

詳細はWebサイトをご覧ください。 http://www.jal.com/ja
(*)グループ航空会社を含むネットワークを記載しています。
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アバナードは、マイクロソフト テクノロジーにおいて世界をリードするエキスパートです。世界各国5,000社
以上のお客様から信頼されており、ビジネスにおけるあらゆる規模の課題を解決し、人とテクノロジーの可能性を
引き出す優れたAIソリューションを提供します。マイクロソフトのテクノロジーを活用したオペレーションの
最適化、成長促進、イノベーションの育成を強化し、卓越したカスタマー エクスペリエンスを支援しています。

アバナードは、AI、クラウド、データ分析、サイバーセキュリティ、ERPの分野において、グローバルなスケールと
各地域の専門知識をかけ合わせ、人中心のエクスペリエンスの構築を目指しています。また、人を最優先に考えた
価値ある影響をもたらすソリューションを設計し、お客様、顧客企業、従業員、パートナー企業にとって大切な
こと支援しています。

2000年以来、マイクロソフトとの緊密なパートナーシップにより最新テクノロジーを市場に投入し、マイクロソフト
のエコシステムを最初に活用する「クライアント ゼロ」として、グローバルSIパートナー オブ ザ イヤーを19回
受賞しています。

パーパスを起点とした責任ある企業として、アバナードは多様性、インクルージョン、持続可能性を推進し、
ビジネスの成功を促進するだけでなく、社会にも貢献します。

【アバナードについて】


