
Ｉ

Ｋ

Ｇ

の 

 
旅

館

経

営

再

生

塾 

 
 

第

１

０

３

回 

 

「

お

声

が

け

」

が

フ

ァ

ン

を

つ

く

る 

 
 

 

執

筆

担

当

者 

 
 
 

 

孫

田

 

猛 

 

九

州

の

あ

る

旅

館

に

お

邪

魔

し

た

と

き

の

こ

と

で

あ

る

。

そ

こ

は

宿

泊

単

価

１

万

円

前

後

で

高

齢

者

の

団

体

・

グ

ル

ー

プ

客

を

主

な

客

層

と

し

た

旅

館

で

あ

る

。 

 

こ

こ

で

働

く

ス

タ

ッ

フ

の

、

顧

客

の

心

を

捕

ま

え

て

離

さ

な

い

、

見

事

な

応

対

に

目

を

奪

わ

れ

た

。 

 

そ

れ

は

訪

れ

た

全

て

の

人

に

声

を

か

け

る

と

い

う

こ

と

で

あ

る

。

チ

ェ

ッ

ク

イ

ン

の

時

、

食

事

の

時

、

売

店

で

‥

‥

い

た

る

と

こ

ろ

で

そ

の

場

を

通

る

顧

客

に

自

分

の

方

か

ら

声

を

か

け

て

い

る

。

そ

し

て

チ

ェ

ッ

ク

ア

ウ

ト

時

に

は

仲

良

く

い

っ

し

ょ

に

記

念

写

真

に

納

ま

っ

て

い

る

。 

 

そ

れ

ぞ

れ

の

場

面

を

見

て

い

る

と

、

と

お

り

い

っ

ぺ

ん

の

「

い

ら

っ

し

ゃ

い

ま

せ

」

で

終

わ

ら

せ

る

こ

と

は

決

し

て

な

く

、

必

ず

そ

れ

ぞ

れ

の

顧

客

の

状

況

を

見

据

え

た

一

言

を

追

加

し

て

い

る

。 

 

そ

の

結

果

、

一

人

一

人

の

顧

客

と

の

コ

ミ

ュ

ニ

ケ

ー

シ

ョ

ン

が

で

き

、

顧

客

の

満

足

度

が

あ

が

っ

て

い

く

の

が

よ

く

わ

か

る

。 

 

こ

の

旅

館

の

施

設

は

お

世

辞

に

も

い

い

と

は

言

え

な

い

。

料

理

も

こ

れ

と

い

っ

た

特

徴

は

な

い

。

と

こ

ろ

が

、
こ

の
「

お

声

が

け

」

を

は

じ

め

る

以

前

と

以

降

で

は

、

ア

ン

ケ

ー

ト

結

果

が

サ

ー

ビ

ス

の

点

数

の

み

な

ら

ず

、

す

べ

て

の

点

数

が

ア

ッ

プ

し

て

い

る

の

で

あ

る

。 

こ

の

旅

館

と

は

正

反

対

の

旅

館

が

結

構

あ

る

。

旅

館

の

施

設

は

水

準

が

高

く

、

料

理

内

容

も

客

観

的

に

見

て

い

い

の

だ

け

れ

ど

、

ス

タ

ッ

フ

の

顔

は

ひ

き

つ

り

、

「

い

ら

っ

し

ゃ

い

ま

せ

」

と

い

っ

た

き

り

、

そ

の

後

の

声

が

ま

る

で

出

な

い

。 

 

顧

客

は

そ

の

ス

タ

ッ

フ

か

ら

発

す

る

声

を

聞

き

、

「

あ

あ

、

歓

迎

さ

れ

て

い

な

い

な

」

と

、

瞬

時

に

感

じ

取

っ

て

し

ま

う

。

そ

し

て

、

同

時

に

こ

の

旅

館

の

評

価

が

決

定

し

て

し

ま

う

。 

 

た

と

え

ク

レ

ー

ム

が

発

生

し

な

か

っ

た

と

し

て

も

、

そ

の

旅

館

の

印

象

は

ほ

と

ん

ど

残

ら

な

い

こ

と

に

な

っ

て

し

ま

う

。 

 

先

ほ

ど

の

旅

館

で

は

、

フ

ァ

ン

が

ど

ん

ど

ん

育

っ

て

い

る

の

で

あ

る

。

だ

か

ら

、

リ

ピ

ー

ト

時

に

旅

館

へ

の

お

土

産

を

持

っ

て

く

る

顧

客

が

多

い

。 

 

旅

館

の

評

価

を

施

設

・

料

理

・

サ

ー

ビ

ス

と

い

っ

た

切

り

口

で

行

な

う

ケ

ー

ス

が

多

い

が

、

そ

の

旅

館

の

評

価

を

左

右

す

る

の

は

、

顧

客

と

ス

タ

ッ

フ

と

の

コ

ミ

ュ

ニ

ケ

ー

シ

ョ

ン

が

最

も

大

き

い

。

人

の

心

を

つ

か

む

も

の

は

こ

れ

で

も

か

と

い

う

施

設

で

も

料

理

で

も

な

い

。「
そ

れ

ぞ

れ

の

顧

客

の

立

場

に

立

っ

た

一

言

」

が

最

も

効

果

的

で

あ

る

。 
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