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Ｇ

の 

 
旅

館

経

営

再

生

塾 

 
 

第

１

１

０

回 

 

顧

客

の

感

情

に

関

心

を

持

っ

て

い

ま

す

か

？ 

 
 

 

執

筆

担

当

者 

 
 
 

 

孫

田

 

猛 

 

客

室

数

二

十

室

の

小

規

模

旅

館

に

宿

泊

し

た

。

宿

泊

料

金

は

一

泊

二

日

で

一

万

三

０

０

０

円

で

あ

る

。

エ

ー

ジ

ェ

ン

ト

か

ら

の

送

客

に

頼

ら

ず

、

ホ

ー

ム

ペ

ー

ジ

と

口

コ

ミ

、

そ

し

て

リ

ピ

ー

タ

ー

に

よ

る

誘

客

を

行

な

っ

て

い

る

旅

館

で

あ

る

。 

 

こ

の

旅

館

、

こ

こ

数

年

は

入

込

み

数

の

減

少

傾

向

に

歯

止

め

が

か

か

ら

な

い

状

況

に

あ

る

と

い

う

。

何

と

か

効

果

的

な

販

促

展

開

が

で

き

な

い

か

と

い

う

こ

と

で

ア

ド

バ

イ

ス

を

求

め

ら

れ

た

。 

 

館

内

ア

ン

ケ

ー

ト

で

は

料

理

・

サ

ー

ビ

ス

の

評

点

が

や

や

低

い

。

実

泊

後

の

感

想

も

同

感

で

あ

っ

た

。

特

に

感

じ

た

こ

と

は

、

決

め

ら

れ

た

と

お

り

の

サ

ー

ビ

ス

は

た

し

か

に

あ

る

が

、

お

客

様

ご

と

に

対

す

る

「

お

も

て

な

し

」

の

姿

勢

が

何

も

感

じ

ら

れ

な

か

っ

た

こ

と

だ

っ

た

。 

 

客

室

に

は

ふ

と

ん

の

上

げ

下

げ

を

除

い

て

従

業

員

は

出

入

り

し

な

い

オ

ペ

レ

ー

シ

ョ

ン

で

あ

る

。

し

た

が

っ

て

こ

の

旅

館

は

フ

ロ

ン

ト

と

食

事

処

で

し

か

直

接

従

業

員

と

コ

ミ

ュ

ニ

ケ

ー

シ

ョ

ン

を

と

る

機

会

が

な

い

。 

 

こ

の

数

少

な

い

重

要

な

場

面

に

お

い

て

、

こ

の

旅

館

で

は

パ

ー

ト

に

よ

る

流

れ

作

業

が

顕

在

化

し

て

し

ま

っ

て

い

る

の

で

あ

る

。 

 

た

し

か

に

、

少

な

い

人

数

で

切

り

盛

り

し

な

け

れ

ば

な

ら

ば

な

ら

な

い

台

所

事

情

は

あ

る

だ

ろ

う

。

し

か

し

、

経

営

者

の

意

識

が

仕

事

を

こ

な

せ

れ

ば

そ

れ

で

よ

い

と

い

う

レ

ベ

ル

で

は

見

通

し

が

暗

い

。 

 

な

ぜ

入

込

み

が

減

少

し

て

い

る

の

か

。

そ

れ

は

、

リ

ピ

ー

ト

し

た

い

宿

で

は

な

い

か

ら

で

あ

る

。

縁

あ

っ

て

あ

る

旅

館

に

泊

ま

っ

た

と

す

る

。

そ

の

旅

館

に

も

う

一

度

訪

れ

た

い

と

思

う

理

由

は

、

よ

く

い

わ

れ

る

施

設

・

料

理

・

サ

ー

ビ

ス

が

優

れ

て

い

る

旅

館

と

い

う

の

と

は

ち

ょ

っ

と

違

う

気

が

す

る

。

そ

れ

は

、

そ

こ

に

泊

ま

っ

た

時

に

体

験

し

た

、

人

と

の

ふ

れ

あ

い

の

な

か

で

、

自

分

の

琴

線

に

触

れ

る

何

か

が

あ

っ

た

時

が

い

ち

ば

ん

感

じ

る

も

の

で

は

な

い

か

。 

「

ホ

ス

ピ

タ

リ

テ

ィ

」

と

い

う

と

、

な

ん

だ

か

ピ

ン

と

こ

な

い

感

じ

が

あ

る

が

、

ち

ょ

っ

と

し

た

お

も

い

や

り

の

あ

る

一

言

や

さ

り

げ

な

い

気

配

り

、

優

し

い

所

作

に

、

と

て

も

感

激

す

る

こ

と

が

あ

る

。 

 
も

ち

ろ

ん

人

や

場

面

を

見

極

め

て

の

こ

と

で

あ

る

が

、

小

規

模

旅

館

は

そ

れ

が

最

大

の

売

り

物

で

あ

る

必

要

が

あ

る

。 

 

施

設

や

料

理

や

画

一

的

な

サ

ー

ビ

ス

が

、

多

少

良

か

っ

た

と

こ

ろ

で

、

人

は

そ

う

簡

単

に

感

動

な

ど

し

な

い

。

顧

客

の

感

情

に

関

心

が

な

い

旅

館

は

リ

ピ

ー

ト

さ

れ

な

い

の

で

あ

る

。 
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