
Ｉ

Ｋ

Ｇ

の 

 
旅

館

経

営

再

生

塾 

 
 

第

８

２

回 

自

分

の

旅

館

に

泊

ま

っ

た

こ

と

が

あ

り

ま

す

か

？ 

  
 

 

執

筆

担

当

者 

 
 
 

 

孫

田

 

猛 

 

旅

館

の

実

泊

調

査

を

３

軒

続

け

て

実

施

す

る

機

会

が

あ

っ

た

。

こ

の

内

容

は

と

に

か

く

顧

客

の

立

場

で

宿

泊

を

体

験

し

、

そ

こ

で

気

づ

い

た

点

を

そ

の

場

で

レ

ポ

ー

ト

に

し

て

提

示

し

、

検

討

す

る

と

い

う

ピ

ン

ポ

イ

ン

ト

調

査

で

あ

る

。 

 

３

軒

の

旅

館

は

特

に

つ

な

が

り

は

な

く

、

立

地

も

ば

ら

ば

ら

で

あ

る

が

、

共

通

し

た

結

果

が

出

た

。

そ

れ

は

当

然

経

営

者

が

知

っ

て

い

な

け

れ

ば

な

ら

な

い

こ

と

が

、

知

ら

な

か

っ

た

と

い

う

事

実

で

あ

る

。 

 

例

え

ば

、

朝

夕

食

の

料

理

献

立

の

具

体

的

な

中

身

。

平

均

値

と

し

て

で

は

な

く

１

食

当

り

の

原

価

額

。

出

汁

に

イ

ン

ス

タ

ン

ト

を

併

用

し

て

い

る

か

ど

う

か

。

グ

ラ

ス

の

置

き

方

。

客

室

で

の

お

声

か

け

の

方

法

等

々

。 

 

ま

た

、

気

づ

い

て

は

い

る

が

、

そ

の

ま

ま

に

し

て

い

る

こ

と

と

し

て

は

、

チ

ェ

ッ

ク

イ

ン

の

時

間

帯

に

、

客

室

の

電

気

は

つ

け

て

あ

る

が

コ

タ

ツ

の

ス

イ

ッ

チ

が

入

っ

て

い

な

い

こ

と

。

チ

ェ

ッ

ク

イ

ン

時

に

夕

食

の

飲

物

を

訊

き

、

夕

食

開

始

時

に

あ

ら

た

め

て

訊

か

な

い

こ

と

。

顧

客

の

名

前

が

わ

か

っ

て

い

る

に

も

か

か

わ

ら

ず

、

部

屋

番

号

で

電

話

で

の

や

り

取

り

を

し

て

い

る

こ

と

等

々

。 

 

い

か

に

毎

日

の

オ

ペ

レ

ー

シ

ョ

ン

や

顧

客

へ

の

サ

ー

ビ

ス

の

内

容

が

あ

い

ま

い

な

の

か

、

あ

る

い

は

わ

か

っ

た

つ

も

り

で

実

は

全

く

把

握

し

て

い

な

い

の

か

。

こ

の

結

果

に

経

営

者

も

調

査

し

た

私

も

共

に

驚

い

た

次

第

で

あ

る

。 

 

問

題

解

決

に

は

ま

ず

事

実

を

き

ち

ん

と

把

握

し

て

い

る

こ

と

が

前

提

で

あ

る

。

そ

れ

が

な

い

ま

ま

、

問

題

解

決

を

図

ろ

う

と

し

て

も

、

違

う

方

向

へ

行

く

こ

と

が

あ

る

が

、

ど

う

や

ら

こ

ん

な

こ

と

が

原

因

の

ひ

と

つ

な

の

か

も

し

れ

な

い

。 

 

顧

客

の

生

情

報

を

収

集

す

る

た

め

、

顧

客

ア

ン

ケ

ー

ト

を

熱

心

に

活

用

さ

れ

て

い

る

旅

館

が

あ

る

が

、

顧

客

情

報

と

と

も

に

、

旅

館

の

生

情

報

を

経

営

者

自

ら

が

ま

ず

把

握

す

る

工

夫

を

す

る

必

要

が

あ

る

。

 

そ

の

た

め

に

は

経

営

者

や

従

業

員

が

実

泊

を

経

験

す

る

と

い

う

方

法

も

効

果

が

あ

る

。 

 

理

想

と

現

実

の

ギ

ャ

ッ

プ

、

あ

る

い

は

顧

客

の

立

場

と

提

供

者

の

都

合

の

ギ

ャ

ッ

プ

を

把

握

す

る

こ

と

の

重

要

性

を

認

識

し

て

い

た

と

し

て

も

、

具

体

的

に

そ

れ

を

見

極

め

よ

う

と

ト

ラ

イ

し

て

い

る

経

営

者

は

意

外

と

少

な

い

の

で

は

な

い

だ

ろ

う

か

。 

 

提

供

商

品

の

内

容

を

経

営

者

が

詳

し

く

知

る

こ

と

は

、

す

べ

て

に

お

け

る

出

発

点

で

あ

る

。

場

面

場

面

で

改

善

を

試

み

る

だ

け

で

は

な

く

、

ま

ず

は

自

分

の

旅

館

に

一

泊

し

て

み

て

は

い

か

が

か

。 
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