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初

め

て

の

訪

問

先

の

旅

館

で

は

、

そ

の

旅

館

の

経

営

方

針

や

今

後

の

方

向

性

と

と

も

に

、

現

状

を

把

握

す

る

上

で

主

だ

っ

た

ス

タ

ッ

フ

か

ら

時

間

を

か

け

て

個

別

に

ヒ

ア

リ

ン

グ

を

し

て

い

る

。 

 

こ

の

ヒ

ア

リ

ン

グ

を

行

な

う

と

、

最

初

に

経

営

者

か

ら

伺

っ

た

内

容

と

、

現

状

と

の

微

妙

な

ギ

ャ

ッ

プ

が

見

え

て

く

る

。 

 

そ

し

て

部

門

ご

と

に

そ

れ

が

終

わ

る

と

そ

の

旅

館

全

体

の

相

関

図

（

問

題

点

の

発

生

箇

所

と

そ

の

内

容

）

を

落

と

し

込

ん

で

み

る

。 

 

そ

の

大

部

分

が

、

本

来

や

る

べ

き

こ

と

を

や

っ

て

い

な

い

た

め

に

起

き

て

お

り

、

根

本

原

因

は

人

と

人

と

の

デ

ィ

ス

コ

ミ

ュ

ニ

ケ

ー

シ

ョ

ン

（

コ

ミ

ュ

ニ

ケ

ー

シ

ョ

ン

不

在

）

に

行

き

着

く

。 

 

経

営

者

は

従

業

員

の

働

き

振

り

が

不

満

だ

と

し

て

非

難

し

、

従

業

員

は

経

営

者

が

ま

る

で

現

場

の

こ

と

を

理

解

し

て

い

な

い

と

い

う

。

そ

し

て

何

を

言

っ

て

も

だ

め

だ

と

い

う

あ

き

ら

め

に

変

わ

っ

て

い

く

。 

 

お

互

い

意

識

が

ず

れ

た

ま

ま

、

日

常

の

業

務

を

こ

な

し

て

い

る

の

で

、

当

然

な

が

ら

活

気

が

な

い

。

そ

の

雰

囲

気

は

第

三

者

が

瞬

時

に

感

じ

取

れ

る

も

の

だ

。 

 

こ

れ

は

そ

れ

ぞ

れ

自

分

の

立

場

を

最

優

先

に

守

る

こ

と

を

ず

っ

と

続

け

て

き

た

結

果

、

相

手

を

受

け

入

れ

る

余

裕

が

な

く

な

っ

て

し

ま

っ

て

い

る

の

で

あ

る

。

こ

れ

を

打

破

す

る

の

は

、

経

営

者

の

大

き

な

パ

ワ

ー

が

必

要

だ

。

そ

し

て

そ

の

方

法

は

、

現

場

で

何

が

行

な

わ

れ

て

い

る

の

か

、

顧

客

の

反

応

は

ど

う

な

の

か

と

い

う

こ

と

を

、

双

方

が

同

じ

土

俵

で

検

証

す

る

こ

と

か

ら

始

め

る

と

良

い

。

そ

し

て

こ

の

段

階

で

は

決

し

て

怒

っ

た

り

、

個

人

攻

撃

を

し

な

い

こ

と

が

鉄

則

で

あ

る

。 

 

従

業

員

は

い

ろ

い

ろ

な

タ

イ

プ

の

人

が

い

る

が

、

基

本

的

に

は

人

と

接

す

る

事

が

好

き

な

人

が

多

い

。

現

場

で

は

今

こ

ん

な

オ

ペ

レ

ー

シ

ョ

ン

を

行

な

っ

て

い

る

が

、

こ

う

し

た

方

が

も

っ

と

よ

く

な

る

の

で

は

と

い

う

現

場

主

義

の

意

見

を

持

っ

て

い

る

の

は

、

現

場

の

ス

タ

ッ

フ

で

あ

る

。 

 

こ

れ

を

旅

館

の

宝

と

位

置

づ

け

る

こ

と

が

ポ

イ

ン

ト

だ

。

経

営

者

が

ス

タ

ッ

フ

に

現

場

の

こ

と

を

最

大

限

に

引

き

出

す

こ

と

に

ま

ず

徹

す

る

こ

と

。

こ

れ

を

や

れ

ば

ス

タ

ッ

フ

は

現

場

の

こ

と

を

話

し

出

す

。

そ

し

て

改

善

の

ヒ

ン

ト

が

山

の

よ

う

に

出

て

く

る

。 

 

こ

れ

が

そ

の

旅

館

に

課

せ

ら

れ

た

具

体

的

な

宿

題

な

の

で

あ

る

。

こ

れ

を

経

営

者

と

ス

タ

ッ

フ

が

と

も

に

解

決

し

て

い

く

。 

こ

の

道

が

お

互

い

に

明

確

に

み

え

た

時

、

デ

ィ

ス

コ

ミ

ュ

ニ

ケ

ー

シ

ョ

ン

は

な

く

な

っ

て

い

る

。 
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