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第

９

９

回 

 

自

館

で

起

き

た

事

の

検

証

か

ら

ス

タ

ー

ト

す

る 

 
 

 

執

筆

担

当

者 

 
 
 

 

孫

田

 

猛 

 

ア

ン

ケ

ー

ト

が

館

内

顧

客

情

報

の

唯

一

の

収

集

方

法

で

あ

る

と

い

う

旅

館

が

多

い

。

ま

た

、

こ

れ

と

て

有

効

活

用

さ

れ

て

い

る

と

は

い

い

が

た

い

状

況

の

事

例

も

か

な

り

あ

る

。 

 

現

実

的

に

は

顧

客

ア

ン

ケ

ー

ト

だ

け

で

は

不

十

分

で

あ

り

、

日

常

館

内

で

起

き

て

い

る

こ

と

を

、

生

情

報

と

し

て

吸

い

上

げ

る

し

く

み

を

確

立

す

る

こ

と

が

き

わ

め

て

重

要

で

あ

る

。 

 

「

館

内

の

顧

客

情

報

は

自

館

の

宝

だ

」

と

い

う

認

識

を

経

営

者

を

は

じ

め

、

全

従

業

員

が

持

つ

こ

と

を

進

め

て

い

る

旅

館

は

強

い

。 

 

旅

館

の

商

品

は

生

き

物

で

あ

り

、

そ

の

場

そ

の

場

で

瞬

間

的

に

対

応

が

異

な

る

。

何

が

ベ

ス

ト

な

の

か

は

現

場

で

の

対

応

に

任

さ

れ

て

い

る

の

が

現

状

で

あ

る

。 

 

こ

ん

な

な

か

、

提

供

サ

ー

ビ

ス

の

質

が

ス

タ

ッ

フ

に

よ

っ

て

違

い

す

ぎ

る

の

で

、

共

通

し

た

マ

ニ

ュ

ア

ル

作

成

を

進

め

る

旅

館

が

あ

る

。

た

し

か

に

、

均

一

の

サ

ー

ビ

ス

内

容

を

、

旅

館

独

自

に

決

め

て

い

く

こ

と

は

必

要

で

あ

る

。

し

か

し

、

こ

れ

と

は

別

に

、

常

に

自

館

の

提

供

商

品

の

質

的

ア

ッ

プ

を

図

る

た

め

に

は

、

決

め

ら

れ

た

マ

ニ

ユ

ア

ル

だ

け

で

は

対

応

が

で

き

な

い

。 

 

ア

ン

ケ

ー

ト

や

日

常

の

現

場

か

ら

の

報

告

を

も

と

に

、

そ

の

旅

館

で

実

際

に

起

き

た

こ

と

（

い

い

こ

と

も

悪

い

こ

と

も

含

め

て

）

を

、

ま

ず

全

員

で

共

有

す

る

機

会

を

定

期

的

に

持

つ

こ

と

か

ら

ス

タ

ー

ト

す

る

。

そ

し

て

そ

の

対

応

方

法

に

つ

い

て

、

よ

か

っ

た

こ

と

は

他

の

ス

タ

ッ

フ

も

取

り

入

れ

る

よ

う

に

し

、

問

題

点

は

二

度

と

起

こ

ら

な

い

よ

う

に

是

正

方

法

を

検

討

す

る

。

さ

ら

に

将

来

起

き

る

か

も

し

れ

な

い

こ

と

を

想

定

し

て

予

防

方

法

を

決

め

る

と

い

う

、

一

段

進

ん

だ

レ

ベ

ル

ま

で

実

施

で

き

れ

ば

か

な

り

の

意

識

が

浸

透

す

る

こ

と

に

な

る

。 

 

こ

の

と

き

に

は

決

し

て

当

事

者

を

責

め

る

こ

と

で

は

な

く

、

あ

く

ま

で

も

旅

館

の

品

質

を

ら

せ

ん

階

段

を

登

る

が

ご

と

く

、

全

員

で

ア

ッ

プ

さ

せ

て

い

く

と

い

う

明

確

な

目

標

が

前

提

で

あ

る

。 

 

単

に

ど

こ

か

の

マ

ニ

ュ

ア

ル

を

持

っ

て

き

て

、

こ

れ

を

守

り

ま

し

ょ

う

と

や

る

よ

り

は

、

自

館

で

実

際

に

起

き

た

こ

と

の

み

を

テ

ー

マ

と

し

て

実

施

す

る

こ

と

の

方

が

、

は

る

か

に

真

剣

に

な

る

。 

 

た

め

し

に

こ

の

よ

う

な

ミ

ー

テ

ィ

ン

グ

を

毎

月

一

回

ず

つ

実

施

し

、

そ

こ

で

決

ま

っ

た

こ

と

を

、 

そ

の

旅

館

の

決

ま

り

ご

と

と

し

て

実

践

し

て

み

て

い

た

だ

き

た

い

。

半

年

も

た

た

な

い

う

ち

に

、

そ

の

効

果

を

実

感

す

る

こ

と

に

な

る

。 
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