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最 強 の ケ ー タ イ ショ ツ プ へ の 道 皿 第８回

Ｃクラウドでおもてなしをする 翻 旅 鱒
北 俊 一 野村総合研究所 上席コンサルタント

神奈川県秦野市にある老舗旅館「元湯陣屋」は．２００９年に現社長が就任したのを機に、

予約の仕組みや顧客情報 の管理、 従業員間 の連 絡のＩＴ化 に踏み切った。 そ の結果． 原

価縮小や人員削減により導入前と比べて収支の大幅な改善を実現 した。

今 回 は、 １００年 近 くの 歴 史 を 誇 る

老 舗旅 館「元湯 陣屋」を 訪 問した。

小田 急小 田原 線鶴 巻温泉 駅 から徒

歩４分、１万 坪の広 大 な敷 地にイ宇む

建 物 に は、 風 格 が 漂 って い た。 ご 対

応 いただ いたのは 代表 取締 役社長

の宮崎富夫氏 だ。

陣屋 は、 囲 碁 将 棋 好きの 人なら

「陣屋 事件」と聞いてピンと来るかも

しれない。 陣屋 は昭和 初期 から 囲

碁将棋 の対戦の 会場として、 数々の

歴 史 的名 勝 負 が繰り広 げられてき

た。 表 玄 関 口 に は、１９５２年 （昭 和２７

年）の 陣屋事 件をきっか けに、 陣 太

鼓 が 置 か れ て い る。

社長は元ホンダの技術者

宮 崎社 長は、 慶応 大 学大 学院 理

工 学研 究科 を卒 業後、 本田技 研 工

業（ホンダ）の 基礎 研究所 で８年間、

次 世代 燃料 電池の 開発 を行うバリ

バ リ の エ ン ジ ニ ア だ っ た。 ２００８年 春

北 俊 一・（きた・しゅんいち）

１９９０年（株）野村 総 合研 究 所

入社 以来、 一 貫して情 報通 信

関 連 の 調 査 ・コ ン サ ル テ ィン

グ 業務 に 従事。 特 に 移 動 体

通 信 を ラ イ フ ワ ー ク に 据 え
、

市 場の 持 続 的 成 長 の ため の

提言 や 人材 育成 のための 研 修などの活 動を 行っ

ている。 総務 省情 報通信 審議 会専門 委員

に 父 が 急 逝、 ０９年 秋 に 母 が 入 院 し、

突 然、 旅 館 の 経 営 を 任 さ れ る こ と に

な っ た。 当 時、 業 績 は 赤 字 に 陥 り、

借入金も膨らんでおり、 四代目社 長

に就 任後、 宮 崎 氏は 抜 本的 な業 務

改 革 に 着 手 し た。

まず見直したのが、 予約の仕組み

だ。 毎 日、 紙 の 台 帳 か ら 顧 客 名、 部

屋 名などをＡ４の紙 に手書きで転 記

し、 こ れ を コ ピ ー し て 従 業 員 に 配 布

し て い た。 こ の 方 法 で は、 転 記 ミス

や、 直 前 の 予 約 変 更、 料 理 の 変 更 な

ど で 連 絡 ミ ス が 生 じ、 さ ま ざ ま な“無

駄
”“ＣＳ低 下

” が 発 生 して い た。 こ の

紙 台 帳 を 電 子 化 に より 廃 止 し、 ＰＣ、

ス マ ー トフ ォン、 タ ブ レ ット で 従 業 員

が リ ア ル タイム で 確 認 で き る よう に し

た。 こ れ に よ っ て、 予 約 内 容 を 確 認

するため の朝 礼 や夕 礼 が不 要とな

り、 予約内容の変更を伝 えるための

連 絡 係 が い ら なく な る な ど、 コ スト 削

減 に つ な が っ た。

また、 顧客情報の管理方法を刷 新

し た。 そ れ ま で は、 常 連 客 を は じ め

と す る 顧 客 デ ー タ は、 女 将 や ベ テ ラ

ン の 従 業 員 の 頭 の 中 だ け に あ っ た。

こ の 状 況 を 抜 本 的 に 変 え る た め、 顧

客 情 報 を ク ラウ ド 上 で 管 理 し た。 基

本情報、宿 泊履歴、滞在時の 料理の

内 容 な ど は もち ろ ん、 部 屋 の 好 み、 ト

ラ ブ ル の 内 容 な ど を 担 当 者 の コ メン

トを添えて蓄積 し、そ れを従業員 全

員 が共 有できるようにした。 接遇 担

当者からは、 過去のお客 様の履歴を

事前 に把握 できるため、 会話 をする

きっ か け が で き て、「話 が 弾 み、 接 客

をするのが楽しくなった」といった声

が 聞 こえ るように な っ た と い う。

従業員同士の連絡については、 従

来 は ホ ワイト ボ ー ド を 使 っ て 行 って い

た が、 今 で は「Ｃｈａｔｔｅｒ」と い う 社 内

ＳＮＳを 使 って す べ て の 連 絡 を 行 って

い る。 例 え ば、 部 屋 の 汚 れ に 気 づ い

た ス タッ フ は、 そ の 様 子 をｉＰａｄ で 撮

影 し、 ＳＮＳに 投 稿。 社 長 が 外 出 先 か
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■代表 取締役社長

宮崎富夫

創業

１９１８年（大正７年）

資本金

４１４０万円

従業員数

４０名

所在地

神奈川県 秦野市鶴巻北２－８－２４
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らその写真を 見て、 すぐに対応すべ

き事案なのかを判 断できるなど、 業

務 の 迅 速 化 に つ な が っ た。

こういったさまざまな業 務改 革の

結 果、２０１２年３月 期 の 売 上 高 は 約４億

円 と、２０１０年３月 期 に 比 べ て 約３５％

増 加。 同 時 に、 従 業 員 や ア ル バ イト

の 人員削 減、 食 材の 仕 入 れ効率 化

などの原価 縮小により、 収支は大き

く改 善 した。

全員参加型 システム

当初システム導入 に懐疑的だった

従 業 員 も、 今 で は「シ ステム が な い と

仕事 ができない」とまで 言うようにな

っ た。 し か し、 ここ に 至 るま で の 道 の

りは 決 して 平 坦 で は な か っ た。

陣 屋 に は７０歳 を 超 え る ベ テ ラ ン の

従 業 員 もお り、 な か に はＩＴ 化 を 進 め

る こと に 対 して「私 に 辞 め う と い うこ

とです か？」と迫る従業員もいたとい

う。 それでも宮 崎社 長は根気 よく一

歩 ず つＩＴ化 を 進 め て い っ た。

初めは板場や接遇などのグループ

老舗 旅館「陣 屋」は 小田急 小田 原線 鶴巻 温泉 駅近くにある

ご と に１名 か ら、 徐 々 に シ ス テム に ロ

グイ ン して 使 え る 人 を 増 や し て い っ

た。 し か し、 そ れ で は グ ル ー プ で ロ

グイ ン で き る 人 に 聞 い て、 自 分 は ロ グ

イン し な い と い う 人 が 残 って しま い、

全員が仕事上での気 づきを発信し共

有 す ること が で き な い。

宮崎社長は、 毎朝必ず全員にログ

イ ンさ せ る た め の 最 終 手 段 とし て、 出

退 勤 シ ス テム を 導 入 し た。 出 勤 す る

とＩＤと パ ス ワ ー ドを 入 力 し て ロ グイン

し、 出 勤 ボ タン を 押 さ な け れ ば 出 勤

し た こ と に な ら な い ように し た の だ。

社長 の覚悟 なくして、 全員 参加 型の

１００年 近い歴 史を感じさせる 庭の 風景

陣 屋 は 昭 和

初期 から囲碁

将 棋 の 対 戦

の 会 場 として
、

歴 史 的 名 勝

負が 繰り広 げ

られてきた

１万坪 の広 大な 敷地の 中に旅 館はある

代表 取締 役社 長の 宮１暗富夫 氏

シス テム は 構 築 で き な い。

ま た、 全 員 参 加 型 の シ ス テ ム を 構

築 する上 で、 デバイスの 進化も見 逃

せ な い。 ＰＣの キ ー ボ ー ド に 対 して ア

レ ル ギ ー の あ る 従 業 員 で も、ｉＰｈｏｎｅ

やｉＰｏｄ ｔｏｕｃｈ、ｉＰａｄ な ど の タ ッ チ パ

ネ ル 式 の デ バ イ ス で あ れ ば、 使 って

み ようと い う 気 持 ち に な る。 な か でも

ｉＰａｄ ｍｉｎｉは、 ス マ ホ より 画 面 が 大 き

く、 着 物 の 帯 や お 太 鼓 の とこ ろ に し

の ば せ る こ と が で き る た め、 従 業 員

に 大 人 気 だ。

日本のおもてなしを輸出

宮 崎 社 長 は シス テム 導 入 に あ たり、

当 初、 自 社 専 用 の シ ス テム 開 発 を 検

討 し た が、 ホ テル 向 け の シス テム は 高

額 で あ っ た た め、 セ ー ル ス フ ォ ー ス ・

ドットコ ム（ＳＦ）の クラ ウド を 利 用 す る

こと を 決 断。 ＳＦ社 の プラットフォ ー ム

上に自社 機能を構 築するため、ＳＥを

１名 採 用 し た。 こうして 開 発 し た シス

テム「陣 屋 コ ネ クト」は、 会 計 ・売 上 ・

予 算 管 理、 顧 客 管 理、 予 約 管 理、 勤

怠 管 理、 社 内ＳＮＳな ど、 宿 泊 業 に 必

要な業 務を一元管 理することが でき

る。 し か も、日 本 の 旅 館 の き め 細 や か

なおもてなしを 支える機 能が詰 まっ

て い る。
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宮 崎 社 長 は２０１２年５月 か ら、 こ の シ

ス テム の 外 販 を 行 う た め、ＳＦ社 の 認

定 ア ライ ア ンス パ ー ト ナ ー とし て、 株

式 会 社 陣 屋 コ ネ クトを 設 立。 ６０施 設、

３００ライ セ ンス の 導 入 実 績 を 持 つ。 初

期 費 用 は 安 く、 ユ ー ザ ー１名 あ たり

月 間３５００円 の ラ ンニ ング コス トだ。

現 在、 陣 屋 コ ネ クト は イン ド の シス

テ ム 会 社 を 使 っ た オ フ ショア 開 発 に

より英語 版を開発している。「日本の

お もて な し を 海 外 に 輸 出 し た い」と、

宮崎社長は熱く語ってくれた。

ＩＴの持つ可能性を引き出す

今 回 取 材 し た 老 舗 旅 館 は、 クラ ウ

ドと タッ チ デ バ イ ス（タ ブ レット）と い

う２つ のＩＴイノ ベ ー ション に より、 見 事

に 経 営 難 か ら 立 ち 直 っ た。 ク ラ ウ ド

板 場 に 設置され た大 画 面テ レビでは、 滞在 時 の

料 理の 内容 や部 屋の 好み など顧 客情 報の 詳細 が

一 覧できる

はＩＴ の コ ストと いう 障 壁 を、 タッ チ デ

バ イ ス はＩＴ リ テ ラ シ ー と い う 障 壁 を

それ ぞれ突き崩し、 大 企業でなくて

も 中 小 企 業 で も、 シ ニ ア で も 誰 で も、

容易 に、 本来ＩＴの 持つ 可能性 を引

き 出 す こと を 可 能 に した。

ケ ー タイ シ ョッ プ で 販 売 さ れ て い

る ス マ ホ や タ ブ レ ット、 そ の 上 で 利

用 で き る ク ラ ウ ド サ ー ビ ス は、 我 々

ｉＰａｄ ｍｉｎｉは、 着 物 の 帯 や お 太 鼓 の と ころ にし の

ばせることができるため 従業 員に 大人 気だという

の 生 活、 産 業、 社 会 を 大 きく 変 え る

力 を 持 って い る。 し か し、 タ ブ レ ット

と ク ラ ウ ド を 導 入 し さ え す れ ば、
生

活や業務が大きく変わるわけではな

い。 携帯電話販売代理店は、 導入し

たサービスを全員が使 いこなすとこ

ろ ま で し っ か り と サ ポ ー トし、ＩＴ が

持つ 可能性を充分に引き出すことが

求 め ら れ る。
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