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さまざまな職種・職歴・働き方の従業員から多
様な意見を聞き取る。その中から、愛着・関与
意向度の高い従業員が「愛着」を感じている宿
泊施設の要素を中心に抽出

社内ワークショップでまとめた「NEXT強み」を
いくつかの項目に絞り、宿泊者向けアンケート
を作成

や
一
般
的
な
評
価
軸
で
他
の
宿
泊
施
設
と

比
較
し
つ
つ
、
自
ら
の
旅
行
体
験
の
範
囲

内
で
そ
の
宿
を
観
察
す
る
。
そ
の
た
め
、

他
宿
と
比
較
し
た
上
で
の
不
足
点
、
改
善

点
な
ど
は
比
較
的
出
や
す
い
。
一
方
、
ユ

ー
ザ
ー
の
立
場
か
ら
は
見
え
づ
ら
い
宿
の

魅
力
や
、
斬
新
な
ア
イ
デ
ア
は
出
に
く
い

傾
向
に
あ
る
。

　
ユ
ー
ザ
ー
の
声
を
軸
に
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン

グ
戦
略
を
検
討
す
る
こ
と
に
偏
る
と
、
他

宿
と
同
じ
魅
力
、
同
じ
強
み
の
中
で
の
競

い
あ
う
こ
と
と
な
り
、
価
格
競
争
、
コ
ス

ト
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
の
争
い
に
陥
っ
て
し

ま
う
可
能
性
も
否
め
な
い
。
こ
の
コ
モ
デ

ィ
テ
ィ
化（
一
般
化
）
か
ら
の
脱
却
も
大

き
な
課
題
だ
ろ
う
。

愛
着
度
の
高
い「
フ
ァ
ン
従
業
員
」こ
そ 

宿
の
潜
在
的
魅
力
を
知
る
の
で
は
と
仮
説
立
て

　
で
は
、
ゼ
ロ
か
ら
イ
チ
を
生
み
出
す
よ

う
な
斬
新
な
ア
イ
デ
ア
は
、
ど
う
や
っ
て

生
み
出
せ
ば
い
い
の
だ
ろ
う
か
。

　
こ
こ
で
じ
ゃ
ら
ん
リ
サ
ー
チ
セ
ン
タ
ー

（
Ｊ
Ｒ
Ｃ
）
が
注
目
し
た
の
が
、
勤
め
先

で
あ
る
宿
へ
の
ロ
イ
ヤ
リ
テ
ィ
が
高
い

「
フ
ァ
ン
従
業
員
」
の
存
在
だ
。
彼
ら
は

他
に
も
勤
務
先
の
選
択
肢
が
あ
る
中
、
地

域
や
宿
に
愛
着
を
持
ち
、
日
々
、
仕
事
に

打
ち
込
ん
で
い
る
。
ま
た
、
仕
事
を
通
じ

て
宿
や
周
辺
地
域
と
長
時
間
向
き
合
っ
て

い
る
こ
と
も
あ
っ
て
、
ユ
ー
ザ
ー
に
は
知

り
得
な
い
よ
う
な
隠
れ
た
魅
力
に
気
づ
い

て
い
る
可
能
性
が
あ
る
と
考
え
た
。
そ
こ

で
Ｊ
Ｒ
Ｃ
は
、
各
施
設
の
フ
ァ
ン
従
業
員

に
ヒ
ア
リ
ン
グ
調
査
を
行
う
こ
と
で
宿
の

ポ
テ
ン
シ
ャ
ル
と
な
る
要
素
を
引
き
出
し
、

そ
こ
か
ら
新
た
な
打
ち
手
を
導
き
出
せ
る

の
で
は
な
い
か
と
仮
説
を
立
て
た
の
だ
。

ま
た
、
こ
の
プ
ロ
セ
ス
を
行
う
こ
と
は
、

副
次
的
に「
共
創
型
」
の
経
営
へ
の
ス
テ

ッ
プ
と
な
り
、
従
業
員
の
積
極
的
な
業
務

関
与
を
促
し
、
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
を
高
め

る
可
能
性
が
あ
る
と
も
考
え
た
。

　
そ
う
し
て
生
ま
れ
た
の
が
、「
フ
ァ
ン

従
業
員
か
ら
引
き
出
す
　
新
た
な
宿
泊
需

要
ポ
テ
ン
シ
ャ
ル
・
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
調

査
」（
以
下「
宿
ポ
テ
ン
シ
ャ
ル
調
査
」）

で
あ
る
。

　
宿
ポ
テ
ン
シ
ャ
ル
調
査
の
実
証
実
験
は

２
０
２
３
年
度
に
実
施
さ
れ
た
。
参
加
し

た
の
は
、
東
京
駅
丸
の
内
南
口
改
札
に
直

結
し
た
シ
テ
ィ
ホ
テ
ル
で
あ
る「
東
京
ス

テ
ー
シ
ョ
ン
ホ
テ
ル
」、
群
馬
県
渋
川
市
・

伊
香
保
温
泉
の
温
泉
旅
館「
松
本
楼
」、

群
馬
県
吾
妻
郡
草
津
町
の
リ
ゾ
ー
ト
ホ
テ

ル「
草
津
温
泉
ホ
テ
ル
ヴ
ィ
レ
ッ
ジ
」
の

３
つ
だ
。
ま
た
、
本
事
業
の
外
部
リ
サ
ー

チ
ャ
ー
と
し
て
　
株
式
会
社
デ
ィ
・
プ
ラ

ス
の
橋
口
理
文
氏
が
協
力
し
た
。

宿
ポ
テ
ン
シ
ャ
ル
調
査
の
枠
組
み 

従
業
員
ア
ン
ケ
ー
ト
、
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ
プ
、 

宿
泊
者
調
査
の
３
ス
テ
ッ
プ
で
ア
イ
デ
ア
創
出

　
宿
ポ
テ
ン
シ
ャ
ル
調
査
は
、
❶
従
業
員

対
象
ア
ン
ケ
ー
ト 

❷
社
内
ワ
ー
ク
シ
ョ

ッ
プ 

❸
宿
泊
者
対
象
ア
ン
ケ
ー
ト
の
３

段
階
か
ら
な
る（
図
２
）。「
松
本
楼
」
と

「
草
津
温
泉
ホ
テ
ル
ヴ
ィ
レ
ッ
ジ
」
で
は

❶
〜
❸
の
全
て
を
実
施
し
、「
東
京
ス
テ

ー
シ
ョ
ン
ホ
テ
ル
」
で
は
❶
❷
の
み
の
実

施
と
し
た
。

　
最
初
に
実
施
す
る
従
業
員
ア
ン
ケ
ー
ト

で
は
、
年
齢
層
・
勤
続
年
数
・
職
種
と
い

っ
た
基
本
属
性
、
宿
へ
の
愛
着
度
や
事
業

に
関
与
し
た
い
意
向
度
の
強
さ
を
質
問
し

た
上
で
、
13
項
目
の
宿
評
価
点
を
採
点
。

さ
ら
に
、
宿
に
関
す
る「
場
所
」「
人
」「
サ

ー
ビ
ス
」
の
３
分
野
に
つ
い
て
自
由
に
記

述
し
て
も
ら
っ
た
。
こ
こ
で
大
切
な
の
が
、

宿
が
抱
え
て
い
る
課
題
で
は
な
く
、
宿
の

強
み
や
魅
力
に
つ
い
て
書
い
て
も
ら
う
こ

と
。
調
査
の
目
的
は
改
善
で
は
な
く
、
あ

く
ま
で
新
た
な
魅
力
を
抽
出
す
る
こ
と
だ

か
ら
だ
。
ま
た
、
従
業
員
か
ら
の
小
さ
な

意
見
や
気
づ
き
な
ど
を
多
く
集
め
る
こ
と

が
大
切
な
の
で
、「
個
人
の
感
想
レ
ベ
ル

で
大
丈
夫
」
と
フ
ォ
ロ
ー
し
な
が
ら
発
散

を
促
し
た
。
な
お
、
調
査
は
対
象
の
宿
の

希
望
に
よ
っ
て
、
記
名
式
ま
た
は
匿
名
式

を
選
択
し
て
も
ら
っ
た
。

　
各
宿
か
ら
得
ら
れ
た
従
業
員
ア
ン
ケ
ー

ト
か
ら
は
、
実
に
興
味
深
い
事
実
が
浮
か

び
上
が
っ
た
。
ま
ず
、
13
項
目
の
宿
評
価

ステップ●❶

宿ポテンシャル調査
従業員に匿名、もしくは記名式で実施。宿への愛着
度や事業への関与意向と、宿の「場所」「人」「サービ
ス」という3要素にフォーカスして魅力を語ってもらう

従業員対象

ステップ●❷　

社内ワークショップ
宿ポテンシャル調査の結果を分析しレポートにまとめ
た上で、4～5人程度に分かれてグループディスカッショ
ンを実施。議論をする中で宿の隠れたポテンシャルを
引き出し、さらに自社の新たな資源となりうる「NEXT
強み」のアイデアを出す

従業員対象

ステップ●❸　

宿ポテンシャル評価調査
ステップ●❷でまとめた「NEXT強み」を宿泊者に問
い、どのアイデアが顧客満足度の向上や、再来訪の
ニーズ喚起につながりそうか確認。その結果をもと
に、さらにアイデアをブラッシュアップして施策やサ
ービスの創出につなげる

宿泊者対象

図2  宿ポテンシャル調査の流れ
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需
要
回
復
も
人
手
不
足
な
ど
の
課
題
が
深
刻
化 

独
自
の
強
み
を
見
つ
け
差
別
化
を
図
る
必
要
が
あ
る

　
新
型
コ
ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
の
感
染
拡
大
に

よ
っ
て
大
き
な
ダ
メ
ー
ジ
を
負
っ
た
宿
泊

業
界
だ
が
、
円
安
な
ど
を
背
景
と
し
た
訪

日
外
国
人
の
増
加
が
追
い
風
と
な
り
、
Ｖ

字
回
復
を
遂
げ
つ
つ
あ
る
。
観
光
庁
の
宿

泊
旅
行
統
計
調
査
に
よ
れ
ば
、
２
０
２
３

年
の
延
べ
宿
泊
者
数
は
対
前
年
比
37
・
1

％
増
の
６
億
１
７
４
７
万
人
泊
で
、
コ
ロ

ナ
禍
前
の
２
０
１
９
年（
５
億
９
５
９
２

万
人
泊
）
を
上
回
っ
た
。
２
０
２
４
年
に

入
っ
て
も
こ
の
勢
い
は
続
い
て
お
り
、
延

べ
宿
泊
者
数
は
前
年
を
さ
ら
に
上
回
る
水

準
で
推
移
し
て
い
る
。

　
だ
が
、
宿
を
取
り
巻
く
環
境
は
明
る
い

も
の
だ
け
で
は
な
い
。
最
大
の
課
題
は
人

手
不
足
だ
。
サ
ー
ビ
ス
・
ツ
ー
リ
ズ
ム
産

業
労
働
組
合
連
合
会
の
調
査
に
よ
る
と
、

83
％
の
宿
泊
事
業
者
が
人
手
不
足
に
よ
っ

て
、
営
業
日
や
営
業
時
間
の
短
縮
と
い
っ

た
営
業
制
限
を
強
い
ら
れ
て
い
る（
図
1
）。

こ
う
し
た
状
況
が
続
け
ば
、
宿
は
せ
っ
か

く
の
ビ
ジ
ネ
ス
チ
ャ
ン
ス
を
逃
し
て
し
ま

う
だ
ろ
う
。
し
か
し
、
人
手
が
足
り
な
い

ま
ま
無
理
に
営
業
を
行
え
ば
、
現
場
の
ス

タ
ッ
フ
は
疲
弊
し
て
離
職
率
が
高
ま
る
危

険
性
が
あ
る
。

　
ま
た
、
利
益
率
の
改
善
も
宿
泊
業
経
営

に
と
っ
て
重
要
な
テ
ー
マ
の
１
つ
だ
。
食

材
や
エ
ネ
ル
ギ
ー
費
、
人
件
費
の
高
騰
に

よ
っ
て
、
固
定
費
は
大
き
く
膨
ら
ん
で
い

る
。
ま
た
、
定
期
的
な
改
修
な
ど
で
宿
の

魅
力
や
機
能
を
維
持
・
向
上
さ
せ
る
た
め

の
設
備
投
資
も
欠
か
せ
な
い
。
こ
う
し
た

中
、
各
宿
は
宿
泊
単
価
の
向
上
や
新
た
な

顧
客
の
開
拓
に
よ
っ
て
利
益
拡
大
を
目
指

そ
う
と
取
り
組
ん
で
い
る
。

　
こ
う
し
た
施
策
の
一
環
と
し
て
、
多
く

の
宿
は
宿
泊
者
ア
ン
ケ
ー
ト
や
口
コ
ミ
な

ど
ユ
ー
ザ
ー
の
声
を
参
考
に
マ
ー
ケ
テ
ィ

ン
グ
面
で
の
強
化
を
模
索
し
て
い
る
。
し

か
し
、
こ
う
し
た
ユ
ー
ザ
ー
の
声
は
、
未

知
な
る
魅
力
や
宿
な
ら
で
は
の
独
自
性
を

発
掘
す
る
に
は
不
向
き
な
面
も
あ
る
。
例

え
ば
複
数
回
来
訪
す
る
リ
ピ
ー
タ
ー
で
も
、

宿
を
訪
れ
る
の
は
せ
い
ぜ
い
年
数
回
程
度
。

日
常
生
活
領
域
の
商
材
・
サ
ー
ビ
ス
の
よ

う
に
日
々
の
接
触
頻
度
は
高
く
な
い
た
め
、

深
い
理
解
や
新
た
な
可
能
性
を
引
き
出
す

の
は
困
難
で
あ
る
こ
と
が
多
い
の
だ
。
ま

た
、
ユ
ー
ザ
ー
は
予
約
検
討
段
階
や
滞
在

時
に
、
過
去
の
旅
行
体
験
か
ら
得
た
知
識

宿の未知なる
魅力は

高ロイヤリティスタッフが
知っている

 「
フ
ァ
ン
従
業
員
」か
ら

引
き
出
す

新
・
宿
泊
需
要
の
可
能
性

イ
ン
バ
ウ
ン
ド
需
要
を
追
い
風
に
活
況
が
続
く
宿
泊
業
界
だ
が
、
人
手
不
足
や
客
単
価
向
上
へ
の

対
応
な
ど
課
題
は
山
積
み
だ
。
こ
う
し
た
中
で
宿
が
生
き
残
る
に
は
、
他
宿
と
の
差
別
化
を
図
り

独
自
の
魅
力
を
発
掘
す
る
こ
と
が
大
切
に
な
る
。
そ
こ
で
注
目
し
た
の
が
、

宿
へ
の
ロ
イ
ヤ
リ
テ
ィ（
帰
属
意
識
や
愛
着
）が
高
く
、
隠
れ
た
魅
力
を
熟
知
し
た

「
フ
ァ
ン
従
業
員
」の
存
在
だ
。
彼
ら
の
意
見
を
も
と
に
宿
の
新
た
な
ポ
テ
ン
シ
ャ
ル
を

引
き
出
す
に
は
ど
う
す
れ
ば
い
い
の
か
。
そ
し
て
、
そ
の
プ
ロ
セ
ス
に
よ
っ
て
各
組
織
や

従
業
員
自
身
に
は
ど
の
よ
う
な
変
化
が
表
れ
る
の
か
実
証
実
験
し
た
。

対
策

営業日数の縮小

営業時間の短縮

客室などの販売数の制限

来店予約の実施

図1 人手不足で多くの宿泊業者が
 営業制限を強いられている

サービス・ツーリズム産業労働組合連合会（サービス
連合）が旅行・宿泊業の加盟組合に対して行った調査
（2024年）より。団塊世代の退職、コロナ禍による雇
用調整などで減った人員は、宿泊需要回復後も戻りき
っていないようだ

51%

33%

27%

27%
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員
が
思
い
の
ほ
か
多
か
っ
た
の
が
印
象
的

で
し
た
。
従
業
員
対
象
ア
ン
ケ
ー
ト
や
社

内
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ
プ
で
は
、
ホ
テ
ル
敷
地

内
の
水
芭
蕉
が
咲
く
エ
リ
ア
や
森
林
浴
が

で
き
る
散
歩
道
、
白
根
山
や
森
を
一
望
で

き
る
部
屋
や
ス
ポ
ッ
ト
な
ど
を
推
す
声
が

多
く
、
こ
れ
ら
は
確
か
に
当
ホ
テ
ル
な
ら

で
は
の
良
さ
だ
と
思
い
ま
す
。
調
査
を
し

た
こ
と
で
、
ホ
テ
ル
を
取
り
囲
む
自
然
環

境
が
実
は
最
大
の
強
み
と
な
り
う
る
観
光

資
源
だ
っ
た
と
改
め
て
気
づ
き
ま
し
た
。

　
参
加
者
か
ら
は
、
ホ
テ
ル
周
辺
の
自
然

資
源
を
生
か
し
た
新
商
品
・
新
サ
ー
ビ
ス

の
ア
イ
デ
ア
が
数
多
く
挙
が
り
ま
し
た
。

こ
れ
ら
の
う
ち
、
お
客
さ
ま
の
利
用
意
向

が
高
く
、
か
つ
再
来
訪
の
き
っ
か
け
に
な

り
そ
う
な
企
画
を
中
心
に
今
後
の
商
品
開

発
に
生
か
し
た
い
と
考
え
て
い
ま
す
」（
草

津
温
泉
ホ
テ
ル
ヴ
ィ
レ
ッ
ジ
取
締
役
・
中

澤
牧
子
さ
ん
）

実
証
実
験
か
ら
見
え
た
ポ
イ
ン
ト
② 

部
署
を
超
え
た
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が 

組
織
横
断
に
よ
る
共
創
の
風
土
を
生
み
出
す

　
前
述
の
通
り
、
社
内
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ
プ

で
は
あ
え
て
、
社
歴
や
部
署
が
異
な
る
従

業
員
が
グ
ル
ー
プ
を
組
む
よ
う
に
し
て
い

る
。
多
様
な
メ
ン
バ
ー
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー

シ
ョ
ン
を
促
す
こ
と
が
、
ポ
イ
ン
ト
の
１

つ
な
の
だ
。「
東
京
ス
テ
ー
シ
ョ
ン
ホ
テ
ル
」

で
も
、
宿
泊
、
料
飲
・
宴
会
、
マ
ー
ケ
テ

ィ
ン
グ
、
管
理
部
門
の
各
部
門
長
が
キ
ー

に
な
る
ス
タ
ッ
フ
を
選
抜
し
、
さ
ま
ざ
ま

な
部
署
・
職
種
の
メ
ン
バ
ー
同
士
で
グ
ル

ー
プ
を
作
っ
た
。

 

「
部
門
に
よ
っ
て
ア
イ
ド
ル
タ
イ
ム
が
異

な
る
た
め
、
皆
を
一
斉
に
集
め
る
の
は
簡

単
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
し
か
し
、
多
様
な

人
々
が
一
緒
に
議
論
す
る
こ
と
が
大
切
だ

と
考
え
、
日
程
を
調
整
し
ま
し
た
。

　
従
業
員
ア
ン
ケ
ー
ト
の
結
果
で
感
慨
深

か
っ
た
の
は
、
こ
の
時
間
帯
に
こ
の
窓
か

ら
見
る
風
景
が
素
敵
、
こ
の
フ
ロ
ア
の
こ
の

場
所
で
は
と
て
も
い
い
香
り
が
す
る
な
ど

『
自
分
だ
け
が
知
っ
て
い
る
ホ
テ
ル
の
魅

力
』
が
た
く
さ
ん
集
ま
っ
た
こ
と
で
す
。

料
飲
部
門
の
メ
ン
バ
ー
は
彼
ら
に
し
か
知

り
得
な
い
ホ
テ
ル
の
魅
力
を
知
っ
て
い
ま

し
た
し
、
他
部
門
の
メ
ン
バ
ー
も
同
様
で

し
た
。
そ
れ
ら
を
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ
プ
で
互

い
に
共
有
す
る
う
ち
に
、
当
ホ
テ
ル
を
好

き
だ
っ
た
メ
ン
バ
ー
た
ち
は
さ
ら
に
愛
着

が
わ
い
た
よ
う
で
す
。
同
時
に
、
お
客
さ

ま
を
ご
案
内
す
る
際
に
提
供
で
き
る
情
報

や
話
題
が
広
が
る
可
能
性
が
あ
る
と
も
感

じ
ま
し
た
。
当
ホ
テ
ル
に
は
リ
ピ
ー
タ
ー

が
多
く
、
中
に
は
従
業
員
よ
り
ホ
テ
ル
の

こ
と
を
ご
存
じ
の
方
も
い
ら
っ
し
ゃ
い
ま

す
。
そ
う
し
た
お
客
さ
ま
の
た
め
に『
従

業
員
だ
け
が
知
る
ホ
テ
ル
の
隠
れ
た
魅
力
』

を
集
め
て
お
伝
え
す
る
の
は
、
顧
客
満
足

度
の
向
上
に
大
い
に
役
立
つ
は
ず
で
す
。

　
実
証
実
験
に
参
加
し
た
こ
と
で
、
ホ
テ

ル
を
皆
で
良
く
し
よ
う
と
す
る
意
識
は
よ

り
高
ま
っ
た
と
感
じ
ま
す
。
ま
た
、
コ
ロ

ナ
禍
以
降
は
従
業
員
同
士
で
顔
を
合
わ
せ

る
機
会
が
減
っ
て
い
た
こ
と
も
あ
っ
て
、

普
段
は
そ
れ
ほ
ど
交
流
が
な
い
人
同
士
で

議
論
を
し
た
の
は
新
鮮
な
体
験
だ
っ
た
よ

う
で
す
。
さ
ら
に
、
普
段
は
管
理
部
門
な

ど
で
働
い
て
い
る
メ
ン
バ
ー
が
商
品
や
サ

ー
ビ
ス
を
提
案
す
る
機
会
と
な
っ
た
り
、

他
部
署
の
メ
ン
バ
ー
か
ら
先
入
観
の
な
い

意
見
を
聞
く
こ
と
で
発
想
の
幅
が
広
が
っ

た
り
す
る
な
ど
、
部
署
の
壁
を
取
り
払
っ

て
デ
ィ
ス
カ
ッ
シ
ョ
ン
を
行
っ
た
効
果
は

た
く
さ
ん
あ
り
ま
し
た
」（
東
京
ス
テ
ー
シ

ョ
ン
ホ
テ
ル
宿
泊
支
配
人
・
大
谷 

潤
さ
ん
）

 

「
草
津
温
泉
ホ
テ
ル
ヴ
ィ
レ
ッ
ジ
」
の
中

澤
さ
ん
も
、
異
な
る
部
署
の
ス
タ
ッ
フ
同

士
が
交
流
す
る
こ
と
に
可
能
性
を
感
じ
て

い
る
ひ
と
り
。

 

「
緑
豊
か
な
自
然
は
当
ホ
テ
ル
の
魅
力
で

す
が
、
ス
タ
ッ
フ
の
中
に
は
そ
れ
を
実
感

し
づ
ら
い
部
署
で
働
い
て
い
る
人
も
い
ま

す
。
社
内
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ
プ
の
場
を
設
け

た
こ
と
で
、
ス
タ
ッ
フ
全
員
が
同
じ
視
点

に
立
て
た
の
も
大
き
な
効
果
で
し
た
」

（
中
澤
さ
ん
）

 「ファン従業員」から引き出す 新・宿泊需要の可能性

「東京ステーションホテル」では、従業員から集
めたホテル周辺のおすすめ情報やホテルの魅
力をコンテンツにまとめ、客室内テレビで提供
するなどの取り組みも強化していく方針

「
フ
ァ
ン
従
業
員
」か
ら
出
た

ア
イ
デ
ア
は
、ホ
テ
ル
と
し
て

新
た
な
発
見
に
つ
な
が
る
も
の
が

た
く
さ
ん
あ
り
ま
し
た

東
京
ス
テ
ー
シ
ョ
ン
ホ
テ
ル
・
大
谷
さ
ん

「草津温泉ホテルヴィレッジ」に隣接する森林浴コ
ース。宿がそれまで当たり前だととらえていた周辺
の自然が、実は宿泊者を強く引きつける観光資源だ
と再確認できたのは収穫だった

ホ
テ
ル
周
辺
の
自
然
環
境
が

全
世
代
的
な
観
光
資
源
な
の
だ
と

再
確
認
で
き
た
の
は
、調
査
の

大
き
な
メ
リ
ッ
ト
で
し
た

草
津
温
泉
ホ
テ
ル
ヴ
ィ
レ
ッ
ジ
・
中
澤
さ
ん
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プ
ご
と
に
ま
と
め
、
特
に
、
新
た
な
宿
の

強
み
や
魅
力
と
な
り
う
る
と
感
じ
ら
れ
た

内
容
を
厳
選
し
、
グ
ル
ー
プ
ご
と
に
新
た

な
サ
ー
ビ
ス
・
商
品
ア
イ
デ
ア
案
と
し
て

磨
い
た
上
で
全
体
に
発
表
す
る
、
と
い
う

流
れ
だ
。

　
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ
プ
で
の
グ
ル
ー
ピ
ン
グ

は
、
世
代
や
部
署
の
垣
根
を
取
り
払
い
、

多
様
な
メ
ン
バ
ー
で
協
議
す
る
こ
と
も
ポ

イ
ン
ト
の
１
つ
。
普
段
の
業
務
や
会
議
体

で
は
議
論
す
る
機
会
が
少
な
い
従
業
員
同

士
が
意
見
交
換
を
す
る
こ
と
で
、
思
わ
ぬ

化
学
反
応
が
起
き
る
ケ
ー
ス
が
あ
っ
た
。

ま
た
、
否
定
的
な
意
見
を
禁
止
す
る
一
方
、

良
い
意
見
に
対
し
て
は「
い
い
で
す
ね
！
」

「
最
高
！
」
な
ど
の
言
葉
で
反
応
を
返
す

よ
う
促
す
の
も
大
切
だ
。
そ
う
す
る
こ
と

で
、
意
見
や
ア
イ
デ
ア
を
出
し
や
す
い
雰

囲
気
を
作
る
こ
と
と
な
る
。

　
そ
し
て
最
後
の
工
程
、
各
宿
の
宿
泊
者

対
象
ア
ン
ケ
ー
ト
で
は
、
宿
へ
の
満
足
度

の
ほ
か
、
社
内
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ
プ
で
抽
出

さ
れ
た
新
た
な
サ
ー
ビ
ス
や
商
品
ア
イ
デ

ア
案
に
つ
い
て
も
評
価
を
確
認
す
る
。
こ

の
調
査
は
、
新
た
な
サ
ー
ビ
ス
・
ア
イ
デ

ア
を
実
装
す
る
前
に
、
宿
泊
者
に
ど
う
影

響
す
る
か
を
測
る
目
安
と
な
る
。
こ
の
新

サ
ー
ビ
ス
が
あ
っ
た
ら
利
用
し
た
い
か

（
満
足
度
へ
の
影
響
）、
ま
た
、
再
来
訪
し

た
く
な
る
か（
来
訪
へ
の
影
響
）
を
調
査
。

得
ら
れ
た
評
価
と
意
見
を
取
り
入
れ
な
が

ら
実
装
す
る
か
ど
う
か
を
判
断
し
て
、
新

た
な
宿
泊
需
要
の
創
出
に
つ
な
が
る
ア
イ

デ
ア
の
ブ
ラ
ッ
シ
ュ
ア
ッ
プ
や
、
施
設
や

サ
ー
ビ
ス
の
創
出
へ
と
つ
な
げ
て
い
く
と

い
う
流
れ
だ
。

実
証
実
験
か
ら
見
え
た
ポ
イ
ン
ト
① 

「
フ
ァ
ン
従
業
員
」が
注
目
す
る
宿
の
強
み
を 

新
た
な
魅
力
・
サ
ー
ビ
ス
と
し
て
活
用

　
宿
ポ
テ
ン
シ
ャ
ル
調
査
の
狙
い
の
１
つ

は
、
フ
ァ
ン
従
業
員
か
ら
宿
の
隠
れ
た
魅

力
を
引
き
出
す
こ
と
だ
。
例
え
ば「
草
津

温
泉
ホ
テ
ル
ヴ
ィ
レ
ッ
ジ
」
の
場
合
は
、

従
業
員
の
意
見
か
ら
ホ
テ
ル
敷
地
周
辺
の

自
然
豊
か
な
環
境
が
ホ
テ
ル
の
長
所
だ
と

再
認
識
で
き
た
。

 

「
ホ
テ
ル
の
強
み
は
、
草
津
の
温
泉
力
や

湯
畑
だ
け
で
は
な
い
と
考
え
て
い
る
従
業

点
で
は
、
フ
ァ
ン
従
業
員（
こ
の
調
査
で

は
宿
へ
の
愛
着
度
の
項
目
で「
大
好
き
」

と
答
え
た
人
と
定
義
）
の
点
が
社
員
の
平

均
値
に
比
べ
明
ら
か
に
高
か
っ
た（
図
３

参
照
）。
こ
れ
は
、
フ
ァ
ン
従
業
員
ほ
ど
宿

を
よ
く
見
て
い
る
、
知
っ
て
い
る
た
め
多

く
の
魅
力
に
気
づ
い
て
お
り
、
そ
れ
ゆ
え

に
宿
を
高
く
評
価
し
て
い
る
か
ら
で
は
な

い
か
と
推
測
で
き
る
。
ま
た
、
３
テ
ー
マ

へ
の
自
由
回
答
欄
で
も
、
フ
ァ
ン
従
業
員

は
情
景
も
思
い
浮
か
ぶ
よ
う
な
詳
細
な
コ

メ
ン
ト
を
ぎ
っ
し
り
と
書
き
込
ん
で
い
る

人
が
珍
し
く
な
く
、
日
常
的
に
観
察
力
が

高
く
、
情
報
量
や
引
き
出
し
が
多
い
こ
と

を
感
じ
さ
せ
る
結
果
と
な
っ
た
。

　
従
業
員
調
査
結
果
の
レ
ポ
ー
ト
を
材
料

に
行
わ
れ
る
社
内
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ
プ
は
、

各
宿
に
て
約
２
時
間
実
施
し
た
。
参
加
者

は
４
〜
５
人
の
グ
ル
ー
プ
に
分
か
れ
、
従

業
員
ア
ン
ケ
ー
ト
の
結
果
を
読
み
、
各
自

気
づ
い
た
こ
と
や
興
味
を
持
っ
た
点
を
共

有
し
あ
う
。
そ
こ
で
出
た
意
見
を
グ
ル
ー

実証実験協力施設の皆さま

草津温泉
ホテルヴィレッジ
取締役　
中澤牧子さん

松本楼
代表取締役社長　
松本光男さん

東京ステーションホテル
宿泊支配人　
大谷 潤さん

図3　「ファン従業員」は宿に愛着と誇りを感じている

図3は、ある宿における従業員対象アンケートの結果。「場所」「人」「サービス」に関する従業員全
体の平均スコアがどれも3.6～3.7程度だったのに対し、ファン従業員はそれぞれ4.4程度と大きく
上回った。宿に愛着のある従業員ほど、自らの職場に愛着と誇りを持っていることが伝わってくる

客室の空間が魅力的

建物の外観が魅力的その宿・ホテルならではの
サービス・おもてなしがある

宿・ホテル内の食堂や
レストランの空間が魅力的

宿・ホテル内で提供される
料理が美味しい

宿・ホテル内の
お風呂や温泉が魅力的

馴染み客のように
出迎えてくれる

宿・ホテル敷地内や
周辺に、その地域らしい
魅力的な場所がある

こちらが欲しい情報
を教えてくれる

魅力的なスタッフがいる
スタッフの宿・ホテルへの

愛着が伝わってくる

スタッフがその宿・ホテルや
地域の情報に詳しいスタッフの対応が良い

サービス
従業員全体平均 ファン従業員平均

3.59 4.41 

場所
従業員全体平均 ファン従業員平均

3.64 4.40

人
従業員全体平均 ファン従業員平均

3.65 4.39
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従業員全体平均
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宿の強みや
魅力について
従業員が自由に
述べられる場を
設ける

従業員の意見を
取り込んで
愛着度を高め
やる気向上に
つなげる

部署の
枠組みを超えて
人材交流できる
仕組みの導入を
検討する

1 2 3

実
証
実
験
か
ら
見
え
た
ポ
イ
ン
ト
④ 

宿
ポ
テ
ン
シ
ャ
ル
調
査
の
手
法
は 

部
分
的
に
活
用
も
で
き
る
の
で
は

　
２
０
２
３
年
度
に
Ｊ
Ｒ
Ｃ
が
行
っ
た
実

証
実
験
は
、
ひ
と
ま
ず
終
了
し
た
。
こ
の

宿
ポ
テ
ン
シ
ャ
ル
調
査
の
核
と
な
る
手
法

は
、
各
宿
に
て
部
分
的
に
取
り
入
れ
る
こ

と
も
可
能
で
は
な
い
か
。

　
例
え
ば
、
従
業
員
が
宿
の
強
み
や
魅
力

に
関
す
る
ち
ょ
っ
と
し
た
意
見
を
自
由
に

述
べ
ら
れ
る「
発
散
の
場
」
を
設
け
る
。

あ
る
い
は
、
多
様
な
部
署
の
人
材
が
集
ま

り
、
意
見
交
換
す
る
仕
組
み
を
作
る
な
ど

に
よ
り
、
新
た
な
気
づ
き
を
得
ら
れ
る
の

で
は
と
考
え
て
い
る
。

　
特
に
、
次
世
代
を
担
う
若
手
人
材
が
積

極
的
に
意
見
を
言
え
る
雰
囲
気
を
つ
く
っ

た
り
、
担
当
組
織
以
外
か
ら
の
意
見
を
傾

聴
す
る
仕
組
み
を
生
み
出
す
こ
と
に
取
り

組
ん
だ
り
す
れ
ば
、
従
業
員
と「
共
創
」

す
る
組
織
を
生
み
出
せ
る
可
能
性
は
十
分

に
考
え
ら
れ
る
だ
ろ
う
。

　
経
営
者
が
判
断
を
下
し
て
宿
全
体
を
動

か
す
ト
ッ
プ
ダ
ウ
ン
型
の
経
営
手
法
や
、

部
門
ご
と
の
縦
割
り
の
組
織
戦
略
に
は
、

意
思
決
定
が
ス
ム
ー
ズ
で
ス
ピ
ー
デ
ィ
ー

に
動
け
る
メ
リ
ッ
ト
が
あ
る
。
半
面
、
偏

っ
た
戦
略
や
過
去
の
成
功
事
例
に
留
ま
っ

て
し
ま
っ
た
り
、
組
織
横
断
の
ダ
イ
ナ
ミ

ッ
ク
な
サ
ー
ビ
ス
や
商
品
の
開
発
な
ど
が

難
し
く
な
っ
た
り
す
る
な
ど
の
マ
イ
ナ
ス

面
も
生
じ
や
す
い
。
ま
た
従
業
員
へ
の
権

限
移
譲
や
意
思
決
定
が
反
映
さ
れ
づ
ら
い

と
、
担
当
業
務
や
自
社
、
組
織
へ
の
愛
着

を
持
ち
づ
ら
く
な
る
懸
念
が
あ
る
。

　
一
方
、
共
創
型
の
組
織
づ
く
り
を
ベ
ー

ス
と
し
た
ボ
ト
ム
ア
ッ
プ
型
の
経
営
手
法

に
は
、
多
様
な
従
業
員
の
意
見
を
柔
軟
に

取
り
込
む
姿
勢
を
体
現
す
る
こ
と
で
、
従

業
員
の
愛
着
度
、
関
与
意
向
度
を
上
げ
て

モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
向
上
に
つ
な
が
る
こ
と

が
期
待
で
き
る
。
そ
の
た
め
、
思
い
も
よ

ら
な
い
ア
イ
デ
ア
が
発
掘
さ
れ
、
さ
ま
ざ

ま
な
顧
客
開
拓
に
つ
な
が
る
可
能
性
も
期

待
で
き
る
だ
ろ
う
。
ま
た
、
ボ
ト
ム
ア
ッ

プ
型
は
従
業
員
の
主
体
性
を
高
め
や
す
く
、

自
ら
考
え
て
行
動
で
き
る
人
材
の
育
成
に

も
つ
な
が
り
や
す
い
。
こ
れ
は
、
人
材
不

足
に
対
す
る
打
開
策
と
し
て
、
愛
着
度
高

く
、
自
分
ご
と
と
し
て
業
務
や
組
織
に
深

く
関
与
す
る
フ
ァ
ン
従
業
員
の
育
成
・
発

掘
に
も
つ
な
が
る
の
で
は
な
い
か
。

実証実験から見えた共創型組織によって
宿のポテンシャルを引き出す３つのポイント

Point Point Point

 「ファン従業員」から引き出す 新・宿泊需要の可能性

担当研 究 員より

 「宿泊施設で一番のコアファンは、勤め先へ
の愛着が深く忠実な従業員ではないか」。
　ファン従業員と名付けた内部人材から新た
な宿泊需要のポテンシャルを見出す手法は、
ユーザー・宿泊事業者・地域の3者が持続可
能な宿泊業ビジネスの未来を考える過程から
始まった。かつて、マスツーリズムの流れは旅
行会社による団体ツアー化、宿泊プランのフ
ォーマット化に始まり、その後OTAによって比
較検討・予約が容易となり個人手配旅行が浸
透した。結果、旅マエの利便性が進化した反
面、絶景・食材の豪華さ・コストパフォーマン
ス・ハードの新しさなど比較検討時の評価軸
が一定の切り口に偏る傾向も生んでいる。ユ
ーザーがもっと多様で豊かな旅行体験に出会
うには？ 宿泊事業者が価格競争やデフレ化
に陥らないためには？ 地域の独自性や文化
体験の入口である宿の機能は失われるのか？　
3者の未来を想像した時、改めて独自の強み
を商品・サービスに活かすことが必要であり、
それを知る各宿で最も愛着を持ったファンは
実は内部人材ではないかと着想した。
　今や「世界の主要都市で働くこと＝第一線
で働くこと」ではない。自分が働く環境に可
能性や共感性を抱き、地方で挑戦すると決め
た人は各地にいる。実際、宿泊業にはクリエ
イティブな発想と行動力を発揮する熱い人材
も多い。接客サービスを追求しながら産品開
発を行いECで新規売上を生む人や、近年では
チャットGPTを駆使して宿のDX化設計を行
う人もいるだろう。コアファンでありコア人材
予備軍と、ユーザーの共感接点はシームレス
に繋がっているはずだ。熱い共創から生まれ
る宿泊業の未来に期待している。

「ファン従業員」は
この場所でチャレンジすると決めた人
熱い共創から独自の強みを生み出す

じゃらんリサーチセンター 
調査開発グループ 客員研究員

北嶋緒里恵
きたじま  おりえ

2009年よりじゃらんリサーチセンターに配属され、
2014年研究員に着任して旅行・宿泊マーケット、地域
の観光経営組織などをフィールドに活動。2022年3月
より、じゃらんリサーチセンター客員研究員に着任して
研究を進めるかたわら、直近では「帰る旅プロジェクト」
を立ちあげ、観光庁「第2のふるさとづくり事業」と連携
のうえ一般社団法人 雪国観光圏とともに推進中。各
種外部委員や講演も実施。
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「
松
本
楼
」
で
は
ほ
ぼ
全
て
の
従
業
員
が

従
業
員
対
象
ア
ン
ケ
ー
ト
に
協
力
し
、
う

ち
大
多
数
の
81
名
が
社
内
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ

プ
に
参
加
し
た
。
ベ
テ
ラ
ン
か
ら
若
手
層
、

外
国
人
ス
タ
ッ
フ
も
含
め
て
デ
ィ
ス
カ
ッ

シ
ョ
ン
を
重
ね
た
こ
と
で
、
宿
へ
の
愛
着

の
芽
生
え
や
、
社
内
の
つ
な
が
り
が
強
ま

っ
た
の
で
は
な
い
か
と
み
ら
れ
る
。

　
社
内
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ
プ
の
グ
ル
ー
プ
リ

ー
ダ
ー
役
の
多
く
は
入
社
数
年
目
の
若
手

人
材
が
務
め
た
。

 

「
若
手
が
グ
ル
ー
プ
を
引
っ
張
る
姿
が
頼

も
し
か
っ
た
で
す
。
ま
た
、
宿
の
長
所
や

改
善
し
た
い
点
な
ど
話
し
合
う
う
ち
に
、

メ
ン
バ
ー
た
ち
が
自
主
的
に
改
善
し
よ
う

と
す
る
姿
勢
が
生
ま
れ
た
よ
う
に
思
い
ま

す
。
例
え
ば
、
メ
ン
テ
ナ
ン
ス
部
門
の
メ

ン
バ
ー
が『
秋
の
繁
忙
期
ま
で
に
外
の
ガ

ラ
ス
を
キ
レ
イ
に
し
た
い
』
と
ワ
ー
ク
シ

ョ
ッ
プ
で
語
っ
て
い
た
の
で
す
が
、
後
日
、

実
践
さ
れ
感
動
し
ま
し
た
。
ま
た
別
の
メ

ン
バ
ー
が
自
主
的
に
、
Ｓ
Ｎ
Ｓ
や
自
社
ブ

ロ
グ
で
宿
の
情
報
を
発
信
す
る
動
き
も
生

ま
れ
ま
し
た
。

　
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ
プ
直
後
の
秋
は
、『
松

本
楼
』
に
と
っ
て
一
番
の
繁
忙
期
で
も
あ

り
、
例
年
そ
の
後
に
退
職
者
が
増
え
る
傾

向
に
あ
り
ま
す
が
、
２
０
２
３
年
は
退
職

者
が
少
な
く
な
り
ま
し
た
。
こ
の
取
り
組

み
の
影
響
も
あ
っ
て
良
い
組
織
風
土
が
醸

成
で
き
、
愛
社
精
神
の
芽
生
え
と
な
る
き

っ
か
け
が
生
ま
れ
た
の
で
は
、
と
考
え
て

い
ま
す
。
ま
た
、
従
業
員
が
他
者
の
意
見

か
ら
気
づ
き
を
得
て
、
自
ら
が
一
つ
ひ
と

つ
実
現
す
る
こ
と
で
、
お
客
さ
ま
の
満
足

に
つ
な
が
る
可
能
性
を
感
じ
た
の
で
は
な

い
で
し
ょ
う
か
」（
松
本
楼
代
表
取
締
役

社
長
・
松
本
光
男
さ
ん
）

宿は自らの価値を
過小評価しがちだ
　図3では、ある宿の「場所」「人」「サービス」に関
する評価において、ファン従業員の評価は従業員
全体のそれを大きく上回っていることを紹介した。
同じ宿の従業員対象アンケートと宿泊者対象アン
ケートを比較したのが図4で、宿泊者の評価は従
業員全体の自己評価より高いことが分かった。自
分たちではごく当たり前のことだと見なしていた宿
の特徴が、宿泊者にとってはとても魅力的に映って
いるというケースは、意外に多いのかもしれない。

C o l u m n

「松本楼」ではワークショップをきっかけにメンバー
の自主性が伸びた結果、自発的に社内の片付けや宿
周辺の道路清掃を行う活動が提案され、有志での活
動がスタートした

客室の空間が魅力的

建物の外観が魅力的その宿・ホテルならではの
サービス・おもてなしがある

宿・ホテル内の食堂や
レストランの空間が魅力的

宿・ホテル内で提供される
料理が美味しい

宿・ホテル内の
お風呂や温泉が魅力的

馴染み客のように
出迎えてくれる

宿・ホテル敷地内や
周辺に、その地域らしい
魅力的な場所がある

こちらが欲しい情報
を教えてくれる

魅力的なスタッフがいるスタッフの宿・ホテルへの
愛着が伝わってくる

スタッフがその宿・ホテルや
地域の情報に詳しいスタッフの対応が良い

サービス
従業員全体平均 宿泊者全体平均

3.59 4.13 

場所
従業員全体平均 宿泊者全体平均

3.64 4.36

人
従業員全体平均 宿泊者全体平均

3.65 4.15
宿泊者全体平均
従業員全体平均

図4  従業員対象アンケートと宿泊者対象アンケートの比較
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