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第 3回下田市観光ヒアリング調査報告 :宿泊施設

狩野 美知子・野方 宏

はじめに

静岡大学人文学部経済学科の教員からなる観光研究プロジェク トチームは,下田市を対象に 2010

年度の観光ヒアリング調査を実施 した。ヒア リング調査先は下田市役所観光交流課および下田市観光

協会,下田市内にある宿泊施設である.前 2者については 2010年 8月 24日・25日 に調査を実施 し,

既にヒアリング調査報告を公表済みである1.

本稿は,2010年 9月 13日 に行つた宿泊施設 3カ所 〈A旅館,B旅館,C旅館)お よび下田温泉旅

館協向組合のヒアリング調査報告である.宿泊施設におけるヒアリング項 目は,これまでに行つた伊

豆地域の他都市の調査2と 基本的には同じである しかし,都合によりB旅館 とC旅館は同一の日時・

場所で同時に行つたため, リピーター率,稼働率等の具体的な数値や集客のための独 自の取 り組みに

関する詳 しい話を聞くことはできなかった それに伴い,こ れまでの宿泊施設のヒアリング調査報告

と若千まとめ方が異なつている なお,下田市内には,蓮台寺温泉,河内温泉, 白浜温泉,観音温泉

の 4つの温泉場がある

はじめに,各旅館の概要を簡単にまとめると,以下のようになる

出所

1狩野美知子・野方宏・太田隆之 (2011)参照
2石橋太郎・狩野美知子・野方宏・大脇史恵・朴根好 (2009)お よび石橋太郎・狩野美知子・野方宏・

脇史恵 (2009),石橋太郎・狩野美知子・野方宏・大脇史恵 (2010)参 照

表 1:ヒ アリング調査を実施 した宿泊施設の概要

旅館 特徴 客室数 (室 ) 定員 〈名 ) 従業員数 (名 ) 価格帯 (円 ) ※注

A 小規模

5

(全室露天
風呂付 )

各室 2～ 5 13(含む :家族 3) 36,75Cl―

B 再 生 20 80 22(う ち正社員 7)
16,800～
露天風呂付 き (1室)は 25,000

C 中規模 39 182
60(正社員 とフルタイ

ムパー トが半々)

16,000-40,000

:ヒ アリング調査の内容から筆

注 :特に記載のないものは,平 日 1泊 2食付プランで,1室 2人利用時の 1人分の価格である

-37-



1 客層と集客方法

A旅館は,経営が行き詰まり,売却か存続かの選択を迫られた 17年前に,16部屋から5部屋に客

室数を減らし, リニューアル・オープンをした オープン当初,露天風呂付客室は全国的に珍しく3,

テレビ等のメディアでも取り上げられ, リニューアル後 10年くらいは稼働率 80%を超えていた。し

かし,同様の客室を提供するライバルの登場により,2006年頃から徐々に稼働率が低下し,現在は目

標稼働率である60%を 大きく割 り込み,40%台 にまで落ち込んでいる 客層としては,季節によって

年齢層が異なるものの,年配客と若いカップルが多く,中間層が少ない 宿泊客の居住地は,東京都,

神奈川県,埼玉県,千葉県といつた順で首都圏が多く,こ れらに静岡県をあわせると 100%に近い_

」Rと 自動車の利用は半々となっている.リ ピーター率は 20%く らいであるが, リピーターも年とと

もに少しずつ入れ替わつている 外国人客については,香港・台湾からの直接の申し込みはあるが,

人数的には僅かである

B旅館は,1933年創業であるが,2007年に経営者が代わり,現在 20室で営業している また,C

旅館も,以前は客室数 70室 ,定員 316名 の規模であったが,2010年からI日館の 31室を開め,39室

で営業をしている ただし,8月 等の繁忙期には,少 し値段を低めに設定し,旧館を使用することも

ある。いずれの旅館もターグットは団体客から個人客にシフトしている 宿泊客は河津桜のシーズン

である2月 と8月 に多いが,オフ・シーズンは4月 と9月 であり,オフ・シーズンの平日はリピータ

ー中心となっている.なお,旅館の立地とも関係 して 「下田が海のイメージを持っていたのは 20年

前まであり,現在はそれとは違つてきている」という認識も示された

B旅館の場合,8月 は 100%近い稼働率であるが,年間を通した平均は 40%く らいである B旅

館ではほとんどがリピーターであり,1年に何回も宿泊する客もいる C旅館は,夏にリピーターが

多くなつている。

B旅館,C旅館ともに,宿泊客の居住地は首都圏が 8割以上となっている 最近は,関西圏からの

宿泊客も増えてきており,こ ちらの場合は,交通の便や距離の問題から西伊豆,箱根,修善寺に 1泊

し,下田を訪れるケースが多い 交通手段でみると,B旅館の場合,通常は自動車利用が 6割 くらい

であるが,夏は 9割が車利用となつている C旅館は車利用が 5割 となつている.B旅館,C旅館と

もに,最近は滞在型の宿泊客も増えてきた 特に,B旅館の場合は,旅館から外出せず,旅館でのん

びりしている客が増えており,なかには 5連泊する客もいる。そういつた宿泊客には,料理に変化を

もたせるように工夫 している 外国人客については,特に変化はなく,いずれの旅館も月に 1～2組

ぐらいであるが,英語での対応は可能となつている

集客方法については,A旅館の場合, リニューアル・オープンから 10年くらいの間は,テ レビ番

組や雑誌記事からA旅館のことを知った人たちが直接予約をするケースが 6割 ,」TB等の大手エージ

ェントからの集客が 4割であつた 2009年は,自 社ホームページ,じゃらんによる集客が 4割 ,」TB

等の大手エージエントからの集客が 6割 となっている C旅館の場合は, 自社ホームページやじゃら

んといつたインターネットを利用した集客が 3～4割 となつている 「インターネットのみで集客して

いるところもあるが,大手エージェント経由の集客はなくならないであろう」(C旅館)と のことであ

つた

3同様に,客が好みの浴衣を選ぶ とい うサービスも珍 しかつた
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2. 各旅館の魅カ

ここでは,各旅館が顧客にアピール したいポイン ト (以下,旅館のウリ)を まとめておこう

A旅館は部屋数を 1/3以下に減 らしたこともあり,「ゆっくりして欲 しい」,「好きに使って欲 しいJ

ことか ら,チェックアウ トは 12時であり,早 く来た客にはチェックイン時間の 3時以前でも受入れ

ている.ウ リにしたい点は,「昭和のにおいの残る宿」であるが,「田舎のおばあちゃんの実家に帰つ

てきたような気分になって欲 しい」ことを狙いにしている

B旅館は,湯治場であつた歴史を生かし,「源泉かけ流 し,単純アルカリ泉Jを ウリに,「都会で疲

れた人が泊まれる宿」をコンセプ トに,客の立場 (=自 分が旅行に行つた気分)で考えることを意識

した接客を行なっている また,B旅館は著名な文豪のゆか りの宿で,その関係で宿泊する客もある

程度いるが,そ うい う客にも温泉を積極的なウリにしている.

C旅館のウリの 1つは,B旅館 と同様温泉である 特に,pH 92や pH 96の源泉は肌の「つるつ

る」感が強く,ま た湯温が十分にあり沸かす必要がないため保温性のある温泉にもなっている また ,

アルカ リ性単純泉に認められている飲泉も出来るようになっている

3.地域を意識した取組み・活動

今回のヒアリング調査では,全体として 「地域とともに,地域に誇れる宿泊施設になるための取組

み・活動が,地域も旅館も良くなることである」という発想が印象的であった この節では,こ うい

ったコンセプ トのもとに取り組まれているC旅館の新しい旅館業務の方法と下田温泉旅館協同組合の

活動に焦点をあてる

(1)旅館業務の統合化 (マルチスタッフ化4)

ヒアリング調査先の C旅館では,旅館業務について興味深い取組みを行なっていた 以下この取組

みを,従来のやり方と比較しながら紹介しておこう

通常,日 本の旅館業務はフロント,レストラン,接客 (仲居),清掃など業務をいくつかに分け,そ

れぞれの業務を専門のスタッフに委ねていることが多い このような「業務の分業」は,大規模宿泊

施設には効率的であるが,中小規模の宿泊施設にとつてはスタッフの待ち時間の増大に繋がり,一般

に人件費の負担を大きくする また,働 く側からみて勤務時間が変則的となるため,宿泊施設にとつ

ては/~D率的でも負担が働く側にしわ寄せされる業務でもある 例えば,従来の接客係の勤務形態でい

えば,朝 と夜だけのいわゆる「中抜けJと 呼ばれるものはその代表的なものである 変則勤務による

接客係への負担に加えて,こ の変則勤務が高卒新人などに敬遠され,旅館・ホテルなどの宿泊施設が

就職の選択肢に入りにくい要因にもなっている

C旅館では,地元の高卒の人たちが夢を持つて勤めたいと思える旅館にしたいとの思いから,接客

業務の改革に動いた 具体的には,接客業務に早番・遅番の二交代制を導入したのである 二交代制

では先に述べたスタッフの待ち時間が増大し,コ ス ト増に繋がる.そのため,こ れまで外注していた

4マルチスタッフ化よりもマルチタスク化という用語のほうが一般的であると思われるが,こ こではヒア
リング調査時に聞かれたマルチスタッフ化といういい方を用いておく
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皿洗い 。清掃 といった業務を内製化 し,従業員が複数業務を担当する=「マルチスタッフ化」により

コス ト増を吸収 しようとしたのである

2010年 4月 からはフロン トとレス トランでマルチスタッフ化に挑戦 し,7月 にマルチスタッフ化に

移行 した。移行に際 しては,従業員一人一人 と面接 し,マルチスタッフ化の範囲・内容についての相

談を行つている.古い従業員の中には中抜け勤務になれていて 1日 通して働 くのが大変 とい う人もい

るし,フ ロン ト業務が出来ないとい う人もいたからである 現在では,従業員本人の意思や能力に応

じたグループ化を行ない,各人のスキルに合わせてマルチスタッフ化を行なっている。

こうしたマルチスタッフ化は,必ず しもこの宿泊施設独 自のものではない 既に,星野 リゾー トや

箱根―の湯などでも類似のシステムが導入されている しか し,注意 しておくべきことは,こ のシス

テムの導入の背景である それは,単なる宿泊施設の効率的オペ レーション (運営)を 目的 としたマ

ルチスタッフイヒではなく,従業員の負担軽減 。生活サイクルヘの配慮や地元の高卒新人へ魅力ある選

択肢を提供するといつた形で具体化 される「地域の宿泊施設のあるべき姿」に関わる基本的理念に由

来 したマルチスタッフ化なのである

(2)下田温泉旅館協同組合の取組み

温泉旅館協同組合の加盟施設は,最盛期 (1971年)には 72軒あつたが,現在では 25軒まで減少

し5(図 1参照),組合の理事長のなり手不足が問題 となっている 2010年 5月 に,こ の組合加盟施設

の 25軒が参加 し,組合主催の第 1回郷土料理コンテス トを実施 した (12軒が料理を出品)第 1回

のテーマは 「金 目鯛,イ カ,アジをメインに,デザー トは地元の物を使 うJこ とであり,下田市長 ,

下田女性の会,JTB,楽天 トラベル,じゃらんなどの 11名 に審査員を依頼 した.すべての旅館で提供

図 1.下田温泉旅館協同組合加盟施設数の推移
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5下田市でも,破産・廃業する宿泊施設が見受けられるが,直近では,下田シーサイ ドホテルが 2010年 8

月 10日 に破産 した
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できるように廉価であることと地場産品を使 うことが条件で,お互いのノウハウを見せ合うコンテス

トである ここには,と もによくなるという視点が感じられる.

組合 として力を入れていることは,地域の人たちとともに,地域の活性化を図るための協同宣伝で

あり,下田商店組合・下田料理組合とともに,下田を元気にする「市民も得するキャンペーン」を実

施した6こ のキャンペーンは,下田市民が下田温泉旅館協同組合にカロ盟する旅館に宿泊客を紹介する

と,旅館から下田クレジット加盟店で利用できる共通商品券が還元される7と ぃぅものである 第 1

弾が 2009年 10月 15日 ～2010年 3月 31日 に実施され,700～ 800名 の宿泊客が紹介された 第 2

弾として,2010年 9月 半ばより,地元でのテレビ宣伝,有線放送でのニュースを流す予定であると

のことであった この活動の根底には,下田市民が知人に紹介できるような,誇れるような旅館にな

るとい うことは,個々の旅館が努力をしてよくなることの結果であり,個 々の旅館がよくなれば,地
域もよくなり活性化するという考え方がある また,あえて「観光地づくり」を行わなくても、住み

やすい町ができれば、自然と観光客もやってくるという考え方でもある

上記以外に,地元の観光・産業団体と連携した組合の活動として,2010年のNHK大河 ドラマ『龍

馬伝』のロケ地となった下田の知名度を上げる活動があげられる 龍馬に扮した 100人の出陣式を行

い,「龍馬伝支援隊」8の宣伝を行った この「龍馬伝支援隊Jは 」TBに取り上げられ,商品化された

着地型観光商品が注目を集め,各地で商品化に取り組まれているが,その宣伝方法や販売経路がうま

く確立できず,販売が伸び悩んでいる状況を考えると,こ の」TBに よる商品化は画期的といえるだろ

う また,「龍馬伝支援隊」の活動の 1つ として地域通貨「龍馬くんコイン」と「龍馬小判Jの販売が

行われた9が ,「地域活性化の点では一定の効果があつたが,誘客戦略としては課題が残ったJl。 よう

である

4.その他

外国人観光客の利用実態をみると,1で触れたように,月 にせいぜい 1～2組程度 と僅かであり,個

別の宿泊施設では外国人客への特別な対応はとっていない.旅館協同組合 レベルでは,外国人誘客 (イ

ンバウン ド)の勉強会はしており,英語講座 (昨年),中国語講座 (今年)も 開催 している 宿泊料金

に関しては,外国人客の多くが低価格志向であるため価格面での折 り合いが難 しく,宿泊施設が限ら

れているため,それが外国人客受け入れの少なさに繋がっている

熱海の宿泊施設でのヒアリング調査で聞かれたインターネット集客に伴 ういわゆる「モンスター・

クレーマーJについては,まず,書き込みはネット利用の宿命であり,覚悟 しておく必要があること

が強調された 次いで,「 どういう宿泊施設かとい うことについてきちんとした情報発信をすることが

大事」であり,こ うした情報発信をしていないことが客との トラブルの原因に繋がるとし,こ の問題

については,熱海め宿泊施設の対応 とは距離を置いた意見が聞かれた また,客からのクレームー般

については,顧客の満足できないことの現れがクレームであると考えるべきであり,客の不満は客が

62009年 10月 10日 付『伊豆新聞』参照
71万円以上の宿泊料に対 し,1000円 ×宿泊人員分である
82010年 1月 12日 付および 2010年 2月 10日 付『静岡新問』参照
9こ の他に,龍馬の石像も2011年 11月 に下田港に建てられた
102010年 10月 17日 付『静岡新聞』より引用
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宿を出る前に解決することを原則とし,ク レームはミーティングなどで,従業員間で共有することが

大切であるとの認識も示された

行政については,静岡空港ありきの議論ばかりで,道路・船やバスなどアクセスに関する問題に現

場の要望が反映されていないこと, リーダーシップやビジョンの不在など伊豆の他地域のヒアリング

調査でも間かれた問題点が指摘された

なお,今回のヒアリング調査は,主に下田市の中でも山あいの静かな場所に位置する宿泊施設に対

して行つたものであり,他地域,特に海辺に近いところにある旅館の現状が把握できていない。また,

団体客から個人客へという顧客層の変化に対応して,部屋数を減らし,露天風呂付やスイー ト・ルー

ムなどへの改装を行つて営業をしている旅館であるため,大規模な旅館11の現状もつかめていない

以上の2点から考えると,追力目的なヒアリング調査が必要であることは,否定できない 今後の課題

としたい
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