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伊東市観光ヒアリング調査報告

第3回伊東市観光ヒアリング調査報告01
: 株 )サボテンパークアンドリゾート

狩野美知子・野方 宏 。大脇史恵 0朴 根好

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,200879月 お

よび10月 に伊東市の観光ヒアリング調査を実施した。今回の調査対象として,伊東市内の4つ

の旅館と観光施設lヶ所が選ばれた。この4つの旅館に関する調査報告は,静岡大学靡勁動形Ⅷ

13巻4号 (200錯円月)に「第3回伊東市観光ヒアリング調査報告(1):宿泊施設を中心に」とし

て発表予定である。本稿はそれに続くものとして,観光施設に対するヒアリング調査をまとめ

たものである。観光施設に対するヒアリング調査は今回が初めてであり,以下のように実施し

た。

日  日寺:20081巨 10月 7日  10:30～ 12:30

応対者 :lalサボテンパークアンドリゾー ト 取締役副社長  菊地 勉氏

同営業部企画課長 後藤公人氏

1/h)サボテンパークアンドリゾー トは,伊豆シャボテン公園,伊豆ぐらんばる公園,伊豆

海洋公園の3公園の経営を中心に,グループ会社として中伊豆の山手スピチュラルホテル (ス

ピリッツ十ナチュラルの造語),伊豆スカイラインカントリー倶楽部 (ゴルフ場),伊豆高原旅

の駅ぐらんぱるぽ―と,城ヶ埼遊覧船の運営も行つている。

伊豆シャボテン公園は 1959年に開園し,今年開園 50周年を迎える。この公園は 1968年頃

が全盛期であつたが,当叱 伊豆ぐらんぱる公園が年間 130万人,伊豆シャボテン公園は年間

1今回のヒアリング調査を含めた2008年度の観光研究プロジェクトに対し,静岡大学人文学部および静岡大学

人文学部経済学科から,研究資金の助成を受けた.また,ヒ アリング調査にご協力いただいた (株)サボテンパ

ークアンドリゾートの菊地勉氏,後藤公人氏にお礼申し上げる.
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100万人の入場者があった。現在は 3公園を合わせて年間 56万人の集客となつている。この

間,経営者が何回も変わり: 2004年 12月 に現在の (株)サボテシパークアンドリゾー トに

移管した2.2005年 3月 ,経営再建のため,テルメインターナショナル札幌,小海リゾー トシ

ティリエックス (長野県)と 2件のホテル再生に成功した菊地氏が招かれた。氏は 16年間続

いた伊豆シャボテン公園の単年度赤字を1年で黒字に転換させた。3公園は,社員 60名 ,パー

ト社員 60名の合計12o名 で運営されている。

本報告では,最初に経営改革 (黒字転換の要因)についてまとめ,そのあとで伊東の魅力,

独自の取り組み,外国人観光客誘致,行政への期待と要望の順で,ヒ アリング調査の内容をま

とめる。

1.経営改革 :黒字転換の要因

前述のように,16年間続いた赤字を1年で黒字に転換させるという劇的な経営上の成果につ

いて,具体的な改革への取り組みをうかがつた。なお,事業再生の基本は,ホテルも観光施設

も同じであるとのことであつた。

(1)社員教育によるサービスの向上

S PR3ト レーニングとは,顧客満足のための接客の要素を分析し,ロールプレイングの手法

で, 頭と体に顧客サービスの方法を身につけさせるものである。 名古屋の (有)コ ンシェル

ジュ社長の上原康子氏から,ロールプレイングによるトレーナーを作る手法を教わり,%の

社内トレーナーを育成し:その社内トレーナーによる社員教育の徹底,顧客サービスの向上に

努めた。また,社員は,接客の心構えと行動を記した「私はエンターティナー」という冊子を

常に携帯し,これを反復することでサービスレ
'レ

の向上に努めている。

これらの社員教育により,社員の意識が「お客様のために,お客様と楽しい時間を共有する」

にはど:う すればよいかを考えながら行動するように変わってきた。これにより,社員のサービ

スレベルが向上した。こうしたサービス向上の徹底が黒字転換の一番の要因である。この社員

2伊豆シャボテン公園の沿革は,『伊豆新聞』2C108年 8月 25日付「気になる会社トップに聞く」に詳しく掲載

されている。
3 sPRと は,Service Process Reengineering の略
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伊東市観光ヒアリング調査報告

教育については,第3節0で詳しく述べる。

ω強力なリーダーシップによる意識改革

菊地氏の着任当時,3つの公園は同‐会社であるにもかかわらず,労働組合員運営 (シャボ

テン公園),非組合員運営 (ぐらんぱる公園),企画会社運営 (海洋公園)と いう異なる形態

で運営され,相互に人事交流もなく,協力し合うことがなかった。「会社を守らなければ社員

は守れない」という強い意志のもと,経営者側がピケを張り,絶対に譲らないという強い姿勢

で面談をし,新たな就業規員Jヤ銀 Jつ た人のみを翌日から雇用した4.新たな方針として,仕事に

従事するだけの「従業員」から,一人一人が経営者であるという「社員」に呼称を変更した。

ともに「会社を守る」という意識改革を行い, ともにやろうという社員のベクトルを合わせる

のに最初の1年を要した。

経営再建にあたり,菊地氏は「経費削減」「ノ痒鞘J減」を行うという言葉を,意識して使つ

ていないという。「日本一になりたい」「
4‐1益をみんなに還元する」という進むべき方向を確

認し,氏の有するカリスマ性で社員を引つ張っている様子がうかがわれた。ヒアリング中にも

強力なリーダーシップが感じられたが,それにより,前述の「お客様のために」「会社を守る」

「日本―になる」といつた社員の意識も強くなっていったと思われる。

1年たつて利益が出たところで,20年間なかった社員旅行を復活させ,全員 (120名)で旭

山動物園を訪れた。27自3日 ,お小遣い付きであった.昨年は沖縄美ら海水族館,今年は東京デ

ィズニーシーに出カヨナた。旭山動物園からの帰りのバスの中で,「自分たちは旭山動物園に勝

ったね。だつて,私たちの方がお客様に一生懸命だもの」と社員たちがいった。また,・帰つて

から社員のみんなに勢いがついた。先日の東京ディズニーシーを見ても,社員たちは,「 うち

のサービスの方がいいじゃないか」と感じたという。

O参加経営方式          ‐

サボテンパークアンドリゾー トは,「参加経営方式」を掲げている。参加経営とは,社員二

人一人が経営者であり,社長はその代表社員であるという考え方にたち,全社員が経営に責任

を持つというものである。

社員は,ス トックオプションを持つことにより資本に参加し,事業計画や年度目標の立案に

4基本的に,全員を再雇用する結果となった。
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参加する。仕事の改善提案や他の部門への業務協力などにも積極的に取り組む。また,月次決

算発表会議に参加し,人件費や営業利益などの大枠の報告を聞き,自 ら目標達成状況を認識す

る。さらに,全社員が部門別目標と個人目標を持つて取り組む。その結果としての会社全体の

利益は貢献度に応じて各社員に配分され,ボーナスに還元される。貢献度は,以下のようなプ

ロセスをへて決定される。

まず,人事評価には全社員が参加し,年に2～3回行われる。社員は上から下 仏評価),横

どうし (B評価),下から上 (C謝 5の3方向OABC評価を行い,12～ 13項 目を5点法で評価

される。評価の結果が利益配当としてボーナスに反映され,利益がみんなの納得できる形で配

分される。金銭的な面だけではなく,ほめたい人,注意したい人の評価も書いてもらい,頑張

つている人には全員の前で頑張つた様子を言葉にして表彰する6。

このように,経営目標と人事評価の「見える化」が行われ,これにより社員のモチベーショ

ンがアップしていると思われる。

④その他

その他の要因として,これまで何度も経営者が代わつていることから,社員に危機感が共有

されていたこと,親会社から鑑 円の資本注入があり,不良債権の処理がなされたことがあげ

られる。

2.伊東の魅力

菊地氏は,夕陪『から来た者がみた伊東の魅力として,山 と海と温泉があり,気候が温暖であ

ることと,東京から電車で1時間半であるという利便性の2つをあげられた。ただし,自然に恵

まれ,気候が温暖であることから,昔から人の往来や情報がそこそこあり,深刻な生活苦から

も解放されているため人柄がのんびりしており,結果的に,伊東の良さや地元の活性化に関心

を持たず;改善のための行動をしていないと苦言を呈された。

東京からのdllfI性については,悩みのタネだつた道路交通の問題が,伊豆中央道等の整備で

沼津からのアクセスが改善され,沼津インターからの時間が1時間半から1時間程度に短縮され,

5c評価のみ 2年に1副ゴ予う。
6例えヤ£ 「成長したで賞」「新しい公園を築いたで賞」といったもの。
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伊東市観光ヒアリング調査報告

東京から車で来るのが便利になった。また,無料化された有料道路もあり,値ごろ感もある。

グループ会社のホテル駐車場で,車のナンバーによる宿泊者データ (3年間)を取うたところ,

東京,神奈川,静岡が各30%程度,その他が10%と いう結果であつた。

3。 独自の取り組み

(〕観光に必要な31翼素

菊地氏によると,3公園には氏の考えている「観光」の基本的要素があるという。伊豆海洋

公園には「自然」があり,これにより人は癒される。伊豆ぐらんぱる公園には「子供」がよべ
,

ここでは親子や制けい 遊`べる。子供の遊び声や笑い声は街に活気をもたらす。伊豆シャボテ

ン公園には「動物」力ヽ るヽ.動物には吸引力がある。このように「自然」「子供」「動物」とい

う観光の3要素を備えている3公園は,誘客のポテンシャルが高いといえ,「20∝年夏 [伊ヨ

はすごく悪かつたが, うちだけよかつた」という状況につながつている。

この公園では,動物に触れる魅力があるという点に特徴をもつ。動物に直接触れることによ

つて,温かい体温を体感することができる。近年多くの動物園に取り入れられている,動物の

生態を見てもらう行動展示をこの公園でも取り入れているが,そのために用いる展示説明用グ

ッズ (紙芝居や看板など)は社員の手作りによるものである。社員はこれらの手作りに参加し,

動物の様子なども一生懸命に説明する。来園者にはこうした社員の手作り感も感じてもらう。

「体温体感,あつ !あつたかい !!」 という50周年のキャッチフレーズは, 動物の体温,社員

の情熱を感じて下さいという意味のキャッチフレーズである。

②入園無料デー (3公園で実施)

子供の誘客のために,地元幼稚園などとタイアップし,子供の絵画を園内に展示するという

取り組みが行われている。子供が集うということで,伊豆ぐらんぱる公園のみどりの広場は,

幼稚園児にはほぼ無料で開放している。子供だけでは来られないので家族の入園も無料にする

日を作るということで,毎月10日 を「伊東市民感謝の日」とし,伊東市民の入園無料デーにし

ている。伊東市民の同伴者と伊豆半島在住の人の入園料は半額にしている。当初,1月 10日 は

「伊東の日」ということで入園無料デーにしたのだが,翌年から伊東市の他の施設も協賛して

始めたので,伊豆シャボテン公園をはじめとする3公園では,毎月10日 を無料デーに拡大した。
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現在,年間を通して伊豆半島在住者は30%OFF,伊東市民は半額というサービス7が行われ

ている。3回位来れば元が取れる年間パスやファミリー券も検討中である。動物によつてファ

ンがいるので,1年に何回も来る人もいる。

③パークカラーとスピリッツカラー

経営方針を意識させ徹底させるための工夫として,「3つの公園」と「社員の′膨軸 「お客様

の感動」「取引先との清栄」を象徴するシンボルカラーと社旗を作成した。3つの公園が一つの

心になるように,パークカラーを決め,伊豆ぐらんばる公園が赤,伊豆シャボテン公園が黄色,

伊豆海洋公園を青とし,ス ピリッツカラーとして,社員の情熱が赤,お客様の感動を黄色,取

引先との清栄を青で表した。3つパークカラーにスピリッツをつけて,「私たちはこれで伊豆の

海から世界に発信し|よ うよ」ということにした。

昔は互いに協力し合うということがなかったが,現在はスムーズな人事交流が徐々に定着し,

また;忙しい公園に手の空いている部署の社員が手伝いに行くということが行われている。

④社員教育によるサービスの向上

喉客は夢と感動のストーリー」であるという。このためには「3E」 すなわち,「Ettoy(楽

しく)」
0「Exciting(ワ クワク・ ドキドキ)」

「Entertai―ent(最高のおもてなし)」 をお客様

に提供することが必要とされる「 これを実現するために,第1節(1)で述べたSPRト レーニン

グに取り組んでいる。SPRト レーニングでは,顧客満足のための接客の要素を分析し,以下

の7つのステップに分け,ロールプレイングの手法により,「お客様満足の7ステップ」として

必要なことを頭と体にすりこませる。

①集客 :初めは,社員が営業 (集客)をするという発想はなかつたが,社内教育により,

1年目で社員が客を数千人連れて来るようになった。      |

②来園 :自分が恥ずかしいところにはお客は呼べない。だから,恥ずかしくないように公園

をきれいにしよう,挨拶はきちんとしよう,笑顔で迎えようと教育した。そして,

毎月,社員の中で顧客動員数の多い人をみんなの前で表彰した。

③カウンセリング:来園時に,誰と来たた 時間はどれくらいあるかといつたことを聞いて,

ニーズに合つた公園の楽しみ方,ルー トを提案する。来園者の平均滞在時間は,2

72008年 3月 10日 ～2010年 3月 10日 までの期間限定で行う開園50周年記念スペシヤル企画である。
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時間10分くらいとなっている。

④セレクト:提案したものの中から,プラン・コースを客に選んでもらう。   |

⑤リハーサル :具体的な表現,試飲,試食などで客に実体験をしているかのような気分を提

供する。

⑥クロージング :客の決定に的確な行動で対応する。

⑦フォロー :帰ってきた人に,楽 しめましたかと聞き,気をつけてお帰りくださいと送り出

す.

この一連の流れにより顧客満足度を高め, リピーターにつなげていく。これらのことを,2

人の社員で,お客と社員の役害Jを交互に演じてもらい,そのチェックを2人のトレーナーが行

う。トレーナーが出向く場合もあれヤ£ トレーナーの所に行く場合もある。ときには,朝礼の

場で1組にやつてもらうなど,社員に飽きられないようにいろいろな手法を使う。1年目は,ロ

ールプレイングは勤務時間中に交替で,1クーノ1/30分位,1日 7～銘 ずつ行つた。社員1人につ

き1年間に3～4回位のペースで行つた。1年目は上原氏を講師に行つたが,2年目以降は社員だ

けで実施している。客から見れヤ£ 現場で働いているものはすべて同じ社員であり区別がつか

ないから,パート社員も含めすべての社員に教育を行つている。

⑤体験型観光プログラム

北海道でパークゴルフを見ていたので,着任してすぐ,2005年にパークゴルフのコースを開

設した。パークゴルフ|シ ―ヽフで2,500歩,ラ ウンドで5,000歩 ほど歩く。生活歩数約2500歩 と

合わせると約7500歩 となり,1日 1万歩を歩こうといわれている中で,それに近い歩数となる。

クラブは1本だけでよいし,男女,年齢によるハンディキャップもない。子供から老人まです

緒にプレイできるし,コラボレーションで前後する組が一緒になつてもできる。

万歩計と血圧計も設置した.数値化して,歩く前後の数値の違いを「見える化」すると,来

る方も楽しいと思つたからである。数値が見える施設を作りたいと思っている。このパークゴ

ルアの愛好者は2年間で1,500人を超え,大会 (伊豆新聞カップ)も実施する.

また,温泉を利用した体験型プログラムも検討中である。例えば,健康回復プログラムを通

じて     治法の発信を行う:な どである。この場合でも,パークゴルフと同様,数値化し

て教えていくということを基本にするとのことであった。この点については第5節で触れる。
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③その他

旅の駅ぐらんぱるぽ―とのスタッフが伊東市内100ヶ所ほどある施設を1つずつ歩いて,手作

りのアノL/バム 0マ ップを作り,各施設の説明を付けた。観光案内所のマップと異なり,スタッ

フが歩いて実際に見て集めた情報で,行き方や楽しみ方が詳しくのっており,旅の駅ぐらんぱ

るぽ―とにおいてある。

具体的な調査を行つているわけではないが, リピーター率はかなり上がっており,ホームペ

ージの閲覧も増えている。各公園によつて客層が異なり,伊豆シャボテン公園は,フ ァミリー

から少し年齢が高い層になる。神奈川からは,圧倒的に車を利用した日帰り客が多い。東京か

らもおそらく7割 くらいが日帰り客と思われる。

伊豆高原芸術の森散歩マップを見るとわかるように,このあたりには非常に多くの体験工房

がある 係勺45軒)。 ここに来る人たちは体験するのが目的で,宿泊そのものが目的ではないた

め,ペンションが多い。連泊してもよい安さのペンション (17白素泊まり3,000円 )がたくさん

ある。朝食だけのところ (1泊朝食付き3,500円)も多く,ペンションの方が泊食分離が進んで

いる.ペットと泊まれるペンションもいくつかある。

4.外国人観光客誘致

外国人観光客も.こ の1と ころ増えている。香港,台湾が中心であり,韓国im‐ まヽのところ少な

い。これまで培った海外旅行社との人脈を生かし,2005年に比べ2007年には臨 以上の約島000

人の外国人観光客を誘致した8。 新しぃッアーの企画を作り,香港などの旅行ユージェントに積

極的な売り込みを行つている。例えヤ£ 伊東市内 (伊豆高原など)に宿泊し,朝■番に城ヶ埼

海岸を散策し,11時前後に伊豆シャボテン公園などに来園してもらい,チンパンジーシヨーな

ど見物後,昼食をとり出発といつた2～3時間のコースなどである。

外国人観光客誘致に積極的に取り組む背景には,富士山静岡空港の開港を控え,「伊豆半島

には外国人が大好きな富士山や温泉,海がある。売り込まない手はない」「開港で生じるイン

バウンド (国外からの誘客)需要は,伊豆復活の起爆剤となりうる」9と いうた菊地氏の強い意

8 R読売新聞』2008年 6月 30日 「伊豆一丸で集客」参照.

9同上参照.
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欲がうかがえる。

5。 行政への期待や要望

交通アクセスの整備は行政の仕事だと考えるが,現在,富士箱根伊豆エリアと呼ぶわりにそ

の戦略がない。富士山静岡空港を利用して世界から観光客を誘致するには,静岡県・神奈川県・

山梨県の3県がもつと協力して,アクセス面を改善してほしい。3県をまたぐ富士箱根伊豆国立

公園への有料道路での課金を一括処理し,後から各事業主体に配分するといつた手法があると

考える。

2008年 10月 に観光庁が発足し,観光地の評価基準を国で決めようとしているが,最高の評価

基準というのはお客様目線で見た時の接客度ではないか。行政側で,そのお客様を満足させる

ソフトカに関する啓蒙をもつと行えないだろうか。ただし,市役所や観光会館の中で行政が行

うセミナーヘの参加は,も う十分という民間事業者の意識をどう乗り越えていくのかという改

革も大事であると考える。ハードの改革には資金が必要だが,資金がなくても変えられるのが,

意識改革から始まるソフトカである。ソフトカが高まれば顧客が満足し, リピーターとなり,

ファンになってくれるのだが,そのソフトカを高めていく努力がまだまだ足りない。せっかく

静岡県観光局もできたのだから,現場と密着したところでその点の啓蒙を頑張つてほしい。

第3節りでふれた体験型観光プラグラムについても,以下のような意見が述べられた。伊東

の温泉旅館なのに,旅館の人は効果的な入浴方法を知らない。健康回復都市伊東といっている

が,何分温泉に入れば何カロリー消費しているとれ それに筋カ トレーニングを加えるとこん

なに健康になる, といつた健康回復のための入浴の仕方を数値化して返してあげないと,その

効果が分からない。効果が分からなけれヤ£ また来てくださいとはいえない。世界の中から伊

東を選んでもらうためには,そ うした数値化されたプログラムが不可欠だと考える。行政はそ

のためにいしヽ情報をかみくだき,温泉療法の効果を数値化し,民間に提示してほしい。そうす

れl£ リピーターがどんどん増えると考える。
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