
Case10  有限会社 吉花

有限会社吉花が運営する山中温泉の温泉旅館「お花見
久兵衛」は、1958年の創業以来、旅行代理店経由での
会社旅行といった団体客中心の顧客構成であった。団
体客の場合は宿泊のほかに宴会、物販等の売上もあり、
業況は手堅く推移していた。しかし、景気の低迷により、
宿泊業全体の市場規模が縮小、さらに団体客から個人
客へと顧客構成が変化、顧客単価が減少することで業
況も悪化し、業務の複雑化に伴い従来のオペレーショ
ン体制では業務が回らなくなってしまっていた。

同社の吉本龍平社長は、従来業務のやり方に危機感を
持ち、立て直しを図るために2004年に入社したものの、
経営に関する知識や経験もなく、どのように立て直し
をしていいか困窮していた。社長は文系人間で、自ら
メカ音痴を自称する程であったが、これまで属人的であっ
た業務プロセスの見える化を行い、同社の問題点をあ
ぶり出すため、ITの導入を決意した。

当初、IT 導入による社内改革は、従業員の声を聞く
こともなく社長のトップダウンで実践。一時的に業績
は改善したものの、従業員の反感が高まり、仕事への
モチベーションは下がり、接客サービスと顧客満足度
は低下し、売上はまた徐々に減少する結果となった。

この反省から社長自らの考えを全従業員に伝えると
ともに、従業員の声を吸い上げ、意見を反映させた事
業計画を策定。接客やITに係る従業員教育に力を入れ、
社内体制の見直しを行った。徐々に従業員のモチベー
ションも回復し、接客サービスの質も改善、顧客満足
度の向上につながっている。

旅行代理店に依存した従来の営業体制では多様なニー
ズを持つ個人客の集客は困難であるとの判断から、直
接顧客を獲得するため、2005年自社ホームページの構
築を開始。アクセスログを解析し、高アクセス数のペー
ジを検証したり、トップページの写真を変えることに
よる予約成約率の変化を分析したり、多様なニーズに
合わせた商品企画を行うことで、PDCA サイクルを繰
り返し、ホームページの最適化を行った。

また、従来は、電話・FAX による受付、予約台帳へ
の転記等、非率的な予約受付方法であったことから、
旅館業向けのクラウドシステムを2010年に導入。全て
をコンピュータ上でデータ管理するようにした。
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段階的に自社ホームページの改良を重ねることで、
WEB上での成約率が向上し、売上を伸ばしている。

また、クラウドシステムの導入により、部門ごとに
分離されていた予約・フロント・会計を連結すること
で、合理化、省力化を実現。さらに集計された顧客属
性や販売データを把握することで、効果的な広告宣伝や、
顧客属性に合った商品開発を行うことが可能になった。

また、今までは一部の従業員しか導入されたシステム
を活用していなかったが、全社的に IT に係る教育を行
うことにより、現場レベルでよりシステムが活用される

IT導入は目的化してはいけない。経営改善の非常に有効な手段であり、これをいかに使
いこなすかが大切。ITは導入してからが勝負です。

メカ音痴の私でもIT導入、利活用に取り組んで経営改善を成し遂げました。誰でも尻込
みすることなくITを導入し、利活用に真剣に取り組めば、経営改善を成し遂げることが出
来ます。ITは経営に有効なツールです。

旅館業は伝統産業であるため、まだまだ古くからの非効率なやり
方が残っている旅館が多いなか、若き社長のトップダウンによっ
て導入した IT 利活用の効果は経営に大きく寄与している。今後の
課題としては、生産性の向上と顧客満足度のさらなる向上が挙げ
られる。当館の目指すべき「個客」志向による差別化を徹底する
ため、業務の効率化による労働生産性尺度の分母を小さくすること。

「お客さまの旅を良いものとする」ため、客室にタブレットを設置
したり、テレビをスマート化したりして、リアルタイムな情報（今
年の紅葉のお薦め場所と時期情報など）を提供し、サービスの付
加価値を高めて顧客満足度を高めることである。
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ようになり、業務も効率化され、一度落ち込んだ業績も、
徐々にではあるがもとの状態に戻りつつある。

IT の導入と人材の育成により、業績は徐々に伸びて
きてはいるが、まだまだ発展途上である。一般的に IT
の導入はコストがかかると思われがちだが、クラウド
システム等低コストで導入できるものや、ホームペー
ジの解析等無料で利用できるものも少なくはない。旅
館業は伝統産業であるため、まだまだ古くからの非効
率なやり方が残っているため、適切な IT 導入による効
果は大きいと思われる。
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