
ホテル名

ホテル概要

テーマ

改善の背景

改善の内容

カテゴリー

部門

地域

所在地 URL

客室数

温泉ホテル中原別荘（客室禁煙・耐震改修済）

九州

連泊・滞在のお客様のルームクリーニングやアメニティ交換の確認方法

作業改善、標準化・マニュアル化・マネジメントの徹底

フロント、接客、清掃

57室

鹿児島県鹿児島市照国町 15-19 (中央公園前) http://nakahara-bessou.co.jp/

（改善前）

・チェックイン時に、連泊・滞在のお客様に対して、フロントでの声掛けのみにとどまっていた。

・客室係による朝食時に声掛けを独断で行っていたことなどの問題が発生し、時折、お客様の御怒りを買う事もあった。

・インバウンドのお客様も増加し、英語が話せるスタッフが不在の場合は聞くことが難しかった。

・客室係やクリーン担当の中でも滞在の部屋持ちの人間とそうでない人間との作業終了時間で、大きな差があり、不公

　平感を持たせてしまう事が心配されていた。

（改善後）

・該当するお客様へ渡す、案内書の作成。

　チェックイン時に手渡し説明を行うため、内容は出来るだけ少なく簡潔なものを目指した。

　（内容は資料を参照）

　また、インバウンドのお客様向けにも英語版の案内文を作成し、その場で読み理解してもらうことが出来るようにした。

・滞在持ちの客室係に対して外出がするのが遅くなりそうな部屋に関しては、リネンやその他の準備を行い、クリーン

　担当に入れ込みをしてもらう等の作業の分業と効率化を図り、客室係同士の作業終了時間にあまり差異が出ないよう

　にした。

・清掃時間の指定

　案内文に清掃可能時間を設け、お客様にお知らせした。

　清掃の有無を電話で確認することにより、効果を深められるようにした。

（資料）

インバウンドをはじめとして国内でも３泊以上されるお客様が増加傾向にある。特に連泊のお客様に関しては、何時に

外出されるか分からないため、清掃作業において「お客様の外出待ち」という状態が頻繁に起こっていた。

何時に退出されるかも分からないお客様を待ち続けなければならない状態であり、いたずらに時間が過ぎ、従業員の

拘束時間が長くなってしまっていた。 



改善の
ポイント

改善の効果

全スタッフが対応出来るような内容の案内書を作ること。また、その内容についてはチェックイン時に直接お客様に

説明するので、簡潔でなくてはならない。口頭だけでなく、しっかりと書面を渡すことが重要であり、後のトラブル防止

の盾となってくれる。

極端にではないが、以前と比べると滞在のお客様のフロントへの連絡する比率が上昇した。

外国人旅行者についても、内容を理解し協力してくれるお客様が増加した。

マニュアル化したことで、合わせて分業化及びミスの減少に成功した。
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