
我
が
宿
の
特
性
を

は
っ
き
り
と
告
知
す
る

豪快な飲み方
＜’¢|＞金目鯛の骨酒

日帰り客のもてなしを考える
河合　篤司６９

１０　年　の
景気見通し

「
悪
化
」「
踊
り
場
」拮
抗

帝
国
デ
ー
タ
が

全
国
企
業
調
査
　

物
価
下
落
に
懸
念

全国企業の
景 気 Ｄ Ｉ

９
ヵ
月
ぶ
り
に
悪
化

帝
国
デ
ー
タ
調
査

１１

月
　”
負
の
連
鎖
”表
れ
る

ＧＯＰを重視した経営のすすめ｜１９　

バ
イ
キ
ン
グ
方
式
の
功
罪
２
面
性
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雪
国
の
ス
キ
欟
場
に
隣

接
す
る
旅
館
に
行
檸
た
盜

施
設
は
古
く
二
昔
前
の
も

の
だ
盜
客
室
は
狭
く
欷
大

浴
場
に
は
ス
キ
欟
客
用
の

コ
イ
ン
ロ
蘖
カ
欟
が
設
置

さ
れ
て
い
る
盜
到
底
現
代

の
お
し
檳
れ
な
旅
館
と
は

比
較
に
な
ら
な
い
も
の
で

あ
る
盜

　
か
と
言
檸
て
設
備
投
資

を
す
る
よ
う
な
財
務
体
質

で
は
な
い
と
い
う
盜
複
数

の
エ
欟
ジ
櫪
ン
ト
と
契
約

は
結
ん
で
い
る
も
の
の
欷

企
画
商
品
に
載
せ
て
も
ら

う
こ
と
は
で
き
な
い
盜
周

辺
の
名
の
知
れ
た
旅
館
か

ら
あ
ふ
れ
た
客
が
送
客
さ

れ
る
状
況
だ
と
い
う
盜

　
こ
れ
は
か
な
り
厳
し
い

案
件
か
な
と
い
う
思
い
で

と
に
か
く
１
泊
し
た
盜
と

こ
ろ
が
予
想
を
見
事
に
裏

切
ら
れ
た
の
で
あ
る
盜

　
１
泊
２
食
で
１
万
円
に

も
か
か
わ
ら
ず
欷
食
事
の

内
容
が
良
い
の
だ
盜
聞
け

ば
き
の
こ
や
山
菜
は
欷
朝

ス
タ
蘖
フ
が
周
辺
の
山
に

捕
り
に
行
檸
た
も
の
を
調

理
し
て
い
る
盜
ま
た
欷
既

製
品
は
い
檸
さ
い
使
檸
て

い
な
い
盜
女
将
を
中
心
と

し
た
ス
タ
蘖
フ
の
気
遣
い

が
よ
く
欷
笑
顔
が
絶
え
な

い
盜

　
と
こ
ろ
が
こ
ん
な
す
ば

ら
し
い
旅
館
の
提
供
商
品

を
ホ
欟
ム
ペ
欟
ジ
は
も
ち

ろ
ん
欷
来
館
し
た
顧
客
に

も
告
知
し
て
い
な
い
の
で

あ
る
盜

　
そ
の
理
由
を
女
将
に
問

う
た
と
こ
ろ
欷
返
檸
て
き

た
言
葉
は
欹
当
た
り
前
の

こ
と
だ
か
ら
飮
だ
檸
た
盜

　
と
ん
で
も
な
い
盜
か
つ

て
日
本
旅
館
の
文
化
と
し

て
の
こ
だ
わ
り
が
音
を
立

て
て
く
ず
れ
欷
見
栄
え
と

効
率
化
と
収
益
性
が
先
行

し
欷
パ
フ
櫻
欟
マ
ン
ス
で

顧
客
の
満
足
度
を
上
げ
よ

う
と
す
る
傾
向
が
強
い
の

は
周
知
の
通
り
盜
こ
の
よ

う
な
な
か
欷
そ
れ
は
ち
櫞

檸
と
違
う
よ
欷
と
い
う
頼

も
し
い
考
え
方
を
実
践
し

て
い
る
こ
と
は
欷
は
檸
き

り
と
告
知
す
べ
き
で
あ

る
盜

　
聞
け
ば
先
ほ
ど
の
エ
欟

ジ
櫪
ン
ト
が
積
極
的
に
送

客
し
て
い
る
旅
館
の
食
事

は
欷
大
部
分
が
既
製
品
だ

と
の
こ
と
盜
だ
か
ら
仕
入

れ
の
段
階
で
ど
こ
の
産
地

？
　
と
い
檸
た
会
話
で
は

な
く
欷
ど
こ
の
商
品
？
　

だ
そ
う
だ
盜

　
他
の
悪
口
を
言
わ
な
い

こ
の
女
将
は
多
く
を
語
ら

な
い
が
欷
我
が
宿
の
い
い

と
こ
ろ
欷
悪
い
と
こ
ろ
は

は
檸
き
り
と
告
知
す
る
こ

と
で
納
得
し
た
盜

　
こ
れ
か
ら
は
欷
施
設
の

古
さ
や
雰
囲
気
の
な
さ
も

事
前
に
公
表
し
欷
そ
の
か

わ
り
料
理
や
サ
欟
ビ
ス
の

取
り
組
み
方
に
つ
い
て
も

告
知
す
る
こ
と
と
し
た
盜

　
何
が
良
い
か
悪
い
か
は

あ
く
ま
で
も
顧
客
の
判
断

で
あ
る
盜
だ
か
ら
我
が
宿

の
良
さ
を
見
直
し
欷
こ
れ

を
さ
ら
に
高
め
欷
そ
の
ポ

リ
シ
欟
を
大
い
に
告
知
し

て
い
く
こ
と
で
欷
顧
客
の

選
択
肢
が
明
確
に
な
る
盜

　
歉
飯
島
綜
研
代
表
取
締

役
社
長
・
孫
田
猛
‖h

ttp
:

//ik
-g

.jp
 m

ag
o

ta@
ik

-g
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骨
酒
は
ご
り
欷
い
わ
な
に
代
表

さ
れ
る
が
欷
鯛
な
ど
も
旨
い
盜
ふ

ぐ
の
ひ
れ
酒
も
骨
酒
の
部
類
に
入

る
の
で
は
な
い
だ
ろ
う
か
盜

　
三
浦
市
で
料
理
店
を
営
ん
で
い

る
知
人
は
欷
自
ら
庖
丁
を
握
る
達

人
で
欷
酒
の
好
き
な
気
の
や
さ
し

い
店
長
で
あ
る
盜

　
仕
事
の
あ
と
酒
を
飲
み
な
が
ら

談
義
に
な
り
欷
金
目
鯛
の
骨
酒
が

旨
い
と
い
う
話
に
な
檸
た
盜
三
浦

は
ま
ぐ
ろ
の
ま
ち
で
欷
町
お
こ
し

の
一
環
ま
ぐ
ろ
ク
ラ
ブ
の
一
員
で

も
あ
る
盜
三
浦
は
三
方
海
に
か
こ

ま
れ
鮮
魚
の
豊
富
な
ま
ち
で
も
あ

る
盜
当
然
欷
旨
い
金
目
鯛
も
あ
が

る
盜
金
目
鯛
は
欷
茨
城
県
以
南
の

太
平
洋
側
の
深
海
に
生
息
す
る
冬

が
旬
の
魚
で
欹
金
眼
鯛
飮
と
書
く

の
が
正
し
い
盜

　
私
も
い
ろ
ん
な
骨
酒
を
飲
ん
で

い
る
が
欷
金
目
鯛
は
飲
ん
だ
こ
と

が
な
い
盜
と
い
う
と
欷
早
速
作
檸

て
く
れ
て
飲
ま
し
て
く
れ
た
盜

　
大
ぶ
り
の
頭
を
梨
割
り
に
し

て
欷
て
い
ね
い
に
ウ
ロ
コ
を
取
り
欷

軽
く
塩
を
振
檸
て
焼
く
盜
大
鉢
に

入
れ
て
熱
燗
を
注
ぐ
盜
酒
は
五
合

ほ
ど
入
檸
て
い
る
盜
焼
き
た
て
の

頭
に
沸
騰
寸
前
の
上
酒
を
な
み
な

み
と
注
ぐ
盜
金
目
鯛
の
旨
味
が
酒

に
浸
透
し
て
馥
郁
歉
ふ
く
い
く
歐

た
る
味
と
な
る
盜
焼
き
魚
は
適
度

の
焦
げ
目
も
旨
さ
の
要
因
で
あ
る

が
欷
骨
酒
に
限
り
焦
が
さ
な
い
よ

う
に
て
い
ね
い
に
焼
く
盜

　
三
人
で
ま
わ
し
飲
み
を
す
る
豪

快
な
飲
み
方
で
あ
る
盜
最
初
の
一

口
と
欷
時
間
の
経
過
と
共
に
旨
味

が
微
妙
に
異
な
檸
て
く
る
盜
時
間

が
た
つ
ほ
ど
魚
の
旨
味
が
酒
に
浸

み
込
ん
で
甘
味
料
が
入
檸
て
い
る

の
か
と
思
う
ほ
ど
甘
味
が
出
る
盜

も
う
一
度
熱
燗
を
注
ぎ
欷
二
度
味

わ
檸
た
盜
熱
燗
に
よ
る
ア
ル
コ
欟

ル
分
の
発
散
か
欷
痛
飲
し
た
が
酔

い
ご
こ
ち
は
さ
わ
や
か
で
あ
檸

た
盜
　
歉
料
理
家
・
倉
橋
柏
山
歐

　
初
夏
に
オ
欟
プ
ン
し
た
ス

パ
リ
ゾ
欟
ト
ホ
テ
ル
を
晩
秋

に
訪
れ
た
盜
露
天
風
呂
付
き

客
室
を
さ
ら
に
増
や
し
た
い

と
の
相
談
で
あ
る
盜

　
当
初
よ
り
客
室
の
半
分
を

露
付
客
室
と
す
る
計
画
で
あ

檸
た
が
欷
投
資
バ
ラ
ン
ス
を

考
え
て
一
期
工
事
で
は
ス
パ

・
レ
ス
ト
ラ
ン
ゾ
欟
ン
に
力

を
入
れ
た
盜
オ
欟
プ
ン
し
て

半
年
間
の
実
績
で
は
露
付
客

室
の
人
気
が
高
く
欷
一
般
客

室
よ
り
も
予
約
が
先
行
す

る
盜
そ
こ
で
様
子
を
み
て
か

ら
露
天
風
呂
を
付
け
る
予
定

で
あ
檸
た
客
室
の
改
築
を
早

め
る
こ
と
と
な
檸
た
盜

　
一
方
で
は
日
帰
り
入
浴
客

の
入
り
込
み
も
多
い
盜
入
浴

だ
け
で
な
く
ラ
ン
チ
バ
イ
キ

ン
グ
の
人
気
が
高
い
盜
バ
イ

キ
ン
グ
２
千
円
プ
ラ
ス
入
浴

１
千
円
欷
合
計
３
千
円
で
半

日
ゆ
檸
く
り
過
ご
せ
る
盜

　
エ
ン
ト
ラ
ン
ス
で
あ
る
ピ

ロ
テ
イ
の
ウ
エ
ル
カ
ム
ラ
ウ

ン
ジ
は
共
通
だ
が
宿
泊
客
は

さ
ら
に
燎
陰
ほ
ど
の
渡
り
廊

下
を
歩
い
て
宿
泊
棟
の
玄
関

に
至
る
盜
日
帰
り
ス
パ
玄
関

・
レ
ス
ト
ラ
ン
と
宿
泊
棟
は

渡
り
廊
下
で
分
離
さ
れ
て
い

る
の
で
日
帰
り
客
と
宿
泊
客

と
が
館
内
で
混
在
す
る
こ
と

が
な
い
盜

　
宿
泊
客
が
食
事
を
す
る
時

は
玄
関
で
下
駄
を
履
い
て
欷

再
び
渡
り
廊
下
・
ウ
エ
ル
カ

ム
ラ
ウ
ン
ジ
を
通
檸
て
レ
ス

ト
ラ
ン
に
行
く
盜
空
間
的
に

も
泊
食
分
離
が
さ
れ
て
い
る

わ
け
で
欷
い
檸
た
ん
外
気
を

吸
う
こ
と
で
気
分
も
変
わ
り

レ
ス
ト
ラ
ン
へ
の
期
待
も
高

ま
る
盜
実
は
外
を
通
檸
て
行

く
の
は
客
の
み
で
欷
従
業
員

の
動
線
は
２
階
で
つ
な
が
檸

て
お
り
欷
作
業
動
線
は
短
く

な
檸
て
い
る
盜
つ
ま
り
欷
客

に
は
遠
回
り
を
さ
せ
て
自
然

に
触
れ
欷
ゆ
檸
た
り
と
し
た

時
間
を
過
ご
し
て
も
ら
う
仕

掛
け
で
あ
る
盜

　
レ
ス
ト
ラ
ン
に
付
属
す
る

ス
イ
欟
ツ
シ
欖
蘖
プ
も
人
気

で
欷
夏
の
シ
欟
ズ
ン
中
は
１

日
煥
万
円
の
売
り
上
げ
を
記

録
し
た
盜
日
帰
り
客
や
宿
泊

客
が
日
持
ち
の
し
な
い
生
菓

子
を
好
ん
で
自
分
や
家
族
へ

の
土
産
と
し
て
買
檸
て
帰

る
盜

　
ま
た
欷
日
帰
り
客
と
宿
泊

客
は
別
の
客
で
は
な
い
そ
う

だ
盜
オ
欟
プ
ン
時
に
泊
ま
檸

た
家
族
が
子
供
に
せ
が
ま
れ

て
も
う
一
度
日
帰
り
で
訪

れ
欷
日
帰
り
で
利
用
し
た
人

が
今
度
は
泊
ま
檸
て
ゆ
檸
く

り
し
よ
う
と
リ
ピ
欟
ト
し
て

い
る
盜
札
幌
や
苫
小
牧
欷
室

蘭
に
近
い
立
地
が
新
た
な
客

層
を
掴
ん
だ
よ
う
だ
盜
支
笏

湖
で
は
露
天
風
呂
付
客
室
と

日
帰
り
コ
欟
ス
の
二
本
立
て

の
売
り
上
げ
で
新
し
い
タ
イ

プ
の
リ
ゾ
欟
ト
ホ
テ
ル
と
し

て
順
調
に
滑
り
出
し
た
盜
他

の
温
泉
地
で
も
日
帰
り
客
を

積
極
的
に
も
て
な
さ
な
け
れ

ば
と
思
う
盜

　
歉
柳
建
築
設
計
事
務
所

取
締
役
歐

　
帝
国
デ
欟
タ
バ
ン
ク
は
こ
の
ほ
ど
欷
全
国
企
業
対
象
の

景
気
動
向
調
査
の
特
別
企
画
と
し
て
欷
２
０
１
０
年
の
景

気
見
通
し
に
対
す
る
意
識
調
査
を
行
檸
た
盜
そ
れ
に
よ
る

と
欷
同
年
に
悪
化
局
面
を
見
込
む
企
業
は
回
答
全
体
の
煌

・
４
％
欷
踊
り
場
局
面
と
す
る
企
業
は
同
煢
・
７
％
で
欷

両
者
が
３
割
超
で
拮
抗
し
て
い
る
盜
回
復
局
面
と
す
る
企

業
は
８
・
６
％
に
と
ど
ま
檸
た
盜
同
年
の
景
気
へ
の
懸
念

材
料
は
熨
・
５
％
が
物
価
下
落
と
回
答
盜
景
気
回
復
の
た

め
必
要
な
政
策
は
雇
用
対
策
が
燒
・
７
％
で
最
多
だ
檸
た
盜

　前回は、価格帯が淇濤濤濤円から１万淹濤濤濤
円のＡ館、淇濤濤濤～涸濤濤濤円のＢ館、淦濤濤濤円
のみのＣ館を想定して、利益構成因子に

違いがあることを単純な形で示してみ

た。狙いは、複数価格帯と絞り込んだ価

格帯では、運営オペレーションが異なり、

当然ながらコストの最大項目である人件

費の違いに気付いてもらうことにあっ

た。同時に価格帯別の構成比は、手元の

データを解析する限り、各館ともに低価

格帯が７割程度を占めていることが

分かった。これは、多くの一般的な

旅館の実体とみてよさそうだ。ちな

みに、この想定で示したＡ館につい

ては、単なる理論上の仮想旅館では

なく、実際にこの価格帯で運用して

いる旅館の話でもある。

　このＡ館では、淇濤濤濤～涸濤濤濤円（宿
泊客全体の淦濤％）、淆濤濤濤～１万涅濤濤濤
円（同淹淇％）、１万淹濤濤濤円以上（同
４％）の価格帯を、３つのグループ

に分類し、淇濤濤濤～１万涅濤濤濤円までの
夕食をバイキング形式とし、１万淹濤
濤濤円以上は部屋食か食事処（前回表
中では「他」と表記した）。朝食は

原則として全価格帯がバイキング

だ。

　さて夕食のバイキング会場という

のは、高低差のある単価のお客が同

じ料理を食べることになる。お客の

心理を考えれば、高単価客用に別の

料理コーナーを同一会場内に設ける

わけにはいかない。仮にパーテーシ

ョンでしのいだとしても、心証は決

してよくないし、同一の基本料理を

２カ所に配置しては効率面で意味が

なくなる。別会場方式も同様で、効

率とダブルオペレーションで問題が

多い。したがって、会場は基本的に

１カ所とし、単価に対する料飲サー

ビス提供率は、あくまでも低価格帯

の一定料金をベースに算出すること

になる。しかし、高単価客には何らかの

プラス要素を提供しなければ、納得が得

られないのも事実であり、そこに研究の

余地がある。この点についてＡ館の場合、

バイキング会場での対応として２つの価

格帯に区分し、涸濤濤濤円までを会場基本料
理、淆濤濤濤円以上には先付け（意味あいは
「別注料理」）を提供している。

　余談だが、Ａ館のバイキング会場で客

とホール員（接客係）の間で、次のよう

な会話があった。

　「あのテーブルの料理は、こちらには

ないの」と、淦濤濤濤円の宿泊客が聞いた。
これに対してホール員は「別注料理なん

です」と答えた。すると「幾らなの」と

客。ホール員は「淹濤濤濤円です」と。
　他愛のないやりとりだが、初めに別注

料理ありきで、基本プラス別注料理の形

をとるか、別注料理が込みになっている

形にするかでは、客に与える心理的

な効果が違う。前者の場合、別注料

理で値段を釣り上げていると感じら

れてしまい、旅館の対応そのものに

差別の不快感を覚え、結果としてイ

メージダウンにつながる。これに対

して後者は、先付け（別注料理）や

部屋のグレード格差があることを、

客が事前に理解しているので違和感

など生じないようだ。こうした対応

で高単価客の優位性と、低単価客の

満足を、Ａ館ではうまい形で両立さ

せている。

　また「淹濤濤濤円です」の答え方は、
料金格差を背景にしたものだが、そ

こにはもう１つの意味あいもある。

別注料理の値段を聞いた後の客の反

応は、判で押したように誰もが「じ

ゃあ、いらない」と言う。Ａ館の場

合、それへの注文率は５％以下で、

ほとんど注文がない。いわば、イレ

ギュラーな注文が発生することで、

調理現場の作業に混乱を来すケース

も避けている。

　一方、別注料理を積極的に販売す

ることで、最終的な総消費額のアッ

プに努めている旅館もある。そのケ

ースでは、厨房作業だけでなく仕入

から食事後まで綿密に計算された運

営オペレーションを構築している。

接客係の個人的な資質に作用されな

いような運営指導の教育も徹底され

ており、これも１つの方法としては注目

できるが、そこに至るプロセスは一朝一

夕でない。

　以上はバイキング方式による対応例の

１つだが、ここでの発想は低額化する宴

会方式にも通じるものがある。料飲サー

ビスのオペレーション刷新へ、真剣に取

り組んでほしい。（つづく）

（企画設計・松本正憲）
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