
1

© 2011

改善実践事例【熱川プリンスホテル】

会社名 ：熱川プリンスホテル

 URL ：http://www.atagawa-prince.co.jp/

業種・業務内容 ：ホテル

本社所在地 ：静岡県賀茂郡東伊豆町熱川温泉

従業員数 ：正社員 約３０名、パート嘱託約５０名

企業プロフィール

客室係は、本来お客さまへのサービス提供を重視すべきであるが、実際には裏方の仕事に追

われている現状があった。また、裏方の作業レベルについて、人によるばらつきがあった。

取り組み背景

裏方の作業効率を上げることによって、社員の労力を接客に回し、サービス品質を向上させる

ことを目的としている。また、裏方の作業について、人によるばらつきを少なくしたいと考えた。

取り組み目的

部署間で、時間帯別に繁閑（忙しさ）の差があるため、社員を多能工化し、部署を超えた協力体

制を整えた。また、特に清掃係の作業負担が大きいことが分かったため、スタッフの行動を観察

したり、ヒアリングを行ったりしながら、業務のマニュアル化を行い、効率化と作業品質の向上を

実現した。

取り組み概要

マニュアルNo．５ 優良社員言動の見える化による業務効率・業務品質向上
マニュアルNo．６ 多能工人材育成による人材の有効活用
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 多能工化の取り組み

１．各部署の朝から夜までの業務について社員にヒアリングを行い、「どの時間に、何をしている

か」を洗い出した。その結果、部署による繁閑（忙しさ）の差があることが分かった。

２．部署間で繁閑（忙しさ）の差があることから、部署を超えた協力体制を整えた。

（１）「客室係のあるべき姿」について現場の社員で検討し、例えば「お客さまのお見送りをす

る」というあるべき姿が実現できないことがある原因について議論した。

（２）客室係が接客に専念できるように、客室係が担当していた業務を清掃係と協力して行う

方法に変更した。

 業務のマニュアル化の取り組み

１．上記の各部署の業務の洗い出しにより、特に清掃業務の作業負担が高いことがわかった。

２．清掃業務について、まずは一人のスタッフの行動を観察した。

（１）どこから掃除を始めるか、持ち物は何か、順序はどうか、など。

（２）時間も同時に計測した。

３．次に、そのスタッフに「清掃に当って特に心がけるべきところ」等をヒアリングした。

４．上記２、３を基に、他のスタッフの作業方法についても調査した。

５．上記２～４の調査を合わせ、一番効率的な作業ステップを決定した。

＜マニュアル作成のポイント＞

（１）新人が入っても分かりやすいように、写真を掲示したり、数字を明記したりしている。

例：トイレットペーパーは「少なくなったら交換する」⇒「残り１cmになったら交換する」

（２）お客さま視点と、社員の作業効率、分かり易さなど、様々な視点で問題点を洗い出し、話

し合いながら、最も良い基準を設定した。

 改善取り組み推進のポイント

１．一方的にトップダウンで実施するのではなく、「なぜこの取り組みが必要なのか」を伝えた。

２．現場の意見・声を大切にし、「できることは何か」をスタッフ自らで考えてもらい、成功事例を

積み重ねながら取り組みを進めている。

３．現場からの声や、アンケートで得たお客さまの声に基づいて、取り組みの改善を行っている。

４．お客さまからのコメントをバックヤードに掲示し、スタッフとの共同認識を高めている。

５．改善点を自発的に提案実行してくれたスタッフに対し、インセンティブを用意している。

取り組み内容
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取り組み内容

大手旅行者が実施している顧客アンケートの評価が上がった。

人件費について、以前はアルバイトを採用していたが、業務効率化により、内部の人間のみ

で対応できるようになった。

成果

＜マニュアル（ワーク標準シート）の一例＞

 

 


