
星野リゾートの２３年の取り
組みを簡潔にご説明します。

!

2014年11月19日
星野リゾート 代表　星野佳路
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国内の旅行消費額の推移
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大きい ＆ 安定
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日本人国内宿泊旅行	  
15.3兆円（68.2%）

日本人国内日帰り旅行	  

4.4兆円（19.8%）

日本人海外旅行（国内分）	  

1.4兆円（6.3%）

訪日外国人旅行	  
1.3兆円（5.7%）

９０％以上日本人

22.5兆円（2012年）
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業態別の労働生産性

労働投入量時間　%

63
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43
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〜1 24 58

旅館

国内ノンチェーンホテル

国際チェーンホテル

◀アメリカの平均100

国内チェーンホテル

課題は低い生産性
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戦略の発想

Step	  1:	  	  大きく安定している国内旅行需要を	  
　　　	  活用し、高生産性の仕組みをつくり、	  
!
Step	  2:	  	  収益力を高めた上で、インバ	  ウンド	  
　　　	  獲得に注力する。
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急増する国際旅行市場

16億人

14億人

2億人

4億人

12億人

10億人

8億人

6億人

0

20億人

18億人

１９８０ １９９０ ２０００ ２０１０ ２０２０

（人数） 予測値実際値

資料：世界観光機構（UNWTO） 6 ２０３０



収益力向上への取り組み

魅力開発 地域の素材

予約獲得 ＩＴ活用

持ってくる素材

電話と代理店

組織 ピラミッド型 フラット文化

コスト効率 経営者の発想 現場のアイディア

労働生産性 外資系ホテルの模倣 日本製造業の模倣
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労働生産性向上の仕組み
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時間帯ごとの労働ボリューム
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一般的な旅館の場合

フロント
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パート従業員客室清掃

料飲サービス

調理

手待ち時間 手待ち時間

長時間労働

中抜けシフト



星野リゾートの場合

8時間労働＋１時間休憩

8時間労働＋１時間休憩
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夕食

朝食

お見送り

客室清掃

マルチタスク： 
労働負荷の移動に対応する柔軟なサービス提供
チームは、手待ち時間を減らし、顧客満足度を
高める。

お出迎え

スタッフも移動
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（例）
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マルチタスクのメリット
• 施設のサービス全体を理解することで、
顧客の要望に即時対応が可能になり、結
果的に満足度が上がる 

• 手待ち時間削減で、収益率が高まる 
• 正規雇用中心の強いチーム編成ができる 
• 地方での採用活動がしやすくなる 
• 経営能力を持つ人材が育成される
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観光産業の生産性向上 
需要サイドの変革案
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１００日の黒字	  
２６５日の赤字

年末年始、ゴールデン
ウィーク、夏休み、それ

以外の土日

上記以外の平日

観光産業への影響	  
	  	  　	  1.　構造的低生産性/低収益	  

	  	  	  　2.　投資不足	  

	  	  	  　3.　派遣・臨時雇用への依存	  

	  	  	  　4.　市場原理の不在	  

観光産業における競争力の課題

消費者への影響	  
	  	  　	  	  	  	  1.　すべての価格が高い	  

	  	  　　2.　混雑（交通・観光地・宿）	  

	  	  　　3.　顕在化しない内需	  

	  	  　　4.　旅行商品の魅力低下
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需要の平準化策 

大型連休の地域別取得

例えば、	  
５地区に分散すると

4月

5月

6月

日 月 火 水 木 金 土

20 21 22 23 24 25 26

27 28 29 30 1 2 3

4 5 6 7 8 9 10

11 12 13 14 15 16 17

18 19 20 21 22 23 24

25 26 27 28 29 30 31

1 2 3 4 5 6 7

!!

!! 九州・沖縄・中国・四国の休み

近畿の休み

!! 中部・北陸信越の休み

!! 南関東の休み

!! 北海道・東北・北関東の休み

フランス、ドイツ、フィンラン
ドではすでにやっている！

GWからが難しい
場合には秋のシルバー
ウィーク創設時に
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経済効果

消
費

者
観

光
宿

泊
産

業
	  

の
競

争
力

訪
日

外
国

人
集

客

交通・宿泊料金低下

希望施設宿泊可能

派遣中心から 
正規社員中心へ

サービス質的向上

設備投資

観光立国 
へ大前進

混雑 
解消

需要平準化

満足度 
向上

埋蔵内需 
顕在化

稼働向上 
＆平準化

頑張る 
施設は 
利益増

世界市場 
で魅力向上

建設・金融 
農業・製造 
波及効果

施設の 
近代化

ソフトの 
改善促進
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