
無料でバラエティ豊富な内容の朝食。子ども用の食器や
ベビーチェアなども完備している。

お客さまの声を取り入れ、寝具メーカーと共同開発した
仰向け寝にも横向き寝にも対応したピロー。

厚さ12mmのオリジナルベッドパッドが身体にフィット
し、腰や肩にかかる負担を和らげる。

コンフォートホテルが考える「快眠」を実現するコンセプトルーム「ひつじルーム」には、
寝つきから目覚めまで快眠を考えたアイテムが満載（※一部のホテル限定で導入）。

　

た
だ
、
ち
ょ
う
ど
そ
の
前
後
か
ら
他

チ
ェ
ー
ン
と
の
競
争
も
一
層
激
し
く
な
り
、

ま
た
リ
ー
マ
ン
シ
ョッ
ク
も
あ
って
、新
た
な

投
資
は
し
づ
ら
い
時
期
を
迎
え
て
い
ま
し

た
。そ
う
いっ
た
背
景
の
中
で
変
動
型
料

金
に
し
た
と
こ
ろ
、
稼
動
率
は
目
標
値
を

達
成
す
る
水
準
に
ま
で
引
き
上
げ
る
こ

と
が
で
き
ま
し
た
が
、
や
は
り
単
価
が
下

が
っ
て
し
ま
い
ま
し
た
の
で
、
２
０
１
２
年

に
再
度
、単
価
重
視
の
方
針
に
切
り
替
え

ま
し
た
。

　

そ
し
て
、
単
価
を
上
げ
る
た
め
に
は

そ
れ
に
見
合
う
付
加
価
値
を
提
供
で

き
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
と
い
う
こ
と
で
、

２
０
１
２
年
に
ス
タ
ッ
フ
の
接
客
レ
ベ
ル
向

上
を
目
的
と
し
た
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
課
を
立

ち
上
げ
ま
し
た
。ま
た
、
楽
天
ト
ラ
ベ
ル
や

じ
ゃ
ら
ん
ネ
ッ
ト
と
いっ
た
サ
イ
ト
に
は
、

口
コ
ミ
だ
け
で
な
く
評
価
点
数
も
あ
り

ま
し
た
の
で
、
そ
う
し
た
デ
ー
タ
の
活
用

も
ス
タ
ー
ト
し
ま
し
た
。専
任
の
担
当
者

を
つ
け
、ｗｅ
ｂ
上
の
口
コ
ミ
を
テ
キ
ス
ト
マ

イ
ニ
ン
グ
で
解
析
し
、
そ
れ
ら
の
デ
ー
タ
に

基
づ
い
て
Ｃ
Ｓ
向
上
活
動
を
行
っ
た
の
で

す
。そ
れ
と
同
時
に
古
い
施
設
の
リ
ニュ
ー

ア
ル
も
行
い
、
ハ
ー
ド
・
ソ
フ
ト
の
両
面
か

ら
取
り
組
み
を
進
め
て
い
き
ま
し
た
。

Ｃ
Ｓ
の
指
標
と
し
て
、
楽
天
ト
ラ
ベ
ル
や
じ
ゃ

ら
ん
ネ
ッ
ト
の
口
コ
ミ
、
宿
泊
客
か
ら
の
ア
ン

ケ
ー
ト
、弊
社
の
Ｍ
Ｓ
Ｒ
な
ど
が
あ
り
ま
す
が
、

ど
の
よ
う
な
使
い
分
け
を
さ
れ
て
い
ま
す
か
？

洞
ヶ
瀬
氏　
改
善
活
動
と
い
う
面
に
お

い
て
は
、御
社
の
Ｍ
Ｓ
Ｒ
と
、弊
社
で
独
自

に
開
発
し
たｗｅ
ｂ
ア
ン
ケ
ー
ト
の
二
つ
を

用
い
て
い
ま
す
。そ
の
理
由
と
し
て
は
、両

者
と
も
非
常
に
改
善
活
動
に
活
か
し
や

す
い
た
め
で
す
。Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
レ
ポ
ー
ト
は

と
て
も
細
か
い
と
こ
ろ
ま
で
コ
メ
ン
ト
を

い
た
だ
く
こ
と
が
で
き
、
ま
たｗｅ
ｂ
ア
ン

ケ
ー
ト
に
つ
い
て
も
外
に
開
示
さ
れ
ず
、

お
客
さ
ま
か
ら
我
々
に
直
接
届
く
ル
ー

ト
で
あ
る
た
め
か
、
良
い
と
こ
ろ
も
悪
い

と
こ
ろ
も
率
直
に
書
い
て
く
だ
さ
っ
て
い

る
印
象
が
あ
り
ま
す
。楽
天
ト
ラ
ベ
ル
や

Ｊ
．Ｄ
．パ
ワ
ー
の
評
価
は
、
改
善
に
活
用

す
る
と
い
う
よ
り
は
結
果
指
標
と
し
て

使
っ
て
い
ま
す
。

Ｃ
Ｓ
向
上
に
向
け
て
の
、
具
体
的
な
施
策
や

取
り
組
み
に
つ
い
て
教
え
て
く
だ
さ
い
。

舘
氏　
大
き
な
取
り
組
み
と
し
て
は
、

毎
年
１
回
の
客
室
品
質
審
査
が
あ
り
ま

す
。合
格
ラ
イ
ン
を
設
け
、
そ
の
ラ
イ
ン
に

達
し
て
い
な
い
と
こ
ろ
に
つ
い
て
は
、
指
摘

事
項
に
対
し
て
ど
の
よ
う
に
改
善
に
取
り

組
む
の
か
具
体
的
な
ア
ク
シ
ョン
プ
ラ
ン
を

立
て
て
も
ら
い
、
再
度
訪
問
し
て
そ
れ
が

で
き
て
い
る
か
を
確
認
す
る
と
こ
ろ
ま
で

行
っ
て
い
ま
す
。２
０
０
４
年
か
ら
実
施
し

て
い
ま
す
が
、
回
を
重
ね
る
ご
と
に
レ
ベ
ル

が
上
が
って
い
ま
す
の
で
、当
初
は
審
査
訪

問
日
を
事
前
に
伝
え
た
上
で
実
施
し
て

い
ま
し
た
が
、
今
は
抜
き
打
ち
で
や
る
よ

う
に
な
り
ま
し
た
。

　

細
か
な
と
こ
ろ
で
は
、
た
と
え
ば
ピ

ロ
ー
ス
ケ
ー
ル
と
い
う
も
の
を
作
り
ま
し

た
。当
社
は
眠
り
を
大
切
に
し
て
お
り
ま

す
が
、
ど
れ
だ
け
良
い
枕
で
も
、
何
度
も

使
っ
て
い
く
う
ち
に
劣
化
し
ま
す
の
で

「
枕
が
こ
れ
よ
り
薄
く
な
って
い
た
ら
、
買

い
替
え
て
下
さ
い
」
と
い
う
目
安
の
物
差

し
で
す
。そ
う
いっ
た
日
々
の
細
か
な
メ
ン

テ
ナ
ン
ス
も
、Ｃ
Ｓ
向
上
に
お
い
て
は
重
要

だ
と
考
え
て
い
ま
す
。

　

あ
と
は
、
清
掃
担
当
ス
タ
ッ
フ
の
モ
チ

ベ
ー
シ
ョ
ン
向
上
の
た
め
の
取
り
組
み
も

行
っ
て
い
ま
す
。こ
の
部
分
で
、
御
社
の

御
社
の
Ｃ
Ｓ
向
上
の
取
り
組
み
の
歴
史
を
教

え
て
下
さ
い
。

村
木
社
長　
弊
社
で
は
、か
な
り
早
く
か

ら
Ｃ
Ｓ
向
上
の
取
り
組
み
を
始
め
て
い
ま

す
。も
っ
と
も
最
初
は
紙
の
ア
ン
ケ
ー
ト
に

良
か
っ
た
こ
と
悪
か
っ
た
こ
と
を
お
客
さ

ま
に
書
い
て
も
ら
っ
て
、
そ
れ
を
読
ん
で一

喜
一憂
し
て
い
る
と
い
う
レ
ベ
ル
で
し
た
が
、

そ
れ
は
統
計
的
で
は
な
い
と
い
う
こ
と

で
、２
０
０
０
年
く
ら
い
か
ら
は
楽
天
ト
ラ

ベ
ル
の
口
コ
ミ
を
活
用
す
る
よ
う
に
な
り

ま
し
た
。口
コ
ミ
を
集
め
て
社
内
に
フ
ィ
ー

ド
バ
ッ
ク
し
、
お
客
さ
ま
に
も
き
ち
ん
と

返
信
を
す
る
と
い
う
体
制
を
整
え
た
の

で
す
。そ
う
し
た
取
り
組
み
の
効
果
も

あ
っ
て
か
、Ｊ
．Ｄ
．パ
ワ
ー
の
宿
泊
客
満
足

度
調
査
ラ
ン
キ
ン
グ
で
は
２
０
０
９
年
に

１
位
を
獲
得
す
る
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。
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ホテル運営株式会社チョイスホテルズジャパン

「強みを伸ばす」ＨＥＲＢプログラムの導入で
スタッフのモチベーションが大きく向上

米国チョイスホテルズインターナショナル社
のマスターパートナーとして、日本全国に｢コ
ンフォートホテル｣50店舗を展開する、株式
会社チョイスホテルズジャパン。2012年から
トレーニング課を発足して顧客満足度の向上
に取り組むも、それまでのマニュアル重視の
発想から抜け出せなかったという同社だが、
ミステリーショッピングリサーチ（以下、ＭＳ
Ｒ）を軸とした顧客満足度（ＣＳ）・従業員満足
度（ＥＳ）向上プログラム「ＨＥＲＢプログラム」
の導入により、ボトムアップでの改善風土が
根付き、スタッフのモチベーションや各種ＣＳ
指標が向上したという。代表取締役社長の村
木氏（写真右）、フランチャイズサービス部の
舘氏（中央）、洞ケ瀬氏（左）にお話を伺った。
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Be Comfort☆メールマガジンは、全店に寄せられたお客さまの声（特に
お客さまが喜んでくださったポイント）を掲載し、それをヒントにスタッフ
の接客応対能力を向上させることを目的に毎月発行している。

お客さまの様々な声を同社内で共有し、ホスピタリティ
を高める取り組みに活かしている。

ブランドブックには快眠サポートからホスピタリティまで
同社が大切にしている思いを記載。

ホスピタリティ研修の様子。CS担当向けにMSRを活用した接客の改善活動に関する集合型研修を実施（年４回、全国
４ヶ所開催）。他に、フロントスタッフによる接客ロールプレイングコンテストなどを行っている。

４つのガイドライン

法律、道徳、倫理に則って活動する。

生命、財産、衛生、安全の観点から
問題がない活動をする。

一人のお客さまにかかりきりになって、
他のお客さまを疎かにしない。

過度なコストをかけない。

コンプライアンス

安心・安全

他のお客さまに
不快感をあたえない

費用

項 目 具体的な対応

H
E
R
B
プ
ロ
グ
ラ
ム
の
考
え
方
が
大
変

役
に
立
っ
て
い
ま
す
。当
ホ
テ
ル
で
は
「
翌

朝 

あ
な
た
が
輝
く
。」を
ブ
ラ
ン
ド
コ
ン
セ

プ
ト
と
し
て
掲
げ
て
い
る
の
で
す
が
、こ
の

「
あ
な
た
」と
い
う
の
は
、
お
客
さ
ま
だ
け

で
な
く
、
従
業
員
・
ス
タ
ッ
フ
ま
で
含
ま

れ
る
の
だ
と
い
う
こ
と
を
常
に
言
っ
て
お

り
ま
す
。接
客
も
清
掃
も
、
サ
ー
ビ
ス
と

い
う
の
は
目
に
見
え
な
い
分
、
そ
れ
を
行

う
ス
タ
ッ
フ
の「
気
持
ち
の
あ
り
方
」が
結

果
に
大
き
く
影
響
し
ま
す
。「
ホ
テ
ル
を

も
っ
と
よ
く
し
た
い
」「
あ
と
少
し
何
か
で

き
な
い
か
」
と
い
う
気
持
ち
の
原
動
力
と

し
て
、
ス
タ
ッ
フ
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョン
は
欠
か

せ
な
い
も
の
で
す
。

清
掃
状
況
は
ホ
テ
ル
の
Ｃ
Ｓ
に
大
き
く
関
わ

る
と
こ
ろ
で
す
が
、
そ
の
部
分
で
も
ス
タ
ッ
フ

の
Ｅ
Ｓ
は
非
常
に
重
要
な
意
味
を
持
っ
て
い

る
と
い
う
こ
と
で
す
ね
。フ
ロ
ン
ト
の
接
客
に

つ
い
て
は
い
か
が
で
す
か
？

舘
氏　
フ
ロ
ン
ト
の
接
客
で
も
、
も
ち
ろ

ん
ス
タ
ッ
フ
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
は
非
常
に

重
要
だ
と
実
感
し
て
い
ま
す
。

　

２
０
１
２
年
に
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
課
が
発

足
し
た
当
初
は
、
悪
い
点
を
直
す
、
つ
ま

り
マ
イ
ナ
ス
を
ゼ
ロ
に
戻
す
こ
と
を
重
視

し
た
取
り
組
み
を
し
て
い
た
の
で
す
が
、

こ
れ
で
は
ス
タ
ッ
フ
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョン
が
下

が
って
し
ま
う
と
い
う
こ
と
で
、
良
い
点
を

共
有
し
て
、
水
平
展
開
し
て
い
こ
う
と
い

う
方
針
に
切
り
替
え
ま
し
た
。

　

た
だ
、
方
針
転
換
後
も
な
か
な
か
現

場
に
考
え
方
が
浸
透
せ
ず
、
苦
労
し
て
い

ま
し
た
。意
識
変
革
の
き
っ
か
け
と
な
っ

た
の
は
、２
０
１
３
年
に
導
入
し
た
Ｍ
Ｓ
Ｒ

で
す
。調
査
と
同
時
に
、
ス
タ
ッ
フ
向
け
に

M
S
R
の
レ
ポ
ー
ト
を
活
用
す
る
た
め
の

研
修
を
し
て
い
た
だ
い
た
の
で
す
が
、こ
の

研
修
を
通
じ
て
ス
タ
ッ
フ
の
意
識
が
プ
ラ

ス
思
考
へ
と
大
き
く
変
わ
り
ま
し
た
。細

か
い
こ
と
で
す
が
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
レ
ポ
ー
ト
の

読
み
方
の
研
修
で
も
「
悪
か
っ
た
と
こ
ろ
」

で
は
な
く
「
惜
し
か
っ
た
と
こ
ろ
」
と
い
う

表
現
を
さ
れ
て
い
て
、
そ
う
い
う
部
分
が

す
ご
く
為
に
な
り
ま
し
た
。「
輝
い
て
い
る

ス
タ
ッ
フ
」も
す
ご
く
モ
チ
ベ
ー
シ
ョン
が
上

が
り
ま
し
た
。

　

そ
う
し
た
こ
と
も
あ
り
、昨
年
、フ
ロ
ン

ト
で
の
C
S
向
上
の
取
り
組
み
の
ス
ロ
ー

ガ
ン
と
し
て「Be Com

fort

☆
」を
発
表

し
ま
し
た
。こ
の
言
葉
に
は
、「
し
て
は
い

け
な
い
こ
と
」に
着
目
し
た
マ
ニュ
ア
ル
重

視
の
接
客
で
は
な
く
、「
お
客
さ
ま
か
ら

の
ご
要
望
に
は
、基
本
的
に
Y
E
S
で
答

え
ま
し
ょ
う
」、「
し
て
差
し
上
げ
ら
れ
る

こ
と
は
、し
て
い
き
ま
し
ょ
う
」と
いっ
た
よ

う
な
、プ
ラ
ス
思
考
で
の
接
客
に
切
り
替

え
て
い
こ
う
と
い
う
意
味
を
込
め
て
い
ま

す
。

こ
れ
ら
の
取
り
組
み
に
よ
っ
て
何
が
一
番
変
わ

り
ま
し
た
か
？

洞
ヶ
瀬
氏　
今
ま
で
は
あ
ま
り
目
立
た

な
か
っ
た
ス
タ
ッ
フ
が
ど
ん
ど
ん
表
舞
台
に

出
て
く
る
よ
う
に
な
り
、
埋
も
れ
て
い
た

才
能
に
ス
ポ
ッ
ト
ラ
イ
ト
が
当
た
る
よ
う

に
な
っ
て
き
た
と
感
じ
て
い
ま
す
。た
と

え
ば
、
お
客
さ
ま
に
喜
ん
で
い
た
だ
け
た

事
例
な
ど
を
書
き
込
ん
で
も
ら
う
「Be 

Com
fort

☆
掲
示
板
」
と
い
う
の
が
あ
る

の
で
す
が
、
お
と
な
し
く
て
率
先
し
て
何

か
を
や
る
よ
う
な
タ
イ
プ
で
は
な
い
と

思
っ
て
い
た
ス
タ
ッ
フ
が
、
も
の
す
ご
く
積

極
的
に
良
い
事
例
を
た
く
さ
ん
書
き
込

ん
で
く
れ
た
り
、
絶
対
に
出
て
も
ら
え
な

い
だ
ろ
う
と
思
っ
て
い
た
ベ
テ
ラ
ン
の
ス
タ
ッ

フ
が
、社
内
の
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン
グ
コ
ン
テ
ス

ト
で
あ
る
Ｓ
１
グ
ラ
ン
プ
リ
に
出
場
し
て
、

積
極
的
に
盛
り
上
げ
て
く
れ
た
り
。

舘
氏　
ボ
ト
ム
ア
ッ
プ
の
風
土
が
根

付
い
て
き
た
よ
う
に
感
じ
ま
す
。「Be 

Com
fort

☆
」を
発
表
し
た
と
き
も
、
最

初
は
店
長
や
ベ
テ
ラ
ン
の
ス
タ
ッ
フ
ほ
ど
抵

抗
感
が
あ
っ
た
の
で
す
が
、
若
手
や
ア
ル

バ
イ
ト
ス
タ
ッ
フ
は
、
割
と
す
ん
な
り
と

受
け
入
れ
て
い
た
よ
う
に
思
い
ま
す
。そ

う
し
た
ス
タ
ッ
フ
が
積
極
的
に
活
動
し
て

取
材
▼
砺
波 

敬
之
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く
れ
た
か
ら
こ
そ
、「Be Com
fort

☆
」

も
浸
透
し
た
の
だ
と
感
じ
て
い
ま
す
。

ボ
ト
ム
ア
ッ
プ
の
弊
害
と
し
て
、
収
拾
が
つ
か

な
く
な
る
よ
う
こ
と
は
あ
り
ま
せ
ん
か
？

舘
氏　
そ
う
い
う
こ
と
が
な
い
よ
う
、

「Be Com
fort

☆
」
を
発
表
す
る
に
あ

た
っ
て
は
４
つ
の
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
を
設
け
て

い
ま
す
（
図
表
下
）。こ
の
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン

に
抵
触
し
そ
う
な
活
動
が
あ
れ
ば
、
そ
の

ス
タ
ッ
フ
に
直
接
伝
え
た
り
、
上
長
を
通

じ
て
理
解
を
し
て
も
ら
って
い
ま
す
。

ま
だ
Ｅ
Ｓ
の
取
り
組
み
が
十
分
で
は
な
い
ホ

テ
ル
業
界
の
中
で
、
御
社
は
か
な
り
先
進
的

な
取
り
組
み
を
な
さ
っ
て
い
ま
す
ね
。

舘
氏　
研
修
や
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
を
通
じ

て
、
本
部
と
現
場
の
ス
タ
ッ
フ
の
間
に
信

頼
関
係
が
出
来
つつ
あ
り
、
ス
タ
ッ
フ
の
や

る
気
と
取
り
組
み
方
が
以
前
と
は
全
く

違
っ
て
い
ま
す
。こ
う
い
う
差
を
見
る
と

Ｅ
Ｓ
は
本
当
に
重
要
だ
と
感
じ
ま
す
。ま

た
、
こ
う
し
た
ス
タ
ッ
フ
の
姿
勢
の
差
は

C
S
の
評
価
に
も
つ
な
が
っ
て
く
る
と
思

い
ま
す
。実
際
、
楽
天
ト
ラ
ベ
ル
の
サ
ー
ビ

ス
評
価
、そ
し
て
Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
レ
ポ
ー
ト
の
点

数
も
、安
定
し
て
上
が
って
き
て
い
ま
す
。

村
木
社
長　
私
ど
も
の
ホ
テ
ル
の
展
開

は
、
店
舗
間
の
距
離
が
離
れ
て
い
る
の
で
、

組
織
が
膠
着
し
や
す
い
と
い
う
面
が
あ
り

ま
す
。こ
う
し
た
組
織
を
活
性
化
す
る
た

め
の
手
法
と
し
て
、
ボ
ト
ム
ア
ッ
プ
型
の
改

善
活
動
が
求
め
ら
れ
る
だ
ろ
う
と
考
え
て

い
て
、そ
の
原
動
力
と
し
て
ス
タ
ッフ
の
モ
チ

ベ
ー
シ
ョン
と
い
う
の
は
重
要
だ
と
思
い
ま

す
。

　

ま
た
、
や
は
り
ス
タ
ッ
フ
の
定
着
率
が

低
い
業
界
で
も
あ
り
、
こ
れ
か
ら
労
働
人

口
が
減
少
し
て
い
く
こ
と
な
ど
を
考
え
て

も
、ス
タ
ッ
フ
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョン
、や
り
が
い

と
い
う
の
は
非
常
に
重
要
な
要
素
の一つ
で

す
。そ
の
た
め
に
、
今
後
は
よ
り
多
様
な

働
き
方
が
で
き
る
よ
う
に
変
え
て
い
か
な

け
れ
ば
な
ら
な
い
と
思
って
い
ま
す
。
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