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1． は じ め に

　宿泊 は 観光 に と っ て 重要 な要素 の
…

つ で あ る ．通常，

U 帰 り観光以外の 複数 日 に また が る 観光の 際 に は，観 光

地 に お け る 宿 泊 を伴 うた め で あ る．多 くの 旅行者 は何 ら

か の 形 で 事前 に 宿泊予約 をす る必要があ る が，宿泊予約

の 形態 は こ こ 十数年で 大 きく変わ っ て きた．団体旅行が

中心だっ た 1990 年代前半ま で は，旅行会社 を通 じて 航

空券な ど と 同 時 に 予 約
・
購 入 す る の が 主 流 で あ っ た が ，

個 入 旅 行 が 多くな り．航 空 会 社 が 航 空 券 の 販売 を独 自に

自社サイ トで 行 うよ うに な っ た 最近 で は，宿泊予約 もイ

ン ターネ ッ ト予約 サ イ トな ど を通 じて 別 途行 わ れ る よう

に な っ て きた ［N本旅行業協会 04］．

　 こ うい っ た 予 約形態 の 変化 の 背景 に は，宿泊施設側が

大手旅 行会社 の 客 室 の 確 保や 販 売乎数料 の 圧 迫 な どか ら

逃れ る た め に，よ り販売手数料 の 安価 な イ ン ター
ネ ッ ト

予 約サ イ トを通 して 客室 の 販売 を行 うよ うに な っ た こ と

が あ る．しか しな が ら，利 用 者 が よ り安価な客室 を求 め

る イ ン タ
ー

ネ ッ ト予約 サ イ トで は，さ まざまな タ イ プ や

グ レードの 異 な る宿泊施 設 で あ っ て も画
一

的 な フ ォ
ーマ

ッ トで 情報提供がな され予約販売 され る た め，過度な価

格競争が起 こ り，結果 として，客室 の 稼働率が向上 して

も必 ず し も宿泊施 設 の 利 益 に つ なが ら ない とい う実悄 も

あ る ．

　
一

方で 宿泊 を す る 旅行者 か ら見 れ ば，画
一的 な フ ォ

ーマ ッ トで 提示 され る 宿泊施設 の 情報 だ けで は ，そ の 施

設 が 提供する サ
ー

ビ ス を ト分 に把握す る こ とが 困難なた

め，高価 な宿泊 施 設 で も期待外 れ と な る 危険性を考慮す

る と，よ り安粫な宿泊施設 へ と流 れ る動機付けが で き，

過度 な価格競争を助長 させ て し まう．こ の よ うな 事態 は，

通信販売 な どに 見 られ る 情報 の 非対称性 （市場 の お ける

各取引卞 体 に 保有す る 情報 に 差 が あ る こ と）が 起 因 して

い る と考 え ら れ る ．

　 情報 の 非対称性 が あ る 宿泊 施 設 の 予 約 販 売 市 場 に お

い て は ，宿泊客 が 不利 益を被ら な い よ う保護す る必 要が

あ る が，海外 に 目を向け る と五 つ 星 四つ 星 とい っ た形

式で 宿泊施設が提供す る サ
ービ ス を表現 し，宿泊客 に提

供す る宿泊施設の 評価 シ ス テ ム （宿泊施 設 分類 シ ス テ ム

と呼 ば れ て い る）が 普 及 して い る．こ れ は，政府や 第三

者機関が 宿泊施設 を い くつ か の 評価基準 に 基 づ い て 評価

し．宿泊 を し ようとす る利 川者に情報提供す る仕組み で

あ る．こ うい っ た 評価 は定期的に 行 わ れ る た め，四 つ 星

の ホ テ ル に宿泊 しよ う とす る宿泊客は，公開され て い る

評 価基準 に基 づ く施設 や サ
ー

ビ ス が 保 証 さ れ る と い う安

心 感 か ら，た と え高価 で あ っ て もそれ相応 の 対価 を 支払

う動機付 けが 生 ま矛しる．

　我 が 国 の 状 況 を 見 て み る と，海外 に お ける 宿泊施設分

類 シ ス テ ム を，一
つ 星や 二 つ 星 よ りは 四っ 星，五 っ 星が

良 い とい う質の 格付 け 〔グ レ
ー

ド付 け 〉 の シ ス テ ム と捉

え，自身の 宿 泊施 設 を他 者 に 評 価 され る こ と，お よ び悪

い グ レ
ー

ドで 評価 され た くない ，とい う誤 っ た認識が広

く普及 して お り，海外 の よ うな 宿泊施設 分類 シ ス テ ム を

単 に導入 す る こ とは 非常に 困難 な状況 に あ る．実際 に，

2004 年 に 北海道 は ，国際的 に通 用 す る ス タ ン ダ
ー

トの

整備，観光客 ・利 用 客 に対す る 品質保証 ・満足 度の 向．ヒ

な ど を 目的 に 「宿泊施設 の 格付 け制度」 の 導入 を提唱 し

たが，業界の 足並 み がそ ろ わず，導入 の 見送 りが決定 さ

れ て い る．

　本稿 で は，こ の よ うに観光産業の 巾で 重要 な位置 を 占

め る 宿 泊 施 設を 取 り上 げ，そ の 取 り巻 く環 境 や 社 会 動 向

の 変化 を紹介 し，海外 の 宿泊施設分類 シ ス テ ム の 雁 史 と

現状 と 合わ せ て ，著者 らが 観光情報学会 に お い て 提案 し

て きた宿泊施設 の 情報開示 の 必要性 につ い て 議論す る．

また．こ うい っ た仕組 み に 情報学が どの よ うな貢献 をで

きる か に つ い て 考察す る．
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宿泊施設 の 分類 シ ス テ ム と自己評価

2，宿泊施設を取 り巻 く環境

2 ・1　 宿泊予約形態 の 変化

　従来の 宿泊施設 と利 用 者 の 取 引 は大 手旅 行 会社 を経由

し て 行 わ れ る の が 通 例 で あ っ た．大手旅 行 会 社 は 宿 泊 日

の 1年ほ ど前か ら宿泊施設側 に 「仕入」 と称 して 客室の

提供 を受け，白社の 「販売在庫」と して 販売を行う，し

か し，実態 と して は 週末や 長期休暇期間な ど の ピーク時

を除 い て，提供 さ れ た客室 の 1
，
2 割程度 しか販売 で き

な い 場合 もあ っ た と い わ れ て い る ［日本 旅 行 業協会 04］．

そ して，宿泊 日の 2 〜 3週間前 の 手仕舞い まで の 期間 に

販売で きなか っ た 客室 は 宿泊施設 側 の希望 に よ っ て 「返

室」され るが ，手仕舞 い ま で の 期間 は，原則 と して宿泊

施設側 で の 販売 が で きない た め，多 くの 客室が返室 され

た場 合 は，す で に 再 販 売 を す る に は 困 難 な状 況 に あ る と

い うの が実情 で あ っ た．また，大手旅行会社 は 「返室」

に 対 して ペ ナ ル テ ィをもた ない ため，販売効率が Eが ら

な い と の 指摘が 宿泊施設側 か ら な さ れ る ように な っ た，

　そ の 後，ブ ロ ードバ ン ドイ ン タ
ーネッ ト接続 の 普及 に

伴 っ て，「旅 の 窓 口 （現在 は，楽天 トラ ベ ル と統合）」を

は じめ とす る イ ン ターネッ ト予約サ イ トが ，大手旅行会

杜 よ りも安価 な手数料 と 「返室 い つ で も自由，料金変更

自由」 の サ ービス を売 りとして，大手旅行会社を経由し

て の 販売 に 台頭 して くる よ うに な っ た．そ の 背景 に は，

団体旅行客 を主 なタ
ー

ゲ ッ トと し て ，大手旅行会社が 航

空券な どの 移動乎段 と宿泊を合わ せ て 販売して きた 形態

が，個人旅行客 が 増 え，航空会社が 自社サ イ トに よ っ て

独 自の 割引航空券を販売す る こ とで，旅行者は宿泊施設

を別途予約す る 必要 が 出て きた こ ともある．旅 行客に し

て み れ ば，旅行会社を通 さず に イ ン タ
ー

ネ ッ トを介 して ，

航空券や 宿泊施設を各自で 気軽 に予約で きる環境 が 整 っ

て き た と もい える．

　 宿泊施設側 か ら 見 れ ば．イ ン ター
ネ ッ ト予約サ イ ト

へ の 販路拡大 に より，販売促進，ひ い て は 利益 の 向上 を

期待 した はずで あ る が，状況 は少し異 な っ て い た，大手

イ ン ターネ ッ ト予約 サ イ トで は，どの 宿泊施設も限 られ

た 写真や 画
一

的なフ ォ
ーマ ッ トに よ る情報提供の み の た

め，利用者は各宿泊施設 の 特徴 な ど を十分 に 把握 で きな

い こ とか ら，価格 に よ る ソ
ー

トなどの 機能を使 っ て，よ

り安価 な宿泊施設 の 予約 を行うように な っ た．そ の 結果，

客室 に 余裕 の あ る 日 は，ほ か の 宿泊施設 よ りもよ り安価

な価格 で 客室 を提供 し，客室稼働率 を ltげ よ うとする宿

泊施設側，各宿泊施設の 特微 を十 分 に 把 握 で きな い た め

に よ り安価 な宿泊施設 を予 約 して し まう利用者 との相乗

効果 に よ っ て，過度な仙格競争が 行 わ れ て い る とい っ て

も良 い 状況 が 生 まれ た．ほ か の 宿泊施設 の 価格変化 を敏

感 に捉 え，自身の 宿泊施 設 の 価格 を臨機応 変 に 変動 させ

る た め に，専 属 の ス タ ッ フ を 用 意 した 宿泊施設 も あ る．

また，近 乍 は 大手 イ ン ターネ ッ ト宿泊予約 サ イ トの 販売
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手数料の 値上 げ な ど も取 り沙汰 さ れ て お り，結果的 に大

手旅行会社 が 行 っ て きた役割がイ ン ター
ネ ッ ト予約サイ

トに変わ っ た だけとの 見方も出 て．莱界 の 強 い 反発 も招

い て い る．こ うい っ た 状況 を打 開す る た め．著者 らが観

光情報学会 を通 じて 主張 して きた 自社 公 式 サ イ トの 有効

利 用 が 見直 され つ つ あ り，ベ ス ト レート保証を自社予 約

サ イ トに て 行 っ て い る 宿泊施設 も徐 々 に 見 ら れ る ように

なっ て きた．公式サイ トは ， 大手 イン タ
ー

ネ ッ ト予約サ

イ トの よ うに画
一

的 な フ ォ
ーマ ッ トに よる 情報提供 と比

較 して ，独 自の 情報発信が 可能で あ る た め，自身の 宿泊

施 設 の 特 徴 や ア ピール ポ イ ン トを利 用者 に直接伝え る有

効な手段 で ある こ とは 認知されて い た もの の ，宿泊施設

の 名前 に よ る検索以外 で は，
一

般 に利用者が宿泊施設 の

公 式サ イ トに ア クセ ス す る機会 は 少 な く，公 式サ イ トを

主 要な販路 とす る こ と は 困難 で あ っ た．し か しなが ら，

Google　Maps な どの 地 図検索 な どの サ
ービス の 普 及 もあ

り．徐 々 に公式サ イ トの 重要性が見直され つ つ あ る の が

現状で ある，

2 ・2　 情報の 非対称性

　経済学で は，市場 に お け る 主取引主体 の 問 で 保有する

情報に 差があ る と き，この 非均
…

な情報構造を情報 の 非

対称性 と呼 ぶ ．情報 の 非対称性 と い う用語は ノ
ーベ ル 賞

受賞者 で ある ア メ リ カ の 理論経済学者ジ ョ
ージ ・ア カ ロ

フ （George 　A ．　Akerlof）氏 の 1970 年の 論文で 用 い られ た

［Akerlof　80］．

　ア カ ロ フ は 中古車市場 を例 に と り，情報 の 非対称性 が

市場 に 及 ぼ す悪影響 に つ い て 議論 した．一
般 に，中古車

市場 は，市場 に あ る 中古車が欠点 の あ る不良品 （ア メ リ

カ の 中古車市場 で の 隠語で レ モ ン と呼ぶ ）か，良吊で あ

る か，買い 手 に は 区別が難 しい の に対 して，売 り手 は，

買 い 手以 上 の 情報 を保有して い る とい う情報 の 非対称性

が あ る もの と考 え られ る．買 い 手 は，レ モ ンが 市場 に 存

在す る こ と を知 っ て はい る が 特定はで きない 状況を考え

る と，レ モ ン を買わ され る リス ク を考慮 して 良品 の 高価

格帯 で の 購入 は避 け，良品 の 高価格帯と レ モ ン の 低価格

帯 の 問 の （良品 と レ モ ン の 存在比 率に応 じて 決定 され る）

価格 で の 購入 を選択す る．例えば，良品 とレ モ ン が 1対

1 の 割合 で 市場 に 出回 っ て い る とき，商品 の 特性を熟知

した売 り手は，良品 は 200 万 冂， レ モ ン は 100 万 円で

な ら販売して も よい と考 え て い る とす る．しか し，買 い

手 は，こ れ ら を区別する こ と は難 しい た め，過去 の 経験

や他者か らの 情報 に よ っ て，購入 した中古車は半分 の 割

合 で 良品か レモ ン で あ る と捉 え る た め，買い 手 に と っ て

購入す る 中古車 の 価値 は 150 万円 と な り，150万円以上

は支払い た くな い と考 える．その よ うな状況で は，売 り

手 は 150 万 円以上 の 価値 の 中古車 を市 場 に 出す 動機付 け

が な くな り，150 万 円 以 下 の 価値 の あ る 中古車 の み を 市

場 に 出す よ うに な る．そ の 結果，買い 手 が 支払 っ て もよ

い と考える価格は さ ら に下 が り，売 り手が良品を市場 に
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出す動機付 けは ど ん ど ん な くな っ て い く，こ うして ，市

場 に は レ モ ン しか 出回 ら な くな り，社会全体 の 効 用 を ド

げ る．とい うの が ア カ ロ フ が提唱 し た レモ ン 市場 の 理 論

で ある．

　宿泊施設の 予 約販売の 問題 を こ の レ モ ン 市場 の 理 論 と

の ア ナ ロ ジ ーで 考え て み る．多 くの 宿 泊 施 設 の 予 約 を 取

り扱 う大手 イ ン ター
ネ ッ ト予約サ イ トな ど の 売 り手 は，

各宿泊施設 の長所や 短所な どの特徴を熟知し て い るが ．

宿泊 しよ うとす る 買 い 手 は，一
般 に は，その 宿泊施設の

情報 を限定的 に しか 得 る こ とが で きな い の で，自身の 期

待す る施 設 や サ ービ ス に 劣 る宿 泊 施 設 （レ モ ン ） に 予約

を入 れ る リス ク を考慮 して，良品 に相 当す る宿泊施設 の

価格 ほ どは出 した くない と考える．そ の た め t売 り手 は，

レモ ン に相当す る宿泊施設 の み を市場 に 出 した い と考え

る が，宿泊施設 は一
般 に 期 限が来 る と その 価値 が 全 くな

く な る 消費財 で もあ る こ とか ら，市 場 に 出 す こ と を諦 め

る わ けに は い かな い た め，本来の 価値 よ りも低価格 で 市

場 に 出 さ なけ れ ばならな くなる．買い 手 が よ り低価格 で

提供 され て い る 良品に 流 れ る の を避 ける た め，レモ ン に

相 当す る 宿泊施設 もさ ら なる 低価格 で 市場 に 出す こ とに

な り，過 度 な価 格 競 争へ とつ な が る 可 能性 が あ る．こ の

よ うな価格競争 は買 い 手で あ る利用者 に とっ て は 嬉 しい

こ とで は あ る が，宿泊施設側 は 客室の 稼働率が上 が っ た

と して も必 ずし も利益が 上 が ら な い とい う矛盾をもっ た

深刻な状況 と なる ．

　 こ うい っ た 事態 は，宿 泊 市場 の もつ 情報 の 非対 称 性 が

原因の
一つ で あ る と考 え．著者 ら は，情報 の 非対称性 を

緩和す る 方策が 重要で あ る こ とを指摘 して，公式サ イ ト

な ど に よ る利用者 へ の 十分 な情報提供，特に，各宿泊施

設 の 欠点な ど も含 め た 積極的な情報提供 が 必要で あ る こ

と を提言 して きた ［Oyanagi　O6
，
0yanagi　07a，大柳 07b，

川村 10］．宿 泊施設利用者 の 不満 の 多くは，「眺 望 が良く

な か っ た 」，「思 っ て い た よ り清潔感がなか っ た 」．「ベ ル

ボ ーイ が い な くて残念 だ っ た 」 な ど，事前 に 情報 が 得 ら

れ て い た ら もた なか っ た で あろ うもの も少な くな い ，次

節 で 述 べ る 海外 で 普 及 して い る 宿泊施設分類 シ ス テ ム な

ども宿泊施設側が情糊 是供 を しっ か りす る こ と で 情報 の

非対称性を解消し よ うとす る 試み の
一

つ で ある．

2・3　 外 国 人観光客 の 受入 れ

　宿 泊 施 設 を 取 り巻 く環境 の 変化 は ，国内旅行者 だ け に

と ど ま らな い ．我 が 国 で は，2003 年 （平成 15 年） 1 月

に 当時 の 小 泉総 理 大 臣が 施政方針演説 に お い て 示 し た

「2010 年 （平成 22 年）に 訪 日外 国 人 旅行者数を倍増 の

1000 万 入 へ 」 と の 方針 を受けて ビ ジ ッ ト ・ジ ャ パ ン ・

キ ャ ン ペ ー
ン を ス タートさせ ，現在 は，訪 日旅行促進事

業 （ビ ジ ッ ］・・ジ ャ パ ン 事業） と して ，将 来 的 に 訪 日

外 国 人 旅行 者数 を 3000 万 人 を H 標 と す る 「
’
訪 H外 国 人

3000 万 人 プ ロ グ ラ ム 」 を 設定 し て い る．観光 立 国 を 目

指す我が 国 は，そ の 第 1 期 と して 2013 年 ま で に，1500

入 工 知能学 会誌　26 巻 3 号 （2011 年 5 月）

万人 と の fi標を設定して，束ア ジア 諸国 を 中心 と した 大

規模 プ ロ モ ーシ ョ ン を行 っ て い る，

　こ うした 背景の 1「1，国内の 宿泊施設 で は外国人宿泊客

の 増加を見 込んで ．多言語化などの 早急な対応を迫 ら れ

つ つ あ る．しか しな が ら．各宿泊 施 設 の 対応 は ま だ ま だ

遅 れ て い る と言 わ ざ る を 得 な い の が 現状 で あ ろ う．外国

人対応 と して は，ス タ ッ フ の 多言語対応や ，施設 や マ ニ

ュ ア ル の 多言語化，食事やマ ナ
ーへ の 対応，な どがあげ

られ る こ とが多い が，宿泊施設を選択す る 際の 支援 につ

い て の 配 慮 は忘 れ られ が ち で あ る．

　 ヨ ーロ ッ パ を主 とす る 諸外困で は，次節 で 詳 し く述べ

る 宿泊施設分類 シ ス テ ム の 普及 が 進 ん で い る．そ うい っ

た 環境 に慣れ て い る 外 国 人 を受け入 れ，満足度 を向一E さ

せ る た め に は，諸外国 で の 宿泊施設分類 シ ス テ ム の 動向

を しっ か りと認識 し たうえで，適切 な対応 を とる 必 要 が

あ る こ と は 明 らか で あ る．

　我が国 で は 4 章で 述べ る ように，宿泊施設の 分類 シ ス

テ ム を導入す る こ とは 困難な 状況 で は あ るが，そ れ に変

わ る外国人 へ の 情報提供の あり方 を考える必要があ る，3

章で ，宿泊施設分類 シ ス テ ム の 海外動向 に つ い て 紹介 し，

4 章で は 我 が 国 で取 り組 むべ き課 題 につ い て 検詞
’
す る．

3．宿 泊施設分類シス テ ムの 海外動向

　海外 の 宿泊施設 に 宿泊す る 際 に 見掛 け る V［「つ 星 や 五

つ 星 と い っ た格 付 け は，宿泊施 設分 類 シ ス テ ム （Hotel

Classification　System）と呼 ば れ，ヨ ーロ ッ パ な どで
．
占

くか ら存在 して い る 仕組 み で あ る．本来は，旅行者 に と

っ て安心 ・安全 な宿泊 と飲食の確約をす る こ と，す な わ

ち，提供 さ れ る サ ービ ス の 質や 快適 さの レ ベ ル を特微づ

け る こ と に よ っ て 旅行者 を保護す る こ と を目的 と して 発

明 さ れ た ［WTO 　O4］．こ の ような旅行者な ど の ホ テ ル 利

用者側 に 立 っ た情報提供 に よ っ て ，先 に 述 べ た情報 の 非

対称性 に起因す る 利用者 の 不利益 をよ り緩和す る こ とが

で き る．す な わ ち，利 用者で ある買い 手 は，評価基準が

明確 で あれ ば，その 評価基準をク リ ア した ホ テ ル で あ る

とい う保証が得 られ る の で ，安心 して宿泊す る こ とが で

きる．また，事前 に期待 され る施設や サービ ス が 明確な

の で ，宿泊後 の トラ ブ ル 防止 に もつ なが る，本章 で は，

こ の ような宿泊施 設 分類 シス テ ム に つ い て，主 に ヨ
ー

ロ

ッ パ の 国 々 の 紹 介 と比 較 を行 う ［Katalin　07］，

3 ・1　 宿泊施 設分類 シス テ ム の 歴 史

　宿泊施設の 最初 の 分類 シ ス テ ム は 1904年 の 英 国に まで

遡 るが，1979 年 の ス イ ス ホ テ ル 協会 の Hotelleriesuisse

に よ っ て ホ テ ル 分類 シ ス テ ム が 本格 酌 に 導入 さ れ た

［WTO 　D4］．こ の ス イ ス の シ ス テ ム は 国際的模範と な り，

そ の 後，各岡で カ ス タ マ イ ズ されつ つ 利用 され て い る．

　 図 1 は，ヨ m ッ パ に お け る 分類 シ ス テ ム の 発 展 を示

した もの で ，大 きく三 つ の 臥代 に 分け る こ とが で き る ．
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図 1Developmentofclassfication 　systems 　in　Europe

そ れ ぞ れ の 世代 に お い て ，ス イ ス，デ ン マ
ー

ク，ス ウ こ匚

一デ ン が 次の 世代へ の 模範として 利用 さ れ て い る．世界

で は 90 を超 え る 国 々 で 公式な宿泊施設分類 シ ス テ ム を

も っ て お り，そ の うちの 40％ ほ どが ヨ
ー

ロ ッ パ の 国々

で ある ［WTOO4 ］，また，全体の 50％ 以上 は宿泊施設 に

と っ て 分類 シ ス テ ム に よ る 評価 を受ける こ とが 必 須 と な

っ て い る．こ れ らの 評価 は ．約半数の 国々 で は 政府な ど

の 公 的機関が ，残 りは ホ テ ル 協会 や 自動車協会 な どの 民

間 の 専門家が行 っ て い る．

　
一

方，ヨ
ー

ロ ッ パ 以外 の 国を見 て み る と，例 えば，中

国 で は 政府主導で 1　OOO 以 ヒの 評価項 目 に よ っ て 宿泊施

設 を
一

つ 星 か ら五 つ 星 へ の 5 段階 に 分類 を 行 っ て い る ，

中国 の 五 つ 星 ホ テ ル は 主 に 国 際的 な 標準で あ る 高級 ホ テ

ル と位置 づ け られ る が，国際的標準 で の 四 つ 星 ホ テ ル に

備 わ っ て い る ス イ ミ ン グ プー
ル な ど の 施設がない ，な ど

い くつ かの 項 目で は国際的標準と異なる 場合 もあ る．韓

国 も 5 段 階 の 分類 を行 っ て い る が，価格 そ の もの も， そ

の 良 い 指標 と な っ て い る ようで あ る．

　中国 や 韓 国 な どの ア ジア で は，外国 人旅行者に とっ て

言語 の 問題 が 重 要 で あ る が，一・
般 に は 5 段階評価 の うち

四つ 星以上 の ホ テ ル で は 英語 を話す こ とがで きる ス タ ッ

フ が い る こ とが 評 価基準 の 中 に盛 り込 ま れ て お り，国際

的 に 見 て ，宿泊施設 を選 ぶ 際 の 良 い 指標 と なり得 る こ と

が わ か る，こ こ で は 特 に触 れ ない が，ア メ リ カ や カ ナ ダ

な ども独 自の 分類 シ ス テ ム を も っ て い る が 公 的機関が 行

うよ うな公式な もの で は ない ．

　 日本 で は 独 自の 宿泊施 設 分 類 シ ス テ ム を も っ て お ら

ず，訪 日外 国 人 3000 万 入 プ ロ グ ラ ム を推 進 す る立 場 を

考える と，一刻 も 早い 国際的標準へ の 対応 が 望まれ る ．

3・2　 ヨ
ー

ロ ッ パ の 宿泊施設分類 シ ス テ ム

　 こ こで は，図 1 で 示 した ヨ
ー

ロ ッ パ 各国の 宿泊施設分

類 シ ス テ ム か ら何 か 国か を取 り上 げて ，よ り詳細 に 見て

み る．各国の 評価 基 準 は ホ テ ル 協会や 観光庁 な ど の 組織，

法律，イ ン タ
ーネ ッ トな ど を通 しで 情報 を得 た ［Katalin
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表 1 ス イ ス の 宿泊施 設分 類 シ ス テ ム の 大項 目 （総評 価項 目数 ：

　 　 368）

Sa艶ty　standards

Su皿 ounding 　area 　a皿d　extemal 　structural　condition

ofthe 　enterprise

Reception

LoLmge，　halls，　corridors ，
　stairwell 　and 　WC 　lhcilities

RoomsBathrooms

〆wet 　rooms

Breakfast　service

Room 　servlce

Meal 　service −fbr　HB 　and ／or　FB −guest
Restaurant　area

Special　s。rvices！in仕as恤 cture

Care　of　guests／ente 砌 i  ent

Quality　assurance

Leisure　a皿 d　sports 　inffastructure

Others

07］．宿泊施設分類 シ ス テ ム の 評価項 目の うち，表 1 は

ス イス の 大項目 を，表 2 は 主 な ヨーロ ッ パ 各国の 大項 日

を示 して い る．

　ス イ ス の 評価項 目の 大項 日は 15 分野 に及 び，幅広 い

評 価項 目を もっ て い る こ とが うか が える．また，総評価

項 目数 も 368 とほ か と比 較 して も非常 に 多 く，多 くの 国

の 模範的な分類 シ ス テ ム で あ る こ と もうなずけ る．そ れ

に対 して，デ ン マ ーク，ハ ン ガ リー，ス ウ ェ
ー

デ ン は三

つ の 分野 の 大項 目しかない 洗練 され た シ ス テ ム で あ る と

い え るが，ハ ン ガ リ
ー

の 大項囗は ほか と比較し て 少 々 異

なる こ とも注目 に値する．

　 こ こ に あげた す べ て の 国の 分類 シ ス テ ム に お い て は，

部屋 ，浴 室，サ ー一ビ ス の 大項 目 を 含 ん で い る こ とが わ か

り，こ れ らが 宿泊施設の 選択 に と っ て 最 も重要な要素 の

・・
つ で あ る こ とが わ か る．また，レ ジ ャ

ー
の 大項 目 を

含 む ドイッ ，オ ラ ン ダ，ス イ ス は， レ ジ ャ
ー

が国 に お

い て 重 要 な 分野 で あ る こ と を うか が わ せ る， ドイ ッ の

分類 シ ス テ ム に含まれ る会議場施設 の 大項 目は， ドイ

ッ が ヨ ーロ ッ パ に お け る ビジ ネ ス と MICE （Meetings，
Incentives，　Conventions 　and 　Exhibitions） ツ

ーリ ズ

ム の 重要 な拠点 で あ る こ とを示す注 日 すべ き点で あ る

［Mintel　O4］．

3・3　 宿泊施設分 類 シ ス テ ム の比 較

　前項 で取 り上げ た ヨ ーロ ッ パ 各国の 宿泊施設分類 シ ス

テ ム を詳細 に分析す る た め に，著者 ら は各国の 評価項 目

を詳 細 に調 べ ．類 似 度 を定義す る こ と で 各 国 の 比較が で

きる ように した ［Katalin　07亅．

　各 国 の 評価項 凵の 比 較 は 想像 以 ヒに 困 難 な作業 で あ

る，各評仙項 目 は 異な る言語で 書 か れ て い る た め，同
一
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表 2 　ヨ
ー

ロ ッ パ の 主 な宿 泊 施 設 分類 シ ス テ ム の 大項 目 〔［Kata1 ｛n 　O7亅よ り）．　 Ck ＝The 　Czech 　Republic

国名 Austria　　 Ck Denmark 　 France　　 GemlanyElungaryThe 　NetherlandsSw ・d・n 　 UK 二］
評価項 目数 51 99 137 57

　　　　　　　　　　　　「−
279　 　 　 　 　　 297 157 139＿ 一⊥型
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表 3　ス イ ス の宿 泊施設分類 シ ス テ ム と の 類似度

国名 Austria　　　⊂k Denmark 　 Fran（e　　　GermanyHu   aryThe 　Netherlands　 Sweden 　 　 UK

類似度 〔％ユ　 13 7 町 9 70 45 20 40 16

表 4　 ヨ
ー

ロ ッ パ の 主 な分類 シ．ス テ ム の 特徴比 較 〔特徴項 目 ： ［Holloway　941より）．
　 　 Ck ＝The 　Czech 　Republic ，　UK ＝The 　United 】燈 ngdo 皿

　 　 ○ ：評 価 項 目 に含む，x ：評価 項 H に 含まな い

特徴塑璽 ・・ C・ D ・m ・ ・1k 　 F・an ・・ G ・… y　 Huiig・配 Th・ N ・・herl・nd ・ S・ ・d・1
’
ma・w ・tzc・・1・・d　 UK

立 地 ×　 　1 × × 茨
〒．hO

×

　 …一
×

施設 ○　　○ ○ ○ ○ ○ ○

印 象
　 二
× × × × ○　　， × ○

サ
ー

ビ ス ○ ○ ○ ○ O 　 iO ○

価格 × X × X X 　 　 ｝　 ×　 5
×

の 言 語 に 翻 訳 を す る 必要 が あ る の に加えて ，トイ レ 関連

を 表現す る bathroom
，
　toilet，　sanitaries ，　wet 　rooms な ど

の 各国 で 異 な る 表現 の も の を統
一

し な け れ ば な ら な い ．

さ ら に，各国 で 評価項 目の 粒度が 異 な る 場合 が あ る．例

えば，．単に 「ラ ン ドリ
ーサ ービ ス が あ るか 」と い う評 価

項 目 の ほ か，「洗濯 や ア イ ロ ン サ ービ ス が あ る か．亅，「当

E，fの 返却 が
．
叮能か」な ど統

一
す る の が難しい 評価項 目 も

あ る．こ こ で は，よ り粒度の 粗 い 評価項 凵 に統
一

す る こ

とに よ っ て 比 較 を 試 み た ．こ れ ら の 作業 は すべ て 手作業

で 行 っ た．

　各国の 比 較 は，先 に 述 べ た よ うに，ス イ ス の 分類 シ ス

テ ム が 評価項 目の 大 項 目の 数 や 総評価項 LI数で 最 も大 き

い こ と，ま た，ほ か の 国 の 模範的な分類 シ ス テ ム で あ る

こ とか ら，ス イ ス の 評 価 項 目 を基 準 と して ，そ の 基準 に

ど れ だ げ
一激 して い る か，を 類 似 度 と し比 較 す る こ と と

した．

　表 3 は，先 に あげた ヨ ーロ ッ パ 各国の ス イ ス の 評価項

目 との 類似度 を示 して い る ．こ の 結果 か ら，同 じ ヨ ーロ

ッ パ 圏 で もそ れ ぞれの 国の 宿泊施設分類 シ ス テ ム に は か

な りの 相違が ある こ とが わ か る．しか しなが ら，ドイ ツ
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か ら見 た ス イス と の 類似度 は 70 ％ と非常 に 高 く， 先 に

述べ た 統
一

の 困難 さ を考慮する と酷似 して い る こ とが わ

かる，ハ ン ガ リ
ー

やデ ン マ
ーク，ス ウ ェ

ーデ ン も非常に

よく似た シ ス テ ム で ある一
方，フ ラ ン ス や チ ェ コ とは ほ

とん ど似 て い な い と い う現 状 が 把握 で きた．

　ま た
， 別 な 観点か ら の 比 較 も行 っ た．Holloway に よ

る と，ホ テ ル の特徴 は 「立地」，「施設」，「印象」，「サ
ー

ビス 」，「価格」の 五 つ か らなっ て い る と考え られ る ため，

こ れ らの 観点 か ら ヨ
ーロ ッ パ 各国の 宿泊施設分類 シス テ

ム に含 まれ る評価項 目を調 べ て み た ［Holloway　94】．注

目すべ きは，こ れ ら 5 項 目の うち 「施設 」，「サ ービ ス 」，

「価格」 は客観的な評価項 目，「立地」，「印象」 に つ い て

は 主観的な評価項 目で ある とい う点 で ある．こ れらの 五

つ の 項 目に該当す る 評価項 目が 各国の 分類 シス テ ム に含

まれ る か どうか を示 した もの が 表 4 で あ る，Holloway

の 5 項 目 に該 当 す る評 価 項 目 を含 む と きを○ で，含 まな

い と きを × で 示 して い る．

　 こ の 結果からわかるこ と は，こ こ で 取 り上げた すべ て

の 国 が価格 に関 す る 評価 項 目 をもっ て い ない こ と，また，

「施設」，「サ ービス 」 とい う客観的評価項目 の み をもつ

国が 多 い と い う こ と，「立 地」，「印象」 とい っ た 主 観的

評価項目 をもつ 国も存在する，な どで ある．こ の こ とか

ら も国際的な宿泊施設分類 シ ス テ ム で は，主 観的評価 を

す る こ とが難 しく，客観的評価項 目の み に よ っ て 評価 を

行 うこ とが
一

般的で ある こ とが わ か る．そ の 他 の 結果 に

つ い て は ［Katalin　O8］を参照 され た い ．

4．宿泊施設 の 自己評価シ ス テ ム

4・1　 情報開示の 必要性

　前章まで に，宿泊施設を取 り巻 く環境 の 変化，お よ び

海外 の 宿泊施設分類 シ ス テ ム に つ い て その 特徴 や 比較 に

つ い て 述べ て きた．特 に ，悄報の 非対称性が 成 り立つ よ

うな宿泊予約に つ い て は，公 式サ イ トな ど を 用 い た 積極

的な情報提供が 必要 で あ る こ と，海外 で の 宿泊施設分類

シ ス テ ム の 普及 や 観光立国を目指す立場 を考 えた とき，

外 国 人 旅 行 者 の た め に 国際 的標準 を考慮 した情報提供が

必 要で あ る こ と につ い て 述べ て きた．

　それ に もかかわらず，海外 の 宿泊施設分類 シ ス テ ム の

ような シ ス テ ム を我が 国 に導入す る こ と は 困難極 ま りな

い ．そ も そ も，四 つ 星や五 つ 星 とい っ た 概念は，施設や

サ
ービ ス の 質を意味す る 「格付 け 」 と して の イ メ

ー
ジが

あ り，第三 者 に よ る 自宿泊施設 の 評価 に よ っ て 自宿泊施

設 が 低晶質 で あ る と の 評価 を受け る こ と に よ っ て，営業

に悪影響 を及 ぼ すで あろ う とい う考 えがある．

　実際，2004 年 に 北海道 は 国際的 に 通用す る ス タ ン ダ

ードの 整備，観光客
・
利川客 に対す る 品質保証 ・満足度

向上 を 目 的 と した 「宿泊施設 の 格付 け制度」 の 導入 を提

唱 した．そ れ を受け て ホ テ ル や 旅館 な ど の 業界 団体 で つ

くる 「道 内宿泊施 設格付 け制度導入 に 関 す る 懇談会」（事
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務局 1財 団法人 北 海道観光連盟） は，そ の 導入 につ い て

検討を重 ね て きたが，業界 の 足並みが そ ろ わ ず，2006

年 9 月に導人 の先送 りが決定 した．

　しか し なが ら，宿泊施設分類 シ ス テ ム は，こ れ まで 見

て きた よ うに，本来 は 「接客が 悪 い 」な ど の 施設 や サ ー

ビ ス の 質 を評 価 す る と い う よ りは む しろ ，「ル ーム サ
ー

ビ ス があ る⊥ 「ベ ル ボーイが い な い 」な どの 客観的事実

を評価す る もの で，適切 に 使用すれば宿泊施設 の 利用者

に と っ て有益 な情報提供 を実現 で き，トラ ブ ル の 防 ILや

利用者 の 満足度向上 な ど，結果的 に 宿泊施設 に とっ て も

有益 とな る場合 が 少な くない ．

　著者 ら は，「格付 け」 と い う言 葉の イ メ
ージ が 誤解 を

招 くこ と，また，第三 者 に よ っ て 評価 を受け る こ と を我

が 国の 宿泊施設関係者は非常に嫌うこ と，な どの 歴史的・

文化的な背景を意識 しつ つ ，情報提供 の 必要性 を考慮 し

て，宿 泊 施 設 の 自己 評価 に よ る情報 開 示 シ ス テ ム の 提案

を行 っ て きた ［大柳 07］．

4・2　 自己 評 価 シ ス テ ム の 提案

　宿泊施設 を 自己 評価し そ の 結果 を広 く情報開示す る，

とい う提案 は あ る 意味斬新 で ある ．海外 の 宿泊施設分類

シ ス テ ム を見て も公的．民間の 差は ある もの の ，第三者

が評価す る方法 を と っ て い る の が
一一

般的で あ る，また，

我が国 の クチ コ ミなどを扱 っ たサイ トに お い て も，利用

者な ど の 第三者が 書込 み をする．

　 こ の よ うな自己評価 シ ス テ ム が うま く機能す る た め に

は ，各宿泊施設 が TFr．直 に 自身の 施設を評価す る とい う前

提 が 必 須 で ある が，自己評価の た め の 評価項 目を 客観的

に 評価がで きる よ うに うまく設計すれば，各宿泊施設 の

過大評価 を防ぐこ とが で きる．また，仮に ほ か の 宿泊施

設を出 し抜こうと過大評価を行 っ た と して も，客観的な

評価項 日で あれ ば，利用者 や ほ か の 宿泊施設 関係者に よ

っ て，偽 りの 評価である こ と を 容易 に 見破 られ，そうい

っ た 情報が広 まる こ と に よ っ て，必ず や そ の 宿泊施設に

と っ て 不利益を被 る結果となる と予想 で きる．

　 こ の ような前提に 基 づ き，著者 らは，海外 の 宿泊施設

分類 シ ス テ ム を 参考 と し て ，計 177 項 目 か ら な る評価

項 目の 作成を行 っ た．図 2 に その 評価項 目の 大項 目 と中

項 目 を示 した．括 弧内の 数宇 は 実際 の 評価項 目数 を意味

して い る．他国 の 宿泊施設分類 し シ ス テ ム の 評価項 目，

UNWTO （The　World　Tourism　Organiza 七ion）の 資料，

Mintel の 刊行物，な ど を 参考 と して ，宿泊業界 の 専 門

家を交えて 詳細 な評価項目を列挙 した．そ れ ら を精査し

た の ち，KJ 法 な ど を 用 い て ，大項 目の 「施設」，「サ
ー

ビス 」，「食」，「交 通 至便」，「眺望 」，「癒 し」 の 6 種類 に

カ テ ゴ ラ イ ズ した ［川 喜 圃 67］．JTB が 宿泊者 に 対 して

行 っ て い る ア ン ケート調査 の 調査項 「」が 「サ
ービス 」，「部

屋 の 設 備」，「食事」，「大浴場」．「立 地 」，「料金」，「館内

設 備 」で あ る こ と，また，先述 の holloway の 5 項 目が 「立

地 」，「施 設」，「印象」，「サ
ービ ス 」，「価格」 で あ る こ と
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図 2　宿泊施設の 自己 評 仙項 H （177 項 H ）．
　　 太枠 は大項 凵，細 忰は 中項 目．括弧内の 数字 は項 目数

からも妥当な大項 目で あ る と い える ［JTB 　O51．た だ し，

本 自己 評 価 シ ス テ ム は，価 格競 争改 善 も 目的 の
一

つ で あ

る こ と から，海外 の 宿 泊施設分類 シ ス テ ム に な ら っ て，

「価格」 に つ い て は 評価 項 R と しな い こ と と して い る，

　 ま た，評価項 目 を 列挙す る 1祭，国内 で 施行 され て い る

法律 関係 との 関連 に も考慮 した．諸外 国 に評価 項 目 とし

て 取 り Eげ られ て い る項 目で も，我 が 国 で は，宿 泊 施 設

が 建設 さ れ，営業 され て い る 時点 で す で に 当然 ク リア さ

れて い る項 目も多 く，それ ら を除外 した．対象 となる 法

律 は，「旅館業法」，「食 品衛生法」，「公 衆浴場法」，「都

市計画法」，「建築基準法」，「消防法⊥ 「ビ ル 管理法」，「ハ

ートビ ル 法」，「国 際 観光 ホ テ ル 整備 法 」 で あ る．

4 ・3　 宿泊施設分類 シス テ ム との 対応

　前節で構築 した評価項 巨 に基 づ き，専門家が 国際的標

準 を 考慮し て 明 らか に 三 つ 星 以 上 と 思 わ れ る 札幌市内の

五 つ の ホ テ ル を対象 に ア ン ケ
ー

ト調査 を実施 し た．177
の 評価項 日の うち，153項 目が チ ェ ッ ク式 （○ か × か ）

の 評価項 凵で ，残 りの 24 項 目が 自由記述 の 評価項 目 と

な っ て い る．チ ェ ッ ク 式 の評価項 目は比較的評価が しゃ

す く，そ れ ほ ど負担に な らな い との 感想を得て い る．

　先 に 述べ たように，国際的標準 とな る よ うな宿泊施設

分類 シ ス テ ム は存在 しな い こ と か ら，ある 国 の あ る 宿泊

施設が他国の 評価基準 に照 ら し合 わ せ た と き何星 と なる

の か，を知 る こ とは，外国人旅行者 へ の 情報提供 を考え

る と き非常 に 重要 と な る で あ ろ う．まずは，今同対象と

した 三 つ 星 以 上 相当 と思 わ れ る 札幌市内の 五 つ の ホ テ ル

が 交 通 に満た して い る評価項 目 を抽出 し，海外 の 三 つ 星

以 上 の 宿泊施設が 満 たす べ き評価項 目 を抽出 し，五 つ の

ホ テ ル が ど の 程度満 た して い る か につ い て 調査 した．し

か し な が ら，こ の 調 査結果 の 分析 は デ
ー

タ数が 足 りない

こ と も あ り，ま だ ま だ不
．
卜分 な 点が多い の が 事実 で あ り．

今後，各国 の 宿泊施設 の 評価項 目の 相 互 変 換 は 重 要 な 研

究課題 に な る と思 わ れ る ，

　 ア ン ケ
ー

ト調 査 と そ の 分析 結果 の 詳細 に つ い て は，

［大柳 08｝を参照 され た い ．また．こ の 研究 で は，客観

的デ
ー

タ に基 づ く 177 の 評価項 目に加 え，主 観的 な評価

項 目 に つ い て の 「ブ ラ ン ド戦略」 と呼 ぶ 情報開示 の 方法

に つ い て も取 り上げ て い る．宿泊施設 は，客観的デ
ータ

と は 別 に，自 身 の 施 設 の ア ピー
ル ポ イ ン トを強 調 す る こ

と を 目 的 と して，「施 設 」，「サ ービ ス 」，「食」，「交通至

便」，「眺望 」，「癒 し」 の 六 つ の 評価大項 目の 中で ，そ の

施設 が ア ピー
ル した い 項 凵 に優先順 位 を付け て も ら う も

の で あ る．こ れ に 加 え て ，その 宿泊施設 を表す最もふ さ

わ しい と思 わ k る キー
ワ
ー

ドを提示す る こ とで ，利用者

が客観的 デ
ー

タの み に と らわ れ る こ とな く，自分 に 合 っ

た 宿泊施設 の 検索 を可 能 とす る シ ス テ ム の 提案も行 っ て

い る．

5． ま とめ と今後の 課題

　本稿 で は T 観光産業 に と っ て 重要 な 要 素 の
一

つ で あ る

宿泊 施 設 を取 り上 げ，そ の 予約販売形態 の 変化や 海外 で

の 宿泊施設分類 シス テ ム の 現状などを紹介 し，宿泊施設

が 抱 える 問 題 につ い て 議論 した．そ の 中 で も，情報 の 非

対称性が 成り立 つ と考え られ る市場 に おける情報開示 の

重 要性 に つ い て 述べ ，自己評 価 シ ス テ ム の 提案を行 っ た

研 究 につ い て 紹介 した．

　実社会に お け る こ うした 問題 に対 して ，海外 の 宿泊施

設分類 シ ス テ ム や 提案 した 自己評仙 シ ス テ ム などを統
一

的に 扱 うこ とが 可 能なデ
ー一

タベ ース の構築や，多次元尺

度 に 基 づ く評価項 囗の 比 較や 相 互 変換 の 仕組み ，情報開

示 シ ス テ ム や 検索機能 の 構築，と い っ た情報学 の 技術 や

知 見 を生 か して 問題解決 を 囗指す こ とが今後ま す ます重

要 と な る と考 え られ る．
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