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SOLUTION USER REPORT 株式会社東急ホテルチェーン様

全国20ホテルをネットワークで結んで
21世紀のホテルライフを創造

　東急ホテルは、全国20ホテルとい
う日本でも最大級を誇るホテルチェー
ンです。北は北海道から南は沖縄ま
で、全国の主要都市はもちろん地方
都市にハイ・プレステージな都市型ホ
テルを展開しています。また、リゾート
ホテルの展開にも積極的に取り組ん
でいます。
　2001年春には、渋谷駅南口の国
道246号線沿いに40階建て超高層ビ
ルの「セルリアンタワー東急ホテル」
がオープンします。最高の設備に最新
のＩＴが採用された21世紀の初頭を飾
る大型都市ホテルの誕生です。「美し
さ」の実現を新しい価値基準として、
東急ホテルでは21世紀のホテルライ
フの創造をめざしています。

 データウェアハウスの
 有効活用

　東急ホテルチェーンでは、2001年2月からク

ライアント・サーバー方式による新しい情報シス

テムが稼動します。宿泊、顧客、チェーン予約、

宴会、購買、経理といったホテルの基幹業務

のシステムがすべて入れ替わるのです。まさ

に21世紀のスタートとともに、東急ホテルチェー

ンの新しい歴史がスタートすることになりまし

た。これらの基幹システムの開発を、92年から

同ホテルチェーンを担当しているNECソフトが

引き続いて受け持つことができました。

　ホテル業界は現在、いうまでもなく厳しい

経営環境のただ中にあり、経営革新による

競争力の強化が大きな課題となっていま

す。その中で、最新のITにもとづく新情報

システムにも経営革新につながる効果が求

められ、コスト削減や顧客獲得などの実現

が欠かせません。

　経営企画室（企画・システム担当）の松

村暁担当課長は「これまでも全ホテルはネッ

トワークで結ばれていましたが、今回の新シ

ステム導入ではクライアントサーバー方式に

よる予約オンラインなどでパーフェクトなネット

ワークシステムを実現できるものと考えてい

ます。Web技術を駆使した手法など、トップ

経営企画室担当課長・松村暁様
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クラスといわれるシステムにしたい」と、新シ

ステムへの期待を語っています。

　松村課長が新システムの目玉の1つとして

挙げるのがデータウェアハウスの構築です。

本社で全ホテルのすべての業務データを

データウェアハウスに蓄積して一元管理す

ることにより、マーケティングや商品開発など

に生かせられます。データウェアハウスの有

効活用が、経営戦略のための意思決定に

欠かせない役割を担うことになるわけです。

 25万人を確保する
 顧客管理システム

　同ホテルチェーンの情報システムは、92年

から本社の汎用コンピュータと、各ホテルの2

台のオフコンとを結んでネットワーク運用され

てきました。それをNECソフトが10年にわ

たって担当してきたわけです。「10年の実績

には大きなものがあります。ホテル業を理解

する業務知識は欠かせないものです。特殊

な用語もいろいろあり、下手なホテルマンより

も知識がある。ですからNECソフトさんのSE

とは、話しが早いわけです」と松村課長。

　今回のシステムでは、ホテル業界に実績

のあるNECグループのノウハウをパッケージ

化した「NEHOPS」（NECホテルプロパティ

マネージメントシステム）が導入されました。

この中の一連のホテルシステムで評価が高

いものに顧客管理システムがあります。顧客

データを分析するのに優れていると、松村

課長も期待を寄せています。

　東急ホテルチェーンでは、25万人の顧客

を会員とする「ウェルカムメンバーズカード」

を組織しています。この顧客管理システムを

NECソフトが開発していますので、もともと顧

客管理に対する信頼は厚いのです。しか

し、オフコンではこれだけの数の顧客の属性

を全ホテルで見ることは困難でした。新シス

テムでは、どのホテルでも見ることができます

ので、同じサービスの提供が可能となり、顧

客満足に結び付けることができます。

　しかも、オフコンの場合はコンピュータ知識

がないと自由にデータを分析したりすること

は難しかったので、データを見る人も限られ

ていたのです。新システムでは、サーバにあ

るデータをクライアントで十分に扱え、エンド

ユーザーコンピューティングが実現できるよう

になりました。

 求められる24時間体制の
 システムサポート

　「ホテルのようなサービス業では属人的な

要素が強く、情報システムが直接サービス

の向上をもたらすものではありません。しか

し、コンピュータレスポンスが速くなれば時間

が短縮され、余った時間を人的サービスに

回せるという効果はあります」と松村課長。

　24時間365日営業のホテルの場合、お客

さまのサービスやトラブル対応において24時

間対応が求められます。NECソフトでは

NECと共同で、24時間体制のシステムサ

ポートセンターを設けて、全国どこからの問

い合わせにも対応できるようにしています。

　もちろん新システムへの切り替えのため

に、ホテルの営業を1日でも休むことはできま

せん。しかも切り替えは一瞬のうちに行わな

ければなりません。ホテルシステムは、各種

のサブシステムごとにでき上がっています

が、それらはすべてつながっているのはいう

までもありません。それらが集合し、まとまっ

てトータルなホテルシステムになるわけで

す。したがって、テストもサブシステムが結合

された総合テストが最重要となります。この

総合テストも12月中に乗り切りました。

　松村課長は、今後の展開について「せっ

かくデータウェアハウスを活用できるように

なったのだから、各ホテルでもどんなデータ

があるのかをよく見て、どれを活用して戦略

を立てようかと積極的になることが大切で

す。本社に対しては、このデータを使って何

か分析できないかとかの提案でもよいし、こ

ういうデータがないかとか何でも問い合わせ

てきてほしい。新システムを戦略的に活用し

ていくことが必要です」と語っています。

データウェアハウスを活用すると、予約をキャ

ンセルしたお客様までを分析して営業政策

に生かすロストビジネスも展開できます。

　NECソフトに対する要望では、「今回のシ

ステムが稼動後も他のホテルの動向や良い

効果について紹介をしてくれるとともに、改

善した方がよいところがあればどんどん提

案をしてもらいたい」（松村課長）とのことで

す。結局望まれていることは、ホテルマンに

なりきった立場からのソリューション的提案

なようです。新しいホテルライフの創造に向

けて、ホテルマンとともにNECソフトも24時間

眠ることはありません。

　92年から東急ホテルチェーンさんを担
当して以来、ホテル業界の勉強をさせてい
ただきました。今回の新システムへの切り
替えはコンペ方式で行われ、われわれのＩＴ
技術やコンピュータノウハウだけではなく、
業界知識に対する習熟を高く評価され、採
用していただきました。新システムは2001
年2月がカットオーバーですが、大事なの
は導入後のサポートです。ホテルは24時
間営業、われわれもできる限りのサポート
をさせていただくつもりです。
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