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フロントサービス課

クレーム報告書
■ １．発生概要
発生日：令和○年○月○日
発生場所：○○ホテル ○階客室（○○号室）
報告部署：フロントサービス課
報告者：○○○○
本件は、宿泊中のお客様より客室環境に関するクレームを受けたものであり、滞在中の快適性および施設管理体制に影響を及ぼす可能性があるため、下記のとおり報告いたします。
■ ２．お客様情報
お客様名：○○様
宿泊日程：○月○日～○月○日（○泊）
予約形態：公式サイト予約
利用目的：観光
■ 3．クレーム内容
お客様より、「客室内の空調設備から異音が発生し、夜間に十分な睡眠が取れなかった」とのご指摘をいただきました。
具体的には、エアコン稼働時に断続的な振動音および金属音が発生し、特に深夜帯に音が気になる状態であったとのことです。また、温度調整も安定せず、冷暖房の効きにばらつきがあったため、滞在中の快適性に大きな影響があった旨のご意見をいただきました。
■ 4．初期対応
フロントにてクレームを受けた後、直ちに現地確認を実施し、空調設備の動作状況を確認いたしました。
その結果、異音の発生を確認したため、お客様へ状況をご説明のうえ、速やかに別の客室へのご移動をご案内いたしました。移動後の客室については問題がないことをご確認いただき、当日はそのままご滞在いただいております。
また、お詫びとして宿泊料金の一部返金対応を実施するとともに、館内サービスの優待を提供いたしました。
■ 5．調査結果
後日、施設管理担当による詳細点検を行った結果、当該客室の空調設備において内部部品の劣化および固定部の緩みが確認されました。
これにより、運転時の振動が増幅され、異音として発生していたものと判断されます。また、温度制御センサーにも軽微な不具合があり、温度調整が安定しなかった要因の一つと考えられます。
■ 6．対応結果
当該空調設備については、部品交換および再調整を実施し、正常稼働を確認しております。
あわせて、同型設備を使用している他の客室についても点検を行い、同様の不具合が発生する可能性のある箇所について予防的なメンテナンスを実施いたしました。
■ 7．課題および原因分析
本件は、設備の経年劣化に対する点検・メンテナンスの不足が主な原因と考えられます。
特に、定期点検において異音などの初期兆候を見逃していた可能性があり、設備管理体制に改善の余地があると判断されます。また、客室提供前の最終チェックにおいて、空調の動作確認が十分でなかった点も課題として挙げられます。
■ 8．再発防止策
· 空調設備の定期点検項目の見直しおよび頻度の強化
· 客室清掃時の設備チェック項目に空調動作確認を追加
· 異常発生時の報告ルールの徹底
· 老朽化設備の計画的更新の検討
■ 9．所見
宿泊施設において、客室の快適性は顧客満足度に直結する重要な要素であり、本件のような設備不具合は信頼低下につながるリスクがあります。
今回の対応によりお客様には一定のご理解をいただいたものの、再発防止に向けた継続的な取り組みが不可欠です。今後は、設備管理とサービス品質の両面から改善を進め、安心してご利用いただける環境の維持に努める必要があります。
1 交渉
2 支店体制強化：販売2課に品質管理担当1名増員（パート契約月15万円）
3 以上、支店長のご判断を仰ぎますようお願い申し上げます。
以上

フロントサービス課
大阪支店 販売2課長　○○
