
顧客ニーズや
市場の変化を発見

1990年代、旅行スタイルの変化とともに団体利用は縮
小し、バブル崩壊により急激に景気が悪化。杉乃井ホテ
ルも利用客が激減し、経営の行き詰まりを迎える。

金融事業から始まったオリックスは1993年よりマン
ション分譲事業やオフィスビル開発事業を開始。1999
年にオリックス・リアルエステート＊を設立してこれらの
事業を集約し、不動産の専門性を追求。
＊現 オリックス不動産

採算性や
リスクを精査 投資の検討を開始

金融事業と不動産事業両方の知見を生かしたデューデリジェンスを実施
■  開発や改修などによる資産価値向上の
可能性の評価

■  修繕や改築にかかるコスト予想

■  法的適合性の確認
■  エリアのマーケット分析を通じた観光客の
需要予測

■  債務構造や債務の再編計画の評価
■  財務諸表の精査による収益性やキャッシュ・
フローの健全性などの評価

案件を
創出

日本有数の温泉地である大分県別府市。その別府エリアで最大級の規模を誇る「別府温泉 杉乃井ホテル」は高度経済成長期の団体旅行ブームを背景に大型温泉リゾートとして親しまれてきました。
しかしブームの収束やバブル期の終焉とともに経営状況が悪化し、2001年に民事再生法の適用を申請。これを受けて2002年にオリックスグループは支援を決定しました。
施設の所有や資金面での支援から始まり、本格的な運営事業へのチャレンジとしてさまざまなバリューアップ施策を実行、現在、2019年から始まった大規模リニューアルが進行中です。
これからの時代で求められるさまざまなニーズに対応し、「また行きたい、と思っていただける場所。」を目指して、さらなる成長を遂げていきます。

価値創造事例 ▶CASE 1 宿泊施設運営事業　別府温泉 杉乃井ホテル

目利き

大規模リニューアルの完了イメージ。現在、2025年に竣工予定の「星館」を開発中。 2023年に竣工した「宙（そら）館」にはスイートタイプの客室も昭和時代の大劇場跡地をリニューアルしたビュッフェ「シーダパレス」

■金融　　■不動産
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価値の
向上・創出

各種案件を判断

施設やサービスのバリエーションの工夫などによる成
長の余地が広いと判断。
2002年、経営管理と不動産バリューアップの面はオ
リックスグループが、ホテルの運営は加森観光が行うこ
とで再生支援することを決定。

当時の状況と課題感

取得当時、国内外ともに顧客が減少し、
年間宿泊者数は1997年39万→2002年27万人まで縮小。

資産の価値を向上
ファミリー層をターゲットとした

国内顧客の確保へ

地域共創を図り幅広い年齢層に
受け入れられるサービス・施設づくりへ
・ 別府エリアの棚田からヒントを得た露天風呂「棚湯」の新設
・ 仕入れの工夫により地元の食材を生かしたビュッフェを導入

環境変化に対し
柔軟に対応

宿泊者数は増加傾向にあったものの、価格重視の訪日
外国人の利用に偏重しており、国内の個人利用が伸び
悩んでいた。

→  集客力に課題があると判断し、
2008年、直営に切り替え運営強化へ

直営により国内ダイレクトマーケティングを強化し、
年間宿泊者数が2010年に41万人、2018年には69万人に
→  2019年、さらなるバリューアップを図るため、
2棟の新規建設、1棟の建て替えなどの
大規模リニューアルの実施を発表

コロナ収束後に向けたバリューアップ施策を実施
→  雇用を維持しながらサービスなどのレベルアップ
に注力
■  地域と連携した新たな商材の企画・開発の推進
■  待遇改善による従業員満足度の向上
■  稼働率の重視→宿泊単価向上の重視へ

総合的な経営判断

「国内・リピート・ファミリー層」の獲得に向けたマーケティング戦略の強化
ターゲットへのアプローチ強化
・ 顧客の利用状況などに合わせたDM配信
・ 別府湾を見渡せるチャペルを新設し、若年層に向けた
CMを強化

施設・サービスのさらなるリニューアル
・ 噴水ショーが見られる屋外プールを新設　
・ エンターテインメント性のあるビュッフェを新設

海外人材の活用
・ 東南アジアでの現地採用、インターンシップ
を強化

新市場を開拓し、
持続的成長を実現

従来の「国内ファミリー層」をベースに、多様化するニーズに対応した施設・サービスの提供へ
レジャー施設の利用を中心とした顧客層、温泉や食事を重視する顧客層、など
さまざまなニーズに対応。既存の顧客を維持しながら
フレキシブルなつくりの客室・宿泊棟を設計、段階的に竣工へ

これまでの顧客層をベースに、「友人、夫婦、カップル」での利用や、
「インバウンド」はアジアに限らないエリアをターゲットに一定の取り込みを図り、
幅広い層の獲得と顧客単価の向上を狙っていく
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モニタリング

事業継続

大展望露天風呂 棚湯
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