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ユーザ事例
新しい客室サービスでオーランドのビジネス リゾート

戦争を勝ち抜くホテル 

Rosen Hotels のビジネス客獲得に貢献する強力な電話およびデータ  サービス

課題 ： 宿泊客が使えるテク ノロジー

新しいホテルをオーランドに建てると します。

巨大な会議場にゴルフ  コース、そしてさまざま

な娯楽設備を備えた美しいホテルです。 しか

し、 世界中から観光客が訪れるフロ リダ中部

は、 リゾート産業の激戦地です。 ここで成功す

るためには、 ハイテク産業や医療業界などの

ト ップ企業を引きつける必要があります。エネ

ルギッシュなビジネス客の出張宿泊先と して、

数あるホテルの中から選んでもら うにはど う

すればよいでし ょ うか。

ホテル業においては、顧客の要求を予測して対

応することが長期的な成功の鍵となります。出

張でホテルを利用するビジネス客をターゲッ

トにする場合はなおさらです。 つまり、宿泊客

が最新のテク ノ ロジーとサービスを利用でき

るよ うにする必要があります。 Rosen Hotels

and Resorts 社は、 客室数 1,500 の Rosen

Shingle Creek Resort を開業するにあたって、 ビジネス客が求めるあらゆるものを用意しな

ければなりませんでした。セキュアで便利なインターネッ ト  アクセスというだけなら、すで

にどのホテルにもあります。Rosen Hotels は、より高い水準を目指すべきであると考えまし

た。

「私たちが探していたのは、お客様が自由に、自分で利用できるサービスを実現するソリュー

シ ョ ンです」 と  Rosen Hotels and Resorts の情報技術ディレクター James Bina 氏は述べて

います。 「そのためには、 他のホテルにはない先進的なサービスを客室に導入しなければな

りませんでした」

快適な客室作りは、 数ある課題の一つに過ぎませんでした。 宿泊客サービスの拡大と改善を

続ける Rosen Hotels には、 ビジネス ニーズの変化に応じてネッ トワークを発展させていけ

る、 計画的かつ戦略的なソリューシ ョ ンが必要でした。

ソ リューシ ョ ン ： 宿泊客サービスのパーソナライズ

この課題に対処するために、Rosen Hotels は、音声、ビデオ、およびデータを 1 つの IP ネッ

トワークに集約するシスコ  ユニファイ ド  コ ミ ュニケーシ ョ ンを選択しました。 このシスコ

のソリューシ ョ ンによって、 全客室での電話と高速インターネッ ト  サービスが実現します。

同じネッ トワークで、 ペイパービュー TV や、 公共スペースでのワイヤレス インターネッ ト

アクセスなどのサービスも提供することができます。

概 要
Rosen Hotels and Resorts

• フロリダ州オーランド

• コンピュータ  ユーザ数 270名

業種

• サービス業

ビジネス上の課題

• 顧客が満足し、顧客自身によるセルフサービスを
サポートすることが、特に競争の激しいビジネス
顧客をターゲッ トにした場合には重要になりま
す。

ネッ トワークソリューシ ョ ン

• Cisco Unified Communications Manager によっ
て提供されるシスコ  ユニファイ ド  コ ミ ュニケー
シ ョ ンの機能により、 拡張性の高い有線/無線の
インターネッ トアクセス、 メ ッセージング、電話
会議、電話サービスを、ロビーでも客室でも提供
できるようになりました。

ビジネス上の効果

• Rosen Hotels は優れたサービスを提供すること
によって、顧客にとって魅力的なものとなり、競
合ホテルとの差別化ができました。
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音声とデータを同じネッ トワークで転送しているので、 ビジネス客に必要な強力なコ ミ ュニ

ケーシ ョ ン ツールに Rosen Hotels の客室の電話機からアクセスできるようになります。 た

とえば、Rosen Hotels が使用している Percipia ソフ トウェア （ホテル業務用アプリケーシ ョ

ン） と  Cisco Unified Communications Manager ソフ トウェアを連携させることで、予約情報

を見る、ルーム サービスを注文する、ボイスメールにアクセスするといったことが客室の電

話やテレビからできるようになります。 団体客の場合は、 団体の名簿を電話のディスプレイ

に表示することも可能で、 フロン ト を通さずに別のメンバーの部屋に電話をかけることがで

きます。

「電話でできることはテレビでもできる、 というのが我々の方針でした」 と  Bina 氏は言いま

す。 「当ホテルの客室にあるシスコの IP フォンは従来の電話機よりも高価ですが、 その価格

差を上回るサービスが提供できるようになりました」

また、Cisco Unified Communications Manager を利用すれば社内の設備で電話会議を開催で

きるので、 高額な外部ベンダーを利用する必要はな く なります。 BellSouth というベンダー

が選ばれて、Rosen Shingle Creek Resort への Cisco Unified Communications Manager の導

入作業が行われました。最近の Sage Research の調査の結果、この方法によって会議のコス

トが平均 30% 節約できることが明らかになっています。 宿泊客のビジネス情報や個人情報

の機密保護のために、ネッ トワークをハッカーの攻撃から守る Cisco PIX® 525 セキュリテ ィ

アプライアンスが導入されています。

コール センターのオペレーシ ョ ンを改善するために、Rosen Hotels は Cisco Unified Contact

Center Express を採用しました。これは、コンタク ト  センターに必要な機能をすべて備える

ソ フ ト ウ ェ アです。 Rosen Hotels の予約部門への電話は Cisco Unified Contact Center

Express を使用して監視とコール キューイングが行われ、オペレーターを待つ電話が多いと

きやコール センターの業務時間外は電話が予約サービスに転送されます。 ホテルの IT 運用

グループでも、 このソフ トウェアを使用して監視とコール キューイングを行っています。

「Cisco Unified Contact Center Express の管理レポーティング ツールは、 お客様へのサービ

ス向上に役立っています」 と  Bina 氏が言います。 

結果 ： 将来の成長にも対応可能な優れたサービス

客室で直接利用できる多様なコ ミ ュニケーシ ョ ン サービスを実現した Rosen Hotels は、 他

のリゾート  ホテルとの激しい競争の中で常に一歩先を進んでいます。

「客室に最新のテク ノ ロジーを導入したこ とで客層が拡がりました」 と語るのは、 Rosen

Hotels のテレコ ミ ュニケーシ ョ ン エンジニア Tony Fulton 氏です。 「システムへの投資もす

ぐに回収されるはずです」

シスコ  ユニファイ ド  コ ミ ュニケーシ ョ ンは従来の電話システムよりも管理と保守が容易で

あることから、Rosen Hotels の経営効率向上にも貢献しており、時間とコストの節約という

効果を挙げています。 たとえば、 団体客が名簿を自分の客室内で参照できるようになったこ

とは、 ホテルの電話交換手の時間節約につながります。

「シスコのソ リューシ ョ ンのおかげで、 当ホテルは一つ上のレベルのリゾートへ

と進化しました。 お客様が求めるサービスの提供が可能になり、他のホテルには

ない強みを持つことができました」

- Rosen Hotels and Resorts 情報技術ディレクター James Bina 氏
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電話機を移動したときの管理も容易です。「シスコ

のソリューシ ョ ンの導入後は、 移動の処理が簡単

になり、 スタ ッ フが席にいないときにもすぐに居

場所がわかるようになりました」 とゲスト  リレー

シ ョ ンズ マネージャー Brooke Weitz 氏が言いま

す。「スタ ッフが席を移動するときは、自分の電話

機を持って行ってプラグを差し込めばよいので

す。 以前は、 電話番号一覧の更新に数か月かかる

こともありました」

常にゲス ト  サービスの拡大と質の向上に努める

Rosen Hotels にとって、成長を念頭に置いて作ら

れたシスコのソリューシ ョ ンは理想的でした。Rosen Hotels はこれからも、必要に応じて新

しい機能を追加してい く こ とができます。 手持ちのネッ トワークの上に新しいアプリケー

シ ョ ンを構築できるので、 他社との競争において常に一歩先を進むことが可能です。

「ネッ トワーク設計時に考えていたのは、 今すぐ必要なサービスだけでな く、 そのとき考え

てもいなかったようなサービスも後でサポートできるようにすることです」 と  Bina 氏が言

います。 「将来の拡張性は重要な検討事項でした。 ワイヤレス接続を活用できるように、 当

ホテル内のコ ミ ュニケーシ ョ ン設備を近い将来に拡張する予定です」 と  Bina 氏が言います。

「たとえば、 Cisco Unified Communications Manager に、 当ホテルが使用している Express

というホテル サービス アプリケーシ ョ ンを組み合わせることで、 メンテナンスなどのお客

様からのご要望に応対する担当者が、 携帯型のデバイスや電話を使ってサービスに当たるこ

とができるようになります。テク ノロジーの観点から言えば、シスコ  ネッ トワークがホテル

のスタ ッフ全員をしっかり と結び付けています」

Rosen Hotels が導入した音声/データ  ソリューシ ョ ンは、 3 年前に始まった大規模な戦略的

計画の一部です。 「ご く初期からシスコが計画に含まれていました」 と  Bina 氏が言います。

「シスコは、 完全なロードマップ アプローチの下でセキュリテ ィ と音声を統合したソリュー

シ ョ ンを提供できる唯一のベンダーでした」

関連情報

シスコ  ユニファイ ド  コ ミ ュニケーシ ョ ンの詳細については、 http://www.cisco.com/jp/go/uc/
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