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東京ディズニーリゾート（TDR、千葉県浦安市）を運営するオリエンタルランド（OLC）は、新型コロナウイルスの感染が収束した後も入場制限を続ける。混雑を緩和してアトラクションを利用するために長時間並ぶといった状態を解消し、顧客満足度向上を狙う。来場者の減少分は、サービスの付加価値を高めて客単価を引き上げ、収益面での成長を狙う。

同社は新しい中期経営計画を4月に発表し、2024年度の来場者数を2600万人程度を目標にするとした。コロナの感染拡大前の18年度を2割下回る水準だ。

ただ1人あたりの売上高は、18年度より2割高い1万4500円を目標とする。営業利益はコロナ前の水準に近い1000億円以上を狙う。

OLCはコロナ禍で20年春から約4カ月、長期休園を実施した。その後、同年7月に入場者数の上限を5000人に制限して営業を再開し、国や県の要請に合わせて段階的に制限を緩和してきた。


人気アトラクション「美女と野獣"魔法のものがたり"」は現状でも入場待ちの行列（6月）
現在も感染防止を目的とした入場制限は続けており、1日当たりの入場者数はコロナ拡大前の5割以下程度とみられる。感染が落ち着いているため、入場制限は段階的に緩和するが、最大でもコロナ前の8割程度の制限を継続し、以前のような混雑が起きないようにする。現在も感染防止を目的とした入場制限は続けており、1日当たりの入場者数はコロナ拡大前の5割以下程度とみられる。感染が落ち着いているため、入場制限は段階的に緩和するが、最大でもコロナ前の8割程度の制限を継続し、以前のような混雑が起きないようにする。

東京ディズニーランド（TDL）と東京ディズニーシー（TDS）は新しいアトラクションやイベントなどを次々と発表するなど、拡大路線で利用者を増やしてきた。混雑緩和については施設を増強したり、園内での特別イベントなどを増やし、来場者を特定の施設に集中させず分散させたりして対応してきた。

入場券の価格も毎年のように引き上げてきたにもかかわらず、来場者は年々増加。過去最高の3255万人が訪れた18年度は、人気アトラクションを利用するために、数時間単位で行列に並ばなくてはいけないケースが常態化していた。

その結果、園内には疲れた顔をして歩く人も散見されるようになった。「混雑していて楽しめなかった」といった不満の声が届くようになり、椎葉亮太郎執行役員は「どう対応するか、コロナ前から社内で議論になっていた」と話す。


「ディズニー・プレミアアクセス」の受け付け装置。2000円の負担で人気アトラクションに優先入場できる
そんな中、コロナ禍で国や千葉県から来場者の人数制限を長期間求められ、転機が訪れた。限られたチケットを巡って来場希望者の間で争奪戦が起きたが、当選した来場者から「アトラクションの待ち時間がなくなり、従来より楽しめた」という声が増えた。椎葉氏はコロナ禍が「運営方針を転換する大きなきっかけになった」と話す。

今後はにぎわいを維持するため、一定の来場者数を確保しつつ、異常に長い待ち時間による来場者のストレスや疲労を軽減し、適度な混雑度合いを時間をかけて探る狙いだ。

ただ、単純に来場者数を抑制するだけでは企業として成長できない。そのため、今後は様々な「プラスアルファ」のサービスを用意し、その対価を来場者から受け取る形で収益拡大を狙う。

その1つの試みが、5月に導入した人気アトラクションを時間指定で予約できる「ディズニー・プレミアアクセス」と呼ぶサービスだ。2000円を支払うと、行列に並ばなくても指定した時間にアトラクションを利用できる。まずTDLとTDSでそれぞれ1カ所ずつ導入したが、利用状況が好調だったため、6月には「トイ・ストーリー・マニア!」にも追加導入した。

今後は園内のショーやキャラクターと間近で接する「グリーティング」などでも、収益向上につながる取り組みができないか検討する。椎葉氏は「例えばショーで、座席を指定できるサービスも一つのアイデアだ」と話す。

来場者のニーズがどこにあり、どう対価を受け取るか。新たな運営方針は一歩間違えると、来場者の不満や負担の増加につながりかねない。OLCは来場者が従来より多く支払っても、受け取ったサービスに満足してもらえるための創意工夫を今後も重ねる方針だ。（出口広元）





