

2006年3月8日

セミナー受講報告
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　MC恋塚太世葉
（財）社会経済生産性本部経営アカデミー主催、ブランド戦略セミナーを受講致しました。下記の通りご報告いたします。

記
１．とき：2006年2月8日　13:30～15:00

２．ところ：東京大崎日精ホール
３．講演：「リッツカールトンホテルのブランド戦略」お客様の満足を超えるサービスをめざして
４．講演者：リッツカールトンホテル日本支社長　高木登
５．内容
2005年日経ビジネス等ホテルランキングで第一位となったリッツカールトンホテルの最高のサービスが提供できるシステムとはどういうものなのか、また世界トップホテルとして確固たるブランドを作り上げている秘密は何なのかホテル業界の変遷も激しい中、該社として変わらなければならない部分、また変わってはいけない部分など？「ノーと言わないホテル」リッツカールトンの企業哲学をテーマに講演は進められた。
リッツカールトンはフランスのリッツホテルとイギリスのカールトンホテルの合弁会社としてスタートし米国を本拠地に運営されている。1900年頃モントリオール、ボストンで営業を開始、その後経営権は他者へ移り本拠地もアトランタに移された。当事ホテル産業は花盛りで利用客が多くなる分、顧客に対するサービスが手薄になってしまったことから、①会社のビジョン、②企業哲学、③企業理念（企業価値）を見直し、リッツカールトンはなぜ必要なのか？必要ならば何が目玉なのか？生み出せる価値は何なのか？を徹底的に追求し、その結果、世界20箇所の拠点どこでも共通のホスピタリティを提供する方針として、ビジネスを展開、現在に至っている。
1898　パリのヴァンドーム広場にホテルリッツ開業
1900　ロンドンのカールトンホテルと合弁会社を設立、米国で展開を開始
1912　リッツカールトンモントリオール開業
1927　リッツカールトンボストン開業
1983　経営権が移り、アトランタに本拠地が移る
1997　大阪リッツカールトン開業
2003　創業20周年
2007　防衛庁跡地にリッツカールトン東京開業予定
リッツカールトンの心情として「自分達は臆病である」という考え方がある。よって常に不安な状態にあることから、お互いがお互いで確認し合うということを行っている。つまり、ホテル内での朝礼時のみんなで行う企業ビジョンの確認であったり、サービス方針の再確認であったり、インターナショナルミーティングである。
世界に29,000人の社員がいるが各地でこの確認作業をしつこいほど行っているそうだ。その結果、どのホテルも同じ方針で、同じ高度なもてなしが可能になるという。インターナショナルミーティングでは企業理念の確認から始まり１人でも違った考えの人がいた場合は全員で３日かけて１からリッツカールトンの企業理念を学習しあうそうである。毎日企業理念を確認しあうことで企業としての一体感、連帯感が生まれているようである。
従業員の価値観の統制について
エリアマネージャー→各ホテルの支配人→従業員へ、理念や方針が正しく伝わっているかどうかだが、日本に比べ米国は民族や宗教や文化の違いが大きいことから従業員の価値観も異なり、企業理念の理解にも差が出てしまう。企業理念の価値観を共有できるように極力解り易い言葉でマネージメント→従業員へ伝えることが必要であるという考え方をしている。
例えばベットメイク1つ見ても作業をする従業員がアメリカ人か日本人か中国人かヒスパニックかで仕上がりが異なってくる。見た目は同じシーツでも細かいところを見ると人それぞれである。これらを均一の品質にするためにルームメイド作業の場合、実に88の工程を定め順番も決めて実行させるという。これが所謂マニュアルである。リッツカールトンではホテルとしての従業員マニュアルとは別にリッツカールトンオリジナルのクレドカードというものを作り従業員全員に持たせている。クレドカードはポケットに入る大きさの短冊であり、クレドカードには従業員全員にわかるように優しい言葉で企業理念を記載している。例えば、「リッツカールトンは心温まるサービスを提供します」とか「お客様へ願望を満たす心地よさを提供します」など。具体的にどう実現すればいいのかは各従業員に任されている。
お客様に心地よくいて頂くために、リピート客に対してはこれまでの利用の履歴を深く分析する。ルームメイドに於いても前回泊まった利用者の履歴から分析し、例えば前回PCを利用するのに部屋の明かりが暗いというクレームあれば、今回は電球を明るいものに替え、替えておいた旨メモを作り、部屋に残しておく。One to Oneの手厚いサービスを謳う作戦である。これに加えリッツカールトンの場合、１ランク上を狙ったもてなしを考えている。それを実現するために連携プレーによるおもてなしである。お客様がエントランスでボーイに荷物を渡す、ボーイはカバンのタグなどを頼りに名前を割り出しフロントへ即連絡、お客様がフロントに着いた時にはフロントは「○○さまいらっしゃいませ。」と接客を行う。
その他事例として、ルームサービス係りが料理を部屋に運んだ際にお客様の子供さんが興味深そうに見ているとしたら、わざと皿を並べることを手伝わせる。ルームサービス係は部屋を後にして別のルームサービス係に子供のところにジュースを届けさせるよう依頼する。このジュースは先ほど皿並べを手伝ってくれた御礼としてホテルからプレゼントという手はずである。子供の満足度の向上は後日、子供の友人に伝えられる。これらの積み重ねがやがて、子供は親を誘ってそのホテルを訪れるというビジネスモデルにも繋がるらしい。
但し総てのパターンでうまくいっているわけではなく、皿を並べるよう子供にお手伝いをお願いしても、親が怒る場合など当然、演出としてうまくいく場合もあれば、すべる場合もたくさんあるとのことだった。しかしリッツカールトンのスタイルとして、いつもやらないことを急にやろうとし当然の事ながら失敗するよりも、常に行動を起こして、場面を見て、時には行動を抑えるほうが良いという考え方があり、極力行動に興すよう勤めているらしい。
リッツカールトンでは会社が従業員へ約束を行う珍しい体制をとっている。一般の企業では逆で従業員が会社に何か約束をさせられるスタイルになっている。リッツカールトンの理念としては、お客様へホスピタリティを提供するためには従業員は大切である。従業員一人一人の民族や文化の違いなど多様性を重視し、充実した生活を約束した職場環境を作る！など会社が従業員に約束をするスタイルである。
チームワークとしてのおもてなし事例としてフロリダ州ネープルズにあるリッツカールトンホテルでのことであるが、ビーチに置いてある椅子を従業員が片付けようとしていたところ、お客様の1人が従業員へ「１脚残しておいてほしい。今晩ここに座って彼女にプロポーズするつもりだ」と話した。従業員は了承し、クレドカードに書かれている内容を加味し、おもてなしのために演出を考え行動に移した。テーブルを用意しクロスを掛け、花を飾り、シャンパンを準備した。またレストランからタキシードを借り、タキシード姿でカップルを迎えた。最高の演出とお客さまは感激したそうだが、隠れた連携プレーの仕組みはこうである。その従業員は、フローリストのセクションに電話をして事情を話し今日のあまったお花でフラワーアレンジを作ってもらった。次に、購買部門に電話し事情を話しお酒業者からホテルへサンプルとしてもらっているシャンパンを分けてもらった。そしてレストランのマネージャに電話し事情を話しタキシードを借りた。これらの連携プレーが1つ顧客満足の演出を作ったわけである。では購買や花屋は裏方であるのになぜこんなに協力的かというと、ホテルは会社として連係プレーのプロセスが見えるような仕組みを取っている。Thankyouカードという2枚つづりのカーボン紙で社内のスタッフに協力に対する感謝を伝える仕組みである。「○月○日シャンパン提供大変助かりました。お客様は涙ぐんで喜んでました。」など。Thankyouカードの１枚目はお礼先の相手（花屋や購買担当者）、そしてもう一枚は人事部に提出される仕組みである。人事はこれらを考課にも反映させるとのことである。連携プレーの推奨であり、宿泊、宴会、サービスの三位一体を推進している。これなら社内が仲間に協力してあげようという雰囲気にもなるはずである。また、今回の主役の従業員がホテル外からお客様こだわりのシャンペンを買ってきたとしても問題は起きない。実は社員には1人20万円までの決済権を与えている。お客様の満足度を向上させるためであれば、20万まで費用を会社が出すということである。このようなインフラが整備されていれば従業員は、顧客満足のために必死に考え、行動にも興しやすくなると言える。
今日に見るホテル戦争だが、手のうちはお互いに知れており、付加価値を何に求めるのかが課題の状況である。ホテル業務の構成要因はH/W、S/W、Human/Ware（人材）である。H/Wは新しい施設が強いし、S/Wと人材に関しては同業界への転職や、引き抜きなどが一般的に行われているため、他ホテルのビジネスのやり方は筒抜けである。リッツカールトンの考えるこれからのホテルの差別化は企業哲学（企業理念）の充実のみであるとのこと。オリジナリティ溢れる企業理念でブラインディングをしていくためには、常に従業員同士が会社の企業理念を把握し、高めることが必要となる。
但し、この業界は人材の入れ替わりが激しく、ホテル業界では業員が１企業に長く残る確立は一般に25%と言われ、米国では１桁のホテルも珍しくない。人材が常に入れ替わりながらもそのホテルの色を変えないためには、常にお互いが確かめ合いブランドを高めることが必要とのことであった。
６．所感

チームワーク、連携プレーによる相乗効果の大切というのは模範解答でしかない。私はこれに加えて経営側の役割りとして、チームワークによる成果をどう評価するか？また評価する仕組みを構築するかというところがポイントであると感じる。裏方の活躍を正しく目に見えるように評価とすることでメンバー各位のモチベーションUPにも繋がることとなる。

また、リッツカールトンのクレドカードのシステムは大変学ぶものがある。司会者各位が自分の司会理念を記載したクレドカードを作る必要はないが、クレドカードに書かれるべきレベルの、自分の司会者としての事業定義をしっかりとしておくべきである。いくつか例を挙げれば、「私は正しい発音で聞き取りやすく話します。」と定義をしてしまえばこれはアナウンサーの事業定義であり、「美しく話すことです。」となればこれはナレーター止まりである。「新郎新婦に喜んで頂ける進行を務めます。」は友人司会であろうし、ブライダルプロ司会者となれば「新郎新婦の思い描いている夢と憧れを実現するお手伝いをします」と言うぐらいの壮大なものとなるだろう。つまり、ブライダルプロ司会者というのはしゃべりが上手なほか、新郎新婦へのコンサルティング、そして当日はお越し頂いたゲスト全員にサービス業としての振る舞いを備え対応が出来る「ブライダルコンサルティグ能力のあるホスピタリティ精神を備えた喋りの芸術家」であると考える。

以上
BMCA internal use only!


