「ホスピタリティのエンパワーメント」
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
◆ホスピタリティの起源
ホスピタリティ（hospitality）とは、「おもてなしの心」を意味し、人間が生活する上でごく自然な相互関係を維持するため、付加価値として日常的に実践されているものです。
本来は「旅人の安息所」のことで、欧米の歴史の中で派生し宗教団体の宿坊を表すようになり、その時のおもてなしの心がホスピタリティとして現在に至っています。
ホスピタリティの原点は一心に祈りや願いを秘め、ひたむきに聖地を目指す巡礼者が人里離れた家の明かりを頼りにやってきたとき、たとえ見ず知らずの人であっても、来訪者を歓待し宿舎や食事・衣類を提供して一晩でもと心を込めてもてなした宗教的行為から発生したものです。ホスピタリティは思いやりに溢れた心遣いや行動が相手に喜んでもらえること、そしてそれは自分の喜びにもつながることなのです。
◆ホスピタリティの語源
　　ホスピタリティという言葉は、「客人の保護者」を示すラテン語の「ホスペス」という言葉が最初の派生の源になっています。「ホスペス」とは中世ヨーロッパで十字軍の兵士や旅人のために教会が作った施設のことで、病院＝Hospital、ホテル＝Hotelの語源でもあるのです。１４世紀に英語に借入されホスピタリトとなりこれが「ホスピタリティ」へと派生し現在に至っています。
◆ホスピタリティの基礎
「目配り」----目に見えることへの対応です。状況をさり気なく観察し何を求めているのか察知することが大切です。

「気配り」----目配りより一歩進んだレベルです。目に見えないことに対して相手の立場になって配慮し思いやりや親切心が加味されます。相手の要望を推測する感性が必要になります。ビフォアサービスとアフターケアも忘れてはなりません。
「心配り」----目配りや気配りを含んだ領域で、相手を心から迎えるという「ホスピタリティの純粋な心」で、相手に「感動」や「感激」を与えるものです。

きめ細やかな上質のホスピタリティを目指すには、この基本の「目配り・気配り・心配り」は大変重要です。ホスピタリティの心は誰もが持っているものですが、それが行動となって表現されない限り意味を成しません。しかし、そっと見守ることもホスピタリティの行動の一つともいえます。
◆ホスピタリティの手法
1． 明るく健康的なスマイル・・・「目元・口元・心」が重要な役割を持っています。
2． アイコンタクト・・・目や視線はコミュニケーションの重要な要素です。
3． 挨拶・・・挨拶のポイントは、明るく「先に」すること。
4． 身だしなみ・・・清潔、上品、ひかえめに。「身だしなみは無言の紹介状」です。

5． 相づち・・相づちは「心の架け橋」となり精神的な交流で安心感と相互信頼が図られる。
6． ミラーリング・・・相互共鳴
7． ペーシング・・・相手の歩調に合わせる。
◆ホスピタリティのエンパワーメント
エンパワーメント（empowerment）とは力をつけさせることを意味し、権限委譲と能力開発という2つの要素があります。権限を与えられることで、自分の中に力を蓄え積極的な自己を作り出すことによって問題を解決しようとする方法のことで、自分の裁量でその時点において、ベストな対応をすることができる力のことをエンパワーメントといいます。
エンパワーメントは「パワーをインする」という意味で、「力を注ぐ」という言語的な意味がありますが、「力を引き出していく」という意味もあります。
現在、企業などあらゆる分野において用いられておりスタッフに、より多くの権限の委譲をし、自分の判断で対応できるエンパワーメントはホスピタリティにおいても非常に有効です。

エンパワーメントという手法が脚光を浴び始めたのは１９９０年代に入ってからですが、

初めて活字として用いられたのは、１９７６年バーバラ・ソロモン(B.Solomon）著『黒人のエンパワーメント』といわれています。語源は１７世紀の法律用語で、黒人問題、女性の人権尊重、性差別撤廃運動等の中で使われ、不利な立場の人に「権利や権限」を与え「自分で判断し行動する」「自分らしさを活かして自立して生きる」力をつけることを指しました。
✽✽ こんなとき、貴女ならどうしますか ✽✽
貴女は有名レストランの経営者です。　土曜日の午後、別の2組のお客が同時にやって
きました。その時、お席は満席です。　　さて貴女はどうしますか？
A.「恐れ入ります、２０分はお待ちいただくことになりますが・・・・」

B.「恐れ入ります、お待ちになっても２０分前後かと思いますが・・・」

待つ確立が高いのはどちらでしょう？

お席に案内するときは、どちらの客が先であったかをお客自身で決めてもらいます。
決してこちらで決めないで「恐れ入ります、どちらがお先でございましたか」と尋ねます。

また、常連客の場合等は「お待ちになっても２0分程で、いつものお席がご用意できますが」と相手に対して常に、ポジティブな表現を心掛けます。

無限の可能性にポジティブに挑戦することで前向きな失敗が仮にあっても、自分の能力開発の成長の機会としてとらえます。ホスピタリティのエンパワーメントは、自分の質を高めることにより、ホスピタリティの質も高まります。
ホスピタリティは一期一会の気持ちで相手に「わざわざ私のために」といった嬉しい驚きのある心からのお出迎えをする。お帰りには「また、ぜひお越しください」という心の余韻を残すお見送りをする。先ずこの２つのことから実践します。ホスピタリティの「おもてなしの心」は人に言われて実行するものではなくギブ・アンド・ギブの気持ちで相手に喜んでもらうことや、役に立つことをすることです。心からの対応をすることで相手の満足度向上に寄与することができるようホスピタリティの向上を心掛けます。
◆ホスピタリティの実際
✽✽東京ディズニーランド

ディズニーランドの中では外界と完璧に隔離しゲストが現実の世界を意識する機会を排除して、「夢と魔法の王国」として贅沢な環境のもと、快適で精神的な満足感を与える要素をバランスよく提供しています。ディズニー・フィロソフィーとホスピタリティを提供できる人材を育成するための教育システムがあり、問題が発生した場合も段階的に確実な処置ができる流れをマニュアル化しています。これは「ホスピタリティ教育」ともいえるもので、この教育システムが優れていることで従業員の質が総体的に高く保たれています。

また、ディズニーの仲間達が一緒に楽しもうよという気持ちでパーク中が包まれています。例えば、常に明るい表情で接客する「ディズニースマイル」や日本人が苦手な「アイコンタクト」、そしてジェスチャーを交えた会話、正しい姿勢の維持、話し方や言葉遣い、口調等を規定しています。子供と話すときは必ず膝を折り、目線を子供と同じ高さに合わせ、笑顔で明るく楽しく対応します。また、ごみをお掃除するときはディズニーランドの「夢と魔法の国」のイメージを損ねないよう、専用のホウキとチリ取りでダンスのように美しくショーとして清掃し、ディズニーランドを訪れた人達に裏方の姿を見せないよう務めています。
✽✽リッツ・カールトンホテル
　　リッツ・カールトンホテルのホスピタリティは世界でも有名です。
例えば、雨の日に来館される女性が車を降りる祭に、素晴らしい気配りがあります。ヘアスタイルを整え、裾の長いお召し物のゲストが多いリッツでは、入り口のドアマンは車のドアを開けるさい、お断りをしてからさっとドアの開口部の雫を拭き取るのです。それも窓側の上部と足元のステップ部分の２箇所です。この気配りにほとんどの女性は感激し、ホテルに入る前から行き届いたホスピタリティを感じるのです。
このように“Moments of truth”「真実の瞬間」の最初の１５秒間でゲストを迎えるウエルカムの気持ちを伝え、格式がありながら居心地の良い雰囲気作りを心掛けています。
ある日のこと、お客様のお部屋を掃除するルームメイドが、宿泊客が忘れた大切な書類とメガネを見つけ、自分の判断で急遽 新幹線で届け、その日の会議に必要なものであったため大変感激され、それ以後、宿泊はリッツに決めたということです。
この行動こそが従業員のエンパワーメントなのです。そのためにリッツは、従業員に一日２千ドル（約20万円）まで自分の判断で行動することができる決裁権を与えています。
リッツ・カールトンホテルには世界共通の4つ折りの名刺大のカードに２０項目の『ザ・リッツカールトン・ベーシック』とホスピタリティの信条を記した『クレド』の教えとしてのゴールドスタンダードがあります。
『クレド』とはラテン語で「信条」とか「信念」を意味する言葉で企業理念を表す言葉として定着しています。企業理念（創業の志）というのは、どの企業にも存在するものですが
リッツのクレドカードは特に有名です。従業員全員が所有しており、毎朝『クレド』を読み返しお客様をお迎えしています。このように、自社の存在意義、仕事への誇り、社会に貢献している意識を盛り込み価値観を形にしたツールが『クレド』です。
ITC会員としてホスピタリティの心得をカードにし、日々の行動の指針として、いつでもどこでも取り出して確認することができるクラブの『ITCクレド』や自分の『Myクレド』を携帯することは自分自身を高め、またホスピタリティの意識の向上にも繋がります。
-----  ITCクレドカードを作ってみましょう -----
＜　例　＞
	　ホスピタリティ心得　
　１

　相手の立場になって

　思いやりに溢れた

　行動を心がけます。

　　　　　２
　　相手を尊重し
善意に満ちた
心配りを心がけます。
　　　　　３

挨拶は笑顔で、

心を込めたおもて
なしを心がけます。　
	私達は、ITCの訓練を
通じ、自分の限界を
認識して最善を尽くし
そして、その限界の幅
を少しでも広げるよう
努力します。

私達は、ITCで得た
経験を通じ、社会に
役立つよう無限の
可能性に向かい

進歩と向上に努めます。

	　私達は、言葉を愛し

　優雅に且つ流暢に

　それを用います。

　私達は、政治、社会、経済、宗教であれ

　　いかなる論題に

　　　関しても

　 偏見のない自由で

　　開かれた討議を

　　はぐくみます。
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クレド

私達は、世界中の
相互理解促進のために
コミュニケーション
技術と指導力の向上と
そして

組織運営の技術と
自己の啓発に努めます。




クレドカードの折り方の例
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　　　　　　　　作成：　坂口正子（大阪クラブ）
参考資料：　服部勝人著　　ホスピタリティ・マネジメント

　　　　　　　　　　　　  　　　瀬谷洋子著　　エンパワーメントのビジネス・コミュニケーション
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