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１．はじめに

本校観光ビジネス科は，旅行業と宿泊業を中心に，

広く観光にかかわる産業への人材育成を目的に設立

された。したがって，その学習範囲は幅広く，旅行

業に関しては法規・運賃・内外の観光に関する知

識，宿泊業では宿泊サービス・料飲サービスを中心

とした知識と技術，さらに簿記・ワープロ・表計

算・プレゼンテーション技法等の一般的なビジネス

に関する分野にまで及んでいる。そのなかから，こ

こでは主にホテル業を中心とした接客サービスの訓

練について記述したい。順序として，まず訓練に影

響を及ぼすホテル業の特性についてその概要を記述

し，次に本校の訓練の状況について報告したい。

２．ホテル業の特性

２.１　ホスピタリティについて

旅行業・宿泊業に代表される観光関連産業に関す

る訓練を実施するにあたり，本校が指導の基本とし

て位置づけたのがホスピタリティである。その語源

は遠く古代ギリシャ時代にまで遡ることができる

が，現在広く用いられる「ホスピタリティ＝もてな

しの心」の解釈は，新約聖書のローマ人への手紙の

中の「貧しい聖徒を助け，努めて旅人をもてなしな

さい」という一節に源をもつものと考えられる。故

に宗教的な精神に基づく無償の奉仕であることが本

来の姿であるが，その語源と同じほどの長い歴史を

歩いてきたホテル業をはじめとする宿泊業は，いま

だにその精神を忘れることなく，根底にホスピタリ

ティを有するものとして，昨今ホスピタリティ産業

と呼ばれる多くの産業の中の代表的な存在の１つと

して認められている。

したがって，ホテル業を学ぶためには，その知

識・技術を学ぶのと同時に，土台となるホスピタリ

ティの意味と重要性を認識する必要がある。

２.２　ホテルの商品特性

「宿泊」と「飲食」は最も重要なホテルの商品で

あるが，それは有形商品である「客室」と「料理・

飲物」のみを表しているのではない。「客室」を生

産するのは建設業や不動産業であり，「料理・飲物」

を生産するのであれば食品加工業である。「客室」

や「料理・飲物」という有形の商品に「人為的サー

ビス」という無形の商品が融合し，はじめてホテル

の商品に一歩近づくことができる。

ホテルの商品として完成するためには，さらにそ

れでも十分とは言えず，「客室」や「料理・飲物」

を提供する「場」の雰囲気・設備・什器備品等の役

割も欠かすことはできない。一流と呼ばれるホテル

の缶詰を購入し自宅で味わったとしても，真にその

ホテルの商品を味わったことにはならない。そのホ

テルのレストランの雰囲気と設備の中で，ホテルの

什器備品を使用し，そのホテルのホテリエ（＝ホテ

ルマン）がサービスした料理を味わって，初めて真

の価値が発揮されるからである。つまりホテルの商

品とは，有形と無形の商品が融合し，さらに物理
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的・時間的・空間的な制約を受けて存在するのであ

る。このようにホテルの商品が有形と無形の融合体

であり，物理的・時間的・空間的に制約されるとす

れば，ホテルの商品生産のタイミングは，ホテルを

利用するお客様とサービスを受け持つホテリエとの

接点に存在しなければならず，商品の生産はお客様

の眼前で行われていることになる。

２.３　ホテル利用客の特性

次に重要なのは，お客様の好み・体調・状況とい

った意向が深く商品の生産に影響する点である。機

械部品は一顧客の好みや体調に左右されることなく

製造され商品となり得るが，ホテルにおいてはどん

なにすばらしい料理も，お客様の好みに合わず食欲

がなければ生産されることはない。製造業等の他の

産業においては，このように製品の生産過程にまで

個々の利用者の意志が深くかかわることは，特殊な

ケースを除いて通常あり得ない。利用者は生産者側

が一方的（マーケティング等による顧客ニーズの反

映が商品の企画段階でなされていたとしても）に供

給する製品を消費するのみである。すなわち，ホテ

ルのお客様は単なる消費者ではなく，商品の生産自

体に携わる生産者としての役割も果たしていると考

えることができる。妙な話ではあるが，ホテルの商

品はホテリエだけでは生産できないのである。そこ

にお客様が存在し，お客様との共同によって商品は

生産される。こうして生産された商品は直ちに生産

の一端を担ったお客様によって消費されることとな

る。「ホテルの商品は在庫できない」と言われる所

以は，まさにこの生産と消費が常に同時に存在する

からにほかならない。

２.４　商品の評価

当然ホテルの商品の評価は，生産活動を共にし，

一部始終を目の当たりにした共同者であるお客様に

よってなされる。故にその評価対象は，製造業のよ

うに有形の製品の質や価格のみにとどまらない。有

形の商品の価値に加え，無形の商品である人為的サ

ービス，その空間と時間の状況，さらには共同した

ホテリエまでが総合的に評価されることとなる。し

たがってホテリエは商品の生産者であると同時に商

品そのものであり，身だしなみやマナー，接客態度

が厳しく求められるのは当然であると言える。

さらに付け加えれば，評価者であるお客様の基準

は常に一定ではない。時間に余裕のあるとき，忙し

く時間に追われているとき，経済的に余裕のあると

き，空腹のとき等々，同一のお客様であってもその

時々に応じて評価の基準点はさまざまである。

３．訓練の内容

このように複雑な要素をもち，明確な評価基準を

設定しにくいサービスの知識・技術を伝えるにあた

り，本校では次の４点に指導のポイントを置いた。

３.１　ホスピタリティの認識

どのようなサービスであっても，土台となるのが

ホスピタリティである。しかし，その意義を単なる

知識以上の存在にまで高めるためには一時的な講義

では不十分である。本校では科内指導員の意思統一

により，あらゆる機会を利用してホスピタリティに

触れることで学生への浸透を図っている。さらに校

外訓練等によるホテルおよび旅館・テーマパーク・

総合観光施設等のホテル以外のホスピタリティ産業

の調査を年間スケジュールに盛り込んだり，日本独

写真１　茶道実習
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自の文化であるとともに，もてなしの最も昇華した

姿の１つでもある茶道や，もてなしの心を花で表現

するフラワーアレンジを取り入れる等により，一層

の理解を促している。

３.２　有効な知識・技術の抽出

同じホテルを業とする企業であっても，その企業

により物理的・空間的・時間的な制約の条件は異な

る。しかし，その壁を越えて活用できる知識と技術

も少なくない。基本的なものから専門性の高いもの

まで，共通語となり得る項目を抽出し訓練内容を検

討した。現行のホテル関連教科を基礎・専門宿泊・

専門料飲・管理の４部門に分類すると表１のとおり

である。

３.３　企業実習の実施

ホテルに関しては，企業実習は非常に重要な訓練

である。その理由は単に効率や効果に基づいて活動

する企業での実習体験が重要であるという意味にと

どまらない。前にホテル商品とお客様の特性につい

て述べたように，ホテルの商品はその時，その場で

しか生産されないためである。一度生産された商品

はすぐに消費され，評価を受ける。時を経てその商

品を確認することも，全く同じ評価を再現すること

も困難な瞬間を，実際のホテルでは経験することが

できる。また接客を通じて，共同者であり評価者で

もあるお客様と商品を生産していくプロセスも実際

のホテルでのみ可能な実習である。レストランでお

客様を迎え，席に案内し，メニューを渡してオーダ

ーを伺うという知識，その際に必要な技術は校内で

習得することができよう。しかし，状況に応じて変

写真４　企業実習（フロントサービス）写真２　調理実習

写真３　料飲サービス実習 写真５　企業実習（客室係）
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化する個々のお客様の意向をコミュニケーションの

中で探り出し，お客様の評価基準をとらえて対応す

るといった技能を養うには，校内でのロールプレイ

ングでは限界がある。現在本校では一年次後期に約

４週間の企業実習を実施しており，決して十分な期

間とは言えないが，実際に知識・技術と技能の現場

での役割を目の当たりにすることにより，その効果

は大きなものがある。

３.４　進路に応じた専門性

最初にも述べたとおり，本校観光ビジネス科の授

業範囲は多岐に及ぶ。旅行業をはじめさまざまな広

義の観光関連産業を目指す学生が在学している。卒

業後の進路を絞り込んだ学生のなかには，観光に関

連する広い知識とともに，より専門性の高い知識・

技術の習得を望む者も多い。本校ではこれらの学生

に対して可能な限りその希望に応えるため，卒業研

究の一環としてグループまたは個別指導による対応

を行っている。ホテルをはじめとする宿泊産業を目

指す学生に対しては，ある程度企業間の制約条件に

とらわれず，より専門的な知識・技術の習得を目標

にチャレンジするよう心がけている。また，ジェネ

ラルマネージャー・レストランマネージャー・フロ

ントクラーク・ソムリエといった現役ホテリエと接

する機会を設けることによって，より新しいホテル

業の情報を収集する努力も行っている。

４．おわりに

現在ホテル産業は今までにない新しい時代を迎え

つつあるものと考えられる。観光の目的地は海外へ

とその選択肢を広げ，多くの国内観光地が苦境に立

たされている。さらに経営ノウハウが熟成期を迎え

た多くの外資系ホテルが国内に進出し，確実にその

シェアを広げつつあり，ホテルの経営環境は大きく

変化した。ITの発達はフロントや客室等の宿泊部

門の業務を中心に大きな影響を与え，イールド・マ

ネージメント（従来の稼働率重視に対し収益重視の

経営）やユニフォーム会計（米国ホテル会計基準）

等の新しい手法の導入に伴う管理部門の業務の高度

化も進みつつある。ホテルを目指す学生に求められ

る知識・技術も，これらの影響により大きく変化す

ることが予想される。

しかし，それでも根底にあるホスピタリティの地

位が揺らぐことは考えられず，われわれは現状をは

っきりと認識したうえで，ホスピタリティを忘れる

ことなく，変革期を迎えたホテル業ならびに観光業

全体の情勢を研究し，時代に適応した知識・技術の

吸収と訓練の実施に，気を引き締めて取り組む時期

を迎えている。
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