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衛個�

ホテル編�
極上のサービスで、最高の空間を提供するホテルの仕事。それはまさしく、サービス業の最高峰といって
も過言ではない。�
お客様を満足させる一流のサービスを提供するためには、どのような努力があるのか。�
今回は、100年以上もの歴史を誇る帝国ホテルで、営業マンとして活躍中の堀口さんと、営業部営業一課
の支配人である窪田さんにお話を伺いました。�
�

最
高
の
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
�

接
客
業
の
最
高
峰
�

お
客
様
の
喜
ぶ
顔
で
大
き
な
達
成
感
！
�

�プ
ラ
ス
ア
ル
フ
ァ
の
提
案
と
�

よ
り
よ
い
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
が
使
命
�

ビ
ッ
ク
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
を
�

や
り
遂
げ
た
経
験
が
大
き
な
自
信
に
！
�

�
　
ホ
テ
ル
の
仕
事
と
い
う
と
、

テ
レ
ビ
で
見
る
フ
ロ
ン
ト
マ

ネ
ー
ジ
ャ
ー
の
イ
メ
ー
ジ
が

強
い
よ
う
で
す
が
、
私
は
、

宴
席
・
客
室
・
レ
ス
ト
ラ
ン
・

フ
ー
ド
ス
ト
ア
な
ど
、
ホ
テ

ル
に
関
す
る
あ
ら
ゆ
る
サ
ー

ビ
ス
の
販
売
を
促
進
す
る
営

業
の
仕
事
を
し
て
い
ま
す
。

主
に
製
薬
会
社
・
病
院
・
学

校
関
係
を
担
当
し
、
学
会
や

記
念
式
典
な
ど
様
々
な
催
し

の
お
手
伝
い
を
さ
せ
て
い
た

だ
い
て
い
ま
す
。�

　
こ
の
仕
事
で
は
、
日
頃
か

ら
お
客
様
と
お
会
い
し
て
信

頼
関
係
を
築
い
て
お
く
の
は

も
ち
ろ
ん
、
常
に
ア
ン
テ
ナ

を
張
り
巡
ら
せ
て
、
お
客
様

に
関
す
る
情
報
を
キ
ャ
ッ
チ

す
る
こ
と
が
と
て
も
大
切
で

す
。
そ
の
会
社
に
行
っ
て
担

当
の
方
と
お
話
し
た
り
、
ホ

ー
ム
ペ
ー
ジ
や
シ
ョ
ー
ル
ー

ム
な
ど
を
拝
見
し
て
、
ブ
ラ

ン
ド
イ
メ
ー
ジ
や
会
社
に
関

す
る
様
々
な
情
報
を
蓄
積
し

て
い
き
ま
す
。
そ
う
す
れ
ば
、

「
こ
の
会
社
は
創
立
○
年
だ

か
ら
、
そ
ろ
そ
ろ
50
周
年
の

催
し
が
あ
る
ぞ
」
と
か
、「
そ

ろ
そ
ろ
学
会
が
あ
る
は
ず
だ
」

な
ど
先
を
読
ん
で
、
こ
ち
ら

か
ら
「
こ
ん
な
催
し
は
い
か

が
で
す
か
」
と
積
極
的
に
ご

提
案
で
き
ま
す
か
ら
ね
。
催

し
が
決
定
す
る
と
、
宴
会
の

準
備
や
客
室
・
手
土
産
な
ど
、

関
係
部
署
に
手
配
し
ま
す
。

お
客
様
が
何
を
求
め
て
い
る

の
か
を
把
握
し
、
そ
れ
以
上

の
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
こ

と
が
使
命
だ
と
考
え
て
い
ま

す
。�

�

↓
�

↓
�

取材・文／新保 京子　撮影／高木亜樹�

地
味
で
根
気
と
�

体
力
の
い
る
仕
事
�

で
も
大
変
だ
か
ら
�

こ
そ
、や
り
が
い
も
�

大
き
い
�

PROFILE

堀口 元 （ほりぐち・はじめ）�

堀口さんの�

株式会社帝国ホテル　�
営業部　営業一課　アシスタントセールスマネジャー�
東京都生まれ。千葉県立幕張北高等学校卒業。�
東京YMCA国際ホテル専門学校を卒業後、1990年に
帝国ホテル入社。宿泊部を経て現職。�

 
最
も
印
象
深
い
の
は
４
年

ほ
ど
前
、
営
業
に
配
属
に
な

っ
て
６
年
目
で
担
当
し
た
、

あ
る
世
界
的
に
有
名
な
外
資

系
企
業
の
新
体
制
発
足
の
パ

ー
テ
ィ
ー
で
す
ね
。
外
資
系

で
す
か
ら
、
商
談
は
も
ち
ろ

ん
英
語
。
そ
こ
に
招
か
れ
る

の
は
、
名
だ
た
る
上
場
企
業

の
ト
ッ
プ
が
５
０
０
人
。
し

か
も
新
体
制
発
表
と
い
う
社

運
を
か
け
た
一
大
イ
ベ
ン
ト

で
あ
る
た
め
、
極
秘
に
進
め

な
け
れ
ば
な
ら
な
い
な
ど
、

乗
り
越
え
な
け
れ
ば
な
ら
な

い
壁
が
た
く
さ
ん
あ
り
ま
し
た
。�

　
私
は
、
そ
の
パ
ー
テ
ィ
ー

の
担
当
責
任
者
と
し
て
、
コ

ッ
ク
や
ウ
エ
イ
タ
ー
ま
で
含

め
て
総
勢
３
０
０
人
の
ス
タ

ッ
フ
と
と
も
に
準
備
を
進
め

ま
し
た
。
お
客
様
は
、
帝
国

ホ
テ
ル
と
い
う
ブ
ラ
ン
ド
の

最
高
の
サ
ー
ビ
ス
を
期
待
し

て
い
ら
っ
し
ゃ
る
わ
け
で
す

か
ら
、
そ
の
期
待
を
裏
切
ら

な
い
よ
う
に
と
い
う
プ
レ
ッ

シ
ャ
ー
も
あ
り
ま
し
た
。
も

う
、
緊
張
の
連
続
で
し
た
が
、

パ
ー
テ
ィ
ー
は
大
成
功
。
そ

の
会
合
の
た
め
に
来
日
さ
れ

て
い
た
社
長
さ
ん
が
私
の
手

を
握
っ
て
喜
ん
で
く
だ
さ
っ

た
と
き
は
、
こ
の
仕
事
を
し

て
い
て
本
当
に
よ
か
っ
た
と

心
か
ら
思
い
ま
し
た
。�

　
実
は
、
そ
の
企
業
は
、
私

ど
も
の
ホ
テ
ル
と
お
付
き
合

い
が
な
か
っ
た
の
で
す
が
、

ず
っ
と
営
業
に
通
い
続
け
て

よ
う
や
く
仕
事
を
お
任
せ
い

た
だ
け
た
ん
で
す
。
そ
ん
な

苦
労
も
あ
っ
た
だ
け
に
、
達

成
感
は
大
き
か
っ
た
で
す
ね
。

こ
の
経
験
は
、
私
に
大
き
な

自
信
を
与
え
て
く
れ
ま
し
た
。�

������　
ホ
テ
ル
で
働
き
た
い
と
思

っ
た
の
は
、
高
校
時
代
。
だ

れ
か
の
手
助
け
が
で
き
る
仕

事
に
就
き
た
か
っ
た
ん
で
す
。

中
で
も
外
国
の
Ｖ
Ｉ
Ｐ
な
ど

が
多
い
ホ
テ
ル
マ
ン
の
仕
事

は
接
客
業
の
最
高
峰
だ
と
思

い
、
進
路
を
決
め
ま
し
た
。�

　
実
際
仕
事
を
し
て
み
る
と
、

イ
メ
ー
ジ
よ
り
も
ず
っ
と
地

味
で
根
気
と
体
力
の
い
る
仕

事
で
し
た
（
笑
）。
言
葉
遣

い
か
ら
身
だ
し
な
み
、
マ
ナ

ー
な
ど
、
か
な
り
厳
し
く
指

導
さ
れ
ま
す
し
、
営
業
に
行

っ
て
も
、「
帝
国
ホ
テ
ル
」
の

看
板
だ
け
で
仕
事
は
も
ら
え

ま
せ
ん
。
初
め
は
話
を
聞
い

て
も
ら
え
な
い
こ
と
だ
っ
て

多
い
で
す
よ
。
１
ヵ
月
間
、

名
刺
だ
け
を
ず
っ
と
置
き
続

け
た
こ
と
も
…
。
で
も
、
大

変
だ
か
ら
こ
そ
、
や
り
遂
げ

た
と
き
の
達
成
感
は
格
別
で

す
。
お
客
様
に
喜
ん
で
い
た

だ
け
る
と
、
寝
不
足
も
ス
ト

レ
ス
も
み
ん
な
吹
き
飛
ん
で

し
ま
い
ま
す
（
笑
）。�

　
仕
事
っ
て
、
何
で
も
根
本

的
な
姿
勢
は
同
じ
で
は
な
い

で
し
ょ
う
か
。
大
変
で
も
努

力
し
続
け
れ
ば
、
そ
れ
は
自

分
に
必
ず
返
っ
て
く
る
も
の

だ
と
思
い
ま
す
。�

　取材させていただく側なのに、ロビーでお会いしたときから立場はすっかり逆転。「お荷物お持ちしましょうか」
とのお言葉に、一同ドキマギ。お二人ともやわらかい物腰がとても自然で、お話していてとても心地よい感じでし
た。これが「サービス業の最高峰か」と納得。この次は取材ではなく、是非お客として伺いたいものです！�

1890年（明治23年）当時の外務大臣井上馨の発案により、迎賓
館としての役割を持つ本格的なホテルとして開業。以来、日本を
代表する国際ホテルとして、アインシュタイン博士、チャールズ・
チャップリン、ベーブ・ルースなど、海外からの数々の著名人・文
化人が滞在している。ホテルウェディングやディナーショーを最初
に手がけ、その形式を確立。現在もホテル業界のトップとして、常
に新しい提案を行い最高級のサービスを提供し続けている。�

担当ライターより�
ひとこと！�
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帝国ホテルとは？�
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