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──伝説のホテルはこう築かれた──
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日本ホテル業の現代史，ホテルの社会的役割，
ホテルの仕事や慣習，そしてそこで働く人達の人
生から今だから話せることまで，2010年6月に株
式会社オータパブリケイションズから出版された
富田昭次著「キャピトル東急ホテル物語」はさま
ざまなことを伝えてくれる著書である。キャピト
ル東急ホテルを主人公とした歴史書といえるが，
読者の多くを占めるだろうホテル関係者にとって
は，たとえば思い出のアルバムのようなものでは
ないだろうか。また，将来働くことを考えている
学生やホテルで働き始めた人達にとっては産業の
研究本であり，就職や仕事などで悩んだ時に参考
になる先輩達の体験談を載せた自己啓発書のよう
でもある。
本編は第1話から第21話で構成されており，そ

れぞれの話でキャピトル東急ホテルや東京ヒルト
ン時代の従業員が登場し，従事していた仕事に関
わる思い出や喜び，あるいはキャリア上の岐路で
の選択肢などを紹介しながらキャピトル東京ホテ
ル像というものが描かれている。また，プロロー
グや秘話エピソード，エピローグで書かれている

さまざまな出来事にも興味深いものがあり，巻頭
のカラーグラビアではホテルや関連業界で活躍さ
れてこられた方々の懐かしい顔も紹介されている。
日本に数多くあるホテルのなかで，キャピトル東
急ホテルの足跡や担ってきた役割は独特なもので
あったということをあらためて感じさせてくれる
一冊である。
著書では登場者の職務内容や専門用語などがそ
のまま書かれており，覚えている人も多いと思わ
れる業界の出来事なども取り上げられている。ホ
テル業界と関わってきた人達は懐かしさや自身の
来し方などと重ね合わせたりしているうちに，気
が付けば読み進んでいることだろう。そこで，こ
の書評はキャピトル東急ホテルの現役時代のこと
や当時の時代背景などを知らない学生，特にホテ
ル業界などに関心をもっている者が購読する際の
理解に役立ち，そして書かれてあることが昔起き
た別世界のものではなく，これからの自分達の参
考にもなるということに気づかせることができる
ようなものとしてみた。
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キャピトル東急ホテルに関連する主な沿革
1964年6月20日 東京ヒルトンホテルが永田町で

開業（東急電鉄とヒルトンホテ
ルズインターナショナルの合弁
事業）

1964年10月10日 東京オリンピック開催（～10月
24日）

1983年12月31日 東京ヒルトンホテル閉館
1984年1月1日 東急がテイクオーバーしたキャ

ピトル東急ホテルが永田町（同
じ場所）で開業

1984年9月1日 ヒルトンが東京ヒルトンインタ
ーナショナル（現 ヒルトン東
京）を新宿で開業

2006年11月30日 キャピトル東急ホテル建て替え
のため営業休止 建物取り壊し

2010年10月22日 ザ・キャピトルホテル東急とし
て開業

プロローグでは，最後の総支配人を務めた太田
範義氏に「華やかな埋葬」と表現された営業最終
日までのキャピトル東急ホテルで起きたさまざま
な逸話や，つながりのあった人達が紹介されてい
る。それらの人達の多くが日本のホテル業界の発
展に多大な貢献をされてきた方々であるというこ
とに改めて気づかされる。ここには主人公ホテル
の歴史をギュッと凝縮しながら，オムニバスのよ
うにさまざまな出来事や当事者の心情などが臨場
感をもって表現されており，当時の光景を思い出
させたり，想像させてくれる。そんななかで，逸
話の1つとして太田氏の奥様へのプロポーズの場
がホテル内のレストラン「ケヤキグリル」であっ
たことが紹介されている。とてもほほえましい逸
話の紹介だ。当時はプロポーズなどの人生の節目
には「特別な場」が用いられ，高級ホテルなどが
よく用いられていた時代だと思うが，昨今では自
宅などの「日常の場」での割合が多いともいわれ

ている。
唐突ですが，そういえば田中勝先生もキャピト
ル東急ホテルのロビーがプロポーズの場だったと
お聞きした覚えがあります。当時の田中さんは太
田氏とは異なり勤務されていたホテルではありま
せんが，太田氏の逸話で思い出し，思わずこの場
でカミングアウトしてしまいました。この書評は
田中先生の記念号での掲載が予定されております。
同業界出身の大先輩として，そしてこれまでのお
付き合いに免じてこのままでの掲載を何卒ご寛容
ください。

第一話 ホテル事業の源流は
銀座にあった

五島慶太氏の発した一言から東急がホテル事業
へ本格的に乗り出した経緯が紹介されている。鮎
川義介氏とのやりとりを契機とし，東急のホテル
事業が産声を上げた。紆余曲折の末に立ち上がっ
た東急の第1号ホテルは本書主人公のキャピトル
東急ホテルではない。1960年開業の銀座東急ホテ
ルである。ハード面そしてソフト面で当時のさま
ざまな新機軸を盛り込んで銀座5丁目で営業を開
始したホテルは2001年に閉館されるまでの間，東
急のホテル事業のまさしくモデル的な立場であり
その役割を果たした存在だろう。筆者は後年とな
る1990年代に利用させてもらったことがあるが，
日本のホテル黎明期におけるグランドホテルの趣
をふんだんに感じさせてくれるホテルだった。
2001年の閉館以降，その趣を感じさせてくれる
のは筆者の個人的感想で恐縮だが，第一話の後半
にある台北（台湾）のアンバサダーホテル（國賓
大飯店）422室だろう。筆者は12年に初めてこの
ホテル宿泊した際に副総支配人と話す機会を得た。
その時の副総支配人の話の中にも東急との関係や
銀座東急ホテルのことが何度も出てきた。1964年
開業のこのホテルは客室規模も似ており，銀座東
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急ホテルのDNAを今でも感じたい方がおられれ
ばこの台北にあるホテルはお奨めである。なお，
2014年2月にはアンバサダーホテルの東急ホテル
ズ加盟50周年記念イベントについてのニュースリ
リースが東急ホテルズの広報から出されている。
ところで，このアンバサダーホテルから徒歩にし
て数分のところにグロリアプリンスホテル（華泰
王子大飯店）がある。名称からも分かるとおり，
西武グループのプリンスホテル系ホテルで開業は
アンバサダーホテルの8年後となる1972年である。
銀座東急ホテルで客室清掃の仕事を始めた石黒

玲子氏のエピソードは，少しの驚きとともに微笑
ましさのようなものも感じさせてくれた。開業を
控えたホテルで採用業務を行なった経験は筆者に
もあるが，面接結果の返事の遅さにしびれを切ら
して問い合わせてきた応募者に対して「それじゃ
あ，ちょっと来てみてください」「やってみます
か」というやりとりには若干驚いた。当時の時代
背景か担当者の器量に因るものかは分からないが，
このような応募者とのやりとりは筆者について言
えば思いつくものではなかった。

第二話 人と人との絆があればこそ

この第二話から東京ヒルトンからテイクオーバ
ーされキャピトル東急ホテルとなる時のことが紹
介されている。まず印象的なのは五島昇氏の「大
丈夫だろうな」という一言である。それに対して
「もちろんです。これからは自前でやります」と
齋藤一雄東急ホテルチェーン社長が答えている。
時間的には一瞬のやりとりだろうが，この短い会
話の中からは使命感や自信，期待感などが絡み合
っていたのであろうその場のパンパンに張った緊
張感が感じられる。
ホテル名に「キャピトル」が用いられた経緯も

実に興味深い。ホテルの名称を含むブランドの確

立がホテルビジネス成功の大きな要因であるとい
うことは誰もが理解することであろうが，名称を
1つに決め，それを社会に浸透させていくことは
並大抵なことではない。五島昇氏発案の当初の名
称が「セントラル東急ホテル」であったこと，そ
の後「キャピトル」が一般公募を通して決められ
ことは筆者も初めて知った。特に「キャピタル」
ではなく「キャピトル」とすることを決め，それ
を浸透させていくことは実に大変なことだったろ
う。カタカナ表記の英語という点では当時も今の
日本でも「キャピタル」の方が広く知られている
言葉ではないかと思う。筆者が在籍していたホテ
ルもカタカナ表記の名称が長かったこともあり，
ホテル宛ての郵便物に正確なホテル名を書いても
らえないことが多く，電話でもホテル名を何度も
聞き返されることがあった。開業前から開業後し
ばらくの間は地元郵便局にはお手間を取らせてい
たことと思う。
太田範義氏が学生時代からホテル業との関わり
をもつようになった経緯や東京ヒルトン時代のこ
とがさまざまな人とのつながりとともに紹介され
ている。時代背景はもちろん今とは異なるが，ホ
テル業を将来のキャリアとして考えている今の学
生達にも当時の太田氏の仕事に対する考え方など
は参考になることだろう。第2話の最後に「企業
は人と人の絆で強くなる」についてのエピソード
がある。この「人と人のつながり」は学生達に筆
者がどうしても伝えたいと考えていることでもあ
る。しかしながら，言葉で説明したり体験談を伝
えることはできても実感として味あわせることま
ではできない。太田氏に影響を与えた上司として
当時の中村裕 DOS(注1)が紹介されている。中村
氏はホテル協会の会長などを歴任され，教育界に
おいてはホスピタリティツーリズム専門学校や東
京ブライダル専門学校での校長の要職などにも就
かれている。なお，中村ロイヤルパークホテル社
長（当時）と同じく著書で紹介されているロイヤ
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ルパークホテルの南総支配人は筆者が以前からお
世話になっている方々で，お2人のご理解と協力
により生まれたものが亜細亜大学経営学部のホス
ピタリティ専攻時代から始まり，現在も続くホテ
ル研修である。

第三話 活気みなぎる「オリガミ」の
中で

大江静男氏は「オリガミ」でアメリカン・ブレ
ックファストの組み合わせの複雑さに悪戦苦闘し
たことが初めに紹介されている。朝食でバイキン
グが広まっている今と当時のサービススタイルや
スタッフの意識は同じではないだろうが，筆者も
ここで入社直後の新入社員研修時に総支配人から
言われた朝食に関する言葉を思い出した。「朝食
時のたまご料理のオーダーがきちんと取れるよう
になったら一人前」初めて聞いた時は全くピンと
こなかったが，新入社員研修後に間もなく配属さ
れたレストランの朝食で実体験した。バイキング
でない場合の朝食は限られた時間帯にアラカル
ト(注2)の注文が発生する。朝なので急いでいるゲ
ストは多い。そのような時，調理方法や硬さなど
に好みがあるたまご料理のオーダーを間違いなく
取るのは結構大変なことだった。特に，欧米人客
には気を使った記憶がある。
大江氏の入社のきっかけとなった東京ヒルトン

の募集広告「東京ヒルトン ウエーター募集」は
男女雇用機会均等法のある今では見ることができ
ない文言である。また，年下の先輩というのは今
でもホテル業界では珍しいものではないが，当時
は今よりももっと当り前のことであったろう。仕
事上で必要となる技術はもっている方が当然のこ
とながら現場では重宝される。朝食時の注文暗記
もそうだが，持ち回り(注3)時のサーバー(注4)使用
も代表的な例だろう。そこには年齢や学歴などは
関係なく，できる人の方ができない人より周りか

らも頼りにされる。
小野寺康雄氏が「オリガミ」でのメニューとし
て挙げているパーコー麺は，東京ヒルトン時代に
ハンデル総支配人の発案で提供され始めたもので
あることは業界内では有名な話である。短期間の
提供で終わることなく，その後「オリガミ」の看
板メニューとなり，新装なったザ・キャピトル東
急ホテルの ORIGAMI でも受け継がれた味の1
つとして提供されている。洋食が中心とされてい
るホテルのコーヒーショップでパーコー麺を提供
するというアイデア，それを伝統の看板メニュー
とされるまで育ててきた関係者のこれまでの尽力
は大変なものであったろう。

第四話 非常事態が人を成長させた

第四話では，東京ヒルトンホテル閉館に伴いキ
ャピトル東急ホテルに残ることにした人達と，東
京ヒルトンインターナショナルに移籍を決めた人
達の様子が小野寺氏の立場を通して書かれている。
ホテルの新規開業にともなう経験者の移動は人数
の多少はあれども業界ではよく見られることだ。
しかし，それまで同じホテルで働いていた全従業
員が系列的にも全く異なる2つのホテルにある日
を境に一斉に分かれるというのは稀有な出来事で
ある。その判断を求められた従業員達は誰もが自
身の仕事内容はもとより職場の上司や仲間との人
間関係，ゲストや家族のことなどいろいろなこと
を考え，そして悩みながらの選択となったことだ
ろう。そして，残ることを決めた人達，新しいホ
テルに移ることを決めた人達がそれぞれ働くこと
になる次のホテルでのことを考えながらも最後の
日が来るまでの間は一緒に働いたという。この間
の従業員達の心境はどのようなものだったのだろ
う。
脇屋友詞氏が在籍した調理という世界は，同じ
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ホテル内であっても他部門とは異なる職場文化を
持っていることが少なくない。その一例が親方と
弟子，先輩と後輩間の強い縦のつながりと言われ
ており，そのつながりは時代を遡るほど強いもの
であったろう。例えば新規開業時の調理部門のス
タッフィングは親方あるいはシェフの人脈による
ことも多く，中心となるシェフを採用すれば他の
調理スタッフはそのシェフの人脈によって決まっ
てくるというものである。逆の立場からすると，
1人のシェフが退職するとその後，数名から数十
名が後を追って退職するということは珍しいこと
ではない。そうなっても，もちろんゲストにはホ
テルの内側で起きていることなど関係のないこと
である。どのような違和感もゲストに覚えさせる
ことはあってはならず，そのためには後体制のス
タッフィングをはじめとした悩ましいかつ緊急の
対応が残った側には求められることになる。

第五話 光り輝いていたパフォーマン
ス・サービス

水落八郎氏も上司にあたる総料理長や先輩シェ
フが残留したことによりホテルに残ることを決め
た1人である。調理希望の水落氏が東京ヒルトン
に入社した時の最初の配属先はスチュワード(注5)

だった。調理希望者が料飲サービスやスチュワー
ドに入社当初配属されることが珍しくない時代が
あった。そのホテルの調理希望者の需給バランス
もあったろうが，調理場に入る前に調理業務の現
実の厳しさを外から見せる，そして外で我慢でき
た者に機会を与えるということとともに，ゲスト
の気持ちや反応を調理場に入る前に知るという育
成の視点からの理由もあった。しかし，筆者新卒
時の同僚で調理希望であった者もそうであったが，
待ち期間が予め決められていないことも多かった。
待っている者にとっては同じ立場でいる他希望者
との後先の順番が気になったり，先々に対する不

安や期待を感じながらの毎日だったと思う。
姉崎良英氏が高度なサービステクニックと言わ
れているカフェ・ディアブル(注6)を先輩社員から
学んだ経緯が紹介されている。テクニックの習得
は大変厳しいものだったはずだが，先輩と後輩間
にある何か温かい雰囲気も文章から伝わってくる。
そのような先輩との出会い，そしてそれをやるこ
とを是とした職場環境があったことは姉崎氏にと
っては恵まれていたといえるだろう。その後，組
合の執行部として料飲部門の就業環境の改善など
に取り組んでいる。ホテル内にはさまざまな部門
があるが，就業規則などの会社規定は全部門共通
というのが原則である。しかし，前出の調理部が
そうであったように部門ごとに仕事内容が異なれ
ばスタッフィング状況も異なる。料飲部での仕事
と組合執行部を20年もの長きにわたって担うとい
うことは容易なことではなかったであろう。

第六話 異動が私を育ててくれた

調理師専門学校を卒業し調理希望で東京ヒルト
ンに入社した笹木浩一氏も前話の水落氏と同じく
調理以外の部門がホテル最初の仕事となった。そ
して1年半後にメインキッチンのアントルメティ
エ(注7)がコックとしてのキャリアスタートとなる。
テイクオーバー時にキャピトル東急ホテルで働く
ことに決めた理由はやはり信頼している上司から
の声掛けだったとのことである。その後キャピト
ル東急ホテルのメインキッチン内の他セクション
やレストランの厨房で働くことになる。この間，
笹木氏達が立ち上げたフランス料理研究会が会社
側からの申し出もあり費用面での支援が得られる
同好会となったことが紹介されている。笹木氏達
の活動が有意義なものであったことが一番の理由
だろうが，そのような活動を予算の対象として認
める企業文化あるいは風土といったものがキャピ
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トル東急ホテルに存在していたからだろう。
そして，「前よりおいしくなったね」というゲ
ストからの言葉の大切さについても紹介されてい
る。常連客の中には味やサービスに詳しく，そし
てそのレストランの味に従業員よりも長年親しん
できているゲストもいる。そのようなゲストに対
して満足してもらえる料理を片時も違えることな
く長い間継続的に提供していくというのは極めて
難しいことである。筆者がコックとの会話の際に
耳にする言葉の中に「〇〇加減」がある。これも
レシピ通りに調理しても何かが違っていると感じ
るゲストがいる理由だろう。また，笹木氏が従業
員のホテル内エレベーターの使用について“One
Up, Two Down”と書かれていたと語っている。
意味は「上1階分，下2階分へ行く時は階段を使
用する」ということだろう。同じことを新入社員
時代の筆者も上司から指示された。そして，この
ことはホテル勤務時代はもとより今になっても忘
れられないことで，守れない時は後ろめたい気持
ちになる。もしかしたらこのことも東京ヒルトン
ホテルが起点となり日本の他ホテルに広がったの
かもしれない。

第七話 愛すればこそ，の精神で

横山直輝氏のビバレッジ人生が1979年の東京ヒ
ルトンホテルでのバーポーターから始まったこと
を紹介している。バーテンダーの仕事内容も調理
の世界と似ているところがあり，必要な技術など
は教えられるものではなく盗むもの，レシピ通り
にやるだけでは十分ではないと言われていた。酒
の世界も料理と同じように，濃い目が好き，今日
は体調から薄目にしようということがある。「お
客様と言葉を交わしながら作り上げていきまし
た」と横山氏は言っている。バーテンダーのカウ
ンターを挟んだ向こう側にいるゲストは酒の好み

もその日の気分もいろいろだ。気持ちよく時間を
過ごしてもらうためには酒に関する知識やシェー
カーを振る技術だけでなく，ちょっとした気配り
やコミュニケーション力も大切な要素となってく
る。
中国料理の「星ケ丘」でのことについて西脇良
平氏が語っているが，同じことが筆者の勤務して
いたホテルで中国料理に配属された新入社員にも
毎年のように起きていた。それは配属が決まった
後の職場研修の様子を見に行くと新入社員が「ホ
テルに入って英語やフランス語ではなく漢字を最
初に覚えることになるとは全く考えてもみません
でした」と口にし，一生懸命に読み書きを学んで
いたことである。メニューを厨房に通す際に用い
られるのは漢字，それも広東料理のレストランで
あったりシェフが広東人だったりすれば漢字は漢
字でも広東語というところも多いだろう。数カ月
後には業務上で使用される広東語はもとよりちょ
っとした日常会話までできるようになる新入社員
もいた。なお，西脇氏が語っているモダン・チャ
イニーズという新しい流れとは主に1990年代にヌ
ーベルシノアとも呼ばれていたものではないだろ
うか。

第八話 皆が“赤坂の顔”だった

第八話は，柿沼紀彦氏の東京ヒルトンホテル，
そしてキャピトル東急ホテルを通した極めて珍し
いキャリアが紹介されている。極めて珍しいとは
「三度同じ建物のホテル」と表現されているよう
に同じ職場を2回退社し3回入社したということ
だ。転職は決して珍しくない業界にしても，同じ
ホテルに2度，つまり再入社というのも珍しいケ
ースだと思われるが，3度という事例は著書で初
めて知った。柿沼氏はそこまでしても迎え入れら
れる存在だったのだろうが，ホテルの改装計画や
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人材育成の面などで大きな力であったことが窺い
知れる。筆者はキャピトル東急ホテルの閉館後に
赤坂で営業されていた「星が丘」で柿沼総支配人
にお会いしたことがある。初対面ではあったがそ
の時のやりとりの記憶から「赤坂の顔」と著書で
紹介されているその表現に改めて納得させられる
気がしている。その時，ホテル閉館後にホテル内
レストランが近隣の赤坂の地で開業されるに至っ
た経緯など大変興味深いお話しをお聞きすること
ができた。
1982年に渋谷東急インに入社した池田直樹氏は

2年後にテイクオーバー時のキャピトル東急ホテ
ルに転籍した。同じグループ内企業への転籍でし
かも同じ宿泊業，さらに2年間の経験者であった
にも拘わらず当初は気後れしたとの当時の心境が
紹介されている。そして2006年閉館時，池田氏は
キャピトル東急ホテルを振り返って，「（中略）何
人も辞めた人を見た。（中略）だが，辞めようと
思ったことは一度もなかった。（中略）それ以上
に，いい上司，いい先輩，いいお客様に恵まれた
からだと思います。運が良かったのかな」と振り
返っている。「オリガミ」や「ケヤキグリル」な
どで20年以上にわたって勤務し，「ケヤキグリル」
最後のマネジャーを務めたのが池田氏であった。
池田氏のような存在が営業最終日へと向かうなか，
懐かしさを共に感じてくれる常連客を生み出すこ
とにもつながっていたのだろう。

第九話 自助努力と創意工夫と

西山仲氏は施設部に入り，その後，ガーデナー
の職を担うことになる。このガーデナーという職
種をホテルの直雇用としているところはどれくら
いあるのだろうか。ガーデニングという仕事自体
を専門企業にアウトソーシングしているところが
多いのではないかと思うが，このスタッフィング

には都心でありながら緑の豊富なホテルとしての
オープン当初からの特徴と伝統が表れているよう
だ。施設管理もガーデナーとしての仕事もまさし
くホテルでは黒子的な存在であり，残念ながらホ
テルへの就職希望の学生が希望するような職種で
はない｡しかし,ホテル内のハード,特に FFE(注8)

とされるものの多くのメンテナンスは施設管理が
担当しており，同時にそれらはホテルの資産とさ
れていることも多い。FFE の保全や補修を行う
施設管理の仕事がゲストの目に触れられるかたち
で行われることは避けられることが多いが役割は
極めて重要である。イスやテーブルには傷がなく，
施設内どこの電球も点いていて当たり前である。
他にもカルガモのヒナをヘビから守ったり，水不
足時の節水対策，庭木の管理などのどれもがこの
ホテルがもつ話題性や評判と関わっているという
ことに気づかされる。
カーペンターズ・ルームで勤務をしてきた中島
栄三氏の20数年にわたる体験談も実に興味深い。
その中島氏が閉館に際しての残念なことの1つと
して「若い人の育成ができなかったこと」を挙げ
ている。ホテルの施設管理業務での若手の人材育
成は，他職種と同じように昔もこれからも大切な
ことだ。しかしながら，施設管理が担当する職務
内容の特有性から，そして若い人達の職務への認
知度の点からも人材獲得に向けたチャレンジは今
後とも求められるだろう。
ゲストからのクレームやコンプレインの中で，
金銭の支払に関わるものはどこのホテルでも一定
割合生じるものだ。クレジット・マネジャー小沢
昇一氏の場合もその仕事上で生じた出来事が臨場
感と共に一種の生々しさを伴って紹介されている。
小沢氏に関する記載の中で特に印象的なのが，度
胸と理論武装である。両方ともこれからホテルに
就職しようとしている人達にはどのような時に求
められるのかピンと来ない言葉であろう。「ホテ
ルではどんな時に度胸が必要ですか」という質問
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が学生から飛んできそうである。また，理論武装
はホテルの日常業務の中で耳にすることの少ない
言葉だろう。度胸の良し悪しや必要性について一
概に言うことは難しいが，業務上の理論武装の必
要性を感じることはどのような仕事をやっていて
も，そして年齢に関係なくあることだろう。小沢
氏が仕事上の必要性から36歳という年齢で働きな
がら大学で法律を学ぶことになった経緯，そして
その間の小沢氏の心の動きは若い人達が仕事とい
うものや将来のキャリア形成というものを考える
上でとても参考になることだ。

第十話 基礎を支えたボーイたち，
奮闘す

引き続き小沢氏の入社当時のことが紹介されて
いる。ルームボーイという名称で客室清掃などを
行う業務ということなので，いわゆるハウスキー
ピングが最初の仕事だ。便器や浴槽の洗い方を指
導された初日での出来事がまず紹介されている。
ホテルは清潔な客室を売るビジネスで，そういう
ところに就職したということが頭の中では分かっ
ていても，実際に自分がそれを毎日の業務として
行うことになって仕事の大変さを改めて実感する
ものだ。新入社員などでは自宅でのことを思い出
し，家族への感謝の念を抱く瞬間でもある。
名倉正伸氏は東京ヒルトンとキャピトル東急で

通算19年間をベルボーイとして勤務した。給与6
万円の時代にチップの分配で3万円を得たという。
給与の半額を分配金であろうと何であろうと仕事
上で給与以外から得るというのは今では考えられ
ないことだろう。ちなみに筆者が1人のゲストか
らいただいたチップの最高額は1000円，最小額は
外国人観光客からの7円だったと記憶している。
名倉氏はその後フロントを経てハウスキーピング
のマネジャーとなる。部下が起こしたドン・ディ
ス(注9)に関わる出来事とその時のマネジャーとし

ての対応が紹介されている。激怒するゲストへの
対応に「おれの仕事だ」という言葉を部下に伝え
たという。ゲストの待つ客室に向かうことになっ
た名倉氏を頼もしさと申し訳ない気持ちでその部
下は見送ったことだろう。
目黒光紀氏も同じくハウスキーピングやベルボ
ーイの仕事をした1人だ。ハウスキーピング時代
の客室の清掃数について1日8部屋から12部屋だ
ったことが紹介されている。客室の広さやタイプ，
調度品や備品類にもよるが，この部屋数を商品と
してきちんと仕上げることができるのは一人前に
なってのことで，業務の未経験者が容易に達する
ことができるレベルではない。ホテル研修を受講
しベッドメーキングなどを経験したことがある学
生であれば8部屋から12部屋という業務量が想像
できるだろう。また，ベルからフロントへの異動
の後押しをしてくれたのが師匠と仰いだ先輩の存
在だったという。ここにも目黒氏のキャリアに影
響を与えた先輩が存在している。なお，田中勝先
生が総支配人としてホテルインターコンチネンタ
ル東京ベイ(注10)在籍時の宿泊部長はこの目黒氏で，
後に田中総支配人のポジションを継ぐことになる。

第十一話 フロントを制するものは
市場を制す

目黒氏はフロントへの異動後の話としてルーム
キーについて触れている。今ではカード式として
いるホテルが多いため，チェックイン時にゲスト
に渡されたキーはチェックアウト時までフロント
が扱うということはほとんどない。つまり，ゲス
トの外出時などでのキーのやり取りの際に持たれ
たようなフロントとの「いってらっしゃいませ」
や「おかえりなさいませ」といった会話の機会は
なくなった。目黒氏が91年に開業したヨコハマグ
ランドインターコンチネンタルホテル(注11)へ移っ
た当時のこととして，「（中略）ルームボーイ，ベ
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ルボーイ，レセプショニストとしてある程度のこ
とはやったという達成感がありました」と語って
いる。それらの達成感を得た場がキャピトル東急
ホテルであったということも自信につながってい
たのだと思う。
中谷雄氏は1989年に夜間の靴磨きのアルバイト

として入社した。ホテル初勤務となる高校生の職
種が夜勤の靴磨きというのは当時でも珍しいケー
スではないだろうか。高校卒業後，中谷氏はその
ままアルバイト先のホテルに入社する。ハウスキ
ーピングに10年，ベルボーイへの異動を断った後
にフロントへ異動し，そこでさまざまな経験をす
る。本文を引用するならばそこでの4年間，「中
谷はフロントの最前線に立ってお客様と接し，次
のステップを踏み出せるまでに至った」というこ
とになる。中谷氏にとっても目黒氏と同じように，
キャピトル東急ホテルのフロントであったという
ことが次への大きな自信につながったのだろう。
ルームキーについて少し触れたが，吉原雅芳氏

がルームキー，つまりキャピトル東急ホテルのキ
ータッグのことを「重くて扱いにくい鍵の秘密」
として語っている。「あれこそがキャピトル東急
の強みだった」「お客様にとって扱いにくければ
扱いにくいほど，ホテルはそれを逆手にとって，
お客様の心をつかんでいったということなのであ
る。利便性がすべてに最優先されるわけではない
のだ」と紹介されている。キャピトル東急ホテル
は「鍵の受け渡しはお客さまとの絶好のコミュニ
ケーションになっていましたから」という言葉の
背景には，その機会を活かし，しっかりと実行し
てきたという吉原氏の確信と自負があるからだろ
う。なぜなら，以前のホテルはどこでもそうであ
ったにもかかわらず，鍵の受け渡しがあること自
体がそのままゲストとのコミュニケーションにつ
ながるとは限らなかったからだ。

第十二話 この素晴らしき世界への
感動

第十二話では吉原氏とホテル業との最初の出会
いが紹介されている。1965年といえば東京ヒルト
ン開業の2年後，東京オリンピックの翌年となる。
配属されたスチュワード部門で調理人やレストラ
ンのサービススタッフがわれ先に皿に残ったソー
スを味見するのを見てホテル業界の厳しさの一端
を見たという。厳しさの一方，吉原氏は食事と風
呂付のホテルのアルバイトを魅力的だったとも言
っている。今の学生にとってアルバイト先での食
事と風呂付の魅力度はどうだろうか。特に，銭湯
代の節約というのは今の学生にはまずピンと来な
いことだろう。ビートルズ初来日時のハウスマ
ン(注12)としての体験談も興味深い。「（中略）今だ
から言えることですけどね。……」はいかにも読
んでいて興味をそそられる。また，吉原氏自身に
関する話のなかで今では極めて珍しいと思われる
ことがある。それは新卒者の定期採用が業界を問
わず浸透している昨今と違い，当時は大学在学中
の正社員採用もあったということだ。さらに，リ
チャード・ハンデル総支配人時代のことで興味深
いことが紹介されている。1つは，扱い高で数億
円以上あったとされる米軍のベトナム帰還兵の宿
泊を取らなくしたこと，2つ目は従業員用施設の
改善だ。1つ目の事例は当時の世相を反映したも
ので特殊なことかもしれないが，2つ目の事例は
施設備品の老朽化具合や ES と称される従業員満
足，見積額や予算状況などのことを見ながらの判
断が求められるもので，この事は時代に関係なく
どこのホテルでも起きていることだ。
栗原信氏もハウスキーピングでしっかりと経験
を積んだ後，フロントに異動した。その後，新規
開業するホテルセンチュリーハイアット（現 ハ
イアットリージェンシー東京)(注13)でフロントチ
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ーフとして勤務した後，古巣に戻ることになる。
古巣に戻った栗原氏は，東京ヒルトン時代のビー
トルズに始まるアーティストご用達のホテルとし
ての実績を受け継ぐ職務となり，その後のキャピ
トル東急ホテルの更なる発展の一翼を担うことに
なる。アーティストに限らず有名人に宿泊や食事，
婚礼などで利用されることは紹介されている通り
にホテル側にとっては大きな PRとなる面もあり，
テレビなどでもその様子が放映されることもある。
同時にこれは表に出ることはないが有名人に対す
るセキュリーティー対策はもちろんのこと，その
他のゲストに対する利便性の確保なども併せて求
められるものであり重要なことである。

第十三話 協力態勢に支えられて

音楽家に対する栗原氏のホテルでの役回りとし
て職務上の営業担当者に加えてバトラー(注14)兼秘
書ということが紹介されている。営業担当者が担
当の宴席にアテンドすることは決して珍しいこと
ではない。しかしながら，栗原氏に関するプロモ
ーターからの評価などからそのアテンド姿勢が際
立ったものであり，ゲスト側の気持ちや信頼をし
っかりと掴んでいたということがわかる。そして
何よりも，ホテル全体としての受け入れ体制が整
備されており，経験を積んだ洗練されたスタッフ
が揃っていたということだろう。
清水直人氏は大学卒業後，宴会サービスやベル

ボーイを経て宴会セールスに異動した。清水氏は
ゲストとの信頼関係の状態によって何らかのミス
が起きた際のゲストからの反応が異なることにつ
いて触れている。極めて率直な意見だと思う。も
ちろんどのようなゲストに対してであってもミス
についてはしっかりと謝罪するなどそこに甘えは
許されないが，どのような仕事を行う上でも相手
方との信頼関係の醸成が重要なことは言うまでも

ない。宴会セールスという仕事柄，相手企業や団
体等の窓口担当者との関係のあり方が宴会の受注
業績に影響を及ぼす。そのために，宴会セールス
担当者は情報収集を入念に行い，関係作りに勤し
むことが業務上大切なこととなる。
時間の経過とともにホテルのハードは確実に古
くなり，新規開業のホテルは当然新しい施設やシ
ステムを備えたものをもってマーケットに参入し
てくる。「キャピトル東急は，同レベルのホテル
に比べると，宴会場の収容能力は小規模でした。
（中略）どんでん(注15)など営業マンも駆り出され
て一斉に行われていたんです」と清水氏は言って
いる。キャピトル東急ホテルがハード面でのハン
デを抱えながらも2006年まで営業してきた背景に
はそこで働くスタッフのソフト面でのさまざまな
英知や工夫，体制があったからだろう。清水氏は
その後ザ・リッツ・カールトン東京(注16)に移るこ
とになる。ザ・リッツ・カールトン東京で当時セ
ールスを行なっていた筆者のゼミ卒業生が清水氏
を伴い筆者を訪ねてきた。その時，清水氏が亜大
の卒業生で久しぶりの母校ということがわかり，
昼食の場は珍々亭となった。なお，清水氏がキャ
ピトル東急ホテル出身者であることはこの著書で
初めて知った。そして清水氏のことを今こうやっ
て書いている。今度お会いする時の話題としてキ
ャピトル東急ホテルに関することが加わった。

第十四話 胸に一つの「武器」を
抱いて

鍛冶康成氏は郵便局勤務後，ワーキングホリデ
ーを利用してニュージーランドに行った。帰国後
に東急ホテルサービス（現 東急ファシリティサ
ービス）のアルバイトとしてキャピトル東急ホテ
ルでのハウスキーピング勤務が始まった。その後，
キャピトル東急ホテル直雇用のアルバイトを経て
正社員という道を辿る。ハウスキーピングに5年

ホスピタリティ・マネジメント Vol. 6 No. 1 2015年3月

92



間在籍した鍛冶氏はフロントへの異動希望を会社
側に直訴しそれが実現する。フロントから営業を
経験した後，グランドハイアット東京(注17)の
DOS そしてストリングスホテル東京インターコ
ンチネンタル(注18)とキャリアを積んでいく。鍛冶
氏のキャリアの背景に武器としての英会話能力が
あることが紹介されている。この武器に関し太田
範義氏のことも紹介されている。それは英会話能
力とゴルフとのこと。自分の武器となる能力を見
つけ出し，身に着けそしてそれらを仕事の中でう
まく用いていく。大切なことだが，努力はいうま
でもなく時間やお金もそれなりに必要となること
もあり，武器として使いこなすまでになることは
決して容易なことではない。
安岡隆典氏の就職活動時期から新入社員時代に

起きたことが紹介されている。ホテル業界への就
職を考えていたり，実際に就職活動を行なってい
る学生達にとっては特に参考になることが書かれ
ている。安岡氏が新入社員時代に「源氏」で体験
した出来事で，筆者も似た経験をし，今でも思い
出すと当時のやるせない気持ちが蘇ることがある。
それは自分が犯したミスにも拘わらず，指導役で
あった先輩社員が代わりに上司から注意を受ける
のを傍で見ていなければならなかったということ
だ。そのマネジャーには新入社員である筆者の問
題や先輩社員の教え方の甘さなどが見えていたの
かもしれないし，またそのような場をあえて設け
ることで傍らで見聞きしている新入社員の発奮を
期待していたのかもしれない。同じ失敗をその後
繰り返した記憶はないので，その意味では上司の
対応は効果的だったのかもしれないが，先輩を見
ていることだけしかできないその間の肩身の狭さ
はよく覚えている。

第十五話 華やかな場面の舞台裏で

前話では武器について書かれていたが，安岡氏
のそれはソムリエの資格(注19)がその1つであり，
そして利き酒師の資格であろう。ソムリエは近年
では1990年代後半に SMAP の稲垣吾郎氏が主演
したテレビドラマの影響などもありワイン通が増
えただけでなく，資格の取得にも注目が集まった
と記憶している。ソムリエの資格はホテルであれ
ばソムリエとして勤務している者はもとより料飲
や宴会サービス，あるいは航空会社のキャビンア
テンダントなども取得している。安岡氏は資格取
得後にそのまま料飲部でソムリエとしてのキャリ
アを積むことにはならなかったようだが，資格の
取得はその後の安岡氏の自信にもつながったので
はないだろうか。その後に従事した企画や広報の
仕事では料飲部での経験と併せて資格の取得が活
かされたようだ。ところで，資格には国家資格を
はじめたくさんあり，企業によっては研修制度の
一環として取得を何らかのかたちでサポートして
いるところもある。仕事に役立つあるいは自分に
とって有益と思われる資格を見つけたのであれば，
それにチャレンジするということは第9話での理
論武装と同じように自己啓発の一環としても大切
なことだと思う。
ホテル広報として塚原喜世里氏や大江静雄氏

（前出）が紹介されている。広報の仕事は著書に
もある通りマスコミとの窓口であることはもとよ
り，顧客ならびに近隣地域などへもホテル情報を
適宜発信する役割を担っている。企業の適切な情
報発信がいかに大切なことかというのは昨今ホテ
ル業界でも起きた食品偽装などへの対応からも分
かる通りである。また，クリントン米国大統領
（当時）など VIP の上に超が付くゲストの写真撮
影をプロに依頼するのではなく広報自らが行なっ

キャピトル東急ホテル物語

93



たこともあったという。効果的なプレスリリース
を書きそれらを発信するだけでなく，デジタルカ
メラなどない時代に超 VIP をきちんと撮影しな
ければならない撮影側のプレッシャーにも超が付
いていたことだろう。
上谷可孝氏は配膳会(注20)でスチュワード業務を

行なった後，東京ヒルトンに入社した。そしてテ
イクオーバーを経て閉館時までキャピトル東急ホ
テルで宴会サービス一筋の道を歩んだ。そのよう
な道を歩んだ理由として，「（中略）宴会をどのよ
うに受け入れるか，その態勢をどうするかといっ
たことなどが指揮官のように決められました。そ
れが満足感につながっていたのかもしれません
ね」と振り返っている。また，テイクオーバー時
に残ることにした理由を，（東京ヒルトンインタ
ーナショナルに移った場合に）客層が変わること
に対する恐れと，「（中略）ここが一種独特の世界
だったのかもしれませんが，ここの雰囲気に，い
つの間にか愛着を覚えるようになっていたんです
ね」とも語っている。どこのホテルも特有の雰囲
気などをもっているが，永田町という場所にある
ホテルにも当然のことながら独特の世界や雰囲気
があり，それらがホテルのアイデンティティを形
づくるとともに，ゲストだけでなく従業員達を引
き付ける魅力にもなっていたのだろう。

第十六話 キャピトルもまた「学校」
だった

村瀬孝氏は新入社員として入社し宴会サービス，
「ケヤキグリル」，宴会会計，婚礼セールスなどを
経験し，入社6年後に FBコントローラーとなっ
た。FB コントローラーの仕事内容については著
書で詳しく書かれているのでここでの説明は割愛
する。この仕事をする従業員数はホテル規模など
にもよるが多くても数名といったところだろう。
更に，日常業務の中でホテルゲストとの接点はほ

とんどなく，施設管理と同様に黒子的存在が強い
少数精鋭に徹したホテルのプロ集団と言える。村
瀬氏はその後経理課へ異動する。現在，村瀬氏は
一般財団法人日本ホテル教育センターにて業界団
体などに向けた教育研修関連の業務を担っておら
れ，筆者も授業で使用しているテキストの件など
で大変お世話になっている。新卒としての入社以
降キャピトル東急ホテルにてさまざまな職種を経
験した村瀬氏が，次に自ら選んだキャリアは人材
育成だった。
「ヒルトンホテル学校」という言葉が紹介され
ている。1964年に開業した東京ヒルトンホテルが
その後の日本のホテル業界に与えた影響は運営シ
ステムをはじめ多方面にわたるだろうが，学校と
評されるに至った所以は人材の育成であり輩出そ
してその人達の活躍だった。村瀬氏が伝えたいの
は，東京ヒルトンホテルで育成された優秀な人材
がテイクオーバー時にキャピトル東急ホテルに残
り，その人達が東京ヒルトンホテル時代と変わら
ない役割を担っていたということであろう。これ
に関連したことで脇屋氏（前出）について次のよ
うに紹介されている。「こうした華々しい経歴は，
東京ヒルトンとキャピトル東急で学んだことをリ
ーセントパークホテルで花開かせたことが下地に
なっている」。

第十七話 プロとしての自覚が地位を
作った

第十七話は，2人のシェフについての紹介から
始まっている。「ケヤキグリル」最後のシェフ安
里優治氏と宴会調理シェフ白幡健氏だ。安里氏は
料飲サービスを8カ月間経験した後調理場に入る。
安里氏はキャピトル入社前に就職先として街場の
レストランの選択肢もあったそうだが，結婚した
ことにより安定が期待できるホテル勤務を選択し
たとのことである。筆者はある調理師専門学校で
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就職指導を担当されていた先生の言葉を思い出し
た。「ホテルよりも街場のレストランの方が（期
間的に短い間で）たくさんの仕事をやらせてもら
えることが多い。そのことを考えている学生はま
ずホテルを希望しない」。調理師専門学校を卒業
してくる学生は新規学卒者の中では若い年齢が多
いが，自分の進むべき道については強く意識して
いる者が多い。主な理由は調理技術の習得だが，
そのことを実現するための入社後の現実的かつ具
体的な生活設計も併せて考えている新入社員も珍
しくはなかった。閉館を終え次の職場に向かう安
里氏が先輩から言われたという言葉も印象的だ。
「もう，お前は一介の料理人じゃないんだぞ。マ
ネジメントという考えのもとに部下を動かしてい
かないと，いけないぞ」。管理職クラスの会話と
しては不思議なものではないが，調理という世界
に身を置く安里氏にはこの先輩からの言葉は特別
なものとして聞こえたのだろう。
白幡健氏は入社当初から調理に配属された。そ

れぞれの配属期間は分からないがガデマンジ
エ(注21)，「オリガミ」「ケヤキグリル」そしてソシ
エ(注22)などとのことなので，「ケヤキグリル」に
約10年間在籍した安里氏とは同じ洋食調理でも異
なった道を歩いている。披露宴の席など人前で話
すことが求められた時のことが紹介されている。
ホテルやレストランの運営方針にもよるが調理人
がサービススタッフと同じように接客を行うとい
うのは，今では珍しいことではない。その最たる
例はステーキの鉄板焼きで，シェフの調理を見せ
る技とともに巧妙な語り口は食事の楽しみの1つ
だ。そうは言うものの，それまで調理に専念して
きた人が急に，それも披露宴という場においてそ
れを求められた時の緊張感は相当なものであった
ことだろう。
吉野由美子氏は閉館までの2年間を婚礼マネジ

ャーとして勤務した。日枝神社に隣接しているホ
テルとはいえ著書で紹介されている神前式の割合

が半分を超えていたというのは高い数値であり，
キャピトル東急ホテルがもっていた特質以外の何
物でもないように思える。閉館までの期間で予算
の3倍の受注実績を得たとのこと。月2回実施し
たとされる模擬披露宴やその他の販促活動，そし
てスタッフ一人ひとりのこの上ない頑張りがなけ
ればこの数値は決して出るものではないと思う。
その背景として，そして吉野氏が喜んだこととし
て，この間の婚礼部門からは1人の退職者も出な
かったということが紹介されている。太田総支配
人が閉館までの2年間という期間限定の婚礼業務
を異動が伴うことになる吉野氏に託したのは，ホ
テルの有終の美となるべくこれらの成果を期待し，
そうなると信じていたからではないだろうか。

第十八話 「源氏」の板場は一つの
小宇宙

21歳で東京ヒルトンに入社した工藤信義氏は，
キャピトル東急ホテル最終日まで和食「源氏」の
調理場が職場だった。既述した通り，ホテルの調
理場で見られるメインやレストランというのはフ
レンチをベースとした洋食キッチンが基本となっ
た組織体系である。和食や中国料理の調理はそれ
らの店舗数などにもよるが店舗単位としているこ
とが多い。和食の調理人が，例えば前出のガデマ
ンジェやソシエに異動することは特例的なことと
いえるだろう。閉館後，札幌エクセルホテル東急
の和食「からまつ」の板長(注23)として着任した工
藤氏が親方の影響から習字を学び，習得した筆文
字で書いた献立と料理が好評を博したことが紹介
されている。これは第14話の武器にあたるもので，
料理内容の素晴らしさは想像できることだが，献
立の文字までもがゲストに感動を与えたというこ
とは，その武器を持つまでに至った工藤氏の取り
組みというのは相当なものであったに違いない。
労働時間の改善に向けたホテル内の工藤氏の行
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動も興味深い。同じホテル内で同じ調理であるか
らといって，例えば和洋中の職場環境や労働慣習
などが全て同じとは限らない。組合執行委員とし
ての動きが前例のなかった特異なものとして調理
師会の会長が来られたことが書かれてあるが，和
食出身の工藤氏というところにも理由があったの
だろう。なお，テイクオーバー時には新宿の東京
ヒルトンへ移籍する予定だったとのことだが，親
方の翻意で工藤氏を含む全員が残ることになった
という。人と人のつながりが影響を与えた選択と
その後のキャリアがここにもあった。

第十九話 “支援部隊”の誇りと心意気

長谷川富士子氏は銀行勤務などを経て電話のオ
ペレーターとして1980年に銀座東急ホテルに入社
する。そこで20年間勤務した後，キャピトル東急
ホテルへチーフオペレーターとして移った。フロ
ントはよくホテルの顔と表現されるが，電話オペ
レーターはホテルの声である。相手の顔が見えず，
電話を掛けてきている状況も分からない中での声
を通しただけの接客サービスとなる。電話の相手
もさまざまでゲストはもとよりゲストの家族，ホ
テルの取引先企業もあれば就職活動中の学生もあ
る。相手が日本国内もあれば海外ということも当
然あり，最初に聞こえてくる言葉も日本語とは限
らない。オペレーターは相手方の要望を正確かつ
短時間で把握し，関連する部門や担当者に効率よ
く電話をつなぐことが求められる。それが終われ
ばすぐ次の電話である。電話代が掛け手側負担と
なっていることも意識しておかなければならない。
オペレーターという仕事を長谷川氏は「（中略）
よくて当たり前という雰囲気があるんですね」と
言っている。極めて限られた時間が電話オペレー
ターがホテルを代表して行なっている接客であり，
まさしくサービスの瞬間である。

榎原めぐみ氏は大学卒業後，吉祥寺の第一ホテ
ルでフロントを経験し，次に赤坂のレストランに
移りワインに興味をもっていたこともありそこで
ソムリエの資格を取得した。それからキャピトル
東急ホテルがアルバイトのゲストリレーションズ
を募集しているのを知り，応募し採用される。キ
ャピトル東急ホテルのゲストリレーションズとは
いえ雇用形態はアルバイトである。この時の決断
はチャレンジを伴ったものではなかったろうか。
それから1年後に契約社員，更にその1年後には
正社員に登用される。まさしく自らのキャリアを
自ら切り開いてきた。榎原氏はこれからもいろい
ろなゲストのさまざまな要望と向き合いながらキ
ャリアを積んでいくことだろう。なお，榎原氏の
職場にはエグゼクティブコンシェルジュの加藤健
二氏がいた。このことも榎原氏が自ら引き寄せた
運であり縁だったかもしれない。

第二十話 これが自分の進む道

加藤哲也氏のホテル人生もハウスキーピングか
ら始まった。加藤氏の見た募集広告はフロントと
ベル(注24)だったとのことだが，応募者が業務未経
験者だった場合には前話でもあったようにハウス
キーピングを最初にというのはよくあることであ
る。もちろん，採用過程でホテルの仕事について
の説明を行い，雇用に際しては本人からの理解と
承諾が前提となることはいうまでもない。加藤氏
は5年間のハウス勤務後，ハウス業務の一部外部
委託化などの時期にドアマン(注25)に異動する。加
藤氏が先輩から教わったことに守秘義務を挙げて
いる。これはホテル業務に従事する者が教えられ
る1丁目1番地のようなものだ。筆者も最初の授
業ではこのことを必ず話すようにしている。2005
年には個人情報保護法が施行され，今は当時より
も個人情報やプライバシーというものに対する意
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識は高くなっているだろう。しかしながら現実に
は有名人が来店したことや食事をしたことなどを
従業員が自分のブログなどに書き問題となる等々
のことが起きている。ドアマンとしてバレー・サ
ービス(注26)なども行なった加藤は01年にセルリア
ンタワー東急ホテル(注27)の開業スタッフとして移
籍したが居酒屋の自営を目指して翌年の02年に退
職した。自営の道実現には至らなかったようだが，
加藤氏のホテルでの経験は新しくホテルのバレ
ー・サービスやドアマン業務などを受託するとい
う会社と出会いそこで活かされることになる。
小野恭子氏の最初のホテルでの仕事はアルバイ

トとして採用された札幌東急ホテルのクロークだ
った。その後ホテル業からは一端離れたようだが，
テイクオーバー直後のキャピトル東急ホテルにお
いて2度目となるホテル人生が始まった。小野氏
が主に担うことになったという秘書業務というの
は業界横断的な職種であり職種紹介などでも取り
上げられることもあるようだが，ホテル業に限っ
た場合では施設業務などと同じように，例えば新
卒者が希望職種とするようなことはあまりない。
ホテルの規模や組織形態，外資系かなどといった
ことにもよるが，1つのホテルでの在職者数は数
名といったところではないだろうか。しかし，そ
の職務は総支配人をはじめとしたホテル幹部とそ
の仕事に深く関わるものだけに大変重要なもので
緊張感が伴うものが多い。この仕事でそれまで飲
んだことがなかった胃薬の世話に初めてなったと
いう。キャピトル東急ホテル最後の総支配人の太
田氏（前出）の秘書も小野氏だ。その太田氏はキ
ャピトル東急ホテル開館の翌2007年に当時のパン
パシフィック東急(注28)の総支配人に就任する。着
任後に若い一般職とのコミュニケーション作りを
目的とした GM(注29)ランチを始めたり日本人特有
のもてなしに関する考え方を活かすことなどに取
り組み，小野氏はその太田氏を今度は横浜で再び
サポートすることになる。

第二十一話 そして，第2世代へ

ミスターシェイクハンドこと加藤健二氏の名前
を聞いたことがある人は多いだろう。最終話には
加藤氏に関わることがたくさん紹介されている。
それらを読んだ感想をあえて率直かつシンプルな
言葉で表現するのであれば，それは「すごい」で
ある。加藤氏は大学卒業時には就職浪人をしてお
り，アルバイトで得た収入で背広を作ろうと訪れ
たテーラーの主人との会話がきっかけとなり東京
ヒルトンで働き始めたのだという。伝説のホテル
マンと呼ばれるようになった人とホテル業との出
会いがこのようなものであったことは誰も想像で
きなかっただろう。加藤氏の「すごい」は最初に
配属された仕事で早くも発揮されている。ハウス
キーピングでゲストからの電話で受けた用件へ対
応する際に，名前で呼びかけるために名簿で電話
をかけてきたゲスト名を確認した上で部屋に向か
ったという。今は端末をたたけば部屋番号や氏名，
使用言語などの情報が表示されるシステムがあり
名前などを確認することは容易だが，当時のシス
テムは当然のことながら今とは違ったはずである。
そのような時に，入って間もない新人が名前とい
うものに目を向け，日常業務の中でその行動を習
慣化していく，それも個人的にというのはなかな
か考え付くものではなく実行できるようなことで
はない。また，持病の腎臓病ことについても書か
れている。加藤氏はテイクオーバー時の選択肢と
して新宿のヒルトンに行くことを考えていたが，
その持病のために選択肢の実行が難しく途方にく
れていたそうだ。その加藤氏に対してキャピトル
東急ホテル初代総支配人中島貢氏は，ホテルの医
務室に人工透析の機能をもたせるという条件を提
示した。そこまでの条件を提示された加藤氏の存
在はもとより，中島総支配人の判断も「すごい」
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としか言いようがない。このようなことも，多く
のゲストの感動を呼び，他スタッフにとってはお
手本の宝庫であったろう加藤氏の一挙手一投足に
つながる原動力となっていたのではないだろうか。

新しいザ・キャピトルホテル東急は東急ホテル
ズのフラッグシップ(注30)であり，外資系最高級ブ
ランドとがっぷり四つに組み合うホテルと梅原一
剛氏は語っている。そのフラッグシップたるべき
ポイントとして真っ先に挙げられているのが宿泊
客への静寂さだ。キャピトル東急ホテルを第1世
代，そしてザ・キャピトルホテル東急を第2世代
と分けて考え，何でもかんでも新しくするのでは
なく世代を超えて用いるものもあるとのことであ
る。静寂さはその代表的な位置づけとされている
のだろう。東急ホテルズのホームページを見ても
これらのこと，つまりザ・キャピトルホテル東急
での位置づけなどが伝わってくる。梅原氏の言葉
で印象的なことは「知恵を出し合って，まずいい
ものを作る，それから利益を上げる方法を考え
る」であり，それが新しいホテルの建設でも基本
姿勢となっていることだ。梅原氏は五島昇氏の経
営哲学を間近で学んだ最後の世代とのこと。その
ような人達が先頭に立ち，知恵を出し合い，成果
として結実したのが2010年10月開業のザ・キャピ
トルホテル東急だ。
ザ・キャピトルホテル東急の開業から既に4年

が経過した。開業の半年後に東日本大震災が起き，
政治や経済はもとより社会やスポーツ芸能などで
も毎日いろいろなことが起きてきている。今，世
間は第47回衆院選のまっただ中だ。永田町という
地でザ・キャピトル東急ホテルはかつてのキャピ
トル東急ホテルがそうであったように，これから
どのような出来事を目撃し，演出の場となってい
くのだろうか。そして，何よりもキャピトル東急
ホテルがそうであったように，どのようなホテリ
エをこれから輩出していくことになるのだろうか。

ホテルというところは人が集うところ，ゲスト
はもちろんいろいろだが，著書からも分かる通り
そこに集い働く人達も実にいろいろだ。私的なこ
とだが，著書で紹介された少なからぬ方々と仕事
上でお付き合をさせていいただいてきたというこ
とに改めて気づかされた。言い換えれば，東京ヒ
ルトンホテルやキャピトル東急ホテルと縁の深い
ホテリエの多くが業界内におられるということだ
ろう。また，著書を読んだ学生や卒業生達がここ
で紹介されている方々とこれからどこかで接点を
もつこともあるだろう。その時は後輩あるいは部
下として先輩諸氏からいろいろなことを吸収し影
響を受けてもらいたい。繰り返しとなるがホテル
はゲストばかりでなく，働く人達も集う場だ。い
ろいろな上司や先輩達との交流を通して「企業は
人と人の絆で強くなる」を是非とも将来実体験し
てもらうことを期待している。
この書評で触れたのは一部だが，著書はキャピ
トル東急ホテルに関わるさまざまな出来事やそこ
で仕事をしていた人達について実に盛りだくさん
のことを伝えてくれている。よく読むとキャピト
ル東急ホテル以外で起きても不思議ではないこと，
キャピトル東急ホテル以外のホテルで働いている
人にも起き得るということにも気がつくだろう。
そして，著書で紹介されている人達にも新入社員
時代や思い悩むことがあった。その意味において
著書は1つのホテルの歴史を伝えてくれるだけで
はなく，ホテルをキャリアの場としている，ある
いはキャリアとすることを考えている人達へのさ
まざまなメッセージを含み，考える機会を与えて
くれる1冊でもある。

学生のみなさんへ
著書を読んでから行くか，行ってから読むかは
皆さんに任せますが，新しくなったザ・キャピト
ルホテル東急にも出向き，そしてホテルがある永
田町周辺も散策してみてください。前述した通り，
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皆さんの多くは東京ヒルトンホテルはもとより，
著書の主人公キャピトル東急ホテルの現役時代も
ほとんど知らないことと思います。東京のホテル
市場では2020年までに約1万室が新たに増えると
言われています。そのようななか，著書で紹介さ
れたような伝統と歴史を持ち，ザ・キャピトルホ
テル東急として生まれ変わった主人公ホテルは，
皆さん世代の人達にとっての仕事の場として，そ
して利用者としてみた時にどのように映るのでし
ょうか。いずれ皆さんから聞いてみたいと考えて
います。

（注1） Director of Sales の略，営業部長の意味。他にも
DOM（Director of Marketing）マーケティング部長，
DOR（Director of Rooms）宿泊部長，DOFB（Direc-
tor of Food and Beverage）料飲部長などがある。経
理部長はController とされることが多い。

（注2） à la carte：フランス語，メニューから選ぶ一品料
理のこと。

（注3） 宴会などでゲストの前に料理の乗っていないお皿
を先に配っておき，サービススタッフが人数分の料理
が乗ったプラッター（銀盆など）を持ち，そこからサ
ーバー（注4）を使ってゲスト前に置かれているお皿
に料理をサービスすること。きちんと盛り付ける技術
が必要となる。プラッターサービスやロシアンサービ
スとも呼ばれる。

（注4） プラッターからサービスする時などに用いる器具
でフォークやスプーンなどのこと。

（注5） ホテルのレストランや宴会などで使用される食器
や器具などを洗浄し，管理することを主業務とする。
陶器や磁器，ガラス，漆器，銀器などがあり，適切に
取り扱わないと破損や品質の低下を招き使用できなく
なるだけでなく，ゲストの怪我や新規購入などでの経
費増にもつながる。

（注6） オレンジフレーバーのコーヒーを入れるサービス
パフォーマンスの一種。オレンジリキュールのラム酒，
キュラソー，コアントローを使用したもので，日本で
は東京ヒルトン時代の「ケヤキグリル」で初めて紹介
されたと言われている。

（注7） メインキッチンにてスープや野菜料理，卵料理な
どを主に担当。

（注8） Furniture, Fixture and Equipment の略。家具，
什器や備品，装飾品などを意味する。

（注9）「Do not disturb」と書かれたカードのようなもの
でドンディスカードと言ったりもする。「起こさない
でください」や「邪魔をしないでください」の意味。
ドアノブなどに掛けることが多かったが，新しいホテ

ルなどではカードの代わりに部屋の中のスイッチを押
すと外側の壁にある文字やランプが表示されることが
多い。

（注10） 1995年9月に東京の竹芝にオープンしたインター
コンチネンタルホテルズ系のホテル。

（注11） 1991年8月に横浜のみなとみらいにオープンした
インターコンチネンタルホテルズ系のホテル。ヨット
の帆をした外観が特徴。横浜国際平和会議場のパシフ
ィコ横浜に隣接。

（注12） 客室部門のハウスマンはホテルによって業務内容
は多少異なることもあるが，清掃の補助や客室への備
品等の搬入などを行う。

（注13） 1980年9月に新宿にオープンした日本初となるハ
イアット系のホテル。

（注14） 執事のこと。VIP やエクゼクティブフロアなど
客室単価の高い宿泊者，その他ホテルにとって特別な
ゲストなどに対してサービスやサポートを行う仕事を
担う。

（注15） 宴会が終わった時の片づけと次の宴会の準備をす
るために行われる作業のことで，テーブルやイス，そ
の他装置や備品などを動かしレイアウト変えたりする
こと。どんでん返しの略。

（注16） 2007年3月に東京ミッドタウンにオープンした。
大阪（1997）に次いで日本国内2件目となるザ・リッ
ツ・カールトン系のホテル。なお，ザ・リッツ・カー
ルトンはマリオット・インターナショナルがもつホテ
ルブランドの1つ。

（注17） 2003年4月に東京の六本木ヒルズ内にオープンし
たハイアット系のホテル。

（注18） 2003年5月に品川駅の港南口に全日空系のストリ
ングスホテル東京の名称でオープン。その後インター
コンチネンタルホテルズ系となり06年から現在の名称
となる。

（注19） 一般社団法人日本ソムリエ協会が試験の実施母体。
資格はワイン愛好家を対象としたワインエキスパート
からワインやアルコール飲料の提供を職業としている
人を対象としたソムリエ，シニアソムリエなどが設け
られている。

（注20） ホテルや旅館，レストランなどにサービススタッ
フなどを紹介あるいは派遣する企業や組織。

（注21） メインキッチンにて下ごしらえやオードブル，サ
ラダなどの冷製料理を主に担当。

（注22） メインキッチンにてフレンチでは命ともいわれる
ソース作りを主に担当。

（注23） 和食（日本料理）や料亭などの調理人（板前）の
長（責任者）。洋食ではシェフに相当。

（注24） ベルマンやベルボーイ，ベルガール，あるいはベ
ルスタッフやユニフォームサービスなどと呼ばれる。
チェックインやチェックアウト時の宿泊客への館内案
内や荷物運搬，客室内の説明，ロビー周辺の整理や館
内館外インフォメーションの提供など仕事内容は多岐
にわたる。
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（注25） ホテルの正面玄関周辺にてホテルゲストの送迎や
車の誘導，タクシーの呼び出し，館内外の案内などを
行い，ベルと同じように仕事内容は多岐にわたる。多
くのゲストの顔や会社名などから車のナンバーなどを
覚え，瞬時にそれらの情報を基にした接客を行う，い
わゆる達人と呼ばれる人もいる。

（注26） ホテルに来られたゲストの車を駐車場に入れたり，
逆に駐車場などから入口エントランスまでゲストの車
を運転すること。ゲストの車のキーを預かったり運転
することから細心の注意が求められる。

（注27） 2001年5月に渋谷にオープンした東急系のホテル。
（注28） 1997年8月にパンパシフィックホテル横浜として

オープン。2013年4月から横浜ベイホテル東急に改称。
（注29） General Manager の略。総支配人という意味。
（注30） 艦隊の中で司令官が乗り指揮を執る旗艦。ホテル

の場合は旗艦ホテルと呼ばれ，そのグループの中で最
高級なもの，中心となるものあるいは象徴的な存在の
ホテルを意味する。

参考URL
東急ホテルズホームページ（https://www.tokyuhotels.co.
jp/ja/，アクセス日：2014/12/20）。

プリンスホテルホームページ（http://www.princehotels.
co.jp/，アクセス日：2014/12/20）。
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