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ロータリーに輝きを

上尾ロータリ-クラブ　上尾西ロータリ-クラブ

ご参加いただいた皆様、
　　　　　　ありがとうございました。

合同例会

（写真撮影は久保田幹事と
　　　宇多村プログラム委員長）

5月27日 於：文楽 東蔵講師小田社長との懇親会
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例会日　毎週木曜日　12：30～13：30
例会場　東武バンケットホール４F（ポリアス）
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出席　　会員数　　３7　　　出席数　　28
欠席　　欠席数　　  9　　　（％）　 75.68
前々回確定　　　　　　　　　欠席数 　  3
修正（％）　 　   91.89 　　   （Ｍ・Ｕ）   11

出席率

に一期一会の気持ちで迎えていただろうか、一生懸命
やっているつもりが、毎日の繰り返しで慣れになってい
なかったと反省したそうです。そうであれば性根を入れ
てすべてのお客様に満足していただけるようにもう一度
一からやり直そうと思い、すべてのお客様に宴会場でご
挨拶をしよう、すべてのお客様に満足をしていただこう、
和倉温泉に行くなら加賀屋に行こうと言う地域一番店
にならなければいけないということで奮起をしたそうで
す。往年、私が大学の時に祖母は亡くなりましたが、今
があるのはあの時の幹事さんのおかげかもしれないね
とよく申しておりました。顧客第一、おもてなしという言
葉がありますが、私どもは70年前にそういったところか
らスタートさせていただいておりますので、旅館の生命
線であり原点はお客様に喜んでいただく、精いっぱいの
おもてなしをさせていただくことが生き残っていく道か
なぁと思っています。
　加賀屋の社員は旅館部門で500人います。500人い
ると一人ひとりがそういった考えをもってくれるかという
と簡単ではありません。そのためにいろいろな社員の人
材育成・社員教育を行っています。その中でトップ教育
というのは、社員を個別に呼び、私と１対１でお客様か
らなぜコンプレインをいただいたのかなあと指導をしま
す。このような指導は社員にとっていやでしょうから、失
敗を繰り返さない抑止力になっているのかなぁと思いま
す。しかし中には一生懸命やっているのに勘違いして空
回りすることもあります。本人は一生懸命やっているの
ですが悪循環ですので、その従業員を呼んで思い違い
を正し、大切なことを教育させていただいています。
　「調理アカデミー」ではモニター報告として、客室係が
お客様から不評だった料理の報告をさせています。「お
客様の料理に対する評価、満足されていないところが会
社として旅館として共有できてそれを改善する」という
いちばん大切なところだと認識していただいています。
　次に仕組みの部分を話したいと思います。お客様に
喜んでいただくためにはお客様の声をしっかり聞き入
れてどういったことに耳を傾け、臭いモノにふたをせず
どう改善していくかが大切だと考えています。現在１年
間２万通、１日あたりにすると５５通のアンケートを頂い
ています。アンケート分析係の担当が声をそれぞれのセ
クションに回して対応して、月１回アンケート対策会議
を行ってすべての責任者が集い、コメントに対しての対
応を確認しています。これは旅館を経営していていちば
んつらい会議です。今の時代、お客様のご要望が多様

化していて同じ方でも状況によって感じることは変わり
ますので全部応えるのは大変だなぁと感じます。ただこ
こで諦めてしまうと加賀屋には行かなくていいよという
評価になってしまうので、ここがふんばりどころとがんば
っています。
　アンケートへの対応は日々取り組んでいますがそれ
でもクレームはでます。他の社員が同じ失敗を繰り返さ
ないよう情報を共有するためにクレーム報告書を作っ
ています。再発予防のために何を行わなければいけな
いか関係者で会談します。
　またそお客様の情報をさまざまなセクションの担当
者が同時に確認してそれに向けて準備ができる「予約
情報指示システム」を作っています。お客様一人ひとり
に目を行き届かせるたいへん重要なシステムです。
　加賀屋の「サービスの定義」は「サービスとはプロとし
て訓練された社員がお給料を頂いて、お客様の為に正
確にお役にたって、お客様から感激と満足感を引き出す
こと」で、社員全員が言えるようになっています。暗記す
ることがどうかではなく基準を作ることによって社員が
自分なりのサービスの尺度を持つようにしてほしいとい
うことです。いいサービスを提供するには『正確性』と『ホ
スピタリティ』ということになります。
　最後に、旅館業は何を売っている商売なのかというと
食事をしてお風呂に入って宿泊していただくというのが
表向きのサービスですが、それは『明日への活力注入業
』、『同行者との距離を縮めるお手伝い業』をするのが加
賀屋の仕事であると言えます。もっと言うと、加賀屋には
人生の節目に訪れてくださることが多いので、人生を作
るお手伝いをさせていただいているというのが旅館業
の仕事だと肝に銘じて、お客様には一期一会の気持ち
で接しています。
「笑顔で気働き」これが私どもの原点であり基本である
と考えています。上尾ＲＣ様、上尾西ＲＣ様の会員の皆
様のますますのご健勝とご活躍、そして両クラブのご発
展を祈念申し上げて私の話を終えさせていただきます。
ありがとうございました。

AGEO ROTARY CLUB

上尾ロータリ-クラブ　齋藤博重会長
　皆さんこんにちは上尾ＲＣと上尾西ＲＣの合同例会
に出席を頂き誠に有難うございます。
　年度当初から日吉会長より一度、合同例会をやりまし
ょうとお話を頂いておりましたが、やっと実現することが
出来ました。上尾ＲＣと上尾西ＲＣは、親子の関係とい
うこともあり私も入会当初より野球などで交流をさせて
頂いております。先輩方にお聞きしますと４０年来相互
訪問はしていますが、合同例会は初めてということであ
ります。歴史に残る１日になりました。また、本日の例会
にあたりましては、上尾西クラブの皆様には特に例会の
日程調整をして頂き、心より感謝申し上げます。皆様の
ご理解とご協力が無くては開催することが、出来ません
でした。
　また次年度、上尾西ＲＣの大貫氏が国際ＲＣ第2770
地区ガバナーノミニーに決定されたということで大変お
めでとうございます。我々上尾ＲＣとしても協力体制を
整えていきたいと思っております。
　さて、本日は、合同例会に相応しく本年３月１４日の
北陸新幹線開通もあり、より身近となりましたプロが選
ぶ日本のホテル旅館１００選で３５年連続総合第１位
に選ばれております石川県和倉温泉の株式会社加賀屋
代表取締役社長小田氏をお迎えしまして例会を企画す
ることになりました。小田氏は、２００８年に日本青年会
議所の会頭を経験されておりまして、ＪＣ関係で快くお
引き受けして頂きました。
　テーマにあります「おもてなし　その心」は、商売が違
いましても必ず必要な心のあり方であると思います。
是非、参考にして頂き、職業奉仕に役立てて頂けたら幸
いで御座います。
　以上をもちまして、会長挨拶と致します。本日は、宜し
くお願い致します。有難う御座いました。

会長あいさつ

　今回の合同例会については上尾ＲＣの齋藤会長から
お話しがあった通りです。ＪＣに籍がありましたので、上
尾さんは親クラブではありますが齋藤さんとは親しく話
せますので、年度当初から合同例会の話があり、年度内
に間に合ったというのが実情です。今までは「近くて遠
い存在」でしたが、これからは「近くて近い仲」になるの
で、喜んでいる次第です。
　講師の加賀屋・小田社長さんとは昨夜遅くまでお話
しさせていただきましたので、早く講演を聞きたいと思
いますが、せっかく上尾同士のクラブが一堂に会したの
で少しだけ上尾を再認識する話しをしたいと思います。
　まず上尾には約400カ所の遺跡があります。もっとも
古い遺跡が２万年前の旧石器時代と言われています。
珍しい、国府型ナイフ形の石器や、１万２千年前の縄文
時代の遺跡から土器や石器が発掘されています。そして
古墳時代の遺跡からは鉄剣や鏡などももちろん出土し
ていますが、上尾周辺は、貝塚が出ていますので昔は海
がありました。平安～鎌倉時代はこのあたりは武蔵の国
で、源頼朝に仕えた足利氏の勢力下にあり、武士集団が
上尾で結成されたそうです。鎌倉幕府滅亡の後、足利氏
の領地になり室町から江戸時代にかけては家康が関東
に入国した後、このあたりだと岩槻や太田は故北条氏の
支配下だったそうです。五街道のうちの中山道の上尾
宿は、宿場町として発展してきました。
　明治から現在にかけ高崎線が開通し上尾駅ができま
した。それで工場が建てられ工業都市に発展しました。
昭和30年に三町三村～上尾、上平、平方、大石、大谷、
原市～が合併しました。当時の人口は3万7千人で、昭
和45年に10万人になり、いま22万8500人という状況
になっています。それでは講師のお話しをじっくり勉強
したいと思います。

上尾西ロータリ-クラブ　日吉千穂重会長
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株式会社加賀屋　代表取締役社長　小田與之彦様

例会主題　講演
「おもてなし　その心」

講師紹介　門崎由幸会員
1968年石川県生まれ　慶応義塾大学商
学部卒、丸紅（株）、米シェラトン、コーネ
ル大学・大学院でホテルマネジメント学
習。1999年加賀屋入社、2008年公益社団
法人日本青年会議所　第57代会頭を務
めました。昨年2014年、（株）加賀屋の代
表取締役社長に就任。

　私は石川県能登半島和倉温泉で加賀屋という旅館
をさせていただいております。和倉温泉は七尾市にあり
ます。資料を見たら七尾市と上尾市はすごく字が似てい
るなと思い、これもご縁かなと思いました。
　まず金沢は3月14日に北陸新幹線が開通し盛り上が
っています。観光で来られる方が多く、お土産を買う方
が多いです。東京と金沢間が2時間28分と、1時間半近
く短縮されるということで、悲願が叶いました。特に私は
観光業ですので恩恵を受けている次第ですが、ただこ
ういう時こそ足下を見つめ直さないといけないなぁと考
えているのは、新幹線によってアクセスしやすくなり１回
はお客さんがお越しいただきますが、2回目・3回目にま
た金沢・北陸に来ていただくにはそこに行く理由・必然
性・行く価値をしっかりと感じていただけることが私ども
の使命・課題だと思います。
　今日は加賀屋にお客様にお越しいただき、喜んでい
ただき、また行こう、行った方がいいよと言ってもらうた
めに我々がどんなことを考えているかを「おもてなし」と
いう言葉を中心にお話ししたいと思います。「プロが選
ぶ日本のホテル・旅館100選」という業界誌のコンテスト
があり、もてなし・料理・施設・企画の部門から加賀屋は
総合で35年連続第１位に投票していただいています。
　またBIGLOBEの「みんなで選ぶ温泉大賞」で例えば
そこの温泉宿番付でも西の横綱１位という評価をいた
だいています。あと３月発売の雑誌では「死ぬまでに泊

まりたい！日本のベストホテル１００＆旅館１００～宿泊
客3466人に聞いた！」という特集でも１位という評価を
いただきました。「いつか泊まりたい旅館ベスト５０」と
いう投票でもありがたいことに１位という評価をいただ
き、励みになると同時に、お客様の期待に応えるため身
を引き締めています。
　本題に入りますが、加賀屋がお客様に喜んでいただ
くためにどういうことを考えていて、なぜこうなったのか
歴史とともに具体的にどうやっているかというお話しを
させていただこうと思います。加賀屋は私の曽祖父、小
田與吉郎が今から１０９年前に、閉めた旅館を買い和
倉温泉に移り住んだのが最初です。今では240室の旅
館ですが、当時は12室の小さな旅館でした。
　私どものいちばん大切にしているのは、祖父母のサー
ビスの原点、全社のモットーになっている「笑顔で気働
き」という言葉です。笑顔というのはお客様と従業員の
壁を取り払う、人と人を近づけるいちばん大切なもの、
常に笑顔を忘れないように、笑顔に勝る化粧なしという
ことでお客様が近くなるこれが笑顔の最大の効用です。
「気働き」とは「気持ちを働かせる」ということですが、目
の前にいるお客様の様子をじっくり注意深く観察して、
そのお客様がいまどういうことを望んでいるか正確に的
確に把握して、臨機応変にその場の状況に応じて最善・
最適なサービスをするよう努めましょう、いまどういうサ
ービスをするとお客様に喜んでいただけるかということ
を常に考える姿勢で、気持ちを働かせてお客様に接し
ましょうというのが「笑顔で気働き」です。
　サービスで評価を頂くのが生命線と考えていますが
そのきっかけとなったのは祖母の失敗です。開業してか
ら加賀屋もがんばっているなと評価されはじめた頃、あ
る地元の会社が大きな接待旅行を企画されたそうで、
１つの旅館にお客様がおさまりきらず４つの旅館に宿
泊するようになったそうですが、その時に４番目の旅館
としてご指名を頂いたそうです。祖母は張り切ってお客
様を船着き場へお迎えに待っていたそうです。しかしな
かなかお客様は到着せず、一度旅館に帰ったら、その時
に船の汽笛が聞こえ慌ててお迎えに行ったらすでにお
客様はお着きになられていて、幹事さんから見ると大切
なお客様の出迎えに遅れてくるとは何事だ、俺の顔に泥
を塗られたとお叱りを受けたそうです。その日はなんと
か部屋にお入りいただいたそうですが、部屋のグレード
が他の旅館と比べると低く、また幹事さんからお叱りを
受けて、祖母は平謝りしてお客様にはお泊りいただいた
そうですが、その時に毎日毎日お迎えしている中で本当


