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本
当
に
幽
霊
？
が
い
る
、い
な
い
は
別

に
し
て
、ど
の
施
設
で
も
結
局
別
の
部
屋

を
ご
用
意
し
て
変
わっ
て
い
た
だ
く
か
、い

つ
も
同
じ
ア
サ
イ
ン
さ
れ
た
部
屋
で
そ
の

よ
う
な
ク
レ
ー
ム
が
あ
る
の
で
あ
れ
ば
、

何
等
か
の
対
処
は
必
要
だ
と
思
い
ま
す
。

霊
感
の
強
い
人
に
は
見
え
る
よ
う
で
す
か

ら
。た
だ
、決
し
て
お
客
さ
ま
を
否
定
し

な
い
こ
と
が
大
切
で
す
。
お
っ
し
ゃ
る
こ
と

は
し
っ
か
り
と
伺
っ
た
上
で
、ほ
か
の
部
屋

を
見
せ
て
納
得
し
て
い
た
だ
い
て
か
ら
部

屋
を
移
って
も
ら
う
こ
と
が
大
切
で
す
。

時
間
帯
に
よ
っ
て
対
応
が
異
な
る
と

思
い
ま
す
が
、ま
ず
は
そ
の
う
る
さ
い

と
言
わ
れ
る
部
屋
が
ど
の
く
ら
い
う
る

さ
い
か
状
況
を
確
認
す
る
必
要
が
あ
り

ま
す
。
お
客
さ
ま
に
よ
っ
て
う
る
さ
い
と

思
わ
れ
る
感
じ
方
も
違
い
ま
す
。
テ
レ

ビ
の
音
、
話
す
声
、
子
供
が
飛
び
跳
ね

て
う
る
さ
い
音
な
ど
が
あ
り
ま
す
が
、

本
当
に
う
る
さ
い
と
判
断
す
れ
ば
、そ

の
お
客
さ
ま
に
声
を
か
け
て
も
う
少
し

静
か
に
し
て
い
た
だ
く
よ
う
に
お
願
い

す
る
。
そ
し
て
、そ
の
旨
を
ク
レ
ー
ム
の

ホ
テ
ル
が
古
く
て
ど
う
し
て
も
排
水

等
、
施
設
が
原
因
で
臭
い
が
出
る
場
合

に
は
や
は
り
前
も
っ
て
対
応
し
て
お
く

べ
き
こ
と
だ
と
思
い
ま
す
。
お
客
さ
ま

を
受
け
入
れ
る
環
境
を
し
っ
か
り
と
整

え
る
こ
と
は
最
低
限
ホ
テ
ル
と
し
て
す

べ
き
こ
と
だ
と
思
い
ま
す
。
そ
の
他
、

前
の
お
客
さ
ま
の
影
響
で
臭
う
場
合

は
誠
意
を
見
せ
て
、
満
室
で
あ
る
こ
と

を
詫
び
て
臭
い
消
し
等
の
ス
プ
レ
ー
を

お
部
屋
に
持
っ
て
行
く
か
、も
し
く
は

具
体
的
に
か
か
る
時
間
を
伝
え
、そ
の

間
、
喫
茶
し
て
も
ら
い
消
臭
の
作
業
を

行
な
っ
て
納
得
し
て
も
ら
う
か
だ
と
思

い
ま
す
。
と
に
か
く
誠
意
を
見
せ
る
こ

と
だ
と
思
い
ま
す
。
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発
生
し
た
お
客
さ
ま
に
報
告
す
る
こ
と

が
必
要
か
と
思
い
ま
す
。
も
し
、そ
れ
で

も
う
る
さ
い
と
な
れ
ば
お
部
屋
を
変
わ

っ
て
い
た
だ
く
こ
と
が
い
い
で
し
ょ
う
。

〈特集〉クレーム対応術を学ぶ
■

Q＆A ●連発

現場での悩みを解決します
現場で日々届くクレーム。よくあるクレームもあれば、

どう解答すべきか分からないクレームも届く。クレーム
対応マニュアルがあっても、まったく役に立っていない
ということもあるだろう。
事前に各ホテルにヒアリングし、解答に困るクレーム

を集めたところ、さまざまな内容が寄せられた。「客室に
幽霊が見える」、「料理の味が昔と違う」、「結婚式が終わ
った後に、もっとこうして欲しかった」など、対応する側
としては解答に困るものばかりだ。
今回、そんな悩みに解決するため、ホテル関連業界で

活躍する3人の専門家に聞いた。

「
客
室
に
幽
霊
が
見
え
る
」と
言
わ
れ
…
。

Q1
「
隣
室
や、上
階
の
ゲ
ス
ト
が
う
る
さ
い
！
」

と
言
わ
れ
…
。

Q3

な
ぜ
、
禁
煙
室
が
満
室
で
あ
り
な
が

ら
禁
煙
希
望
で
登
録
で
き
た
の
か
？

ま
た
、も
し
そ
の
際
に
満
室
と
分
か
れ

ば
予
約
の
時
点
で
お
断
り
の
連
絡
を

入
れ
な
か
っ
た
の
か
、と
い
う
こ
と
が

問
題
に
な
る
と
思
い
ま
す
。
そ
の
落
ち

度
を
お
客
さ
ま
に
指
摘
さ
れ
る
前
に

伝
え
る
こ
と
が
誠
意
だ
と
思
い
ま
す
。

そ
の
上
で
お
詫
び
し
て
ご
了
解
し
て
い

た
だ
く
か
、
最
悪
、
ご
納
得
で
き
な
い

場
合
は
禁
煙
室
に
ご
案
内
し
、
次
の
禁

煙
室
希
望
の
お
客
さ
ま
が
、
チ
ェ
ッ
ク

イ
ン
時
に
誠
意
を
も
っ
て
ホ
テ
ル
の
落

ち
度
を
説
明
し
喫
煙
室
に
移
っ
て
い
た

だ
く
こ
と
を
ご
了
解
い
た
だ
く
か
で

す
。
そ
の
際
に
朝
食
く
ら
い
の
原
価
経

費
で
ご
了
解
い
た
だ
く
の
が
い
い
で
し

ょ
う
。

「
予
約
の
際
、禁
煙
希
望
で
登
録
し
た
の
に

満
室
で
喫
煙
室
へ
回
さ
れ
た
。あ
と
か
ら
来

た
客
が
禁
煙
室
に
入
った
ん
だ
が
、な
ぜ
自

分
は
禁
煙
室
で
は
ない
の
か
」と
言
わ
れ
…
。

Q4そ
も
そ
も「
お
休
み
」と
い
う
言
葉
を

使
う
こ
と
に
問
題
が
あ
る
と
思
い
ま
す

が
、
責
任
者
が
不
在
で
あ
れ
ば
常
に
部

署
が
違
っ
て
も
上
席
の
誰
が
当
日
の
責

任
者
で
あ
る
か
を
明
確
に
し
て
お
く
べ

き
こ
と
で
し
ょ
う
。
そ
う
い
う
状
況
に

な
っ
て
し
ま
っ
た
ら
、そ
の
と
き
の
部
門

が
違
っ
て
も
上
席
の
方
に
状
況
を
説
明

し
、
対
応
し
て
も
ら
う
こ
と
が
い
い
と

思
い
ま
す
。
ま
ず
は
お
客
さ
ま
の
言
う

こ
と
を
す
べ
て
聞
く
と
い
う
こ
と
が
大

切
で
す
。
お
客
さ
ま
が
ク
レ
ー
ム
を
出

す
と
き
は
、
思
っ
て
い
る
こ
と
を
ホ
テ
ル

側
に
聞
い
て
も
ら
う
こ
と
が
第
一
で
す
。

「
ス
タ
ッ
フ
の
接
客
態
度
が
よ
く
な
い
。
責

任
者
を
呼
べと
言
わ
れ
る
も
、責
任
者
が

そ
の
日
お
休
み
と
伝
え
る
と
さ
ら
に
激

怒
」ど
う
す
れ
ば
…
。

Q5

モ
ー
ニ
ン
グ
コ
ー
ル
が
鳴
ら
な
か
っ

た
の
は
、ホ
テ
ル
の
設
備
的
な
問
題
な

の
か
？
人
的
ミ
ス
な
の
か
？
に
よ
っ

て
謝
罪
の
仕
方
も
変
わ
っ
て
き
ま
す

が
、
担
当
者
よ
り
も
す
ぐ
に
お
客
さ
ま

が
考
え
る
よ
り
も
一
歩
先
を
考
え
、
宿

泊
責
任
者
に
対
応
し
て
も
ら
う
の
が

一
番
で
す
。
ま
た
、
商
談
に
遅
れ
て
損

害
賠
償
な
ど
の
大
き
な
話
に
な
ら
な
い

よ
う
に
誠
意
を
み
せ
て
、
目
的
地
ま
で

の
タ
ク
シ
ー
手
配
等
で
ご
納
得
し
て
い

た
だ
け
る
よ
う
に
説
明
す
る
こ
と
が

賢
明
で
す
。
と
に
か
く
、
謝
罪
と
最
低

限
の
リ
ス
ク
で
納
め
る
よ
う
に
話
を
進

め
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

「
モ
ー
ニン
グ
コ
ー
ル
が
鳴
ら
な
か
った
！
」

と
怒
ら
れ
…
。

Q6渋
滞
に
関
し
て
は「
今
日
は
○
○
で

込
み
合
っ
て
い
る
よ
う
で
す
ね
」、「
お

疲
れ
さ
ま
で
ご
ざ
い
ま
し
た
」な
ど
普

段
と
は
違
う
こ
と
を
ア
ピ
ー
ル
し
な
が

ら
お
客
さ
ま
の
話
を
聞
く
こ
と
が
必

要
だ
と
思
い
ま
す
。
ま
た
駅
か
ら
の
所

要
時
間
が
、ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
で
記
載
さ

れ
て
い
る
時
間
と
異
な
る
と
お
っ
し
ゃ

る
ケ
ー
ス
も
多
い
と
思
い
ま
す
。
そ
の

時
間
差
が
ど
の
く
ら
い
か
に
も
よ
り
ま

す
が
、
再
度
検
討
し
て
時
間
表
記
を
書

き
換
え
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
と
伝
え

な
が
ら
謝
罪
し
つ
つ
、お
疲
れ
さ
ま
で

ご
ざ
い
ま
し
た
と
い
う
誠
意
を
見
せ
る

こ
と
が
必
要
だ
と
思
い
ま
す
。
あ
ま
り

に
も
そ
の
ク
レ
ー
ム
が
多
い
場
合
に
は

本
当
に
書
き
直
す
必
要
が
あ
る
と
思

い
ま
す
。

「
ホ
テ
ル
ま
で
の
道
が
渋
滞
し
てい
る
。

駅
か
ら
徒
歩
時
間
が
異
な
る
」と
言
わ
れ
…
。

Q7こ
の
よ
う
な
投
資
が
進
ん
で
い
な
い

ホ
テ
ル
も
多
い
の
が
現
状
だ
と
思
い
ま

す
。「
検
討
は
さ
せ
て
い
た
だ
い
て
い
る

ん
で
す
が
…
申
し
訳
あ
り
ま
せ
ん
」と

「
館
内
が
バ
リ
ア
フ
リ
ー
に
な
って
い
な
い
」

と
シ
ニ
ア
世
代
に
言
わ
れ
た
。
コ
ス
ト
的

に
す
ぐ
に
対
応
が
で
き
な
い
の
だ
が
…
。

Q8
「
客
室
が
臭
う（
空
調
、排
水
、前
宿
泊
者

の
体
臭
、た
ば
こ
、香
水
な
ど
）」と
言
わ

れ
…（
禁
煙
室
が
１
室
も
な
い
場
合
）。

Q2

【客室編】
解答者＝湯浅太氏
今回は、大きく分けて客室と接客態度についての対応を紹介

します。

〈profile〉ゆあさ・ふとし
東京のシティホテルでの現場を経験したのち、
ベトナムやミャンマーでホテル開発・運営に携わ
る。30歳でホテルマネージメントインターナシ
ョナル（HMI）グループの「ホテルパールシティ神
戸」の総支配人に就任。また、北九州、京都の
総支配人も兼任。33歳でHMIの取締役に就任。
全国規模であらゆるタイプのホテルや旅館の再
生にかかわり、数多くの実績を残す。その後、
ベンチャーホテル運営会社の取締役運営統括
本部長（COO）に就任。2009年10月、ホテル・
旅館の再生支援会社、マスト・インターナショナ
ル（株）を設立、代表取締役に就任。
URL＝www.mastinternational.co.jp/
TEL＝078・392・0202
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し
か
現
場
は
言
い
よ
う
が
な
い
と
思
い

ま
す
が
、「
館
内
で
は
い
つ
で
も
ス
タ
ッ

フ
が
お
手
伝
い
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す

の
で
何
な
り
と
お
申
し
付
け
く
だ
さ

い
」と
ソ
フ
ト
面
で
カ
バ
ー
す
る
旨
を
お

客
さ
ま
に
伝
え
る
こ
と
で
安
心
し
て
い

た
だ
く
こ
と
が
ス
タ
ッ
フ
の
最
大
限
の

対
応
だ
と
思
い
ま
す
。
た
だ
、
客
室
で

も
、と
い
う
話
に
な
る
と
い
ろ
い
ろ
と

検
討
が
必
要
に
な
る
と
思
い
ま
す
。

料
理
人
に
は
正
直
２
％
ぐ
ら
い
、１

０
０
人
い
れ
ば
２
人
ぐ
ら
い
味
覚
に
問

題
が
あ
る
人
が
い
ま
す
。
そ
し
て
何
人

か
は
ス
キ
ル
で
は
な
く
、
仕
事
に
ム
ラ

が
あ
る
人
が
い
ま
す
。
い
つ
も
同
じ
人

が
問
題
を
起
こ
す
こ
と
が
多
い
で
す
。

現
場
や
上
司
は
分
か
っ
て
い
る
は
ず
で

す
。
日
ご
ろ
業
務
改
善
命
令
や
異
動
を

求
め
る
必
要
が
マ
ネ
ー
ジ
メ
ン
ト
に
は

必
要
で
す
。
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〈特集〉クレーム対応術を学ぶ
■




