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グローバルCU現象、
検証の旅
知識社会に求められる新たな人的資本創造の挑戦が、
“CU（コーポレート・ユニバーシティ）”を導入する企業の間で世界的に広まっている。
アメリカで、企業内教育体系にユニバーシティという名称が使われ始めて約35年。
その間、時代の変化を反映し、CUの中身は大きく変貌を遂げ、
リーダーシップセンター、アカデミー、インスティテュートという名称を使い、
事業と直結しない総花的教育訓練センターとは一線を画するCUを創設する企業も増えている。
一方で、日本企業の能力開発と組織開発は明らかな隘路に陥っている。
OJT、ローテーション人事、組織貢献評価……個人の能力を組織的業績に転換するメソッドが、
なぜか有効に働かなくなって久しい。
日本企業の能力開発と組織開発のヒントを求めて、
私たちは世界で起こっているCU現象を検証する旅に出た。
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Part 1 米国編
変革への
コーポレート・ラーニングのしくみ

Part 2 英国編
ワークプレイス・ラーニング
という新概念

Part 3 欧州編
階層型組織からの脱皮を始めた
欧州企業のCU

Part 4 グローバル編
企業という
境界線を超えて
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Part1 グローバルＣＵ現象、検証の旅1 Part11
米国編

リ
ッ
ツ
・
カ
ー
ル
ト
ン
ホ
テ
ル
の
Ｃ
Ｕ
（
リ

ッ
ツ
・
カ
ー
ル
ト
ン
・
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
セ
ン

タ
ー
、
以
下
L
C
）
が
主
催
す
る
セ
ミ
ナ
ー
の

出
席
者
の
リ
ス
ト
を
見
る
と
、
多
少
の
驚
き
を

覚
え
る
だ
ろ
う
。
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
あ
ふ
れ
る

最
高
級
の
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
こ
と
で
名
高

い
同
ホ
テ
ル
だ
け
に
、
セ
ミ
ナ
ー
に
集
ま
る
人

た
ち
も
、
サ
ー
ビ
ス
業
の
接
客
担
当
ば
か
り
か

と
思
い
き
や
、
事
実
は
ま
る
で
異
な
る
。
受
講

ホ
テ
ル
の
Ｃ
Ｕ
の
セ
ミ
ナ
ー
に

異
業
界
の
経
営
層
が
集
ま
る
理
由

者
の
役
職
は
最
低
で
も
事
業
部
長
以
上
に
限

定
さ
れ
、
金
融
、
流
通
、
メ
ー
カ
ー
、
テ
ク
ニ

カ
ル
…
…
多
種
多
様
な
業
界
か
ら
、
Ｃ
Ｅ
Ｏ

や
Ｃ
Ｆ
Ｏ
、
品
質
管
理
部
門
の
バ
イ
ス
プ
レ

ジ
デ
ン
ト
と
い
っ
た
エ
グ
ゼ
ク
テ
ィ
ブ
が
集
ま

る
。
い
っ
た
い
彼
ら
は
こ
こ
で
何
を
学
ん
で
い

る
の
だ
ろ
う
（
プ
ロ
グ
ラ
ム
の
内
容
は
、
図
表

１
参
照
）。

そ
の
答
え
は
、
同
社
の
「
サ
ー
ビ
ス
の
３
ス

テ
ッ
プ
」
に
あ
る
「
ア
ン
テ
ィ
シ
ペ
イ
ト

（=
an
ticip

ate

）」
と
い
う
言
葉
に
集
約
さ
れ

る
だ
ろ
う
。
意
味
は
「

慮
お
も
ん
ば
か

る
力
」、
つ
ま
り
、

言
わ
れ
る
前
に
相
手
の
望
む
こ
と
に
気
づ
き
、

Ritz-Carlton

●事業内容：ホテルなどの運営
●本社所在地：アメリカ合衆国・アトラン
タ

●設立年：1898年
●従業員数：2万2000人
●拠点：世界31都市に45のホテル

そ
の
た
め
に
最
善
の
努
力
を
尽
く
す
、
と
い
う

こ
と
だ
。
そ
し
て
、
こ
の
言
葉
の
行
き
着
く
先

は
、
社
員
全
員
が
常
に
事
業
価
値
向
上
を
考

え
行
動
す
る
、
と
い
う
組
織
、
そ
し
て
、
行
き

届
い
た
サ
ー
ビ
ス
に
よ
る
評
判
、
即
ち
ブ
ラ
ン

ド
力
の
向
上
―
―
。
Ｌ
Ｃ
は
ホ
テ
ル
の
接
客
見

本
な
ど
で
は
な
く
、
さ
ま
ざ
ま
な
企
業
の
価
値

向
上
へ
の
ヒ
ン
ト
を
教
え
て
く
れ
る
の
だ
。

そ
も
そ
も
リ
ッ
ツ
・
カ
ー
ル
ト
ン
が
Ｌ
Ｃ
を

創
設
し
た
の
は
、
１
９
９
９
年
３
月
だ
っ
た
。

こ
の
年
、
同
社
は
、
巨
大
ホ
テ
ル
チ
ェ
ー
ン
、

マ
リ
オ
ッ
ト
・
イ
ン
タ
ー
ナ
シ
ョ
ナ
ル
（
以
下

マ
リ
オ
ッ
ト
）
の
完
全
傘
下
に
入
る
。
ア
ッ
パ

ー
・
ミ
ド
ル
を
顧
客
層
と
す
る
マ
リ
オ
ッ
ト
に

と
っ
て
、
ハ
イ
ク
ラ
ス
層
に
進
出
す
る
に
は
、

マ
リ
オ
ッ
ト
傘
下
で
ホ
テ
ル
以
外

へ
も
拡
大
す
る
事
業
領
域

フ
ォ
ー
チ
ュ
ン
５
０
０
に
名
を
連
ね
る
ア
メ
リ
カ
の
ト
ッ
プ
企
業
の
約
４
割
が
す
で
に
Ｃ
Ｕ
を
備
え
て
い
る
と
さ
れ
、
Ｃ
Ｕ
が
最
も
普
及
し
て
い
る
ア
メ
リ
カ
。

一
説
に
は
、
そ
の
数
２
０
０
０
と
も
３
０
０
０
と
も
い
わ
れ
る
が
、
従
来
の
教
育
研
修
セ
ン
タ
ー
と
は
一
体
、
何
が
違
う
の
か
?

そ
の
答
え
は
、
事
業
変
革
を
成
し
遂
げ
た
企
業
の
Ｃ
Ｕ
が
共
通
し
て
備
え
て
い
る
、

新
た
な
事
業
目
的
と
連
動
し
た〝
コ
ー
ポ
レ
ー
ト
・
ラ
ー
ニ
ン
グ
〞の
機
能
に
あ
っ
た
。

現
在
、
ア
メ
リ
カ
で
最
も
ベ
ン
チ
マ
ー
ク
さ
れ
て
い
る
Ｇ
Ｅ
と
Ｉ
Ｂ
Ｍ
の
Ｃ
Ｕ（
前
者
は
後
継
人
材
輩
出
の
し
く
み
と
し
て
、

後
者
は
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
事
業
へ
の
転
換
を
推
進
す
る
た
め
の
ｅ
│

ラ
ー
ニ
ン
グ
・
イ
ン
フ
ラ
と
し
て
、

い
ず
れ
も
高
く
評
価
さ
れ
て
い
る
）と
並
び
、
最
近
注
目
を
浴
び
て
い
る
Ｃ
Ｕ
が
、

最
高
の
顧
客
接
点
サ
ー
ビ
ス
の
浸
透
メ
ソ
ッ
ド
を
確
立
し
た
リ
ッ
ツ
・
カ
ー
ル
ト
ン
・
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
・
セ
ン
タ
ー
だ
。

Ｃ
Ｕ
の
先
端
現
象
を
、
同
セ
ン
タ
ー
の
事
例
か
ら
探
っ
て
み
よ
う
。

「
最
高
の
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
」文
化
を
伝
承
し
、

顧
客
接
点
サ
ー
ビ
ス
の
世
界
リ
ー
ダ
ー
を
育
成
す
る
Ｃ
Ｕ

リ
ッ
ツ
・
カ
ー
ル
ト
ン
・
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
・
セ
ン
タ
ー

変
革
へ
の
コ
ー
ポ
レ
ー
ト
・
ラ
ー
ニ
ン
グ
の
し
く
み
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質
の
向
上
に
つ
な
が
っ
て
い
ま
す
」（
セ
オ
・

ギ
ル
バ
ー
ト
・
ジ
ャ
ミ
ソ
ン
氏
）

さ
て
、
ア
ン
テ
ィ
シ
ペ
イ
ト
（
＝
慮
る
力
）

と
は
ど
ん
な
も
の
な
の
か
、
実
地
で
見
て
み
た

い
。
顧
客
認
識
係
と
い
う
、
同
ホ
テ
ル
な
ら
で

は
の
仕
事
に
つ
い
て
い
る
ジ
ェ
ニ
フ
ァ
ー
・
ミ

レ
ン
氏
の
話
に
耳
を
傾
け
て
み
よ
う
。

「
初
め
て
ホ
テ
ル
に
滞
在
す
る
ご
夫
婦
が
い
ら

し
た
時
、
彼
ら
と
の
会
話
か
ら
、
ベ
ル
マ
ン
の

ひ
と
り
が
結
婚
記
念
日
を
祝
う
た
め
の
宿
泊

だ
と
い
う
こ
と
を
知
っ
た
こ
と
が
あ
り
ま
し

た
。
彼
は
す
ぐ
に
連
絡
を
く
れ
、
私
は
走
っ
て

厨
房
に
行
き
、
花
と
シ
ャ
ン
パ
ン
を
届
け
る
よ

う
告
げ
ま
し
た
。
記
念
日
に
ふ
さ
わ
し
い
演
出

を
終
え
た
と
こ
ろ
に
、
今
度
は
、
フ
ロ
ン
ト
の

従
業
員
か
ら
電
話
が
か
か
っ
て
き
ま
し
た
。
い

わ
く
、〝
奥
様
は
妊
娠
中
〞
と
の
こ
と
。
妊
娠

中
に
ア
ル
コ
ー
ル
は
い
け
ま
せ
ん
。
急
い
で
、

シ
ャ
ン
パ
ン
を
引
き
上
げ
、〝
ご
結
婚
お
め
で

最
高
の
も
て
な
し
が
生
み
出
す

リ
ッ
ツ
・
ミ
ス
テ
ィ
ー
ク（
神
秘
）

と
は
？

リ
ッ
ツ
・
カ
ー
ル
ト
ン
の
ブ
ラ
ン
ド
力
が
欠
か

せ
な
い
も
の
だ
っ
た
。
一
方
、
リ
ッ
ツ
・
カ
ー

ル
ト
ン
は
、
サ
ー
ビ
ス
力
、
ブ
ラ
ン
ド
力
で
冠

た
る
存
在
だ
が
、
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
力
や
資
金

力
、
オ
ペ
レ
ー
シ
ョ
ン
、
コ
ス
ト
管
理
と
い
っ

た
面
で
は
、
マ
リ
オ
ッ
ト
の
ノ
ウ
ハ
ウ
に
魅
力

を
感
じ
た
。
こ
う
し
た
両
社
の
思
い
が
重
な
り
、

こ
の
Ｍ
＆
Ａ
は
非
常
に
よ
い
結
果
を
生
ん
だ
。

リ
ッ
ツ
・
カ
ー
ル
ト
ン
は
、
文
化
と
サ
ー
ビ

ス
、
顧
客
層
を
守
り
、
そ
の
う
え
に
、
バ
ラ
エ

テ
ィ
に
富
ん
だ
ビ
ジ
ネ
ス
展
開
が
可
能
と
な

り
、
ホ
テ
ル
の
数
を
全
世
界
で
着
実
に
伸
ば
す

と
と
も
に
、
ゴ
ル
フ
場
や
リ
ゾ
ー
ト
施
設
の
経

営
、
高
級
レ
ジ
デ
ン
ス
事
業
へ
の
進
出
と
、
事

業
領
域
を
拡
大
中
だ
。

教
育
開
発
担
当
バ
イ
ス
プ
レ
ジ
デ
ン
ト
、
セ

オ
・
ギ
ル
バ
ー
ト
・
ジ
ャ
ミ
ソ
ン
氏
は
語
る
。

「
私
た
ち
の
目
標
は
、
旅
行
や
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ

ィ
関
連
の
最
高
峰
の
製
品
と
サ
ー
ビ
ス
を
提

供
す
る
世
界
的
な
企
業
に
な
る
こ
と
で
す
が
、

マ
リ
オ
ッ
ト
に
よ
る
M
&
A
後
、
そ
の
動
き
が

加
速
し
、
管
理
職
育
成
が
急
務
と
な
り
、
外

部
採
用
者
が
急
増
し
た
の
で
す
。
こ
う
し
た
人

材
に
、
当
ホ
テ
ル
の
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
文
化
を

学
習
し
て
も
ら
う
場
と
し
て
L
C
を
作
り
ま
し

た
」L

C
の
プ
ロ
グ
ラ
ム
は
企
業
戦
略
と
密
接

主なプログラム 概要

Leadership
Orientation 

Legendary
Service at The
Ritz-Carlton（I）

The Ritz-Carlton
Journey with
Baldrige Criteria ;
1990 - 2001 

RCの哲学とコアバリューについて、そしてこ
れらをいかに顧客の満足とロイヤリティに活用
されるかに関心をもつ、エグゼクティブ層のた
めのプログラム

もともとは、リッツ・カールトン（以下RC）
の新入社員やリーダーに昇進した人のために
用意された。いかに高いモチベーションをもつ、
有能なリーダーを育成するかを理解するプログ
ラム

このプログラムでは、マルコム・ボルドリッジ
賞受賞に至るまでのRCの戦略プランを舞台裏
から眺める。現地視察にむけて1万7000人の従
業員を確保したことも含め、RCの挑戦を説明
する

コース内容

RCの組織の歴史について
RCの哲学と神話（ゴールドスタンダード）
カスタマーのロイヤリティを築くための、“Guest Recognition Program”の活用　
従業員へのエンパワーメントプロセス
4つのキーとなるプロセス（採用・オリエンテーション・トレーニングの認定・日常業務）
カスタマーサービス・エクセレンスを成し遂げるために、顧客満足度調査とサービス品質インデックスからのデ
ータをいかに使用するか
RCの“Behind ー the ー Scenes Tour ”

RCの哲学と神話　
RC（戦略プラン）の理解　
RCのリーダーとしての役割　
RCの“Total Quality Management”
職場における“Pride & Joy”の創造　
個人のミッションステートメントの作成　など

マルコム・ボルドリッジ賞獲得を意志決定したリーダーシップ
マルコム・ボルドリッジ賞受賞までのプロセス
プロジェクトを通じて学んだこと

に
結
び
つ
い
て
い
る
。
図
表
２
は
、

「
リ
ッ
ツ
・
カ
ー
ル
ト
ン
の
ピ
ラ
ミ

ッ
ド
」
と
呼
ば
れ
る
戦
略
計
画
図

だ
。
冒
頭
で
述
べ
た
ア
ン
テ
ィ
シ

ペ
イ
ト
の
カ
リ
キ
ュ
ラ
ム
は
、
土

台
の
部
分
に
相
当
し
、
外
販
が
さ

れ
て
い
る
の
は
、
こ
の
内
容
だ
け

だ
。「
当
社
の
管
理
職
に
と
っ
て
、

Ｌ
Ｃ
で
の
学
習
は
義
務
で
は
あ
り

ま
せ
ん
が
、
開
設
以
来
、
３
年
間

で
約
１
万
人
が
参
加
し
ま
し
た
。

私
た
ち
は
他
の
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ

研
修
会
社
と
競
合
関
係
に
あ
り
ま

す
か
ら
、
い
つ
で
も
最
高
の
内
容

が
要
求
さ
れ
、
こ
れ
が
絶
え
ざ
る

この他、Legendary Service at The Ritz-Carlton（II）, Creating a Dynamic Employee Orientation, The Key to Proper Employee Selection, The Key Factors For Profit and Growth
The bridge between satisfaction and loyalty といったコースが用意されており、どのコースもおよそ数日間のプログラム。月に1回から年に数回のペースで開催

【図表1】リッツ・カールトンLCの外販プログラム

【図表2】
リッツ・カールトンのピラミッド 最高級のホスピタ

リティサービスに
おいて世界のプレ
ミア・プロバイダ
ーになること

サービスと利益の卓越性

最重要な目的

キーとなるサービ
スとそれをサポー
トするしくみ

顧客とマーケッ
トにフォーカスし、
実行プランを明
確にした戦略

価値と哲学、ゴールドスタンダード、
信条（Credo）、モットー（Motto）、
サービスの3ステップ（Th r e e
Steps of Service）、20のベーシッ
ク（B a s i c s）、従業員の約束
（Employee Promise）

TQM（トータルクオリティマネジ
メント）ー品質を科学する ～マル
コム・ボルドリッジ品質賞（Malcom
Baldrige Quality Award）の基準
グリーンブック（The Green Book）
の第2版に基づいて～

10年間のビジョン

5年間のミッション

目的

戦術

戦略

方法

土台

LC教育開発担当
バイスプレジデント
セオ・ギルバート・ジャミソン氏
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れ
な
い
広
範
な
権
利
も
与
え
ら
れ
て
い
る
。
例

え
ば
、
す
べ
て
の
従
業
員
が
上
司
の
許
可
な
ど

必
要
と
せ
ず
、
最
高
２
０
０
０
ド
ル
を
問
題

解
決
や
ク
レ
ー
ム
処
理
の
た
め
に
す
ぐ
使
え
る

よ
う
に
な
っ
て
い
る
。「
ア
ン
テ
ィ
シ
ペ
イ
ト

の
能
力
が
あ
る
人
を
採
用
し
、
研
修
を
受
け

さ
せ
て
優
秀
な
紳
士
淑
女
に
変
身
さ
せ
れ
ば
、

最
終
的
に
は
経
営
リ
ー
ダ
ー
も
育
て
る
こ
と
が

で
き
ま
す
。
当
社
の
よ
い
点
は
内
部
か
ら
の
昇

進
が
非
常
に
多
い
こ
と
で
す
」（
ロ
バ
ー
ト
・

ジ
ョ
ー
ジ
氏
）。
彼
自
身
、
も
と
も
と
シ
ア
ト

ル
の
レ
ス
ト
ラ
ン
で
働
い
て
い
た
が
、
９
年
前

に
ウ
ェ
イ
タ
ー
と
し
て
入
社
し
、
人
事
な
ど
の

業
務
を
経
て
、
セ
オ
・
ギ
ル
バ
ー
ト
氏
と
と
も

に
、
こ
の
Ｌ
Ｃ
設
立
を
行
っ
た
人
間
な
の
だ
。

Ｌ
C
が
プ
ロ
グ
ラ
ム
を
外
部
に
販
売
し
始

め
た
の
は
、
全
米
で
最
も
品
質
管
理
に
優
れ

た
企
業
に
贈
ら
れ
る
マ
ル
コ
ム
・
ボ
ル
ド
リ
ッ

ジ
賞
を
、
サ
ー
ビ
ス
業
と
し
て
唯
一
、
92
年
と

99
年
に
そ
れ
ぞ
れ
受
賞
し
た
こ
と
が
き
っ
か
け

だ
っ
た
。
同
賞
を
受
賞
す
る
と
、
他
か
ら
の
情

報
共
有
の
申
し
出
に
応
え
る
こ
と
が
義
務
と

さ
れ
る
。
評
価
さ
れ
た
の
は
、
�
外
部
機
関
に

よ
る
調
査
を
通
し
て
、
ほ
ぼ
1
0
0
％
に
近

い
顧
客
が
満
足
し
て
い
る
こ
と
が
わ
か
っ
た
こ

と
、
�
す
べ
て
の
従
業
員
が
、
最
高
2
0
0

0
ド
ル
を
ク
レ
ー
ム
処
理
の
た
め
に
す
ぐ
使
え

る
な
ど
、
ユ
ニ
ー
ク
な
体
制
が
整
備
さ
れ
て
い

る
こ
と
、
�
税
引
き
前
投
資
利
益
と
事
業
利

益
が
４
年
間
で
倍
増
し
た
こ
と
、
な
ど
だ
っ
た
。

同
社
の
外
販
研
修
を
う
ま
く
活
用
し
た
企

業
は
ど
こ
か
と
い
う
質
問
を
投
げ
る
と
、
ロ
バ

ー
ト
・
ジ
ョ
ー
ジ
氏
か
ら
、
カ
ナ
ダ
・
レ
ク
サ

ス
と
い
う
答
え
が
返
っ
て
き
た
。
レ
ク
サ
ス
は

ト
ヨ
タ
の
高
級
自
動
車
で
あ
る
。

「
研
修
は
経
営
陣
を
対
象
に
行
わ
れ
ま
し
た
。

内
部
に
優
れ
た
企
業
文
化
が
存
在
し
ま
し
た

か
ら
、
我
々
が
一
か
ら
入
り
込
ん
で
、
顧
客
サ

ー
ビ
ス
文
化
を
創
っ
た
わ
け
で
は
あ
り
ま
せ

ん
。
た
だ
、
再
活
性
の
お
手
伝
い
が
で
き
た
の

で
す
」（
ロ
バ
ー
ト
・
ジ
ョ
ー
ジ
氏
）。
レ
ク
サ

ス
の
経
営
陣
は
、
最
高
の
顧
客
満
足
を
得
る

こ
と
が
い
か
に
大
変
な
こ
と
か
、
よ
く
理
解
し

て
お
り
、
そ
の
維
持
向
上
の
た
め
の
ヒ
ン
ト
を

Ｌ
Ｃ
に
学
び
に
来
た
と
い
う
。

プ
ロ
グ
ラ
ム
の
外
販
に
関
し
て
は
、
３
つ
の

効
果
が
あ
る
。
ひ
と
つ
は
、
売
上
げ
に
よ
っ
て
、

内
部
研
修
費
の
経
費
を
相
殺
で
き
る
こ
と
だ
。

「
リ
ッ
ツ
自
体
は
持
株
会
社
で
、
ホ
テ
ル
オ
ー

ナ
ー
の
経
営
を
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
す
る
立
場
で
す

か
ら
、
L
C
で
の
能
力
へ
の
投
資
効
果
に
関

し
て
は
厳
し
い
チ
ェ
ッ
ク
が
入
る
の
で
す
。
し

か
し
、
最
高
の
サ
ー
ビ
ス
を
維
持
す
る
に
は
能

力
へ
の
投
資
は
不
可
欠
で
、
そ
の
辺
り
の
ジ
レ

ン
マ
が
こ
れ
に
よ
っ
て
緩
和
さ
れ
る
の
で
す
」

（
ロ
バ
ー
ト
・
ジ
ョ
ー
ジ
氏
）

２
つ
目
は
、
ブ
ラ
ン
ド
価
値
の
向
上
だ
。
外

販
研
修
は
、
ホ
テ
ル
側
か
ら
見
れ
ば
、
受
講
者

で
あ
る
先
進
企
業
の
リ
ー
ダ
ー
層
に
同
ホ
テ
ル

の
優
れ
た
サ
ー
ビ
ス
を
知
ら
し
め
る
絶
好
の
機

会
で
あ
る
。

３
つ
目
の
効
果
に
つ
い
て
、
ロ
バ
ー
ト
・
ジ

ョ
ー
ジ
氏
は
こ
ん
な
話
を
披
露
し
た
。「
研
修

の
受
講
理
由
を
参
加
者
に
聞
く
と
、〝
顧
客
満

足
度
の
低
下
〞〝
事
業
内
容
改
善
の
た
め
〞
と

外
販
が
生
み
出
す
効
果

「
採
用
の
時
点
で
向
き
不
向
き
を
と
ら
え
、
選

考
す
る
こ
と
が
重
要
で
す
。
例
え
ば
、
暑
い
日

に
部
屋
の
掃
除
で
ゲ
ス
ト
を
待
た
せ
た
と
し
ま

す
。
そ
の
時
に
、
冷
た
い
お
飲
み
物
を
お
持
ち

し
て
、〝
お
待
ち
く
だ
さ
い
〞
と
い
え
る
か
ど

う
か
、
で
す
。
も
ち
ろ
ん
、
そ
う
い
う
マ
ニ
ュ

ア
ル
は
あ
り
ま
せ
ん
よ
。
で
も
、
そ
れ
が
自
分

の
家
に
来
た
大
切
な
お
客
さ
ん
な
ら
、
誰
で
も

そ
う
す
る
は
ず
で
す
」

同
社
の
採
用
面
接
は
、
職
業
倫
理
や
チ
ー

ム
ワ
ー
ク
、
サ
ー
ビ
ス
な
ど
、
11
の
テ
ー
マ
で

そ
れ
ぞ
れ
5
問
ず
つ
計
55
の
質
問
に
答
え
て

も
ら
う
。
こ
れ
は
時
給
制
の
パ
ー
ト
従
業
員
に

対
し
て
も
同
様
だ
。

「
人
が
不
足
し
て
い
る
部
署
の
管
理
職
に
は
、

〝
適
材
に
あ
た
る
ま
で
待
て
〞
と
言
い
ま
す
。

シ
フ
ト
や
残
業
が
多
く
な
る
の
も
仕
方
が
あ
り

ま
せ
ん
。
ふ
さ
わ
し
く
な
い
人
を
雇
っ
て
し
ま

う
と
、
他
の
有
能
な
人
間
が
辞
め
て
し
ま
い
ま

す
か
ら
」（
ロ
バ
ー
ト
・
ジ
ョ
ー
ジ
氏
）

紳
士
淑
女
は
、
ゴ
ー
ル
ド
ス
タ
ン
ダ
ー
ド
に

あ
る
よ
う
に
、
も
と
も
と
備
え
て
い
る
ア
ン
テ

ィ
シ
ペ
イ
ト
の
能
力
を
自
由
に
、
か
つ
最
大
限

に
発
揮
さ
せ
る
こ
と
が
義
務
付
け
ら
れ
て
い

る
。
そ
の
た
め
に
、
他
の
ホ
テ
ル
で
は
考
え
ら

マ
ル
コ
ム
・
ボ
ル
ド
リ
ッ
ジ
賞

受
賞
が
外
販
開
始
の
き
っ
か
け

【図表4】リッツ・カールトンの歴史

1898年 ●パリのリッツがオープン
●リッツ・カールトンマネジメントカンパニー設立、アメリカにリッツ・カ
ールトンホテルを設立

1912年 ●リッツ・カールトンモントリオールがオープン

1927年 ●リッツ・カールトンボストンがオープン

1983年 ●ウイリアム・Ｂ・ジョンソンがリッツ・カールトンボストンを買収し、リ
ッツ・カールトンの名称使用権を獲得
●リッツ・カールトンホテルカンパニー設立

1984年 ●リッツ・カールトンバックヘッド、リッツ・カールトンアトランタ、リッ
ツ・カールトンラグーナニジェール（最初のリゾート）のオープン
●リッツ・カールトンボストンが再オープン　

1990年 ●リッツ・カールトンホテルカンパニーが“アメリカベストホテルチェー
ン”に選ばれる

1992年 ●リッツ・カールトンホテルカンパニーがマルコム・ボルドリッジ賞を
受賞

1995年 ●マリオット・インターナショナルがリッツ・カールトンホテルカンパニ
ー株の49％保持者になりリッツ・カールトンホテルカンパニーLLC
設立

1997年 ●リッツ・カールトンクラブ・スパ部門設立
●フロリダのジャクソンビルにあるリバークラブの経営開始

1998年 ●マリオット・インターナショナルがリッツ・カールトンホテルカンパニ
ーＬＬＣの全株を取得

1999年 ●リッツ・カールトンホテルカンパニーLLCが2度目のマルコム・ボルド
リッジ賞を受賞

1999年 ●リッツ・カールトンクラブがリッツ・カールトンクラブアスピンハイラ
ンドで事業開始

2000年 ●最初のレジデンスがリッツ・カールトンワシントンＤＣにオープン

2001年 ●ホースト・ショルチが運営から退き、リッツ・カールトンホテルカンパ
ニーＬＬＣの副会長になる

2001年 ●サイモン・クーパーがリッツ・カールトンホテルカンパニーＬＬＣの会
長兼CEOに就任


