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1. まず、ご自身のこと、そして国際経験についてお話しいただけますか？ 

有村氏：
こんにちは、有村友美です。42歳です。今は「旅館あゆの里」という日本式の旅館を経営していて、代表取締役社長を務めています。昨年の4月に就任しました。15歳の娘、13歳の息子、11歳の娘の3人の子供がいます。私は18歳から21歳までアメリカに留学し、大学では会計を専攻しました。私が会計を学んだのは、商業高校に通っていたので会計という科目に興味があっただけでなく、将来会計士になりたかったからです。大学では、アメリカ人の友達が数人、メキシコ人の友達が数人いました。南カリフォルニアに住んでいたので、そこにはメキシコ人がたくさんいました。そのほかにも、中国や韓国など東アジアからの留学生、そして日本人の友達もたくさんいました。

ホフメア: 3年間アメリカにいたということは、学位もそこで取得したのですか?

有村氏: ええ、3年間です。

ホフメア: それでその後日本に帰って来られたのですか？

有村氏:  はい。

ホフメア: それで、あゆの里で働き始めたのはいつですか？

有村氏: 17年前だと思います。ええ、17年前です。

ホフメア: あゆの里って非常に国際的ですよね？

有村氏:
はい、2012年に外国人スタッフの採用を開始して以来、熊本はインバウンド観光客がますます増えているので、とても国際色豊かになりました。そこで、インバウンドのお客様のためにも外国人スタッフが必要だと考えました。

ホフメア: 外国人スタッフはどこから来ているのですか?

有村氏:
最初は韓国から採用しましたが、その後中国、ベトナム、ネパールと増え、今では8カ国から22人が働いています。

ホフメア:それは素晴らしい！かなり珍しいですよね。旅館は伝統的な雰囲気が漂うことが多い中、あゆの里はまさにその伝統的な日本の雰囲気の中にある特別な国際的な環境なので、お話を伺うのがとても楽しみでした。

有村氏:
はい、旅館の経営者から「すごいですね、外国人スタッフをたくさん雇っていますね。」と言われて、皆驚いています。時には政府や経済産業省、あるいは観光関連団体などから、外国人スタッフの雇用に関する取り組みについて講演やセミナーを依頼されることもあります。

ホフメア:では、外国人スタッフを雇うには、頻繁に海外に出張する必要があるのでしょうか?

有村氏:
コロナ以前は、もちろん、より良いコミュニケーションや人となりを知るために、直接会って話をする機会を望んでいました。しかし、コロナ以後はオンライン面接がかなり一般的になっています。以前は、販売促進のために中国、台湾、香港など海外に行くこともありました。

ホフメア:旅行代理店などと連携して、観光客に旅館のパッケージを販売するような営業のことですか？

有村氏: はい、そうです。

2. 一般的に、日本と海外での生活や仕事にどれくらいの時間を費やしてきましたか?

有村氏:
そうですね、日本で働いたのは…今42歳なので、アメリカで過ごした3年間を除いた39年間です。実は、17歳の高校生の時に初めて書道の先生として働きました。アルバイトで、金曜日の午後4時から6時～6時半までだけでした。でも、時給15ドルくらいで、20年前のことですから、いい給料でしたよ！

ホフメア: ではアメリカから帰国後、すぐに旅館業に携わったのですか？

有村氏:
いえ、帰国した当時、日本の経済は本当にひどい状況でした。だから、会計関連の仕事を見つけるのに苦労しました。しかし英語が話せたので、幸運にも福岡のハイアットホテルグループの経理部に就職することができました。ちょうど経理部で募集が出ていました。上司の代表取締役社長は、ハワイのホテルで支配人をしていた経験があり、日本人でしたが、アメリカ人と日本人のハーフのような感じでした。日本企業で働くのは初めてだったので、彼とはとても気さくに話せました。

3.これまでのキャリアを通して、国内外の企業と密接に連携して仕事をしてきました。チームダイナミクスにおいて、何か共通点や相違点を感じたことはありますか？

有村氏:
これはちょっと難しい質問ですね。そうですね、2012年に外国人スタッフの採用を始めましたよね？おもてなし［心のこもったホスピタリティ］として、海外からのお客様に対応するために外国人スタッフを配置することを目指しました。まず、総会であゆの里の日本人スタッフと話し合いました。全員を集めて、それから話をしました。総会には約100人の従業員が出席していましたが、あゆの里へのインバウンドのお客様を増やしたいので外国人スタッフが必要だと説明しました。これは、おもてなしの一つだと考えていますが、メディアや固定観念によって人種差別的な態度を取ってほしくはありません。だから、外国人スタッフを仲間として迎え入れてほしいと伝えました。ミーティングのたびにそう言い続けました。というのも、日本人スタッフのほとんどが地元出身で、普段の生活の中で外国人を見たことも海外に行ったこともない人たちなので、外国文化に対する知識や経験もなかったからです。だから、私は何度も言い続けました。

ホフメア:雇ったスタッフは日本語を話せましたか？どのようにコミュニケーションを取りましたか？

有村氏:
日本語を理解できるか、少しでも話せるスタッフを雇用するため、JLPT（日本語能力試験）総合N2の資格を持つスタッフのみを採用しています。当初は日本人スタッフと外国人スタッフの間で言葉の問題があり、誤解が生じることもありましたが、その度に彼らの話に耳を傾け、コミュニケーションを重ねることでお互いを理解し合うよう努めました。日本人は、黙って相手の気持ちを察する、つまり「言わなくても気持ちはわかる」と言いますが、会社ではそうすると時間の無駄になったり、ストレスが溜まったりすることもあるので、自分の考えや聞きたいことをきちんと言わなければなりません。

ホフメア: つまり、もっと直接的なコミュニケーションが必要だということですね。

有村氏:
その通りです。しかし外国人スタッフは素晴らしいです。話し合い、問題を解決しようとしてくれます。オープンで、疑問があれば何でも聞いてくれます。「なぜこの給料にこの金額が付いているのですか？」など、何でも聞いてくれるので、私はそこが気に入っています。

ホフメア:2012年に始めたとのことですが、今も続けていますよね。明らかに成功していますね。

有村氏: そうだと思います。自分のやってきたことには満足しています。

4. 国際的なチームで効果的なコミュニケーションをとるために、どのような戦略を採用しましたか?

有村氏:
コミュニケーションは欠かせません。日本人スタッフでも外国人スタッフでも、とにかくたくさんコミュニケーションを取ることが重要です。私はスタッフとマネージャー全員に、ミスや誤解を減らし、より良い組織にするためには、コミュニケーションを取ることが重要だと伝えてきました。つまり、良好な人間関係は良好なコミュニケーション、つまりたくさんのコミュニケーションにつながるのです。

5.国際的または異文化環境における非常に成功したコミュニケーション経験の例はありますか? 

有村氏:
あゆの里は旅館であるため非常に伝統的で、宿泊施設だけでなくダイニングも併設しています。夕食と朝食の1泊2食付きプランをご提供しています。外国人スタッフには旅館だけでなく、日本の文化についても伝えています。というのも、旅館は伝統的な宿泊施設だからです。それと同時に彼らの文化についてもっと知りたいと思いました。現在、8カ国からスタッフが来ているので、定期的に国際色豊かな料理パーティーを企画しています。皆でそれぞれの国の伝統料理を作り、一緒に食事をします。食事を共にすることで、料理を通してお互いをより深く理解することができます。彼らに私たちの伝統的な文化を伝え、学んでもらうことは大切ですが、私たちも彼らの文化を知る必要があります。ですから、これが最も効果的なコミュニケーション方法だと感じていて、彼らもそれを気に入っています。皆料理が上手で、とても楽しんでいます。今年は地元の人々のためのお祭りも開催する予定です。

6.多様性に富んだ国際的なチームと協力したり、チームを率いたりする上で、何か課題に直面したことはありますか?

有村氏:
休暇を取ることですね。誰もが休暇を取りたいのは分かっていますが、私たちにとってお正月はとても大切な日です。日本では一年で一番大切なイベントで、家族と一緒に過ごすのです。でも、各国のスタッフはそれぞれ文化が異なり、大切な祝日も違います。ネパール人スタッフ全員が同じ日に休みを取りたいと言いますが、お客様が多い時など、マネージャーが対応に苦労している時もあります。ですから、シフトを管理するのは少し大変でしたが、チームワークや旅館の仕組みを学ぶにつれて、もうわがままではなくなりました。最初の1年は大変ですが、2年目になると「あの時はわがままでごめんなさい」と理解してくれるようになります。単なる祝日ですが、彼らにとってはとても大切なものなので…有給休暇を取得できるので、1ヶ月ほど母国に帰ることもあります。
 
ホフメア:先程、外国人スタッフを導入し始めた当初、日本人スタッフとのミーティングで「温かく接してください」と伝えたとおっしゃっていましたが、地方出身の日本人が外国人スタッフと一緒に働くことで、当初は何か問題はありましたか？それとも、概ねうまくいきましたか？

有村氏:
ここは田舎なので、日本人が多いと思います。日本人スタッフは他の外国人スタッフへの理解や受け入れがあまりないです。田舎だから外国人に関する経験も知識も全くないからだと思います。だから大変でした。最初の頃だけですが。

7. 3年間の海外生活を経て日本に帰国した際に、何か困難に直面しましたか? 

有村氏:
いや、あまりないですね。アメリカより日本に住むことを望んでいました。ちょっと居心地が悪かったです。良い人もいるけど、人種差別的な人が多かったです。アジア人で、しかも日本のティーンエイジャーでしたから…。アメリカでは苦労しました。日本の方が私には合っていると思います。

8.将来、異文化の中で生活し、働くことを考えている学生には、どのような能力が必要だと思いますか? 

有村氏:
郷に入っては郷に従え、という表現があります。国や都市に入ったら、その都市や国のルールに従わなければなりません。ですから、何でも受け入れ、ただ受け入れ、そして学ぶ姿勢が大切です。また、柔軟性を持つことでストレスが軽減できます。したがって、他の文化や人々を受け入れ、学び、そして柔軟性を持つことでストレスを軽減できれば、上手くやっていけると思います。
 
また、自分の国の文化や伝統、知識や経験について、できる限り多くのことを知るべきです。なぜなら、誰もが質問してくるからです。私が18歳の時にアメリカにいた時、皆から着物の着方や侍のことなど、様々なことを聞 かれました。そして、私は日本のことを何でも知っている、日本のものなら何でもできる、日本料理も作れる…と思われてしまうのです。ですから、自分の国についてできる限り多くのことを知るべきです。私は歴史、特に日本の歴史が本当に苦手で、いつ誰が何をしたのか全く思い出せません。思い出せないので、日本の歴史について私に質問されても答えられません。でも、自分の国の若者と同じくらい多くのことを知っていれば、誰とでも簡単に仲良くなることができますし、周りの人もあなたに興味を持ってくれるので、もっと簡単に友達を作ることができるでしょう。
              
9.ご自身の経験を通して得た戦略で、日本の学生が将来ホスピタリティ業界でのキャリアを築く上で役立つものはありますか?

ホフメア:日本では毎年観光客が増えているためホスピタリティ業界が成長しており、非常に人気のある雇用分野になると思います。

有村氏:
しかし同時に、老舗旅館をはじめ、多くの旅館が顧客のニーズに応えられず、最近は倒産するケースが目立ちます。私は今でも人事採用を担当しており、熊本にある就職説明会の会場に行きます。説明会で話すたびに、学生たちに次のように話します。「友達、家族、先輩、教授など周りの人たちに対して、どのようにふるまい、話しているか考えてみてください。誰に対しても同じように接していますか？「ああ、彼は嫌いだ」「彼女は嫌いだ」というような態度はとりません。もしそのような態度やふるまいをしていたなら、接客業で働くべきではないと思います。なぜなら、間違いなくお客様に対しても同じような態度をとってしまうからです。しかし、同じようにふるまい、話していれば、接客業でも問題なくやっていけると思います。」
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