
感
動
は
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
か
ら
生
ま
れ
る

「
お
客
さ
ま
の
感
動
」を
生
み
出
す
秘
訣 

【
後
編
】

特 集 誌 上 セ ミ ナ ー 【 後 編 】

本
誌
夏
号
に
掲
載
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
し
た
、
ク
オ
リ
テ
ィ

サ
ー
ビ
ス
の
最
大
の
肝
で
あ
る「
お
客
さ
ま
の
感
動
」を
生
み
出

す
秘
訣
に
つ
い
て
、
前
編
に
引
き
続
き
、
弊
社
常
務
執
行
役
員

の
渋
谷
行
秀
よ
り
説
明
し
ま
す
。

　

ま
ず
、初
め
て
ご
覧
い
た
だ
く
方
の
た
め
に
、前
回
の
内
容
を

簡
単
に
解
説
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。

　

弊
社
が
提
供
し
て
い
る
リ
サ
ー
チ
や
そ
れ
に
基
づ
く
コ
ン

サ
ル
テ
ィ
ン
グ
は
、「
現
場
で
働
く
人
の
意
識
・
や
り
が
い
」
に

フ
ォ
ー
カ
ス
し
て
い
ま
す
。お
客
さ
ま
に
接
す
る
ス
タ
ッ
フ
一

人
ひ
と
り
が
、
心
か
ら「
お
客
さ
ま
を
喜
ば
せ
た
い
」と
思
う
こ

と
が
、
お
客
さ
ま
の
感
動
を
生
み
出
す
第
一
歩
で
す
。さ
ら
に
、

お
客
さ
ま
に
喜
ん
で
い
た
だ
く
体
験
は
仕
事
の
や
り
が
い
を
さ

ら
に
膨
ら
ま
せ
る
こ
と
に
つ
な
が
り
、
好
循
環
を
生
ん
で
い
き

ま
す
。そ
の
循
環
を
つ
く
り
出
す
プ
ロ
セ
ス
は
地
道
で
す
が
、
そ

の
分
、
他
社
に
真
似
の
で
き
な
い「
組
織
風
土
」「
学
習
し
、
改
善

す
る
組
織
」と
い
う
差
別
化
要
素
を
築
く
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　

で
は
、
そ
の
よ
う
な
好
循
環
を
生
み
出
す
た
め
の
プ
ロ
セ
ス

と
は
ど
の
よ
う
な
も
の
で
し
ょ
う
か
。そ
れ
を
紐
解
く
た
め
に
、

顧
客
満
足
を「
期
待
」と「
現
実
」の
ギ
ャ
ッ
プ
か
ら
捉
え
、
そ
の

上
で
顧
客
満
足
度
の
状
態
が
リ
ピ
ー
ト
率
に
ど
の
よ
う
な
影
響

を
与
え
る
か
を
解
説
し
ま
し
た
。現
実
が
期
待
を
上
回
る
と
「
感

動
」が
生
ま
れ
、
リ
ピ
ー
ト
率
は
大
き
く
向
上
し
ま
す【
図
１
】。

サ
ー
ビ
ス
を「
感
動
」レ
ベ
ル
ま
で
引
き
上
げ
る
た
め
の
鍵
と
な

る
の
は
、〝
弱
み
〞で
は
な
く〝
強
み
"
に
注
目
し
、
そ
れ
を
伸
ば

す
「
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
・
ア
プ
ロ
ー
チ
」
で
し
た
。強
み
に
目
を
向
け

お
客
さ
ま
に
喜
ん
で
い
た
だ
く
こ
と
を
目
指
し
て
取
り
組
む
こ

と
で
、
業
績
的
成
果
に
つ
な
が
り
、
達
成
感
が
得
ら
れ
、
自
然

に
弱
み
に
対
し
て「
も
っ
た
い
な
い
」と
い
う
感
覚
が
生
ま
れ
、

す
べ
て
の
改
善
が
う
ま
く
運
ん
で
い
く
の
で
す
。

　

ま
た
、「
感
動
」に
は
３
つ
の
種
類
が
あ
る
こ
と
を
お
伝
え

し
ま
し
た
。
一
つ
目
が
サ
プ
ラ
イ
ズ
、
二
つ
目
が
プ
ロ
の
技
、

三
つ
目
が
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
で
す
。
こ
の
う
ち
ミ
ス
テ
リ
ー

シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
リ
サ
ー
チ
の
コ
メ
ン
ト
で
圧
倒
的
に
多
く
書
か

れ
て
い
る
の
は
、
三
つ
目
の
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
に
分
類
さ
れ
る

内
容
で
す
。
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
は
、
経
済
的
価
値
を
上
回
る
付

加
価
値
の
提
供
を
意
味
し
て
い
ま
す
。
こ
れ
が
、
受
け
手
の
感

動
に
ま
で
つ
な
が
っ
て
い
く
の
で
す
。

　

以
上
が
、
前
篇
の
振
り
返
り
で
す
。
こ
こ
か
ら
は
前
篇

に
続
い
て
、
サ
ー
ビ
ス
と
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
違
い
や
、
ホ

ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
実
現
に
必
要
不
可
欠
な
、
社
員
感
動
満
足

（Em
ployee Im

pressive Satisfaction

：
以
下
、Ｅ
Ｉ
Ｓ
）

を
高
め
る
た
め
の
ポ
イ
ン
ト
に
つ
い
て
解
説
い
た
し
ま
す
。

サ
ー
ビ
ス
は
等
価
価
値
の
提
供

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
は
付
加
価
値
の
提
供

　

お
客
さ
ま
の
「
満
足
」
を
「
感
動
」
レ
ベ
ル
に
引
き
上
げ
る
に

は
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
な
ど
に
記
載
し
に
く
い
、
心
か
ら
の
「
ホ
ス

ピ
タ
リ
テ
ィ
」
が
欠
か
せ
ま
せ
ん
。前
編
で
は
、
サ
ー
ビ
ス
・
プ

ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー
ン
（
以
下
、Ｓ
Ｐ
Ｃ
）
や
、
業
績
向
上

に
つ
な
が
る
顧
客
感
動
満
足
（C

ustom
er Im

pressive 

Satisfaction

：
以
下
Ｃ
Ｉ
Ｓ
）の
考
え
方
に
つ
い
て
ご
紹
介
し

ま
し
た
が
、後
編
で
は
、ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
に
基
づ
く
Ｃ
Ｉ
Ｓ
実

現
の
指
針
と
Ｅ
Ｉ
Ｓ
に
つ
い
て
解
説
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。

　

ま
ず
は
、【
図
２
】を
ご
覧
く
だ
さ
い
。前
編
に
て
、
ホ
ス
ピ
タ

リ
テ
ィ
は
付
加
価
値
の
提
供
、
サ
ー
ビ
ス
は
等
価
価
値
の
交
換

で
あ
る
と
い
う
お
話
を
い
た
し
ま
し
た
。し
か
し
、「
ホ
ス
ピ
タ

リ
テ
ィ
は
重
要
だ
」と
皆
が
思
っ
て
い
る
も
の
の
、
マ
ニ
ュ
ア
ル

に
ま
と
め
ら
れ
て
い
る
よ
う
な
サ
ー
ビ
ス
と
何
が
違
う
の
か
と

い
う
と
、な
か
な
か
答
え
に
く
い
も
の
で
す
。

　

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
あ
る
対
応
は
、
代
金
の
対
価
と
し
て
何

を
す
べ
き
か
を
出
発
点
に
す
る
の
で
は
な
く
、
あ
く
ま
で
お
客

さ
ま
の
立
場
で「
今
、
何
を
求
め
て
い
る
の
か
」を
出
発
点
に
す

る
こ
と
で
生
ま
れ
て
き
ま
す
。そ
れ
が
付
加
価
値
と
な
り
、
感
動

や
感
銘
に
つ
な
が
る
の
で
す
。

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
実
現
に
は

社
員
満
足
／
社
員
感
動
満
足
が
必
要

　

当
然
、
代
金
に
見
合
う
だ
け
の
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
の
は

ビ
ジ
ネ
ス
の
大
前
提
で
す
。い
く
ら
心
配
り
が
あ
っ
て
も
、
料
理

が
お
い
し
く
な
い
、
皿
が
汚
れ
て
い
る
と
い
っ
た
状
態
で
感
動

し
て
い
た
だ
け
る
は
ず
が
あ
り
ま
せ
ん
。ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
は
、

十
分
な
サ
ー
ビ
ス
が
な
け
れ
ば
生
ま
れ
ま
せ
ん
。サ
ー
ビ
ス
が

Ｃ
Ｓ
を
叶
え
、
そ
の
上
で
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
が
Ｃ
Ｉ
Ｓ
を
叶
え

る
の
で
す
。

　

で
は
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
実
現
に
は
何
が
重
要
で
し
ょ
う

か
。そ
れ
は
、
お
客
さ
ま
に「
し
て
差
し
上
げ
た
い
」と
い
う
気
持

ち
を
持
つ
こ
と
で
す
。代
金
と
の
引
き
換
え
で
は
な
く
、
自
分
で

必
要
だ
と
思
っ
た
振
る
舞
い
に
対
し
て「
あ
り
が
と
う
」と
言
わ

れ
た
と
き
、
心
と
心
の
交
流
が
生
ま
れ
ま
す
。そ
れ
は
働
く
側
の

働
き
が
い
や
、モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
に
も
つ
な
が
り
ま
す
。

　

と
は
い
え
、
働
く
社
員
に「『
し
て
差
し
上
げ
た
い
』気
持
ち
を

持
ち
な
さ
い
」と
言
う
だ
け
で
は
意
味
が
な
い
こ
と
は
、
お
分
か

り
い
た
だ
け
る
と
思
い
ま
す
。働
く
側
が
心
か
ら
仕
事
や
職
場

に
誇
り
を
持
ち
、
前
向
き
な
姿
勢
で
取
り
組
ん
で
初
め
て「
し
て

差
し
上
げ
た
い
」
と
い
う
気
持
ち
が
生
ま
れ
ま
す
。つ
ま
り
、Ｃ

Ｉ
Ｓ
の
実
現
に
は
、
社
員
の
心
の
充
足
、Ｅ
Ｓ
ひ
い
て
は
Ｅ
Ｉ
Ｓ

が
大
き
く
関
わ
っ
て
く
る
の
で
す
。
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ホスピタリティの語源はラテン語のhospes（原義：客人の保護者。それから多種多様な言葉
（hospital、hotelなど）に派生し、ホスピタリティに。一般的には人を温かくもてなす心と解
釈される。一言で定義をするのであれば、お客様と従業員との間で心と心が通うこと。一方、
サービスの語源はラテン語のservus（奴隷）であり、これが派生してサービスに。語源を同じ
くする言葉には、serve（仕える）、servant（召使）などがある。

【図２】ホスピタリティとサービスの違い
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http://www.msandc.co.jp/の
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前
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するか』DIAMONDハーバード・ビジネス・レビュー編集部 編訳/ダイヤモンド社発行を参
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【図１】顧客満足度とロイヤルティの相関関係
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Feature articles How to produce the customer Impressive Satisfaction

　

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
を
高
め
る
た
め
の
着
眼
点
と
し
て
、①
相

互
満
足
、②
組
織
の
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
、③
人
間
性
教
育
、
の
３

つ
が
挙
げ
ら
れ
ま
す【
図
３
】。

　

ま
ず
、①
相
互
満
足
に
つ
い
て
。ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
と
は
、
平

た
く
い
え
ば
相
手
と
自
分
の
間
で
心
と
心
が
通
う
こ
と
で
す
。

相
手
に
喜
ん
で
欲
し
い
と
思
っ
て
し
た
こ
と
が
、
相
手
に
も
喜

ん
で
も
ら
え
て
、
そ
れ
を
自
分
の
喜
び
と
で
き
る
。そ
れ
に
よ
っ

て
、
相
手
も
自
分
も
相
互
に
満
足
感
を
共
有
す
る
。そ
れ
が
ホ
ス

ピ
タ
リ
テ
ィ
の
基
本
で
す
。ゆ
え
に
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
を
実
践

す
る
こ
と
は
、
ス
タ
ッ
フ
に
と
っ
て
も
満
足
感
を
高
め
る
こ
と

に
な
る
の
で
す
。

　

次
に
、②
組
織
の
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
に
つ
い
て
。ホ
ス
ピ
タ
リ

テ
ィ
の
精
神
と
は
、
相
互
に
共
鳴
し
合
い
、
新
た
な
喜
び
を
互
い

に
創
造
す
る
こ
と
で
す
。そ
の
た
め
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
は
共
創

で
あ
る
と
言
わ
れ
ま
す
。顧
客
と
ス
タ
ッ
フ
の
間
で
多
く
の
共
創

が
生
ま
れ
る
中
で
新
た
な
サ
ー
ビ
ス
の
ア
イ
デ
ア
が
浮
か
び
、そ

れ
が
差
別
化
要
素
に
な
っ
て
い
く
の
で
す
。ま
た
、
社
内
で
も
ホ

ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
溢
れ
る
風
土
が
生
ま
れ
れ
ば
、社
員
同
士
で
の
共

創
が
生
ま
れ
や
す
く
な
り
ま
す
。イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
を
起
こ
し
続

け
て
い
く
風
土
と
は
、そ
の
よ
う
に
し
て
つ
く
ら
れ
る
の
で
す
。

　

そ
し
て
③
人
間
性
教
育
で
す
。「
誰
か
に
何
か
を
し
て
あ
げ
た

い
」と
い
う
気
持
ち
は
社
会
倫
理
に
通
じ
る
も
の
で
あ
り
、
和
の

精
神
や
心
の
豊
か
さ
を
テ
ー
マ
と
す
る
教
育
に
も
ホ
ス
ピ
タ
リ

テ
ィ
の
概
念
が
活
用
で
き
ま
す
。

二
度
と
な
い
機
会
の
接
客

〜
冷
や
し
た
ぬ
き
の
話
〜

　

こ
こ
で
、
よ
く
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
向
上
の
研
修
な
ど
で
ご
紹

介
す
る
エ
ピ
ソ
ー
ド
を
ひ
と
つ
挙
げ
て
み
た
い
と
思
い
ま
す
。

　

あ
る
蕎
麦
屋
に
、
老
夫
婦
が
毎
週
同
じ
曜
日
の
お
昼
時
に

通
っ
て
い
ま
し
た
。注
文
は
決
ま
っ
て
「
冷
や
し
た
ぬ
き
」。い
つ

場
の
改
善
サ
ー
ク
ル
が
機
能
し
て
い
る
の
も
ポ
イ
ン
ト
で
す
。

　

こ
れ
ら
の
活
動
か
ら
は
、
あ
る
キ
ー
ワ
ー
ド
が
浮
か
び
上
が

り
ま
す
。そ
れ
は
、「
主
体
性
」・「
自
主
性
」で
す
。人
は
誰
で
も
、

自
分
で
考
え
、
決
め
た
こ
と
に
は
や
る
気
が
起
こ
り
ま
す
。命

令
と
し
て
押
し
付
け
る
の
で
は
な
く
、
現
場
の
一
人
ひ
と
り
が

考
え
て
い
る
状
態
こ
そ
が
、Ｅ
Ｉ
Ｓ・
Ｃ
Ｉ
Ｓ
の
向
上
に
つ
な
が

り
、改
善
サ
ー
ク
ル
を
回
し
て
い
く
の
で
す
。

心
理
的
な
動
機
を
提
示
し

社
員
満
足
を
社
員
感
動
満
足
に
引
き
上
げ
る

　

社
会
心
理
学
や
行
動
科
学
に
い
く
つ
か
の
理
論
が
あ
り
ま
す

が
、Ｅ
Ｉ
Ｓ
の
実
現
と
い
う
観
点
か
ら
特
に
参
考
に
な
る
の
は
、

ア
メ
リ
カ
の
臨
床
心
理
学
者
ハ
ー
ズ
バ
ー
グ
の
「
動
機
付
け
・

衛
生
理
論
」で
す
。給
料
や
職
場
環
境
な
ど（
衛
生
要
因
）の
解
消

だ
け
で
は
人
は
充
実
感
を
感
じ
に
く
く
、
責
任
感
、
達
成
感
、
成

長
感
な
ど（
動
機
付
け
要
因
）の
実
感
を
得
る
こ
と
で
安
定
的
な

充
実
感
が
得
ら
れ
る
、と
い
う
内
容
で
す
。

　

何
が
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
の
源
泉
に
な
る
か
は
、
人
に
よ
っ
て

異
な
り
ま
す
。例
え
ば
、
若
手
社
員
の
方
に
「
仕
事
の
や
り
が
い

は
何
で
す
か
？
」と
聞
く
と
、
達
成
感
や
成
長
感
で
あ
る
と
答
え

る
方
が
多
い
で
す
。一
方
で
、
ご
年
配
の
ス
タ
ッ
フ
の
方
に
同
じ

質
問
を
す
る
と
、
ほ
と
ん
ど
の
方
が「
お
客
さ
ま
や
仲
間
に
喜
ば

れ
る
こ
と
」
と
答
え
ま
す
。先
ほ
ど
の
動
機
付
け
要
因
の
中
で
言

え
ば
、達
成
感
や
成
長
感
よ
り
も
、有
意
味
感
が
大
事
だ
と
い
う

こ
と
で
す
。

　

業
績
は
結
果
と
し
て
上
が
る
も
の
で
あ
る
の
と
同
じ
で
、
オ

ペ
レ
ー
シ
ョ
ン
を
改
善
し
て
い
く
時
に
も
、
オ
ペ
レ
ー
シ
ョ
ン

の
改
善
に
だ
け
焦
点
を
当
て
て
い
て
は
、
本
当
に
得
た
い
効
果

は
得
ら
れ
ま
せ
ん
。地
道
な
活
動
に
は
な
り
ま
す
が
、Ｅ
Ｉ
Ｓ
の

高
い
組
織
を
実
現
す
る
こ
と
が
、
結
果
的
に
店
舗
や
事
業
の
改

善
に
つ
な
が
る
の
で
す
。

現
場
の
主
体
性
が

社
員
感
動
満
足
を
実
現
さ
せ
る
ポ
イ
ン
ト

　

お
客
さ
ま
と
の
接
客
は
ど
ん
な
時
も
一
期
一
会
で
あ
る
と
心

に
留
め
な
が
ら
接
客
を
し
て
い
け
ば
、
自
然
と
一
人
ひ
と
り
の

お
客
さ
ま
に
目
が
い
き
、
気
配
り
の
行
き
届
い
た
接
客
が
習
慣

と
な
っ
て
い
き
ま
す
。人
は
言
動
に
よ
っ
て
他
人
か
ら
「
こ
ん
な

人
だ
」と
思
わ
れ
て
い
ま
す
か
ら
、
行
動
が
習
慣
化
す
れ
ば
ま
る

で
人
が
変
わ
っ
た
よ
う
に
見
え
、人
格
が
変
わ
り
、人
間
関
係
が

変
わ
る
こ
と
で
、や
が
て
人
生
も
変
わ
っ
て
い
き
ま
す
。

　

も
し
か
し
た
ら
、
遊
ぶ
お
金
を
得
る
た
め
に
時
給
目
的
で
働

い
て
い
る
人
に
そ
の
よ
う
な
話
を
し
て
も
、
す
ぐ
に
は
理
解
し

て
も
ら
え
な
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。し
か
し
、
１
時
間
を
費
や
し

て
時
給
分
の
金
銭
を
得
る
だ
け
な
の
と
、
時
給
に
加
え
て
人
へ

の
思
い
や
り
の
意
識
や
行
動
の
習
慣
が
身
に
付
き
、
ひ
い
て
は

人
格
ま
で
高
め
ら
れ
る
の
と
で
は
、後
者
の
働
き
方
は
、10
倍
20

倍
も
の
価
値
が
あ
り
ま
す
。そ
の
経
験
、
言
い
換
え
れ
ば
〝
心
の

貯
金
〞は
、
そ
の
人
が
ア
ル
バ
イ
ト
を
辞
め
た
と
し
て
も
、
生
涯

に
わ
た
っ
て
自
身
を
助
け
て
く
れ
る
財
産
と
な
る
の
で
す
。Ｃ

Ｉ
Ｓ
を
高
め
る
活
動
は
、
決
し
て
会
社
の
業
績
向
上
の
た
め
だ

け
で
は
な
く
、働
く
人
の
心
の
豊
か
さ
、人
生
の
豊
か
さ
に
つ
な

が
っ
て
い
き
ま
す
。こ
れ
が
Ｅ
Ｉ
Ｓ
の
本
質
な
の
で
す
。

　

で
は
こ
こ
か
ら
は
、
ど
う
す
れ
ば
実
際
に
Ｅ
Ｉ
Ｓ
を
高
め
ら

れ
る
の
か
、
実
例
か
ら
学
ん
で
い
き
た
い
と
思
い
ま
す
。実
は
、

Ｃ
Ｉ
Ｓ
が
実
現
で
き
て
い
る
店
舗
に
は
、
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
の
開

き
方
や
Ｍ
Ｓ
Ｒ
レ
ポ
ー
ト
の
活
用
方
法
に
共
通
の
特
徴
が
あ
り

ま
す
。例
え
ば
Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
ス
コ
ア
が
非
常
に
高
い
お
店
で
は
い

ず
れ
も
、ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
で
の
店
長
の
発
言
率
が
低
く
、現
場
に

主
体
性
を
持
た
せ
る
話
し
合
い
が
行
わ
れ
て
い
ま
す
【
図
４
】。

Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
結
果
分
析
も
ス
タ
ッ
フ
が
主
体
的
に
考
え
、
マ
イ
ナ

ス
材
料
で
は
な
く
プ
ラ
ス
に
目
を
向
け
、
コ
メ
ン
ト
を
重
視
す

る
よ
う
に
促
し
て
い
ま
す
。ま
た
同
時
に
、【
図
５
】に
示
し
た
現

も
仲
睦
ま
じ
く
食
事
を
し
て
い
ま
し
た
が
、
あ
る
と
き
お
じ
い

さ
ん
が
一
人
だ
け
で
来
店
し
、
席
に
つ
か
ず
に
ど
ん
ぶ
り
を
差

し
出
し
て「
冷
や
し
た
ぬ
き
を
持
ち
帰
り
で
き
な
い
か
」と
言
う

の
で
す
。

　

し
か
し
、
持
ち
帰
り
は
本
部
の
規
定
で
禁
止
さ
れ
て
い
ま
し

た
。店
員
は
何
度
も
丁
重
に
断
っ
た
の
で
す
が
、
お
じ
い
さ
ん
も

ど
う
し
て
も
と
食
い
下
が
り
ま
す
。そ
こ
で
、
店
員
に
代
わ
っ

て
店
長
が
事
情
を
聞
く
と
、
お
ば
あ
さ
ん
の
通
院
す
る
病
院
が

近
か
っ
た
た
め
毎
週
通
っ
て
い
た
も
の
の
、先
週
、残
念
な
が
ら

息
を
引
き
取
ら
れ
た
と
の
こ
と
。最
後
の
食
事
に
、
お
ば
あ
さ
ん

の
大
好
物
だ
っ
た
こ
の
店
の
冷
や
し
た
ぬ
き
を
遺
影
に
捧
げ
た

い
、と
い
う
の
で
す
。

　
「
そ
う
い
う
事
情
な
ら
ば
、
用
意
さ
せ
て
く
だ
さ
い
」
店
長
は

そ
う
答
え
、
二
人
前
の
冷
や
し
た
ぬ
き
を
持
ち
帰
り
用
に
準
備

し
ま
し
た
。「
今
日
は
、
御
代
は
い
た
だ
き
ま
せ
ん
。大
好
物
と
ま

で
お
っ
し
ゃ
っ
て
く
だ
さ
っ
た
こ
と
を
、
嬉
し
く
思
い
ま
す
。ご

冥
福
を
お
祈
り
い
た
し
ま
す
」と
店
長
が
伝
え
る
と
、
お
じ
い
さ

ん
は
涙
を
流
し
て
帰
ら
れ
た
そ
う
で
す
。

　

お
客
さ
ま
の
気
持
ち
を
汲
ん
だ
対
応
で
あ
っ
た
こ
と
も
大
事

な
ポ
イ
ン
ト
で
す
が
、
そ
れ
以
上
に
こ
の
お
話
の
中
で
気
付
い

て
い
た
だ
き
た
い
の
は
、二
人
が
最
後
に
来
店
し
た
と
き
、つ
ま

り
結
果
的
に
二
人
の
こ
の
店
で
の
最
後
の
食
事
と
な
っ
た
席

を
、
誰
か
が
接
客
し
た
と
い
う
こ
と
で
す
。そ
の
と
き
、
果
た
し

て
二
度
と
な
い
時
間
に
ふ
さ
わ
し
い
最
良
の
対
応
が
で
き
て
い

た
で
し
ょ
う
か
。

　

毎
日
た
く
さ
ん
の
お
客
さ
ま
に
対
応
し
、
慣
れ
が
出
て
く
る

こ
と
も
あ
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
が
、お
客
さ
ま
に
と
っ
て
は
一
度

き
り
の
機
会
。そ
ん
な
気
持
ち
を
常
に
心
に
留
め
て
接
す
る
こ
と

が
、す
な
わ
ち
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
発
揮
に
つ
な
が
り
ま
す
。

　

こ
の
お
話
を
す
る
と
、
管
理
者
の
方
は
も
ち
ろ
ん
現
場
の
ス

タ
ッ
フ
の
方
々
も
、
自
分
の
仕
事
に
ど
ん
な
意
味
合
い
が
あ
る

の
か
を
深
く
考
え
て
く
だ
さ
い
ま
す
。

（株）MS&Consulting

渋谷 行秀著

こ
う
す
れ
ば【　
　
　
　
　

】

顧
客
満
足
を

超
え
る
店
に
な
る

「
サ
ー
ビ
ス・プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト・

チ
ェ
ー
ン
」の
実
践
ノ
ウ
ハ
ウ

覆面調査（ミステリーショッピングリサーチ）の
国内最大手㈱MS&Consultingが10年以上にわたり築いてきたノウハウを公開。

従業員感動満足なくして顧客感動満足なし
を
育
て
る

気
付
き
力

特 集 誌 上 セ ミ ナ ー 【 後 編 】

著・渋谷行秀、
出版社・商業界

ＭＳＲで高得点を取り続ける店では、上のような内容に当てはまるミーティングを行なって
いることが多い。

【図４】ＭＳＲ優良店に共通するミーティングの開き方

どのような業種であっても、現場の改善サークルを回していくことで、現場の顧客対応力が高
まり、模倣されにくい企業文化をつくっていくことができる。

【図５】現場の改善サークル■さらに詳しく知りたい方へ、書籍のご案内

ホスピタリティとは、人間の生命の尊厳を前提とした、「相互性の原理」と「共創の原理」からな
る社会倫理である。このことによって、組織の多様な知と知の融合から知恵が創造される。

【図３】ホスピタリティの着眼点

①相互満足

お客様のありがとう10倍
仲間同士のありがとう10倍

②組織のイノベーション

共創の組織風土の醸成→知恵の創造

③人間性教育

社会倫理・和の精神・心の豊かさ

こ
れ
か
ら
の
小
売
業
・
サ
ー
ビ
ス
業
に

求
め
ら
れ
る
の
は
、

「
顧
客
満
足
」を
超
え
た「
顧
客
感
動
」。

月
間
1
万
７
0
0
0
店
舗
の

覆
面
調
査
か
ら
明
ら
か
に
な
っ
た
、

優
良
企
業
に
共
通
す
る「
感
動
創
出
」の

た
め
の
精
神
と
技
術
が
学
べ
ま
す
。 

毎月実施 習慣化する③ 考えて、決めて

参加率７０％以上/在籍 全員で④ 考えて、決めて、
習慣化する

２時間以上/回 決める② 考えて

店長発言率１０％以下 考える① スタッフを育てる
調査レポートの
共有・確認

改善テーマを掲示して
取組状況を見える化

全スタッフが
改善案を提出

ＥＳ・ＣＳ向上に
向けた作戦会議

ＭＳＲ調査
レポートが納品

改善がお客さまに
伝わって

いるかを確認

現場の
改善サークル
現場の

改善サークル
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