
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 

【
前
編
】

10
月
16
日
、
第
７
回
ク
オ
リ
ティ
サ
ー
ビ
ス
・
フ
ォ
ー
ラ
ム
を
浅
草
橋
に
て
開

催
い
た
し
ま
す
。
フ
ォ
ー
ラ
ム
で
は
、「
お
客
さ
ま
に
選
ば
れ
る
店
づ
く
り
の

追
求
」を
テ
ー
マ
に
、
ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
リ
サ
ー
チ（
以
下
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
）

で
極
め
て
高
い
評
価
を
得
た
企
業
に
よ
る
事
例
発
表
や
講
演
を
通
じ
て
、
商

品
や
サ
ー
ビ
ス
に
よ
る
提
供
価
値
向
上
、
ま
た
人
材
育
成
と
仕
組
み
構
築

に
よ
っ
て
、
既
存
客
を
優
良
顧
客
に
変
え
る
た
め
の
秘
訣
に
迫
り
ま
す
。

フ
ォ
ー
ラ
ム
の
開
催
を
目
前
に
控
え
た
い
ま
、
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
、
弊
社
常
務

執
行
役
員
の
渋
谷
行
秀
が
２
回
に
わ
た
り
お
話
し
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。

14
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「
お
客
さ
ま
を
喜
ば
せ
た
い
」と

ス
タ
ッ
フ
が
感
じ
る
こ
と
が
第
一
歩

　

Ｅ
Ｓ（
社
員
満
足
）
向
上
を
進
め
て
ス
タ
ッ
フ
の
や
り
甲
斐
を

高
め
、
そ
れ
を
Ｃ
Ｓ（
顧
客
満
足
）
に
つ
な
げ
る
こ
と
で
フ
ァ
ン

が
増
え
、
企
業
の
収
益
が
向
上
す
る
と
い
う
考
え
方
を「
サ
ー
ビ

ス
・
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー
ン
」
と
呼
び
ま
す
。サ
ー
ビ
ス
業

に
携
わ
る
方
な
ら
、
し
ば
し
ば
耳
に
し
た
こ
と
の
あ
る
フ
レ
ー

ム
ワ
ー
ク
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。現
場
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
次
第

で
、
店
の
雰
囲
気
が
ガ
ラ
ッ
と
変
わ
り
、
売
上
ま
で
好
転（
あ
る

い
は
暗
転
）す
る
こ
と
は
、
店
長
や
エ
リ
ア
マ
ネ
ー
ジ
ャ
ー
な
ど

お
店
を
管
理
す
る
立
場
の
方
で
あ
れ
ば
実
感
さ
れ
て
い
る
こ
と

で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

　

利
益
や
生
産
性
を
上
げ
る
に
は
、
様
々
な
ア
プ
ロ
ー
チ
が
あ

り
ま
す
が
、
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
。理
論
的
に
正
し
い
改
善
計
画

を
立
て
て
も
、働
く
ス
タ
ッ
フ
の
意
識
が
変
わ
ら
な
け
れ
ば
、目

に
見
え
る
成
果
を
得
る
こ
と
は
な
か
な
か
難
し
い
も
の
で
す
。

逆
に
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
に「
満

足
」
ひ
い
て
は
「
感
動
」
す
る
ほ
ど
の
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
た

め
の
第
一
歩
な
の
で
す
。そ
し
て
、
そ
れ
は
顧
客
満
足
や
店
舗
業

績
の
向
上
に
と
ど
ま
ら
ず
、
ス
タ
ッ
フ
自
身
が
「
仕
事
が
楽
し

い
、
や
り
が
い
が
あ
る
」と
い
う
実
感
を
更
に
膨
ら
ま
せ
る
こ
と

に
も
つ
な
が
り
、
サ
ー
ビ
ス
・
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー
ン
と

し
て
人
が
成
長
し
、お
客
さ
ま
や
社
会
に
喜
ば
れ
、結
果
と
し
て

会
社
が
発
展
す
る
と
い
う
こ
と
を
見
つ
め
て
い
ま
す
。当
然
、
シ

ス
テ
ム
化
な
ど
よ
り
時
間
が
か
か
り
ま
す
し
、
地
道
な
プ
ロ
セ

ス
に
は
な
り
ま
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
。そ
ん
な
考
え
を
柱
に
Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
提
供
し
、

現
在
で
は
年
間
４
万
５
０
０
０
店
舗
の
Ｃ
Ｓ
調
査
と
改
善
活
動

の
お
手
伝
い
を
さ
せ
て
い
た
だ
い
て
い
ま
す
。

　

で
は
、
こ
こ
か
ら
拙
著『
こ
う
す
れ
ば
顧
客
満
足
を
超
え
る
店

に
な
る
』を
ベ
ー
ス
に
し
な
が
ら
、「
Ｃ
Ｉ
Ｓ
の
実
現
」と
、
そ
れ

を
叶
え
る「
Ｅ
Ｉ
Ｓ
の
実
現
」に
つ
い
て
考
え
て
い
き
た
い
と
思

い
ま
す
。

　

そ
も
そ
も
〝
Ｃ
Ｓ
＝
顧
客
満
足
〞
と
は
何
で
し
ょ
う
か
。弊
社

で
は
、「
お
店
に
入
る
前
の
気
持
ち
＝
期
待
」が「
お
店
を
出
た
と

き
の
気
持
ち
＝
現
実
」
と
等
し
い
状
況
を
「
満
足
」
と
捉
え
て
い

ま
す
。現
実
が
期
待
を
上
回
れ
ば
満
足
は
喜
び
、
そ
し
て
感
動
に

な
り
、逆
に
下
回
れ
ば
不
満
、場
合
に
よ
っ
て
は
被
害
者
意
識
を

も
た
ら
し
て
し
ま
い
ま
す
。（ 【
図
１
】「
お
客
さ
ま
の
満
足
と
は
」

参
照
）

　

業
種
に
よ
っ
て
異
な
り
ま
す
が
、
あ
る
程
度
順
調
に
経
営
し

て
い
る
お
店
の
調
査
で
あ
れ
ば
、
概
ね
７
割
程
度
の
お
客
さ
ま

が「
満
足
」以
上
を
つ
け
る
で
し
ょ
う
。た
だ
、
そ
の
中
で「
感
動
」

レ
ベ
ル
に
至
る
の
は
２
割
程
度
に
と
ど
ま
る
の
が
普
通
で
す
。

こ
の
状
況
を
70
点
と
考
え
れ
ば
安
心
し
て
し
ま
い
が
ち
で
す

が
、満
足
は
単
に「
期
待
通
り
」で
す
か
ら
、お
客
さ
ま
の
印
象
に

残
り
ま
せ
ん
。

　

外
食
産
業
を
例
に
と
っ
て
考
え
て
み
ま
し
ょ
う
。東
ア
ジ
ア

の
よ
う
に
、業
界
全
体
が
伸
び
て
い
る
状
況
な
ら
、た
と
え
満
足

以
上
が
５
割
に
満
た
な
く
て
も
、
市
場
の
拡
大
と
共
に
自
店
も

一
緒
に
伸
び
て
い
く
こ
と
も
出
来
る
で
し
ょ
う
。

　

一
方
、
日
本
の
外
食
市
場
規
模
は
97
年
の
30
兆
円
を
ピ
ー
ク

に
今
や
24
兆
円
を
切
っ
て
い
ま
す
。こ
の
よ
う
に
市
場
が
縮
小

し
て
の
好
循
環
が
始
ま
り
ま
す
。

　

弊
社
が
最
初
か
ら
こ
の
よ
う
な
考
え
を
持
っ
て
い
た
わ
け

で
は
な
く
、90
年
代
、弊
社
の
独
立
前
の
母
体
で
あ
っ
た
経
営
コ

ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
会
社
に
私
が
属
し
て
い
た
頃
か
ら
、
様
々
な

試
行
錯
誤
を
行
っ
て
き
ま
し
た
。理
論
上
は
効
果
的
な
営
業
管

理
シ
ス
テ
ム
を
つ
く
っ
て
も
現
場
の
反
発
で
定
着
し
な
か
っ
た

り
、
セ
ー
ル
ス
部
門
に
は
セ
ー
ル
ス
ス
テ
ッ
プ
毎
の
デ
ー
タ
を

採
取
し
、Ｋ
Ｐ
Ｉ（Key Perform

ance Indicator

＝
重
要
業

績
評
価
指
標
）の
設
定
を
進
め
、
個
々
人
の
弱
点
を
特
定
し
、
処

方
箋
を
書
く
こ
と
で
あ
る
程
度
の
成
果
が
あ
が
り
ま
し
た
が
、

店
舗
で
は
ど
う
し
た
ら
よ
い
か
…
と
い
っ
た
具
合
で
す
。

そ
う
悩
み
続
け
る
中
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
と
出
会
い
、
現
場
の
ス
タ
ッ

フ
が
最
も
共
感
し
、
や
る
気
に
な
っ
て
く
れ
る
の
は
「
お
客
さ

ま
か
ら
の
声
」
だ
と
気
付
き
ま
し
た
。そ
こ
か
ら
本
格
的
に
ノ

ウ
ハ
ウ
の
開
発
を
進
め
、Ｃ
Ｓ
の
さ
ら
に
上
の
概
念
と
し
て

Ｃ
Ｉ
Ｓ（ C

ustom
er Im

pressive Satisfaction

＝
顧
客

感
動
満
足
）、
同
様
に
Ｅ
Ｉ
Ｓ（Em

ployee Im
pressive 

Satisfaction

＝
従
業
員
感
動
満
足
）
を
設
定
し
、
そ
れ
に
注

目
し
て
〝
お
客
さ
ま
と
ス
タ
ッ
フ
の
気
持
ち
〞
に
焦
点
を
当
て

た
ご
支
援
を
始
め
た
と
こ
ろ
、
現
場
の
ス
タ
ッ
フ
の
方
々
の
意

識
が
と
て
も
前
向
き
に
な
り
、
サ
ー
ビ
ス
･
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
･

チ
ェ
ー
ン
の
好
循
環
が
生
ま
れ
る
よ
う
に
な
っ
た
の
で
す
。

「
満
足
」＝「
期
待
通
り
」で
は

差
別
化
に
は
な
ら
な
い

　

本
来
、
人
間
に
は「
人
や
社
会
の
役
に
立
ち
た
い
」と
い
う
貢

献
欲
求
が
あ
り
ま
す
。サ
ー
ビ
ス
業
の
仕
事
を
選
ぶ
人
な
ら
尚

の
こ
と
、
お
客
さ
ま
か
ら
の「
あ
り
が
と
う
」の
言
葉
が
何
よ
り

の
励
み
に
な
る
は
ず
で
す
。

　

そ
の
た
め
弊
社
で
は
、方
法
論
の
研
究
以
上
に
、直
球
す
ぎ
る

く
ら
い
正
面
か
ら
「
仕
事
の
原
点
」、
言
い
換
え
れ
ば
仕
事
を
通

Feature articles How to produce the customer Impressive Satisfaction

お客さまの満足度合いは、上記の5段階で表すことができる。満足で十分と思われがちだが、
それでは差別化は難しい。（『顧客ロイヤルティの経営』佐藤知恭著/日本経済新聞出版社発行
を参考に編集）

【図１】お客さまの満足とは

満足

期待

期待

期待

期待

期待

現実

現実

現実

現実

現実

<<

<

=

>

>>

不満

被害者意識

喜び

感動

感動

満足が感動レベルに上がることで、リピート率がぐっと高まる。（『いかに「サービス」を収益化
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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振
り
返
り
感
謝
す
る
習
慣
を
付
け
て
い
け
ば
、
着
実
に
力
を
高

め
て
い
く
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　

ち
な
み
に
、
感
動
は【
図
５
】に
示
し
た
３
種
類
に
分
類
で
き

ま
す
。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
と
捉
え
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。実
は
、Ｍ
Ｓ

Ｒ
で
は
最
後
の
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
に
分
類
さ
れ
る
「
ち
ょ
っ
と

し
た
気
配
り
に
対
す
る
感
謝
の
コ
メ
ン
ト
」
が
圧
倒
的
に
多
く
、

ま
た
、
再
来
店
へ
の
影
響
も
強
い
の
で
す
。お
客
さ
ま
か
ら
す
る

と
、
そ
の
と
き
の
自
分
に
と
っ
て
ま
さ
に
必
要
だ
っ
た
対
応
を
、

要
求
す
る
前
に
先
回
り
し
て
受
け
た
と
い
う
シ
チ
ュ
エ
ー
シ
ョ

ン
で
す
。

　

混
同
さ
れ
が
ち
で
す
が
、「
サ
ー
ビ
ス
」
と
「
ホ
ス
ピ
タ
リ

テ
ィ
」
は
似
て
非
な
る
も
の
で
す
。【
図
６
】
に
示
し
た
通
り
、

サ
ー
ビ
ス
は
あ
く
ま
で
「
こ
れ
だ
け
の
お
金
を
払
う
か
ら
こ
う

し
て
ほ
し
い
」
と
い
う
等
価
価
値
の
交
換
。一
方
、
ホ
ス
ピ
タ
リ

テ
ィ
は
そ
れ
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
。

　

次
号
の
後
編
で
は
、
サ
ー
ビ
ス
と
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
違
い

に
つ
い
て
よ
り
詳
し
く
解
説
す
る
と
と
も
に
、
そ
れ
を
実
現
す

る
Ｅ
Ｉ
Ｓ
の
向
上
に
つ
い
て
ご
紹
介
い
た
し
ま
す
。

満
足
を
感
動
に
押
し
上
げ
る

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
と
は

　

感
動
し
て
い
た
だ
け
る
店
に
な
る
た
め
に
は
、「
強
み
を
発
見

し
伸
ば
す
こ
と
」「
弱
み
よ
り
も
先
に
強
み
に
注
目
す
る
こ
と
」

が
重
要
だ
と
述
べ
ま
し
た
。加
え
て
成
果
を
左
右
す
る
ポ
イ
ン

ト
が
、【
図
４
】に
示
し
た「
お
客
さ
ま
目
線
で
考
え
る
こ
と
」で

す
。

　

そ
ん
な
こ
と
は
す
で
に
や
っ
て
い
る
と
思
わ
れ
る
か
も
し
れ

ま
せ
ん
が
、
皆
で
デ
ィ
ス
カ
ッ
シ
ョ
ン
し
て
出
て
く
る
ア
イ
デ

ア
は
、「
挨
拶
の
徹
底
」「
Ｑ
Ｓ
Ｃ（Q

uality

＝
品
質
、Service

＝

サ
ー
ビ
ス
、C

leanliness

＝
衛
生
）の
強
化
」「
お
客
さ
ま
の
誕

生
日
に
は
サ
プ
ラ
イ
ズ
」な
ど
、
い
ず
れ
も〝
自
分
た
ち
が
何
を

す
る
か
〞つ
ま
り
提
供
者
目
線
に
な
り
が
ち
で
す
。。

　

人
は
「
期
待
を
上
回
る
」
対
応
を
さ
れ
た
と
き
に
感
動
し
ま

す
。そ
れ
な
ら
ば
ま
ず
、
お
客
さ
ま
の
期
待
を
知
ら
な
け
れ
ば
い

け
ま
せ
ん
。よ
く
、「
当
店
は
20
〜
30
代
の
女
性
が
タ
ー
ゲ
ッ
ト
」

な
ど
と
い
い
ま
す
が
、
20
歳
と
39
歳
で
は
当
然
期
待
す
る
内
容

も
違
う
で
し
ょ
う
し
、
同
じ
人
で
も
誰
と
来
る
か
に
よ
っ
て
異

な
り
ま
す
。夫
婦
や
デ
ー
ト
な
ら
ム
ー
ド
を
邪
魔
し
な
い
さ
り

げ
な
い
接
客
や
距
離
感
、
子
連
れ
な
ら
ば
親
の
料
理
よ
り
ま
ず

子
ど
も
の
料
理
が
出
て
く
る
こ
と
や
子
ど
も
へ
の
声
掛
け
。同

じ
お
母
さ
ん
で
も
マ
マ
友
会
な
ら
ば
、
気
兼
ね
な
く
お
し
ゃ
べ

り
を
続
け
ら
れ
る
メ
ニ
ュ
ー
構
成
が
喜
ば
れ
る
で
し
ょ
う
。

　

考
え
始
め
る
と
き
り
が
あ
り
ま
せ
ん
が
、
こ
れ
ら
を
常
に
想

像
し
続
け
る
こ
と
が
、「
お
客
さ
ま
目
線
」
に
な
る
こ
と
な
の
で

す
。「
〜
す
る
こ
と
」と
マ
ニ
ュ
ア
ル
に
記
載
で
き
な
い
、「
こ
の

方
に
は
〜
を
し
て
差
し
上
げ
た
い
」と
い
う
気
持
ち
が
、
感
動
し

て
い
た
だ
け
る
対
応
の
源
泉
に
な
り
ま
す
。

　

そ
の
た
め
に
は
、〝
気
付
き
の
教
育
〞が
必
要
で
す
。気
付
き
の

力
を
養
う
の
は
簡
単
な
こ
と
で
は
あ
り
ま
せ
ん
が
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
の

コ
メ
ン
ト
を
深
く
読
み
込
ん
だ
り
、
毎
日
そ
の
日
の
出
来
事
を

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
す
。

　
【
図
３
】
は
、
物
事
を
改
善
す
る
際
の
二
つ
の
異
な
る
ア
プ

ロ
ー
チ
方
法
で
す
。左
の
「
ネ
ガ
テ
ィ
ブ
・
ア
プ
ロ
ー
チ
」
は
、

ま
ず
問
題
を
見
つ
け
、
問
題
が
な
く
な
る
よ
う
に
取
り
組
む
や

り
方
、
い
わ
ば
マ
イ
ナ
ス
を
埋
め
て
い
く
や
り
方
で
す
。対
し

て
右
の「
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
・
ア
プ
ロ
ー
チ
」は
、
強
み
の
発
見
を
ス

タ
ー
ト
と
し
ま
す
。お
互
い
の
価
値
を
認
め
、
意
見
交
換
を
通
じ

て
強
み
を
伸
ば
し
て
い
く
や
り
方
で
す
。弊
社
で
は
、
こ
の
「
ポ

ジ
テ
ィ
ブ
・
ア
プ
ロ
ー
チ
」
の
考
え
方
を
Ｈ
Ｅ
Ｒ
Ｂ（
Ｍ
Ｓ
Ｒ
を

き
っ
か
け
と
し
て
現
場
の
気
付
き
を
促
し
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ

の
あ
る
組
織
へ
導
く
プ
ロ
グ
ラ
ム
）
を
は
じ
め
と
す
る
研
修
の

ベ
ー
ス
と
し
て
取
り
入
れ
て
い
ま
す
。強
み
を
伸
ば
す
こ
と
で

競
合
店
と
の
差
別
化
に
つ
な
が
り
、
満
足
を
感
動
へ
と
引
き
上

げ
る
こ
と
が
可
能
に
な
る
の
で
す
。

　

も
ち
ろ
ん
、
お
客
さ
ま
の
不
満
を
無
視
し
て
良
い
わ
け
で
は
あ

り
ま
せ
ん
。そ
こ
で
、
弊
社
で
は
プ
ラ
ス
の
面
と
マ
イ
ナ
ス
の
面
に

２
対
１
程
度
の
割
合
で
注
目
す
る
こ
と
を
提
案
し
て
い
ま
す
。仮

に
、
野
球
の
ス
ト
ラ
イ
ク
・
ボ
ー
ル
の
カ
ウ
ン
ト
に
置
き
換
え
れ

ば
、強
み
に
着
目
す
る
ア
プ
ロ
ー
チ
を
ス
ト
ラ
イ
ク
、弱
み
を
な
く

し
お
客
さ
ま
の
不
満
を
満
足
に
す
る
ア
プ
ロ
ー
チ
を
ボ
ー
ル
と
し

て
、２
ス
ト
ラ
イ
ク
・
１
ボ
ー
ル
と
い
う
イ
メ
ー
ジ
に
な
り
ま
す
。

　

改
善
活
動
は
順
番
が
大
切
で
す
。あ
ま
り
に
基
本
が
で
き
て
い

な
け
れ
ば
、
当
然
お
客
さ
ま
に
リ
ピ
ー
ト
し
て
い
た
だ
く
こ
と
は

で
き
ま
せ
ん
が
、
不
満
の
解
消
ば
か
り
行
な
っ
て
い
て
も
お
客
さ

ま
か
ら
感
謝
さ
れ
る
こ
と
は
少
な
く
、
業
績
的
成
果
に
も
つ
な
が

り
に
く
い
た
め
、達
成
感
も
得
ら
れ
ま
せ
ん
。

　

是
非
、
ス
ト
ラ
イ
ク
の
方
か
ら
始
め
て
い
た
だ
き
た
い
と
思
い

ま
す
。そ
こ
で
、
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
、
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
。

傾
向
に
あ
る
中
で
、満
足
レ
ベ
ル
で〝
満
足
〞し
て
い
た
ら
、隣
の

店
舗
に
負
け
て
し
ま
い
ま
す
。サ
ー
ビ
ス
の
標
準
化
の
時
代
か

ら
差
別
化
の
時
代
に
突
入
し
た
い
ま
、満
足
を
喜
び
へ
、喜
び
を

感
動
へ
と
引
き
上
げ
る
こ
と
こ
そ
が
生
き
残
り
の
策
と
な
る
の

で
す
。

２
ス
ト
ラ
イ
ク
・
１
ボ
ー
ル
の

ポ
ジ
テ
ィ
ブ
・
ア
プ
ロ
ー
チ

　

次
に
、「
顧
客
満
足
度
と
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
の
関
係
」
を
表
し
た

【
図
２
】
を
ご
覧
く
だ
さ
い
。こ
の
図
に
は
、
二
つ
重
要
な
ヒ
ン

ト
が
隠
さ
れ
て
い
ま
す
。一
つ
目
は
、
満
足
が
感
動
に
な
る
と
、

ぐ
っ
と
リ
ピ
ー
ト
率
が
上
が
り
、
業
績
向
上
に
つ
な
が
る
可
能

性
が
高
い
こ
と
。も
う
一
つ
は
、
満
足
未
満
の
状
態
を
満
足
ま
で

引
き
上
げ
て
も
、
リ
ピ
ー
ト
率
の
向
上
に
は
あ
ま
り
つ
な
が
り

そ
う
に
な
い
と
い
う
こ
と
で
す
。

　

Ｃ
Ｓ
の
重
要
性
は
ど
の
企
業
も
認
識
し
て
い
ま
す
が
、Ｃ
Ｓ

向
上
に
取
り
組
ん
だ
結
果「
業
績
も
伸
び
て
い
る
か
」と
問
い
か

け
る
と
、Ｙ
Ｅ
Ｓ
と
答
え
ら
れ
る
企
業
は
多
く
あ
り
ま
せ
ん
。91

年
か
ら
の
２
年
間
、
第
一
次
Ｃ
Ｓ
ブ
ー
ム
と
言
わ
れ
ま
し
た
が
、

そ
の
出
発
点
が
「
お
客
さ
ま
の
苦
情
を
聞
く
こ
と
」
で
し
た
。マ

イ
ナ
ス
点
･
ク
レ
ー
ム
を
な
く
す
こ
と
が
Ｃ
Ｓ
向
上
策
だ
と
考

え
ら
れ
て
い
た
か
ら
で
す
。し
か
し
、
グ
ラ
フ
が
示
す
通
り
、
マ

イ
ナ
ス
を
ゼ
ロ
に
す
る
だ
け
で
は
、
実
は
業
績
に
あ
ま
り
影
響

し
ま
せ
ん
。

　

そ
こ
で
大
事
な
の
が
、「
不
満
を
満
足
に
す
る
活
動
」と
、「
満

足
を
感
動
に
す
る
活
動
」
を
別
の
も
の
と
し
て
捉
え
る
こ
と
で

す
。前
者
も
も
ち
ろ
ん
大
事
で
す
が
、
後
者
を
推
進
し
な
け
れ
ば

業
績
や
サ
ー
ビ
ス
･
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
･
チ
ェ
ー
ン
の
好
循
環
に

は
つ
な
が
ら
な
い
の
で
す
。

　

で
は
、
ど
う
し
た
ら
Ｃ
Ｓ
を「
満
足
」レ
ベ
ル
か
ら
さ
ら
に
上

へ
と
引
き
上
げ
ら
れ
る
の
で
し
ょ
う
か
。弊
社
が
注
目
し
た
の

書
籍
の
ご
案
内

（株）MS&
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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
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）の

国内最大手
㈱MS&C
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10年以上に
わたり築い

てきたノウ
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。

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 【 前 編 】

『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』
（著・渋谷行秀、商業界）

「自分たちが何かをしよう、何をすべきだ」という発想は提供者目線。相手が必要なことを考え
ることを出発点にするのがお客さま目線。

【図４】お客さま目線とは

提供者目線 お客さま目線

お客さまの満足はどうやって決まるのだろう？

で物事を考える意識をしてみよう！

ではなく

on my side

on your side

「しなければならない」という気持ち

「して差し上げたい」という気持ち
キーワード

お客さまの満足を上げるためには、
何から始めるといいのかしら？

人の感動は上記の３種類に分けられる。ＭＳＲに見られる“感動”コメントで圧倒的に多いのが、
③のホスピタリティだ。

【図５】目指すべき感動満足とは

度肝対応力

②プロの技

一流ホテルマンのような で を抜かれる

びっくり 涙

①サプライズ

するようなことが起こって、感激し を流す

ちょっとした気配り 心

③ホスピタリティ

いつものサービスに を感じて に残る

期待を満たすことは、あくまで等価価値の提供であり、サービスである。これを上回る付加価
値の提供を、ホスピタリティという。

【図６】ホスピタリティの概念

満足

感動

等
価
価
値
の
交
換

（
サ
ー
ビ
ス
）

付
加
価
値
の
提
供

（
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
）

ポジティブ・アプローチ

左は、マイナス要素（弱み）を見付けては改善する「ネガティブ・アプローチ」。右は、プラス要
素（強み）を見付けて、その強みをより伸ばそうとする「ポジティブ・アプローチ」。

【図３】物事を改善する際の２つのアプローチ

ネガティブ・アプローチ
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