
コーヒーの推奨販売に取り組んだ両国ビューホテルの「さ
くら亭」。取り組みをきっかけに、これまで以上に目配りがで
きるようになり、サービスの向上につながった(右)。

MSR全社平均点の推移。取り組みを
開始した2015年4月時点でも170.8
点と高い水準にあったが、翌年3月に
は181.4点と、1年間の取り組みを通
じて10ポイント以上も向上した。
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【１】高崎ビューホテル。【２】秋田
ビューホテル。【３】両国ビューホ
テル。【４】成田ビューホテル。
【５】土地効率よりもお客さまへ
のおもてなしを優先し、隅田川の
花火大会を一番きれいに見られ
るように川に向けて建てられた
浅草ビューホテル。【６】伊良湖
ビューホテル。【７】CSに関する
お話をお伺いした、伊丹伸治取
締役。

１

浅
草
ビ
ュ
ー
ホ
テ
ル
、成
田
ビ
ュ
ー
ホ
テ

ル
な
ど
、全
国
で
18
ホ
テ
ル
を
運
営
す
る

日
本
ビ
ュ
ー
ホ
テ
ル
株
式
会
社
。一
般
消

費
者
に
よ
る
口
コ
ミ
評
価
が
早
く
か
ら

行
わ
れ
て
い
た
ホ
テ
ル
業
界
で
は
あ
る

が
、そ
う
し
た
消
費
者
の
声
を
自
社
の
具

体
的
な
改
善
活
動
に
つ
な
げ
た
い
と
の

意
図
か
ら
、ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ

リ
サ
ー
チ（
以
下
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
）を
導
入
し
、

月
に
１
度
の
調
査
を
実
施
。昨
年
度
は

Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
レ
ポ
ー
ト
を
も
と
に
各
ホ
テ

ル
の
部
門
ご
と
に
テ
ー
マ
を
決
め
て

Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
サ
イ
ク
ル
を
回
す
改
善
活
動

を
行
っ
た
。取
締
役
の
伊
丹
伸
治
氏
と
、

改
善
活
動
で
大
き
な
成
果
を
あ
げ
た
両

国
ビ
ュ
ー
ホ
テ
ル
の
大
船
李
氏
に
、日
本

ビ
ュ
ー
ホ
テ
ル
の
Ｃ
Ｓ
に
つ
い
て
の
考
え

方
と
具
体
的
な
取
り
組
み
に
つ
い
て
、お

話
を
伺
っ
た
。

御
社
の
Ｃ
Ｓ
の
取
り
組
み
に
つ
い
て
の
考
え

方
や
、重
要
視
さ
れ
て
い
る
ポ
イ
ン
ト
を
教

え
て
く
だ
さ
い
。

伊
丹
氏　

中
期
経
営
計
画
で
は「
一
流
の

サ
ー
ビ
ス
よ
り
も
、心
の
こ
も
っ
た
サ
ー
ビ

ス
を
」と
い
う
キ
ー
ワ
ー
ド
を
掲
げ
て
、親

し
み
の
あ
る
温
か
い
心
の
お
も
て
な
し
を

目
指
し
て
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。

　

地
元
の
会
合
や
お
祭
り
に
参
加
す
る

な
ど
地
域
に
密
着
し
た
活
動
を
積
極
的

に
行
って
い
る
の
も
特
徴
で
す
。地
元
の
方

の
支
持
と
い
う

の
は
ホ
テ
ル
業

に
と
っ
て
も
重

要
で
、地
元
に

フ
ァ
ン
が
い
れ

ば
、そ
の
方
の
ご

利
用
だ
け
で
は

な
く
、例
え
ば

ご
親
戚
が
挙
式

さ
れ
る
と
い
う

よ
う
な
お
話
が

あ
っ
た
場
合
に

ご
紹
介
も
い
た

だ
け
ま
す
。

　

ま
た
、中
途
採
用
の
ス
タ
ッ
フ
か
ら
は
、

よ
く「
お
客
さ
ま
と
の
距
離
が
近
い
」と

言
わ
れ
ま
す
ね
。お
客
さ
ま
に「
今
日
は

ど
う
さ
れ
た
ん
で
す
か
？
」と
こ
ち
ら
か

ら
お
声
が
け
し
て「
今
日
は
孫
が
遊
び
に

来
た
か
ら
、ご
飯
を
食
べ
に
来
た
よ
」と
お

話
す
る
と
いっ
た
よ
う
に
、他
の
ホ
テ
ル
で

は
タ
ブ
ー
と
さ
れ
て
い
る
よ
う
な
接
客
で

も
問
題
が
な
い
こ
と
に
驚
い
た
、と
か
。

　

も
ち
ろ
ん
こ
れ
は
お
客
さ
ま
に
応
じ

て
の
話
で
、そ
の
お
客
さ
ま
と
の
関
係
性

が
築
け
て
い
る
こ
と
が
大
前
提
で
す
が
、

こ
う
し
た
対
応
が
弊
社
で
は
こ
れ
ま
で
ご

く
自
然
に
行
わ
れ
て
き
ま
し
た
。こ
れ
は

弊
社
な
ら
で
は
の
良
さ
だ
と
思
い
ま
す
の

で
、今
後
は
こ
れ
を
接
客
マ
ニュ
ア
ル
や
行

動
指
針
な
ど
へ
落
と
し
込
も
う
と
し
て
い

る
と
こ
ろ
で
す
。

Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
活
用
し
よ
う
と
思
っ
た
き
っ
か
け
や
、

導
入
し
て
の
感
想
を
お
聞
か
せ
く
だ
さ
い
。

伊
丹
氏　
ホ
テ
ル
業
態
で
は「
楽
天
」や

「
じ
ゃ
ら
ん
」と
いっ
た
予
約
サ
イ
ト
な
ど

に
お
客
さ
ま
の
口
コ
ミ
掲
載
が
行
わ
れ
て

い
ま
す
が
、こ
れ
ら
の
口
コ
ミ
は
評
価
結

果
で
あ
っ
て
必
ず
し
も
改
善
の
ポ
イ
ン
ト

が
わ
か
る
わ
け
で
は
な
い
の
で
、改
善
点

を
見
え
る
よ
う
に
し
て
Ｃ
Ｓ
向
上
に
つ
な

げ
た
い
と
い
う
の
が
Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
導
入
し
た

き
っ
か
け
で
す
。

　

導
入
の
結
果
、期
待
通
り「
お
客
さ
ま

に
喜
ん
で
い
た
だ
け
て
い
る
点
」「
気
に
さ

れ
て
い
る
点
」が
具
体
的
に
見
え
て
き
て
、

改
善
の
き
っ
か
け
を
つ
か
む
こ
と
が
で
き

る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

　

調
査
結
果
の
抜
粋
は「
Ｍ
Ｓ
通
信

（
左
）」と
し
て
各
店
に
掲
示
し
て
お
り
、

ス
タ
ッ
フ
に
も
浸
透
し
て
い
ま
す
。Ｍ
Ｓ
Ｒ

は
弊
社
の
Ｃ
Ｓ
向
上
に
お
い
て
重
要
な
ポ

ジ
シ
ョ
ン
の
も
の
で
、今
後
も
継
続
し
て
い

き
た
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

ホ
テ
ル
に
は
、フ
ロ
ン
ト
、客
室
、レ
ス
ト
ラ
ン
な

ど
幅
広
い
部
門
が
あ
る
の
が
難
し
い
点
で
す
。

伊
丹
氏　

勉
強
会
で
は
、お
客
さ
ま
の

声
を
も
と
に
し
た
改
善
や
強
化
の
方
策

を
部
門
横
断
で
共
有
し
ま
し
た
。そ
の

結
果
、「
各
部
門
の
お
客
さ
ま
」で
は
な
く

「
ホ
テ
ル
の
お
客
さ
ま
」と
い
う
認
識
が
高

ま
る
と
と
も
に
、そ
れ
ぞ
れ
の
部
署
が
何

を
考
え
、行
動
し
て
い
る
か
、各
部
門
間

の
役
割
の
理
解
が
進
み
ま
し
た
。結
果
、

チ
ー
ム
ワ
ー
ク
が
高
ま
り
、成
果
に
つ
な

が
って
き
た
と
感
じ
て
い
ま
す
。

２
月
に
行
わ
れ
た
ビ
ュ
ー
ホ
テ
ル
の「
お
も
て

な
し
研
修（
Ｈ
Ｅ
Ｒ
Ｂ
プ
ロ
グ
ラ
ム
）成
果
発

表
会
」で
は
、大
船
様
が
発
表
さ
れ
た
両
国

ビ
ュ
ー
ホ
テ
ル
の
料
飲
課
が
最
優
秀
賞
を
受

賞
さ
れ
ま
し
た
。

大
船
氏　

私
ど
も
両
国
ビ
ュ
ー
ホ
テ
ル
は

２
０
１
５
年
11
月
オ
ー
プ
ン
、つ
ま
り
ま
だ

オ
ー
プ
ン
し
て
半
年
ほ
ど
の
新
し
い
ホ
テ

ル
で
す
。し
た
が
い
ま
し
て
弊
社
の
他
の
ホ

テ
ル
と
違
い
ま
し
て
、取
り
組
み
を
ス
タ
ー

ト
し
た
時
点
で
は
常
連
の
お
客
さ
ま
、先

ほ
ど
の
話
に
も
あ
っ
た
よ
う
な
近
い
距
離

で
接
す
る
こ
と
の
で
き
る
お
客
さ
ま
が
い

ら
っ
し
ゃ
ら
な
い
と
い
う
状
況
で
し
た
。そ

こ
で
レ
ス
ト
ラ
ン
を
ご
利
用
い
た
だ
い
て
い

る
お
客
さ
ま
に
、「
食
後
に
コ
ー
ヒ
ー
は
い

か
が
で
し
ょ
う
か
？
」と
お
勧
め
す
る
活

動
を
す
る
こ
と
に
し
ま
し
た
。敢
え
て
メ

ニュ
ー
に
は
載
せ
ず
、ス
タ
ッ
フ
か
ら
の
お

声
掛
け
の
み
と
す
る
こ
と
で
、会
話
の
き
っ

か
け
を
作
り
、お
客
さ
ま
と
の
接
点
を
増

や
す
の
が
狙
い
で
す
。そ
の
結
果
、販
売
数

で
は
取
り
組
み
以
前
の
３
倍
を
超
え
る

大
き
な
成
果
と
な
り
ま
し
た
。コ
ー
ヒ
ー

は
原
価
率
が
低
い
の
で
、販
売
数
が
伸
び

れ
ば
原
価
の
安
定
に
つ
な
が
り
、よ
り
価

値
の
高
い
料
理
を
お
客
さ
ま
に
提
供
す

る
こ
と
が
可
能
と
な
り
ま
す
。

　

ま
た
、そ
う
し
た
数
字
以
上
の
成
果

だ
と
私
が
感
じ
て
い
る
の
が
、ス
タ
ッ
フ
の

取
り
組
み
姿
勢
の
変
化
で
す
。お
客
さ

ま
へ
の
目
配
り
が
こ
れ
ま
で
以
上
に
積
極

的
に
で
き
る
よ
う
に
な
り
、結
果
と
し
て

サ
ー
ビ
ス
の
向
上
に
つ
な
が
り
ま
し
た
し
、

当
初
の
狙
い
通
り
お
客
さ
ま
と
の
会
話

も
増
え
ま
し
た
。ま
た
、毎
日
、前
日
の
販

売
実
績
を
発
表
す
る
よ
う
に
し
た
の
で

す
が
、こ
れ
に
よ
っ
て
ス
タ
ッ
フ
の
間
に
良
い

競
争
意
識
が
芽
生
え
、チ
ー
ム
全
体
に
も

活
気
が
出
て
き
ま
し
た
。

取
り
組
み
成
功
の
ポ
イ
ン
ト
は
何
で
す
か
？

大
船
氏　
ス
タ
ッ
フ
全
員
が
素
直
に
、前

向
き
に
取
り
組
ん
で
く
れ
た
こ
と
が
一
番

の
ポ
イ
ン
ト
だ
と
思
い
ま
す
。

　
ス
タ
ッ
フ
は
初
め
て
Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
レ
ポ
ー
ト

を
見
た
と
き
、至
ら
な
か
っ
た
点
の
指
摘

ば
か
り
に
目
が
行
って
し
ま
い
、か
な
り
落

ち
込
ん
だ
よ
う
で
し
た
。そ
こ
で
私
か
ら

「
何
を
改
善
す
れ
ば
良
い
か
書
い
て
く
れ

て
い
る
ん
だ
か
ら
、簡
単
じ
ゃ
な
い
。ま
ず

は
や
っ
て
み
よ
う
よ
」と
話
し
た
ん
で
す
。

そ
う
し
た
ら
、昨
日
話
し
た
こ
と
が
も
う

今
日
に
は
変
わ
る
ん
で
す
ね
。ス
ポ
ン
ジ
の

よ
う
に
ス
タ
ッ
フ
が
ど
ん
ど
ん
吸
収
し
て

いっ
て
、雰
囲
気
が
変
わ
っ
て
い
く
の
が
私

も
本
当
に
嬉
し
か
っ
た
で
す
。今
後
は
こ

う
し
た
雰
囲
気
を
持
続
で
き
る
よ
う
に
、

考
え
て
い
こ
う
と
思
って
い
ま
す
。

お
客
さ
ま
の
声
に
耳
を
傾
け
、ス
タ
ッ
フ
間
で

考
え
て
、楽
し
ん
で
改
善
を
進
め
て
い
た
だ
く

活
動
が
根
付
い
て
き
て
お
り
ま
す
の
で
、ぜ
ひ

継
続
し
て
成
果
に
つ
な
が
る
活
動
を
進
め
て

ま
い
り
ま
し
ょ
う
。

ホテル運営株式会社日本ビューホテル

ＣＳの更なる向上の秘訣は、具体的な顧客の声
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MSR全社平均点の推移
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毎月の調査レポートをわかりやすくまとめた壁新聞
「ＭＳ通信」も、MSRの浸透に一役買っている。
毎月の調査レポートをわかりやすくまとめた壁新聞
「ＭＳ通信」も、MSRの浸透に一役買っている。
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