
社
員
か
ら
は
人
間
力
に
よ
っ
て
自
然
と
お
客

様
の
幸
せ
を
考
え
た『
お
も
て
な
し
』が
生
ま

れ
る
」と
い
う
お
話
が
あ
り
ま
し
た
。
ま
た

山
口
氏
か
ら
は「
ち
ょ
っ
と
し
た
困
り
ご
と

に
も
徹
底
的
に
対
応
す
る
こ
と
に
よ
っ
て
、

商
品
が
高
く
て
も
買
っ
て
い
た
だ
け
る
信
頼

関
係
が
築
け
、『
こ
ん
な
も
の
が
欲
し
い
か

ら
、
見
積
も
っ
て
お
い
て
く
れ
な
い
か
』と
い

う
や
り
と
り
も
可
能
に
な
る
」と
い
っ
た
事

例
の
紹
介
が
あ
り
ま
し
た
。
そ
し
て
両
講
演

の
後
に
は
そ
れ
ぞ
れ
、
人
と
経
営
研
究
所
所

長
の
大
久
保
寛
司
氏
を
フ
ァ
シ
リ
テ
ー
タ
ー

に
迎
え
た
デ
ィ
ス
カ
ッ
シ
ョ
ン
が
行
わ
れ
、

参
加
者
の
理
解
が
さ
ら
に
深
ま
り
、
フ
ォ
ー

ラ
ム
は
大
盛
況
の
内
に
幕
を
閉
じ
ま
し
た
。

　
「
お
も
て
な
し
経
営
企
業
選
」の
応
募
は
既

に
始
ま
っ
て
お
り（
募
集
期
間
：
９
月
11
日

〜
11
月
末
日
）、
書
類
審
査（
12
月
）、
ヒ
ア

リ
ン
グ
調
査（
１
月
）、
現
地
調
査（
２
月
）、

選
考
委
員
会
な
ど
を
経
て
、
３
月
に
結
果
が

公
表
さ
れ
ま
す
。
選
出
さ
れ
た
企
業
は
上
記

ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
等
で
広
報
さ
れ
ま
す
。

　

現
在
、
こ
の
取
り
組
み
は
日
経
Ｍ
Ｊ
な
ど

様
々
な
メ
デ
ィ
ア
に
紹
介
さ
れ
て
お
り
、
注

目
度
も
高
く
な
っ
て
い
ま
す
。「
お
も
て
な
し

経
営
企
業
選
」は
、
選
ば
れ
た
企
業
が
お
も

て
な
し
経
営
の
成
功
事
例
と
し
て
広
く
知
ら

れ
る
よ
う
に
な
る
だ
け
で
な
く
、
そ
こ
で
働

く
従
業
員
の
方
に
と
っ
て
も
大
き
な
誇
り
と

な
る
で
あ
ろ
う
大
変
価
値
の
あ
る
取
り
組
み

で
す
。
ぜ
ひ
、
皆
様
奮
っ
て
ご
応
募
く
だ
さ

い
。

　

９
月
４
日
　
、
経
済
産
業
省
主
催
の「
お

も
て
な
し
経
営
企
業
選（
事
務
局
：
株
式
会

社M
S&
Consulting

）」の
広
報
活
動
の
一

環
と
し
て
、
東
京
商
工
会
議
所
の
国
際
会
議

場
に
て「
お
も
て
な
し
経
営
推
進
フ
ォ
ー
ラ

ム
」が
開
催
さ
れ
ま
し
た
。

　
「
お
も
て
な
し
経
営
企
業
選
」は
、①
従
業

員
の
意
欲
と
能
力
を
最
大
限
に
引
き
出
し
、

②
地
域
・
社
会
と
の
関
わ
り
を
大
切
に
し
な

が
ら
、③
顧
客
に
対
し
て
高
付
加
価
値
・
差

別
化
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
経
営
を「
お
も

て
な
し
経
営
」と
称
し
、
こ
の
コ
ン
セ
プ
ト
に

合
致
し
、
か
つ
他
の
事
業
者
の
参
考
と
な
る

よ
う
な
企
業
経
営
事
例
を
お
お
む
ね
50
社
程

度
選
出
し
て
取
り
ま
と
め
、
公
表
す
る
と
い

う
経
済
産
業
省
の
取
り
組
み
で
す
。
こ
れ
は
、

「
お
も
て
な
し
経
営
」を
地
域
企
業
が
目
指
す

ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ
ル
の
１
つ
と
し
て
、
世
の
中

に
広
め
て
い
く
こ
と
を
目
的
と
し
て
お
り
、

今
後
も
啓
蒙
の
た
め
の
フ
ォ
ー
ラ
ム
が
各
地

で
開
催
さ
れ
ま
す
。

　

キ
ッ
ク
オ
フ
と
し
て
開
催
さ
れ
た
東
京
の

フ
ォ
ー
ラ
ム
に
は
お
よ
そ
２
０
０
名
が
出
席

し
、
経
済
産
業
省 

大
臣
官
房
審
議
官 

商
務

情
報
政
策
局
付
の
今
林
顯
一
氏
の
挨
拶
の

後
、
ネ
ッ
ツ
ト
ヨ
タ
南
国
株
式
会
社 

取
締

役
相
談
役
の
横
田
英
毅
氏
と
株
式
会
社
ヤ
マ

グ
チ 

代
表
取
締
役
の
山
口
勉
氏
の
２
名
に

よ
り
基
調
講
演
が
行
わ
れ
ま
し
た
。

　

横
田
氏
か
ら
は「
仕
事
に
や
り
が
い
を
感

じ
る
こ
と
に
よ
っ
て
社
員
は
幸
せ
を
感
じ
、

内
側
か
ら
動
機
付
け
ら
れ
る
。
そ
う
い
っ
た

東
京
会
場
の
東
京
商
工
会
議
所 

国
際
会
議
場
に
は
約
２
０
０
名
近
く
も
の
サ
ー
ビ
ス
業
関
係
の

方
々
が
来
場
し
、
盛
大
に「
お
も
て
な
し
経
営
」推
進
フ
ォ
ー
ラ
ム
が
ス
タ
ー
ト
し
た
。

取
材
・
文
▼
錦
織 

浩
志

（火）

地
域
で
ひ
か
り
輝
く

ニッ
ポ
ン
の

お
も
て
な
し
企
業
の
秘
訣

■「おもてなし経営」のコンセプト

　地域のなかには、企業を取り巻く経営環境が一層の厳し
さを増すなか、地域・顧客との関係を徹底的に強化すること
で、価格競争に陥ることなく、顧客のニーズに合致したサー
ビスを継続的に提供し、「顧客」のみならず「従業員」、「地
域・社会」から愛される経営を実現している企業が存在し
ます。このような企業で行われている、「（1）従業員の意欲と
能力を最大限に引き出し、（2）地域・社会との関わりを大切
にしながら、（3）顧客に対して高付加価値・差別化サービス
を提供する経営」を「おもてなし経営」と称し、地域のサービ
ス事業者が目指すビジネスモデルの１つとして普及を図りま
す。

■「おもてなし経営企業選」ホームページのご案内

「おもてなし経営推進フォーラム」の詳細情報の掲載や参加申込受付、「おもてなし経営企業選」への応募要項を掲載しております。

「おもてなし経営企業選」ホームページ＞ http://omotenashi-keiei.go.jp/

東京
仙台
大阪
高松
津
那覇
広島
福岡
名古屋
札幌

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

17:30
16:30
16:30
16:00
17:00
16:30
17:30
17:00
17:00
17:00

14:00
14:00
14:00
13:00
13:30
14:00
13:30
13:30
14:30
15:00

 東京商工会議所国際会議場
ＴＫＰガーデンシティ仙台
ホテル阪急インターナショナル
高松サンポート合同庁舎
三重県庁講堂
那覇第２地方合同庁舎
メルパルク広島
ハイアットリージェンシー福岡
キャッスルプラザ
全日空ホテル

９月４日
10月5日
10月15日
10月16日
10月22日
10月22日
10月23日
10月24日
11月6日
11月22日

（火）
（金）
（月）
（火）
（月）
（月）
（火）
（水）
（火）
（木）

日程開催地 時間（※） 場所■「おもてなし経営推進フォーラム」 
開催スケジュール（参加費無料）

　「おもてなし経営」を実践している企
業経営者の皆様をお招きし、地域・顧
客密着型経営を支える従業員育成手
法や地域・社会との関係強化策につい
て御講演いただき、「おもてなし経営」
の秘訣を御紹介します。詳細はホーム
ページをご覧ください。
※開場は30分前になります。

株式会社
MS&Consulting

事務局主 催

　「最幸のおもてなしを生み出す組織作り～満足と感動、幸せと人間力～」
というタイトルで、ネッツトヨタ南国の事例を中心に講演されました。講
演中の「一番大切なことは、社員だ」という言葉にも表れるように、横田様
は社員の幸せを第一に考えられており、そのための人材育成や、取り組
みが数多く紹介されました。
　人材育成では、「社員の人間力を高めることを目的とし、その人間力か
ら『おもてなし』は自然に生まれてきます。そして、その自然な『おもてなし』
にお客様は感動してお店のファンになってくださり、社員もまた仕事にや
りがいを感じている」というお話がありました。会場からは「理想的な経営
だ」という感想も聞かれました。

□ 東京会場 講師
ネッツトヨタ南国株式会社 取締役相談役

　「デフレを勝ち抜く地域密着型経営」というタイトルで、大型家電量販
店の出店にどういう対策を取ったのか、そしてそれをどう実現させていっ
たのかを中心に講演されました。
　安売りによって勝負をしている大型の家電量販店に対抗するために、で
んかのヤマグチがとったのは、その逆を行く「高売り」でした。粗利を
35％にするため、商圏やお客様を思い切って絞り、昔ながらの電気屋さ
んという原点に返って「ちょっとした困りごと」をとにかく徹底的にお手伝い
をするサービスを始めました。それが顧客との信頼関係につながり、高く
ても買っていただけるという経営が成り立っているという事例が紹介され
ました。会場からは「実務的で参考になる」という声が多く聞かれました。

□ 東京会場 講師
株式会社ヤマグチ（でんかのヤマグチ） 代表取締役

横田 英毅氏

山口 勉氏

も社環場ム

地域・社会

顧客

顧客密着への対応
意欲・能力を引き出す従業員育成

地域密着への対応
地域・社会との積極的関与

企業

顧客のニーズに合致した
高付加価値・差別化サー
ビスを継続的に提供

企業経営者 従業員

既存顧客との関係強化
潜在顧客の掘り起こし
既存顧客との関係強化
潜在顧客の掘り起こし


