
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
進
化
・
深
化
（
山
上
）

（
九
五
一
）

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
進
化
・
深
化

│
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
を
事
例
に
し

│

山　
　

上　
　
　
　
　

徹

1
．
は
じ
め
に

わ
が
国
で
は
、
一
九
六
〇
年
代
か
ら
の
高
度
経
済
成
長
期
に
モ
ノ
づ
く
り
に
お
い
て
「
ム
ラ
・
ム
リ
・
ム
ダ
な
く
」
す
る
と
い
う
経
済

的
な
効
率
性
が
強
力
に
推
進
さ
れ
た
。
ま
た
、
サ
ー
ビ
ス
産
業
で
は
マ
ニ
ュ
ア
ル
に
基
づ
き
標
準
化
・
規
格
化
が
図
ら
れ
、
不
特
定
多
数

の
顧
客
を
対
象
に
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
活
動
が
展
開
さ
れ
た
。
そ
の
結
果
、
大
量
生
産
・
大
量
販
売
な
ど
と
い
っ
た
経
済
合
理
性
が
優
先
さ

れ
る
社
会
へ
と
変
貌
し
た
と
い
っ
て
も
過
言
で
は
な
い
。
そ
の
た
め
に
、
日
本
人
の
多
く
は
、「
モ
ノ
」
の
豊
か
さ
を
謳
歌
し
て
き
た
が
、

五
五
九
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二
一
世
紀
に
入
り
、
今
や
必
需
品
な
き
消
費
時
代
を
迎
え
る
に
至
っ
て
い
る
。

そ
れ
ゆ
え
に
、
人
び
と
は
経
済
性
・
効
率
性
を
優
先
す
る
殺
伐
と
し
た
ラ
イ
フ
・
ス
タ
イ
ル
を
嫌
い
、
つ
ま
り
、「
モ
ノ
」
だ
け
が
優

先
さ
れ
る
社
会
よ
り
も
、
む
し
ろ
「
癒
し
、
感
動
、
健
康
」
な
ど
が
歓
迎
さ
れ
る
よ
う
に
な
っ
た
。
こ
の
よ
う
な
時
代
的
な
変
化
に
伴
い
、

マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
活
動
に
お
い
て
も
、
不
特
定
多
数
の
顧
客
よ
り
も
、
特
定
少
数
の
個
客
が
選
好
さ
れ
、
そ
の
結
果
、
ヒ
ト
対
ヒ
ト
の
関

係
性
が
重
視
さ
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
き
て
い
る
。

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
（hospitality business

）
で
は
お
客
が
期
待
し
た
以
上
の
感
動
を
与
え
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
る
。
ヒ
ト

対
ヒ
ト
が
出
会
う
際
、
表
情
・
態
度
・
姿
勢
な
ど
の
外
見
的
な
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
は
目
か
ら
入
る
言
葉
と
も
い
わ
れ
て
い
る
。
社
員
の
立

居
振
舞
い
は
非
言
語
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
な
が
ら
、
言
葉
以
上
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
力
を
発
揮
す
る
場
合
が
多
い
。

本
稿
で
は
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
進
化
・
深
化
の
重
要
性
を
問
題
視
す
る
。
複
雑
で
不
確

実
な
現
代
社
会
に
お
い
て
、
ヒ
ト
対
ヒ
ト
の
関
係
性
を
考
察
す
る
に
は
「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
の
モ
デ
ル
に
基
づ
く
仮
説
分
析
が
有
効
で
あ

る
と
考
え
る
。
そ
こ
で
、「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
の
モ
デ
ル
を
事
例
に
し
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
と
人

材
育
成
の
重
要
性
を
考
察
す
る
こ
と
に
し
た
い
。

2
．
サ
ー
ビ
ス
と
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
語
源
的
相
違

⑴　

サ
ー
ビ
ス
の
語
源

サ
ー
ビ
ス
（service

）
と
は
本
来
、「
奉
仕
・
無
料
・
服
務
」
な
ど
を
意
味
し
、
経
済
学
で
は
「
用
役
・
役
務
」
と
も
称
さ
れ
る
。
し

か
し
、
表

－

1
の
よ
う
に
語
源
的
に
サ
ー
ビ
ス
は
、
ラ
テ
ン
語
の
形
容
詞
、Serevus
（
奴
隷
の
、
地
役
権
の
あ
る
）
に
基
づ
き
、Slave

（
奴

五
六
〇
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隷
）、S

ervant

（
召
使
）
な
ど
に
由
来
す
る
。
そ
れ
ゆ
え
、
サ
ー
ビ
ス
の
語
源
は
、
本
質
的
に
「
上
下
関
係
」「
主

従
関
係
」
と
い
う
意
味
が
含
ま
れ
て
い
る
。
つ
ま
り
、
上
位
の
強
者
で
あ
る
「
主
人
」
は
所
有
・
支
配
権
・
権
力

性
・
優
越
性
を
背
景
と
し
た
優
位
な
立
場
に
あ
る
。
他
方
、
下
位
で
弱
者
で
あ
る
「
従
者
」
は
隷
属
性
・
依
存

性
・
服
従
性
を
強
い
ら
れ
、
劣
位
な
立
場
で
縛
ら
れ
て
い
る
と
い
う
よ
う
に
双
方
の
目
線
に
は
上
下
の
格
差
が
存

在
す
る
。

⑵　

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
語
源

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
（hospitality

）
と
い
う
用
語
は
、
元
来
、
ラ
テ
ン
語
のH

ospes

、
英
語
のH

ospice

に
端

を
発
し
て
い
る
。
つ
ま
り
、
ホ
ス
ピ
ス
は
「
中
世
に
お
け
る
旅
人
や
巡
礼
者
の
た
め
の
癒
し
の
館
や
末
期
患
者
の

治
療
施
設
に
由
来
し
て
い
る
。
そ
れ
は
明
ら
か
に
病
院
と
も
関
連
す
る
用
語
で
あ
る
（
1
）

。」
こ
の
よ
う
に
ホ
ス
ピ
タ

リ
テ
ィ
は
ホ
テ
ル
（hotel
）
や
病
院
（hospital

）
と
同
義
語
で
あ
る
。
今
日
、
生
命
の
終
期
が
迫
っ
て
い
る
ヒ
ト

に
対
し
て
は
、
残
さ
れ
た
時
間
を
安
ら
ぎ
や
満
足
感
を
も
っ
て
過
ご
せ
る
よ
う
に
配
慮
せ
ね
ば
な
ら
な
い
。
そ
の

た
め
に
、
ホ
ス
ピ
ス
で
は
患
者
と
の
目
線
を
同
じ
く
し
て
悩
み
を
聴
き
、
こ
れ
ま
で
の
功
績
を
認
め
称
え
、
慈
愛

に
充
ち
た
気
持
ち
で
接
す
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
る
（
2
）

。
ま
た
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
に
類
似
す
る
言
葉
と
し
て
、
日
本

で
は
「
饗
応
、
接
待
、
歓
待
、
厚
遇
」
な
ど
が
あ
る
。
と
く
に
、
そ
れ
ら
は
ゲ
ス
ト
（guest

）
と
の
目
線
を
同
じ

く
し
、
手
厚
く
お
も
て
な
し
を
す
る
ホ
ス
ト
（host
）
の
立
居
振
舞
い
と
も
類
似
す
る
と
い
え
よ
う
。

こ
の
友
好
的
な
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
に
対
し
、
全
く
逆
の
立
場
、
敵
対
行
為
（hostility

）
や
人
質
（hostage

）
と

表－ 1　サービスとホスピタリティとの本質的な相違
語源 立場 想い 社会 期待 マニュアル 指導方法

サービス 奴隷 上下・主従 片想い 身分 同程度 順応 トレーニング

ホスピタリティ 客人 対等・相互 両想い 契約 想定外 より以上 コーチング

出所；山上徹『ホスピタリティ精神の深化』法律文化社、2008年、12頁参照作成。
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い
う
反
転
・
対
立
す
る
言
葉
が
存
在
す
る
（
3
）

。
外
国
か
ら
の
客
人
と
は
本
来
、
見
知
ら
ぬ
異
邦
人
ゆ
え
に
何
を
す
る
か
判
ら
な
い
し
、
自
分

ら
を
滅
ぼ
す
敵
意
が
あ
る
か
も
し
れ
な
い
と
い
う
不
信
感
が
同
居
し
て
い
る
。
見
知
ら
ぬ
客
人
を
拒
絶
す
る
か
、
受
け
入
れ
る
か
の
判
断

の
分
か
れ
目
で
あ
る
。
受
け
入
れ
て
歓
待
す
る
の
で
あ
れ
ば
、
徹
底
し
た
お
も
て
な
し
を
す
る
こ
と
に
な
る
。
対
人
魅
力

（interpersonel attraction

）
と
は
、
信
頼
関
係
を
築
く
に
あ
た
り
、
他
者
を
惹
き
つ
け
（
ら
れ
）
る
心
理
的
な
パ
ワ
ー
を
意
味
す
る
。
そ

の
パ
ワ
ー
に
は
あ
る
ヒ
ト
に
対
す
る
好
意
的
ま
た
は
非
好
意
的
・
敵
対
的
な
行
為
と
い
う
反
転
が
同
居
し
て
い
る
（
4
）

。
対
人
魅
力
は
相
手
へ

の
友
好
的
な
思
い
や
り
に
対
し
、
敵
対
的
な
憎
悪
と
は
密
接
な
関
連
性
が
あ
る
。
最
愛
対
憎
悪
は
表
裏
一
体
の
関
係
に
あ
る
。
最
愛
が
逆

転
し
て
憎
悪
に
な
る
と
、
ま
さ
に
覆
水
盆
に
返
ら
ず
で
あ
る
。

3
．
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
の
定
義
と
特
性

⑴　

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス

ビ
ジ
ネ
ス
（business

）
と
は
営
利
・
非
営
利
（
Ｎ
Ｐ
Ｏ
）
を
含
め
、
ま
た
、
い
か
な
る
組
織
形
態
を
も
問
わ
ず
、
そ
の
事
業
目
的
（
経

営
理
念
）
を
実
現
す
る
た
め
の
継
続
的
な
諸
活
動
の
総
称
と
い
え
る
。
ビ
ジ
ネ
ス
の
組
織
目
的
は
本
来
、
お
客
を
あ
ざ
む
い
て
商
品
や

サ
ー
ビ
ス
を
売
り
つ
け
て
利
益
の
極
大
化
を
果
た
す
こ
と
で
は
な
く
、
む
し
ろ
お
客
を
含
め
、
ス
テ
ー
ク
ホ
ル
ダ
ー
（stakeholder:

利
害

共
有
者
）
の
満
足
を
は
じ
め
、
社
会
貢
献
な
ど
を
果
た
す
こ
と
に
あ
る
。
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
と
は
基
本
的
に
、
ヒ
ト
（
お
客
、

社
員
等
）
対
モ
ノ
・
コ
ト
・
ヒ
ト
と
が
深
く
関
わ
り
合
っ
て
価
値
を
創
造
す
る
営
み
で
あ
る
。
と
り
わ
け
、
ヒ
ト
対
モ
ノ
・
コ
ト
・
ヒ
ト

に
対
す
る
価
値
創
造
の
プ
ロ
セ
ス
は
単
に
一
回
限
り
で
は
な
く
、
継
続
的
な
事
業
活
動
（going concern

）
が
対
象
と
な
る
。
し
か
し
、

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
は
、
典
型
的
に
、
ヒ
ト
対
ヒ
ト
に
よ
る
人
間
性
重
視
型
で
、
い
わ
ゆ
る
、H

um
an B

usiness

、P
eople ’s 

五
六
二



ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
進
化
・
深
化
（
山
上
）

（
九
五
五
）

Industry （5
）

と
い
え
よ
う
。

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
で
は
、
表

－

2
の
よ
う
な
典
型
的

な
特
徴
が
存
在
す
る
。
も
の
づ
く
り
の
メ
ー
カ
ー
と
は
異
な
り
、
無

形
な
お
も
て
な
し
が
中
心
と
な
る
た
め
に
個
別
性
、
共
創
性
、
独
自

性
、
固
有
性
が
あ
り
、
さ
ら
に
ビ
ジ
ネ
ス
と
し
て
継
続
性
と
い
う
特

徴
が
重
要
な
要
因
と
な
っ
て
い
る
。

⑵　

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
の
定
義

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
は
営
利
・
非
営
利
組
織
を
含
め
、

一
過
性
で
終
わ
る
イ
ベ
ン
ト
や
単
年
度
で
終
了
す
る
事
業
で
は
な
く
、

継
続
的
に
成
長
・
発
展
す
る
事
業
を
対
象
と
す
る
。
そ
れ
ゆ
え
、
ホ

ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
と
は
、「
す
べ
て
の
社
員
（
ス
タ
ッ
フ
）

が
組
織
目
的
を
共
有
し
、
お
客
ば
か
り
で
な
く
、
各
種
の
ス
テ
ー
ク

ホ
ル
ダ
ー
と
も
目
線
を
同
じ
く
し
て
心
の
こ
も
っ
た
高
質
な
有
形
・

無
形
な
る
価
値
を
創
造
・
提
供
し
、
か
つ
、
継
続
的
に
事
業
活
動
を

行
っ
て
い
る
営
利
・
非
営
利
的
な
組
織
体
」
と
規
定
す
る
。

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
で
は
営
利
・
非
営
利
の
別
な
く
観

表－ 2　ホスピタリティ・ビジネスを活性化させる条件

キーワード 概要

個別性
対面する一人ひとりのお客のニーズを優先しつつ、そ
れぞれのお客に合った最適な立居振舞いを実践・心が
けていること

共創性・相互性
社員だけの一方的な企画・商品づくりとせずに、お客
なども参画し、共に喜び・感動し合える職場環境を創
出していること

独自性・こだわり性
事業活動において同業種・異業種他社とは明らかに異
質で、独自性の高いこだわりの価値を創造していること

固有性

当該の事業・地域が保有する資源を掘り起こし、お
客・住民との交流（祭・イベント等）を通じて、国内
外の人びとに対し、固有の企業文化や地域の魅力を訴
求していること

継続性
（going concern）

期間限定の事業とは異なり、長期的にPlan→Do→See
（あるいはCheck→Act）というサイクルを持って成
長・発展する継続的な生き物であること

五
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光
・
医
療
・
健
康
・
教
育
・
都
市
行
政
、
さ
ら
に
多
数
の
関
連
ビ
ジ
ネ
ス
が
対
象
と
な
る
。
た
と
え
ば
、
観
光
ビ
ジ
ネ
ス
（
交
通
・
旅

行
・
宿
泊
・
料
飲
食
・
余
暇
関
連
、
観
光
協
会
、
観
光
行
政
等
）、
ま
た
医
療
・
福
祉
・
介
護
、
教
育
・
文
化
団
体
・
学
術
研
究
ビ
ジ
ネ
ス
な
ど

も
包
括
す
る
。
そ
れ
ら
は
機
械
重
視
型
を
排
除
し
、
ヒ
ト
対
モ
ノ
・
コ
ト
の
併
存
型
の
出
会
い
・
触
合
い
を
含
め
る
も
、
ヒ
ト
対
ヒ
ト
と

い
う
人
間
性
重
視
型
を
中
心
と
し
た
横
断
的
な
異
業
種
ビ
ジ
ネ
ス
が
包
含
さ
れ
る
（
6
）

。
し
か
し
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
の
範
疇
に

含
ま
れ
る
と
考
え
ら
れ
る
産
業
分
野
で
あ
っ
て
も
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
精
神
を
必
ず
し
も
、
重
視
し
て
い
な
い
場
合
が
あ
る
。
た
と
え
ば
、

人
間
性
を
排
除
し
て
自
動
化
、
ロ
ボ
ッ
ト
化
に
よ
る
機
械
重
視
型
に
な
っ
て
い
る
場
合
は
除
外
し
、
専
ら
ヒ
ト
対
ヒ
ト
に
お
け
る
人
間
性

重
視
型
の
ビ
ジ
ネ
ス
の
み
を
対
象
と
す
る
。

そ
こ
で
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
と
は
表
現
・
表
情
・
立
居
振
舞
い
な
ど
の
人
的
態
度
と
直
接
的
に
か
か
わ
る
横
断
的
な
産
業

分
野
が
含
ま
れ
る
。
こ
れ
ら
に
は
ビ
ジ
ネ
ス
活
動
に
お
い
て
「
思
い
や
り
や
優
し
さ
」
と
い
う
人
間
の
精
神
面
を
重
視
す
る
と
い
う
継
続

的
な
組
織
体
が
該
当
す
る
。

⑶　

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
の
特
性

一
般
に
メ
ー
カ
ー
や
サ
ー
ビ
ス
産
業
で
は
特
定
少
数
の
お
客
を
優
位
に
さ
せ
る
と
い
う
よ
り
も
、
む
し
ろ
「
い
つ
で
も
（
時
間
）、
ど

こ
で
も
（
空
間
）、
誰
に
対
し
て
も
（
人
間
）」、
つ
ま
り
、
画
一
的
・
同
質
的
・
均
質
的
と
い
っ
た
バ
ラ
ツ
キ
を
少
な
く
す
る
こ
と
を
追
求

す
る
傾
向
が
あ
る
。
と
く
に
、
サ
ー
ビ
ス
産
業
で
は
事
業
の
機
能
性
や
便
益
の
効
率
性
を
高
め
、
各
配
置
す
る
職
場
の
社
員
数
を
最
小
限

に
し
、
人
件
費
が
節
約
で
き
る
。
そ
の
た
め
、
サ
ー
ビ
ス
産
業
で
は
、
標
準
化
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
化
、
シ
ス
テ
ム
化
、
さ
ら
に
、
究
極
的
に

無
人
化
す
る
こ
と
に
よ
り
、
サ
ー
ビ
ス
の
画
一
化
が
展
開
さ
れ
る
（
7
）

。
こ
の
よ
う
な
サ
ー
ビ
ス
産
業
は
機
械
化
、
自
動
化
、
省
力
化
、
ロ
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ボ
ッ
ト
化
し
て
一
対
不
特
定
多
数
に
対
し
て
、
で
き
る
限
り
同
質
化
や
均
質
化
を
図
ろ
う
と
す
る
。
顧
客
が
不
特
定
多
数
で
あ
っ
て
も

サ
ー
ビ
ス
産
業
で
は
、
平
等
・
公
平
・
均
質
さ
と
い
う
バ
ラ
ツ
キ
を
少
な
く
す
る
と
い
う
面
に
特
徴
が
見
ら
れ
る
。
こ
の
場
合
、
お
客
の

満
足
は
許
容
範
囲
内
・
最
低
限
度
を
充
た
す
も
可
と
す
る
考
え
方
が
前
提
と
な
っ
て
い
る
。

他
方
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
で
は
、
メ
ー
カ
ー
や
サ
ー
ビ
ス
産
業
に
お
け
る
効
率
性
・
合
理
性
・
経
済
性
な
ど
の
経
済
合
理

性
が
必
ず
し
も
万
能
で
は
な
い
。
殺
伐
と
し
た
現
代
社
会
だ
か
ら
こ
そ
、
今
日
、
人
び
と
は
経
済
合
理
性
だ
け
で
は
得
ら
れ
な
い
人
間
性

あ
ふ
れ
る
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
を
渇
望
し
て
い
る
。
他
者
と
対
面
し
、
言
葉
を
交
わ
し
、
相
互
に
心
を
通
わ
せ
、
と
く
に
、
他
者
へ
の
思
い

や
り
・
気
配
り
と
い
っ
た
人
間
性
あ
ふ
れ
る
ホ
ス
ピ
タ
リ
ィ
の
提
供
が
高
く
評
価
さ
れ
る
。
そ
れ
は
標
準
化
、
規
格
化
、
品
質
管
理
を
徹

底
す
る
だ
け
で
は
充
た
さ
れ
ず
、
ま
さ
に
機
械
重
視
的
な
サ
ー
ビ
ス
で
は
評
価
が
低
く
な
ら
ざ
る
を
得
な
い
（
8
）

。

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
自
体
は
、
サ
ー
ビ
ス
の
延
長
線
上
に
あ
る
と
考
え
る
が
、
か
な
り
高
質
な
る
価
値
の
提
供
を
前
提
と
し
て
い
る
。
端

的
に
、「
あ
る
時
（
時
間
）、
あ
る
場
所
（
空
間
）、
特
定
の
お
客
（
人
間
）
に
だ
け
」、
つ
ま
り
、「
時
・
場
・
ヒ
ト
」
に
対
し
、
臨
機
応
変

で
先
回
り
の
気
づ
き
、「
気
配
り
、
心
配
り
、
目
配
り
」
が
求
め
ら
れ
る
。
そ
の
接
客
の
対
象
は
機
械
化
、
自
動
化
な
ど
に
よ
る
不
特
定

多
数
、
特
定
多
数
の
顧
客
で
は
な
く
、
特
定
少
数
の
個
客
と
な
る
。
と
く
に
、
お
客
の
感
動
の
度
合
い
は
サ
ー
ビ
ス
の
画
一
的
で
期
待
通

り
、
許
容
範
囲
の
満
足
と
い
う
レ
ベ
ル
よ
り
も
、
む
し
ろ
個
別
的
で
、
は
る
か
に
高
質
な
、
期
待
す
る
以
上
と
な
る
感
動
を
訴
求
せ
ね
ば

な
ら
な
い
。

3
．
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
人
材
育
成
の
重
視

表
－

3
の
よ
う
に
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
接
客
の
問
題
点
が
存
在
す
る
が
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
で
は
、
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先
回
り
の
気
づ
き
が
で
き
る
有
能
な
人
材
が
求
め
ら
れ
て
い
る
。
人
材
育
成
を
考
え
る
に
あ
た
り
、
戦
国
時
代
の

武
将
・
武
田
信
玄
（
一
五
二
一
〜
一
五
七
三
年
）
の
名
言
に
「
ヒ
ト
は
城
、
ヒ
ト
は
石
垣
、
ヒ
ト
は
堀
」
が
あ
る
。

武
田
信
玄
は
、
勝
敗
の
決
め
手
は
ハ
ー
ド
な
城
・
石
垣
・
堀
で
は
な
く
、
ヒ
ト
こ
そ
が
強
固
な
パ
ワ
ー
に
な
る
と

し
た
。
い
か
な
る
企
業
に
お
い
て
も
、
組
織
を
元
気
に
す
る
根
本
は
「
ヒ
ト
」
で
あ
る
。
有
能
な
人
材
の
確
保
が

ビ
ジ
ネ
ス
で
は
大
切
で
あ
る
。
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
で
は
、
ま
ず
経
営
理
念
・
企
業
目
標
を
達
成
す
る

に
あ
た
り
、
ど
の
よ
う
な
人
材
が
必
要
と
な
る
か
を
明
ら
か
に
せ
ね
ば
な
ら
な
い
。
ま
た
、
採
用
人
事
の
際
、
先

天
的
に
も
「
可
能
性
の
あ
る
人
材
」
を
採
用
す
べ
き
で
あ
る
。「
可
能
性
の
あ
る
人
材
」
と
は
明
朗
で
感
情
の
起

伏
が
大
き
く
な
く
、
か
つ
何
事
に
も
積
極
的
に
自
己
主
張
が
で
き
る
人
材
で
あ
る
か
否
か
で
判
断
で
き
よ
う
。
次

に
当
然
に
、
採
用
後
、
組
織
で
「
ヒ
ト
を
育
て
る
」
こ
と
が
大
切
に
な
る
。
経
営
理
念
と
い
う
企
業
目
標
に
向

か
っ
て
社
員
の
教
育
・
訓
練
・
研
修
な
ど
が
実
施
さ
れ
ね
ば
な
ら
な
い
。
さ
ら
に
、
能
動
的
に
「
気
づ
き
を
実
践

す
る
」
人
材
を
輩
出
さ
せ
る
に
は
社
員
へ
の
権
限
委
譲
（em

pow
erm
ent

）、
ま
た
、
働
き
易
く
や
る
気
が
出
せ
る

シ
ス
テ
ム
が
あ
る
か
否
か
が
問
わ
れ
る
。
こ
の
よ
う
に
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
で
は
「
可
能
性
の
あ
る
人

材
」「
ヒ
ト
を
育
て
る
」「
気
づ
き
を
実
践
す
る
」
と
い
う
観
点
か
ら
人
材
育
成
・
職
場
環
境
づ
く
り
が
必
要
と
な
る
。

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
で
は
手
厚
く
お
も
て
な
し
を
す
る
た
め
に
企
業
（
社
員
）
対
お
客
と
の
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
基
本
と
な
る
。
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
は
端
的
に
、「
ヒ
ト
対
ヒ
ト
、
社
員
対
お
客
」
が
共
に

心
を
寄
り
添
い
、
寄
り
添
わ
せ
て
感
動
と
喜
び
を
共
有
す
る
こ
と
で
あ
る
。
こ
の
基
礎
と
な
る
ヒ
ュ
ー
マ
ン
・
リ

レ
ー
シ
ョ
ン
ズ
（hum

an relations

）
は
非
常
に
重
要
な
課
題
で
あ
る
。
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る

表－ 3　ホスピタリティ・ビジネスにおける接客の問題点

①継続的に高い評価を受け続けることが非常に難しい

②一度に大多数のお客への対応が難しく、労働集約的となる。

③基本的に品質自体の標準化・均質化が難しい

出所；山上徹『交通サービスと港』成山堂書店、1989年、18 ～ 20頁参照作成。
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（
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上
）

（
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九
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コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
は
、
お
客
を
お
も
て
な
し
す
る
上
で
、
相
互
関
係
を
進
化
・
深
化
す
る
こ
と
が
非
常
に
大
切
と
な
る
。

4
．
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

⑴　

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
意
義

人
間
は
元
来
、
孤
独
を
求
め
る
生
き
物
で
は
な
い
。
人
間
と
は
ヒ
ト
の
間
と
書
き
、
互
い
に
も
た
れ
合
い
相
互
依
存
し
合
う
。
ヒ
ト
は

他
者
と
の
触
れ
合
い
、
人
間
関
係
を
求
め
合
う
。
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
と
は
ラ
テ
ン
語
のC

om
m
unis

、
英
語
のC

om
m
on

（
共
通
の
、

共
有
す
る
）
に
由
来
す
る
。
つ
ま
り
、
自
己
と
他
者
と
の
間
で
、
何
ら
か
の
影
響
を
相
互
に
及
ぼ
し
合
う
プ
ロ
セ
ス
が
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー

シ
ョ
ン
で
あ
る
。
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
と
は
自
分
と
他
者
と
の
間
で
、
お
互
い
に
持
っ
て
い
る
情
報
を
交
換
し
、
共
有
し
合
う
た
め
の

諸
活
動
と
い
え
る
（
9
）

。
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
活
動
は
、
単
に
情
報
の
伝
達
と
い
う
手
段
的
な
意
味
で
考
え
る
だ
け
で
は
な
く
、
人
間
相
互

に
お
け
る
関
係
性
と
い
う
視
点
が
重
要
に
な
る
。

双
方
が
相
互
依
存
す
る
関
係
性
を
構
築
す
る
こ
と
は
極
め
て
大
切
な
人
間
の
営
み
で
あ
る
。
つ
ま
り
、
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
は
単
な

る
行
為
を
意
味
す
る
だ
け
で
な
く
、
ヒ
ト
対
ヒ
ト
の
心
の
や
り
と
り
で
あ
り
、
相
互
の
精
神
的
な
溝
を
解
消
す
る
働
き
で
も
あ
る
。
そ
れ

ぞ
れ
異
な
る
世
界
に
住
ん
で
い
る
ヒ
ト
対
ヒ
ト
が
お
互
い
に
気
持
ち
や
価
値
観
な
ど
を
開
示
し
合
い
、
情
報
や
価
値
を
共
有
、
共
感
す
る

こ
と
で
あ
る
。

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
は
端
的
に
、「
相
手
の
話
を
聴
く
こ
と
」「
質
問
を
し
て
相
手
が
思
っ
て
い
る
こ
と
を
引
き
出
す
」
行
為
と
い

え
る
。
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
は
、
情
報
・
意
思
の
交
流
に
よ
り
、
相
互
間
に
お
け
る
理
解
が
深
ま
る
活
動
で
あ
る
。
図

－

1
の
よ
う
に

企
業
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
は
、
企
業
内
部
ば
か
り
で
な
く
、
対
外
部
の
お
客
に
対
し
て
も
非
常
に
重
要
に
な
る
（
10
）

。
コ
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図－ 1　企業のコミュニケーションとマーケティング

表－ 4　ビジネスのコミュニケーション

概要

共有と動機づけ
社員や部下に会社の経営理念や戦略を示し、業績向上に関
わる具体的なプランの設定、必要行動を示し、理解させる。

感情経路
（人間関係）

対内部社員に対し、メンバーの不満や満足といった人間関
係を示すための基本的なルート・仕組み

意思決定・調整
部門間やグループ間の利害調整や業務の円滑化、企業の意
思決定の調整

情報提供
部門間、社員間をはじめ、対外部顧客に対し、さまざまな
情報の提供、やりとりを通して、情報の連絡や確認・共有
化を図る

出所；植田正樹『成長企業の戦略・組織・人材』あさ出版、2010年、155頁参照。

社 員

経営者

お 客

対外部
コミュニケーション
エクスターナル・
マーケティング

対内部
コミュニケーション、
インターナル・
マーケティング

対お客コミュニケーション
インタラクティブ・
マーケティング

出所； 疋田聡・塚田朋子『サービス・マーケティングの新展開』同文館、1993
年、147頁を参照作成。
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ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
進
化
・
深
化
（
山
上
）

（
九
六
一
）

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
は
企
業
経
営
に
関
し
て
、
表

－

4
の
よ
う
な
観
点
で
持
っ
て
整
理
で
き
る
。
フ
ェ
ー
ス
・
ツ
ー
・
フ
ェ
ー
ス
（face 

to face
）
の
接
点
で
は
、
お
客
と
の
会
話
を
通
じ
て
お
も
て
な
し
す
る
側
は
さ
ま
ざ
ま
な
情
報
を
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
す
る
こ
と
に
な

る
。
お
客
と
の
会
話
や
行
為
を
通
じ
て
情
報
収
集
を
行
い
、
お
客
か
ら
指
摘
さ
れ
る
前
に
先
回
り
の
気
づ
き
が
求
め
ら
れ
る
。

お
客
の
満
足
度
を
高
め
る
た
め
に
は
、
お
客
に
関
す
る
情
報
を
社
員
間
で
共
有
化
し
、
ま
ず
、
全
社
員
が
最
適
な
「
ホ
ウ
レ
ン
ソ
ウ
」

（
報
連
相
）
を
実
践
で
き
ね
ば
な
ら
な
い
。
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
で
は
社
員
間
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
図
る
上
で
、

適
格
に
「
ホ
ウ
レ
ン
ソ
ウ
」
が
実
践
で
き
る
人
材
育
成
が
必
要
不
可
欠
と
な
る
。
そ
れ
ゆ
え
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
「
ジ
ョ

ハ
リ
の
窓
」
の
モ
デ
ル
を
適
用
し
、
社
員
（
自
分
）
が
他
の
社
員
（
他
者
）
と
の
情
報
の
共
有
化
を
図
る
に
は
、
相
互
間
の
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
を
密
に
す
る
こ
と
の
可
能
性
に
つ
い
て
考
察
す
る
。
と
り
わ
け
、
お
客
と
社
員
間
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
進
化
・
深
化

さ
せ
る
に
あ
た
り
、「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
自
体
は
平
面
図
形
と
し
て
だ
け
で
は
な
く
、
こ
の
モ
デ
ル
自
体
を
発
展
さ
せ
て
奥
行
き
の
あ
る

立
体
形
に
改
変
し
て
捉
え
、
表
層
か
ら
深
層
へ
と
質
的
な
深
化
さ
せ
る
必
要
性
に
つ
い
て
提
起
す
る
こ
と
に
し
た
い
。

5
．
ジ
ョ
ハ
リ
の
四
つ
の
窓

⑴　

ジ
ョ
ハ
リ
の
由
来

一
九
五
五
年
夏
に
、
心
理
学
者
ジ
ョ
セ
フ
・
ル
フ
ト
（Joseph L

uft
）
と
ハ
リ
ー
・
イ
ン
ガ
ム
（H

arry Ingham

）
が
発
表
し
た
「
対
人

関
係
に
お
け
る
気
づ
き
の
グ
ラ
フ
・
モ
デ
ル
」
を
、
後
に
「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
と
呼
ぶ
よ
う
に
な
っ
た
。
ジ
ョ
ハ
リ
（Johari

）
と
は
提

案
し
た
二
人
の
名
前
、Joe

（Joseph

）
とH

ari

（H
arry

）
を
組
み
合
わ
せ
た
も
の
で
あ
る
。
ジ
ョ
ハ
リ
と
い
う
個
人
が
存
在
す
る
訳
で

は
な
い
（
11
）

。

五
六
九
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⑵　

ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
の
区
分

ベ
ス
ト
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
は
自
分
自
身
や
他
者
に
つ
い
て
の
知
識
や
情
報
を
交
換

す
る
こ
と
で
、
自
分
と
他
者
と
の
相
互
理
解
が
深
ま
る
。
自
分
に
関
す
る
情
報
は
他
者
の
立

場
か
ら
容
易
に
認
識
で
き
る
も
の
と
、
自
分
が
意
識
的
に
打
ち
明
け
な
い
限
り
、
他
者
が
知

る
こ
と
が
で
き
な
い
も
の
と
が
あ
る
。
人
間
同
士
が
「
共
に
成
長
す
る
」
に
は
、
よ
り
多
く

の
、
よ
り
適
切
な
、
自
分
と
他
者
と
の
情
報
を
共
有
し
、
情
報
を
交
換
し
合
う
プ
ロ
セ
ス
が

必
要
と
な
る
。

図
－

2
の
よ
う
に
、
自
分
の
こ
と
を
タ
テ
軸
で
「
自
分
が
判
っ
て
い
る
」
領
域
と
、「
自

分
が
判
ら
な
い
」
領
域
と
す
る
。
一
方
、
他
者
の
目
線
か
ら
見
て
ヨ
コ
軸
で
「
自
分
と
い
う

も
の
」
は
「
他
者
が
判
っ
て
い
る
」
領
域
と
、「
他
者
が
判
ら
な
い
」
領
域
と
い
う
マ
ト

リ
ッ
ク
ス
で
表
わ
さ
れ
る
。
こ
の
よ
う
な
二
つ
の
軸
を
重
ね
合
わ
せ
る
と
、
四
枚
の
ガ
ラ
ス

を
は
め
込
ん
だ
窓
は
、
そ
れ
ぞ
れ
の
窓
枠
が
幾
何
学
的
な
象
限
に
見
え
る
。
そ
れ
は
自
分
と

他
者
と
の
関
係
が
現
在
、
ど
の
よ
う
な
窓
の
状
態
に
あ
る
か
、
そ
の
窓
を
ど
の
方
向
へ
拡
大

し
て
ゆ
け
ば
良
い
か
を
判
断
す
る
指
針
と
な
る
。

「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
は
、
便
宜
的
に
す
べ
て
の
窓
の
大
き
さ
は
同
一
の
大
き
さ
に
し
て
あ

る
が
、
当
然
に
個
人
の
性
格
や
生
き
方
、
発
達
年
齢
な
ど
に
よ
り
、
異
な
る
し
、
ま
た
、
同

じ
人
間
で
も
時
空
間
、
対
象
者
に
よ
っ
て
変
化
す
る
（
12
）

。

図－ 2　ジョハリの窓

自分は判っている（自分） 自分は判らない（自分）

他人が判っている
 （他者）

Ⅰ．開いた窓
（Open Window）
 開放領域

Ⅱ．盲点の窓
（Hidden Window）
 盲点領域

他人が判らない
 （他者）

Ⅲ．隠されている窓
（Blind Window）
 隠ぺい領域

Ⅳ．未知の窓
（Dark Window）
 未知領域

出所； 柳原光「ジョハリの窓」『人間関係のトレーニング』南山短期大学人間
関係科、1992年、66頁参照。

五
七
〇



ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
進
化
・
深
化
（
山
上
）

（
九
六
三
）

6
．
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
の
モ
デ
ル
分
析

ジ
ョ
ハ
リ
の
四
つ
の
窓
で
は
、
図

－

3
の
よ
う
に
平
面
的
に
領
域
区
分
さ
れ
て

い
る
。

⑴ 　

開
い
た
窓
（O

pen W
indow

；

パ
ブ
リ
ッ
ク
な
窓
、
ホ
ス
ピ
タ
ブ
ル
な

窓
）
の
領
域

ヒ
ト
は
自
己
の
あ
る
部
分
は
他
人
に
知
っ
て
欲
し
い
と
、
あ
る
部
分
は
隠
し
て

お
こ
う
と
す
る
。
左
上
の
窓
「
Ⅰ
」
の
タ
テ
軸
で
は
自
分
に
気
づ
き
（aw

areness

）、

他
者
と
も
共
有
し
て
い
る
領
域
で
あ
る
。「
Ⅰ
」
の
象
限
の
窓
は
自
分
も
他
者
も

知
っ
て
い
る
と
い
う
ベ
ス
ト
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
共
有
さ
れ
て
い
る
状
態

で
あ
る
。
つ
ま
り
、
私
の
情
報
が
他
者
と
も
共
有
化
さ
れ
、
自
他
双
方
に
開
か
れ

た
、
公
共
的
な
私
で
あ
る
。
他
者
と
共
有
し
て
い
る
自
分
の
感
情
、
態
度
が
見
え

る
化
さ
れ
た
情
報
に
な
っ
て
い
る
。

⑵　

盲
点
の
窓
（H

idden W
indow

；

気
づ
か
な
い
窓
）
の
領
域

右
上
の
窓
「
Ⅱ
」
の
タ
テ
軸
は
「
私
に
は
判
ら
な
い
」、
ヨ
コ
軸
で
は
「
他
者

図－ 3　「ジョハリの窓」「Ⅰ」の社員間の拡大化

出所； P.Harsey, K.h.Blanchard, D.E.Johnson, Management of Organizational 
Behavior, Prentice Hall, Inc, 1996, 山本成二・山本あづさ『行動科学の展
開　新版』生産性出版、2004年、307ページを参照作成。

他人が判っている
（Ｂ社員）

他人が判らない
（Ｂ社員）

自分は判っている
（Ａ社員）

自分は判らない
（Ａ社員）

Ⅰ．開いた窓 Ⅱ．盲点の窓

Ⅲ．隠されている窓 Ⅳ．未知の窓

自己開示

フィードバック

発見

五
七
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に
は
判
る
」
と
い
う
自
分
は
気
づ
か
な
い
盲
点
の
領
域
で
あ
る
。「
Ⅱ
」
の
盲
点
の
窓
は
「
私
に
は
判
ら
な
い
私
」
を
他
者
か
ら
知
ら
さ

れ
る
と
い
う
領
域
で
あ
る
。
つ
ま
り
、
自
分
は
知
ら
な
い
が
他
者
が
自
分
の
こ
と
を
知
っ
て
い
る
、
自
分
だ
け
が
気
づ
い
て
い
な
い
状
態

で
あ
る
。

フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
（feedback

）
と
は
他
者
か
ら
戻
さ
れ
た
情
報
で
あ
る
。
人
間
は
情
報
を
提
供
す
る
ば
か
り
で
な
く
、
他
者
か
ら
反

応
と
し
て
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
さ
れ
て
き
た
情
報
を
収
集
し
な
が
ら
、
新
し
い
行
動
を
選
択
す
る
（
13
）

。
つ
ま
り
、
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
は
他
者
の

行
動
や
反
応
に
対
し
、
そ
の
結
果
を
参
照
し
つ
つ
、
自
分
な
り
に
修
正
し
、
よ
り
適
切
な
も
の
へ
と
対
応
す
る
プ
ロ
セ
ス
で
あ
る
。
そ
れ

は
結
果
を
原
因
に
反
映
さ
せ
、
相
互
に
調
節
し
て
い
く
こ
と
で
あ
る
。「
Ⅱ
」
の
盲
点
の
窓
で
は
他
者
が
知
っ
て
い
る
こ
と
を
手
が
か
り

と
し
、
自
分
の
言
葉
で
他
者
へ
問
い
返
す
と
い
う
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
が
行
わ
れ
る
。

⑶　

隠
さ
れ
て
い
る
窓
（B

lind W
indow

；
プ
ラ
イ
ベ
ー
ト
な
窓
）
の
領
域

左
下
の
窓
「
Ⅲ
」
の
タ
テ
軸
は
「
私
に
は
判
っ
て
い
る
」
け
れ
ど
も
、
ヨ
コ
軸
で
は
「
他
者
に
は
判
ら
な
い
」
と
い
う
領
域
で
あ
る
。

「
Ⅰ
」
の
窓
の
公
の
私
に
対
し
、
自
分
は
知
っ
て
い
る
が
、
他
人
は
知
ら
な
い
シ
ー
ク
レ
ッ
ト
な
窓
、
自
分
の
心
が
開
か
れ
て
い
な
い
状

態
で
あ
る
。
い
わ
ゆ
る
プ
ラ
イ
バ
シ
ー
の
範
疇
に
属
し
、
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
原
因
と
な
る
。
し
か
し
こ
の
領
域
は
、
一
般
に
不
特

定
多
数
の
人
び
と
に
隠
し
て
い
て
特
定
少
数
の
ヒ
ト
ら
に
打
ち
明
け
、
相
談
し
て
い
る
場
合
は
、
そ
の
人
間
関
係
に
お
い
て
は
開
放
領
域

と
な
る
。

「
Ⅲ
」
の
隠
さ
れ
て
い
る
領
域
で
は
自
己
開
示
（self disclosure

）
に
よ
っ
て
「
Ⅰ
」
の
開
放
の
窓
が
拡
が
る
。
自
己
開
示
と
は
、
自
分

に
つ
い
て
の
情
報
を
他
者
へ
提
供
す
る
行
為
と
い
え
る
（
14
）

。
自
分
が
心
の
中
に
秘
め
、
隠
し
て
い
た
こ
と
を
他
者
へ
伝
え
、
他
者
と
の
コ

五
七
二
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上
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（
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六
五
）

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
で
共
有
化
す
る
。
人
間
は
、
自
己
開
示
し
て
他
者
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
通
じ
て
相
互
間
の
信
頼
関
係
を
築

く
の
で
あ
る
。

⑷　

未
知
の
窓
（D

ark W
indow

）
の
領
域

右
下
の
窓
「
Ⅵ
」
は
「
私
に
も
、
他
者
に
も
判
っ
て
い
な
い
」
と
い
う
未
知
の
領
域
で
あ
る
。
自
分
も
他
者
も
知
ら
な
い
未
知
の
部
分
、

双
方
が
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
図
る
こ
と
に
よ
り
、
新
た
な
知
識
が
創
造
さ
れ
る
可
能
性
の
あ
る
未
知
な
る
領
域
で
あ
る
。
そ
れ
ゆ
え
、

い
ま
だ
知
ら
れ
ざ
る
自
分
ら
の
能
力
・
潜
在
能
力
の
発
見
が
起
こ
る
可
能
性
が
あ
る
領
域
で
あ
る
。

「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
は
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
の
人
材
開
発
の
際
、
経
営
理
念
に
照
ら
し
つ
つ
、
社
員
間
の
開
示
や
フ
ィ
ー
ド

バ
ッ
ク
に
よ
っ
て
他
者
を
思
い
や
る
心
の
大
切
さ
、
先
回
り
の
気
づ
き
を
高
め
る
こ
と
が
で
き
る
。
と
く
に
、「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
は
社

員
の
個
人
の
気
づ
き
を
高
め
る
モ
デ
ル
と
し
て
も
役
立
つ
。
ま
た
、
そ
れ
は
社
内
に
お
け
る
チ
ー
ム
や
各
種
の
ス
テ
ー
ク
ホ
ル
ダ
ー
に
対

し
て
も
応
用
で
き
る
も
の
と
考
え
る
。

7
．
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
の
ス
タ
ッ
フ
間
へ
の
適
用

図

－

3
の
よ
う
に
「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
は
堅
牢
で
固
定
的
な
象
限
の
窓
で
な
く
、
必
要
に
応
じ
て
柔
軟
に
拡
大
・
縮
小
が
で
き
る
。

「
Ⅰ
」
の
象
限
の
窓
と
は
自
分
（
Ａ
社
員
）
も
他
者
（
Ｂ
社
員
）
も
知
っ
て
い
る
領
域
で
あ
る
。「
Ⅱ
」
の
象
限
の
社
員
に
対
し
、
そ
こ
は
判

ら
な
い
盲
点
の
窓
の
た
め
、
先
輩
・
上
司
な
ど
か
ら
知
ら
せ
て
も
ら
い
、
さ
ら
に
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
が
行
わ
れ
れ
ば
、「
Ⅱ
」
の
盲
点
の

窓
は
狭
ま
り
、「
Ⅰ
」
の
象
限
の
拡
大
化
が
起
こ
る
。
そ
れ
は
各
社
員
そ
れ
ぞ
れ
が
情
報
を
共
有
化
す
る
こ
と
に
な
る
。
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ

五
七
三
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ク
自
体
は
社
員
相
互
間
の
情
報
の
や
り
と
り
で
実
施
さ
れ
る
。

フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
で
は
単
に
短
所
の
指
摘
だ
け
で
な
く
、
相
互
間

の
長
所
を
明
確
化
し
合
い
気
づ
き
を
高
め
る
機
会
と
な
る
。
各
社

員
が
自
社
の
情
報
を
共
有
化
す
る
に
は
、「
Ⅱ
」
の
盲
点
を

フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
し
て
「
Ⅰ
」
の
象
限
の
窓
を
拡
大
化
す
る
ば
か

り
で
な
く
、
ま
た
、「
Ⅲ
」
の
隠
さ
れ
て
い
る
窓
で
は
自
己
開
示
、

相
互
開
示
が
な
さ
れ
る
な
ら
ば
、「
Ⅰ
」
の
象
限
の
窓
が
拡
が
る

こ
と
に
な
る
。「
Ⅲ
」
の
象
限
の
窓
で
は
、
経
営
理
念
・
行
動
指

針
に
基
づ
き
、「
Ⅰ
」
の
象
限
へ
気
づ
き
が
伝
播
さ
れ
る
こ
と
に

な
る
。
と
く
に
、
各
社
員
が
お
互
い
に
お
客
の
情
報
を
共
有
化
で

き
て
い
る
な
ら
ば
、
お
客
に
対
し
、
適
切
な
対
応
が
で
き
る
。
各

社
員
は
お
互
い
に
開
示
や
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
を
重
ね
、
経
営
理
念

を
は
じ
め
、
お
客
の
情
報
を
共
有
化
し
合
う
必
要
性
が
あ
る
。
と

り
わ
け
、
図

－

4
の
よ
う
に
自
社
の
標
的
市
場
の
客
層
、
お
客
の

好
み
、
取
り
扱
う
商
品
の
特
性
な
ど
を
全
社
員
が
共
有
し
、
相
互

間
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
進
化
・
深
化
さ
せ
る
こ
と
が
大
切

と
な
る
。

開示・
フィードバック

深層・発展欲求
Ｚ軸（奥行き）

開示・
フィードバック

Ⅰ　開いた窓 Ⅱ　盲点の窓

Ⅲ　隠されている窓 Ⅳ　未知の窓

お
客
は

判
っ
て
い
る

お
客
は

判
っ
て
い
な
い

社員は判っている 社員は判っていない

自己開示から共創開示へ 共創関係

発見

表層・成長欲求

図－ 4　隠されている窓「Ⅲ」への気づきの進化・深化

出所； 柳原光「心の四つの窓」『サイコロジー』サイエンス社、1980年、 9頁を
参照作成。

五
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ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
進
化
・
深
化
（
山
上
）

（
九
六
七
）

8
．
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
の
社
員
対
お
客
間
の
適
用

お
客
（
他
者
）
の
感
動
を
高
め
る
に
は
、
社
員
（
自
分
）
と
の
相
互
間
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
密
に
す
る
こ
と
の
可
能
性
に
つ
い

て
考
察
す
る
。
こ
の
場
合
、
モ
デ
ル
の
区
分
自
体
は
「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
に
準
じ
る
。
し
か
し
、
平
面
図
形
と
し
て
捉
え
ず
、
図

－

4
の

よ
う
に
立
体
形
の
奥
行
き
の
あ
る
Ｚ
軸
を
加
え
、
表
層
か
ら
深
層
へ
の
質
的
な
変
化
に
つ
い
て
も
考
慮
す
る
こ
と
に
し
た
い
。

⑴　

開
い
た
窓
「
Ⅰ
」

「
Ⅰ
」
の
開
い
た
窓
の
領
域
は
お
客
と
社
員
の
双
方
が
共
に
知
っ
て
い
る
こ
と
は
、
情
報
が
共
有
化
さ
れ
て
お
り
、
感
動
に
つ
い
て
も
、

す
で
に
体
験
済
み
で
あ
る
。
社
員
の
立
居
振
舞
い
と
い
う
行
為
は
、
も
は
や
認
知
さ
れ
て
お
り
、
お
客
へ
の
感
動
も
大
き
く
な
く
、
期
待

通
り
の
状
態
と
な
る
。
ヒ
ト
の
立
居
振
舞
い
ば
か
り
で
は
な
く
、「
モ
ノ
・
コ
ト
・
ヒ
ト
」
の
す
べ
て
の
面
で
リ
ニ
ュ
ー
ア
ル
化
が
実
施

さ
れ
な
い
と
、
お
客
は
興
味
を
示
さ
ず
、
ま
た
、
固
定
客
の
確
保
も
困
難
に
な
る
領
域
と
も
い
え
る
。

⑵　

盲
点
の
窓
「
Ⅱ
」

「
Ⅱ
」
の
盲
点
の
領
域
で
は
自
分
自
身
の
行
動
指
針
が
判
っ
て
い
な
い
状
態
に
あ
る
。「
Ⅱ
」
の
盲
点
の
窓
の
領
域
で
は
認
識
で
き
た
社

員
は
、
そ
の
気
づ
き
を
「
Ⅲ
」
の
隠
さ
れ
て
い
る
窓
を
強
化
す
る
た
め
に
「
Ⅲ
」
の
象
限
へ
と
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
す
る
こ
と
が
望
ま
れ
る
。

現
代
に
お
け
る
市
場
動
向
は
不
透
明
で
あ
り
、
企
業
は
消
費
者
ニ
ー
ズ
を
的
確
に
把
握
せ
ね
ば
な
ら
な
い
。
お
客
の
ニ
ー
ズ
を
企
業
自

体
が
気
づ
か
な
い
と
い
う
場
合
が
あ
る
。
社
員
は
お
客
の
ニ
ー
ズ
を
掴
め
て
い
な
く
、
ま
た
、
デ
ー
タ
や
情
報
が
共
有
化
で
き
て
い
な
い

五
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場
合
、
お
客
か
ら
の
直
接
的
な
対
話
や
現
場
で
の
市
場
調
査
、
ア
ン
ケ
ー
ト
回
答
、
注
文
や
問
い

合
わ
せ
、
ク
レ
ー
ム
な
ど
か
ら
把
握
で
き
る
。
接
客
現
場
に
お
け
る
情
報
を
入
手
・
分
析
す
る
だ

け
で
な
く
、
さ
ら
に
、
そ
れ
ら
を
デ
ー
タ
・
ベ
ー
ス
に
蓄
積
、
そ
し
て
集
計
し
、
企
業
全
体
、
部

門
間
で
共
有
化
を
図
る
必
要
性
が
あ
る
。「
Ⅲ
」
の
象
限
に
一
時
蓄
積
し
、
全
社
員
が
情
報
を
共

有
化
し
て
的
確
な
内
容
で
、
適
切
な
タ
イ
ミ
ン
グ
を
考
え
て
開
示
す
る
よ
う
に
す
る
。

企
業
に
は
お
客
か
ら
の
不
満
・
ク
レ
ー
ム
と
い
う
開
示
が
行
わ
れ
る
。
表

－

5
の
よ
う
に
、
不

満
を
感
じ
た
と
し
て
も
、
直
接
、
ク
レ
ー
ム
を
表
明
し
な
く
、
陰
で
ボ
ヤ
ク
だ
け
の
Ａ
タ
イ
プ
が

多
い
。
そ
れ
は
一
般
に
人
間
は
嫌
わ
れ
た
く
な
い
と
い
う
パ
ワ
ー
が
働
く
た
め
で
あ
る
。
と
く
に
、

日
本
人
は
ネ
ガ
テ
ィ
ブ
な
情
報
を
伝
達
し
た
が
ら
な
い
の
で
、
表
面
上
に
現
れ
ず
、
水
面
下
の
存

在
と
な
る
。
た
と
え
ば
、
直
接
、
開
示
す
る
Ｃ
タ
イ
プ
の
ヒ
ト
か
ら
の
私
的
な
苦
情
に
対
し
、
企

業
や
社
員
は
耳
を
貸
さ
ず
に
無
視
す
る
場
合
が
多
い
。
し
か
し
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス

で
は
ク
レ
ー
ム
を
批
判
と
考
え
る
よ
り
も
、
む
し
ろ
謙
虚
に
お
客
の
ニ
ー
ズ
が
開
示
さ
れ
た
も
の

と
捉
え
る
べ
き
で
あ
る
。
ク
レ
ー
ム
と
は
お
客
の
声
を
受
け
付
け
、
処
理
す
る
と
い
う
姿
勢
で
は

な
く
、
お
客
の
声
を
引
き
出
し
、
創
造
す
る
機
会
と
考
え
る
べ
き
で
あ
る
。
お
客
が
ク
レ
ー
ム
を

開
示
す
る
の
は
企
業
が
怠
慢
に
し
て
き
た
「
Ⅱ
」
の
盲
点
の
窓
で
あ
っ
た
結
果
で
あ
る
。
こ
の
よ

う
な
ク
レ
ー
ム
の
開
示
は
お
客
の
ニ
ー
ズ
で
あ
る
と
捉
え
、
真
摯
な
態
度
で
受
け
止
め
、
フ
ィ
ー

ド
バ
ッ
ク
せ
ね
ば
な
ら
な
い
。「
苦
情
客
と
い
う
の
は
実
は
リ
ピ
ー
タ
ー
が
多
い
の
で
す
（
15
）

。」
苦
情

表－ 5　お客の不満に対する行動の類型化

タイプ 概要

Ａ 不満を感じながらも特別行動を起こさない。

Ｂ 不満を感じるが、友人・人びとに対して口コミで告げる。

Ｃ 不満を感じると、直接、組織担当者へクレームとして表明する。

Ｄ
不満を組織内部でなく、消費者センター、マスコミなどへ不満を公
表する。

出所； 飯嶋好彦『サービス・マネジメント研究』文眞堂、2001年、153頁を参
照作成。

五
七
六



ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
進
化
・
深
化
（
山
上
）

（
九
六
九
）

を
い
う
お
客
と
向
き
合
い
、
真
摯
な
態
度
で
誠
意
を
持
っ
て
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
す
る
な
ら
ば
、
通
常
の
お
客
以
上
の
関
係
、
よ
り
深
化
し

た
信
頼
関
係
が
構
築
で
き
る
。
ま
さ
に
「
ピ
ン
チ
は
チ
ャ
ン
ス
」
に
転
換
で
き
る
。
お
客
か
ら
の
ク
レ
ー
ム
の
開
示
か
ら
新
た
な
知
識
創

造
が
な
さ
れ
る
な
ら
ば
、
社
員
の
盲
点
の
窓
「
Ⅱ
」
は
狭
ま
り
、
そ
れ
を
隠
さ
れ
た
窓
「
Ⅲ
」
へ
と
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
し
て
蓄
積
し
、
そ

れ
を
全
社
員
が
共
有
化
す
る
こ
と
が
で
き
る
。

⑶　

隠
さ
れ
て
い
る
窓
「
Ⅲ
」

図

－

4
の
よ
う
に
「
Ⅲ
」
の
象
限
の
隠
さ
れ
て
い
る
窓
は
「
社
員
は
判
っ
て
い
る
」
が
、「
お
客
は
判
ら
な
い
」
と
い
う
領
域
で
あ
る
。

社
員
は
お
客
へ
伝
え
て
い
な
い
情
報
を
保
有
し
て
い
る
状
態
で
あ
る
。

自
社
の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
を
お
客
に
認
知
さ
せ
る
場
合
、「
Ⅲ
」
の
隠
さ
れ
て
い
る
窓
の
領
域
が
大
切
で
あ
る
。
お
客
の
関
心
を
喚
起

し
て
プ
ロ
モ
ー
シ
ョ
ン
戦
略
が
展
開
で
き
る
。
た
と
え
ば
、「
Ⅰ
」
の
開
い
た
窓
の
領
域
で
は
、
す
で
に
双
方
が
情
報
を
共
有
化
し
て
お

り
、
平
均
的
な
知
識
に
過
ぎ
な
く
、
当
た
り
前
で
、
そ
れ
は
マ
ン
ネ
リ
化
し
た
状
態
で
あ
る
。
し
か
し
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス

は
お
客
に
対
し
、
素
晴
ら
し
い
体
験
、
期
待
以
上
の
非
日
常
的
な
感
動
を
与
え
ね
ば
な
ら
な
い
。

そ
の
た
め
に
も
、「
Ⅲ
」
の
隠
さ
れ
て
い
る
窓
の
領
域
か
ら
新
た
な
情
報
を
開
示
す
る
こ
と
に
よ
り
、
お
客
に
期
待
以
上
の
喜
び
が
提

供
で
き
る
。
そ
の
結
果
、
お
客
は
再
度
、
訪
れ
た
り
す
る
の
で
、
リ
ピ
ー
タ
ー
率
が
高
ま
る
。
ま
た
、
好
意
的
な
口
コ
ミ
で
伝
え
、
新
規

の
お
客
を
誘
引
し
て
く
れ
る
。
さ
ら
に
、
社
員
と
お
客
相
互
間
に
お
け
る
開
示
や
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
を
繰
り
返
し
、
共
創
関
係
が
可
能
に

な
れ
ば
、
双
方
の
信
頼
関
係
は
表
層
か
ら
奥
行
き
の
あ
る
深
層
へ
と
深
ま
る
。
つ
ま
り
、
お
客
の
自
己
実
現
欲
求
を
充
た
す
成
長
欲
求
だ

け
で
な
く
、
さ
ら
に
、
双
方
の
共
創
実
現
欲
求
に
基
づ
く
発
展
欲
求
が
実
現
す
る
こ
と
に
な
る
。
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⑷　

未
知
の
窓
「
Ⅳ
」

図

－

4
に
お
け
る
「
Ⅳ
」
の
未
知
の
窓
は
「
社
員
に
も
、
お
客
に
も
判
っ
て
い
な
い
」
と
い
う
領
域

で
あ
る
。
自
分
ら
の
可
能
性
が
眠
っ
て
い
る
未
知
の
領
域
で
は
教
育
・
訓
練
・
研
修
な
ど
に
よ
り
、
未

知
の
気
づ
き
を
顕
在
化
さ
せ
る
こ
と
が
で
き
る
。
そ
れ
を
「
Ⅲ
」
の
象
限
へ
と
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
し
、

隠
さ
れ
て
い
る
窓
の
領
域
自
体
を
拡
大
化
、
深
化
さ
せ
る
。「
Ⅳ
」（
未
知
）
の
領
域
の
発
見
を
「
Ⅲ
」

の
自
社
の
隠
さ
れ
て
い
る
領
域
に
集
積
す
る
。「
Ⅲ
」
の
隠
さ
れ
て
い
る
窓
に
自
社
の
経
営
理
念
や
企

業
文
化
に
照
ら
し
、
蓄
積
さ
れ
る
な
ら
ば
、
知
ら
な
い
お
客
へ
、
そ
れ
ら
を
開
示
す
る
と
、
期
待
以
上

の
超
越
的
な
感
動
が
与
え
ら
れ
る
。

以
上
、
図

－

4
で
示
し
た
よ
う
に
自
己
と
他
者
と
の
二
次
元
の
四
つ
の
「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
の
モ
デ

ル
は
、
社
員
間
の
情
報
の
共
有
化
に
よ
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
図
る
ば
か
り
で
な
く
、
さ
ら
に
、

社
員
と
お
客
と
の
関
係
性
に
も
適
用
で
き
る
と
し
た
。
つ
ま
り
、
隠
さ
れ
て
い
る
「
Ⅲ
」
の
象
限
の
領

域
を
拡
大
化
、
深
化
で
き
れ
ば
、
社
員
の
先
回
り
の
「
気
づ
き
」
が
増
え
、
そ
れ
を
知
ら
な
い
お
客
へ

開
示
す
る
と
、
期
待
し
て
い
る
以
上
の
超
越
的
な
感
動
が
与
え
ら
れ
る
と
し
た
。

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
で
は
、
期
待
レ
ベ
ル
は
時
、
場
所
、
好
み
、
性
格
、
さ
ら
に
習
慣
と

い
っ
た
本
人
の
状
況
や
生
活
文
化
な
ど
に
左
右
さ
れ
変
動
す
る
特
性
が
あ
る
。
し
か
し
、
一
般
的
に
表

－

6
の
よ
う
に
期
待
対
満
足
の
関
係
が
存
在
す
る
（
16
）

。

①
期
待
の
高
さ
に
比
例
し
て
、
満
た
さ
れ
な
か
っ
た
場
合
の
不
満
は
増
大
す
る

表－ 6　期待に対する満足対不満の度合い
期待度 満足度

S 最高位の期待：必ず満たされると思う 満たされないと　：強い不満

A 高位の期待　：満たされると思う 満たされない　　：不満

B 普通の期待　：満たされるかなと思う 満たされなくとも：不満は少ない

C 軽度の期待 満たされなくとも：不満はない

D 無期待 満たされなくとも：不満は全く無い

出所：作古貞義『ホテルマネジメント』柴田書店、1998年、202 ～ 203頁参照作成。
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②
期
待
の
低
さ
に
反
比
例
し
て
、
満
た
さ
れ
た
満
足
は
増
大
す
る
傾
向
が
あ
る

9
．
隠
さ
れ
て
い
る
窓
「
Ⅲ
」
の
進
化
・
深
化
と
形
式
知
化

⑴　

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
力
の
進
化
・
深
化

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
精
神
と
は
心
・
ハ
ー
ト
と
い
う
見
え
ざ
る
無
形
の
資
産
価
値
を
い
う
。
そ
れ
ゆ
え
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
精
神
と
は
モ

ノ
、
コ
ト
に
関
す
る
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
力
よ
り
も
、
む
し
ろ
ヒ
ト
対
ヒ
ト
と
い
う
人
間
性
重
視
型
の
手
厚
い
お
も
て
な
し
の
あ
り
方
が
問

題
視
さ
れ
る
。
現
代
社
会
に
は
、
さ
ま
ざ
ま
な
対
峙
す
る
関
係
性
を
解
消
す
る
に
は
、
人
間
性
重
視
型
と
い
う
人
的
態
度
・
立
居
振
舞
い

に
お
い
て
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
精
神
で
持
っ
て
人
格
を
磨
き
、
深
層
理
解
す
る
こ
と
が
必
要
不
可
欠
で
あ
る
。
人
間
関
係
を
「
愛
」
と
い
う

側
面
か
ら
考
え
る
と
、「
表
層
的
レ
ベ
ル
に
お
い
て
い
わ
ゆ
る
外
面
的
な
愛
の
形
が
あ
げ
ら
れ
る
。
役
割
に
よ
っ
て
他
者
・
社
会
の
た
め

に
尽
く
す
こ
と
、
そ
の
他
タ
テ
マ
エ
上
の
親
切
、
協
力
等
々
は
、
通
常
最
も
表
層
的
な
形
態
と
み
ら
れ
る
。
こ
れ
に
対
し
て
熱
烈
な
恋
愛

や
親
子
の
愛
な
ど
は
、
よ
り
情
緒
的
深
層
の
本
音
か
ら
の
も
の
で
あ
る
こ
と
が
多
い
（
17
）

。」
い
わ
ゆ
る
深
層
理
解
と
は
一
般
的
な
二
次
情
報

に
依
存
せ
ず
、「
現
地
で
、
現
物
で
、
現
実
で
、
実
践
の
結
果
と
し
て
自
ら
の
五
感
に
よ
り
（
18
）

」
明
確
に
知
覚
す
る
こ
と
で
あ
る
。

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
い
て
は
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
精
神
を
深
化
さ
せ
、
プ
ロ
意
識
に
徹
す
る
超
越
的
な
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス

が
求
め
ら
れ
て
い
る
。
と
り
わ
け
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
の
お
も
て
な
し
に
は
完
成
が
な
く
、
一
定
レ
ベ
ル
で
終
わ
る
も
の
で

は
な
く
、
継
続
的
な
向
上
心
が
要
求
さ
れ
る
。
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
力
を
発
揮
す
る
に
は
、
単
純
な
モ
ノ
・
コ
ト
を
さ
ら
に
密
度
の
高
い
性

能
へ
と
も
変
え
る
と
い
う
進
化
（evolution

）
が
求
め
ら
れ
る
。
つ
ま
り
、
そ
も
そ
も
退
化
の
逆
で
あ
る
進
化
と
は
「
あ
る
種
か
ら
新
た

な
別
の
種
が
生
ま
れ
る
こ
と
で
あ
る
。
別
種
な
の
で
体
の
大
き
さ
や
形
に
違
い
が
あ
り
、
元
の
種
よ
り
体
が
大
き
く
な
る
こ
と
も
あ
れ
ば
、
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小
さ
く
な
る
こ
と
も
あ
る
（
19
）

。」
進
化
は
形
状
・
外
形
を
変
化
・
変
貌
さ
せ
る
こ
と
で
あ
る
。

図

－

5
の
よ
う
に
基
本
的
に
進
化
す
る
と
は
ヨ
コ
軸
に
軸
足
を
置
き
、
単
純
的
な
も
の
か
ら

複
雑
化
・
高
度
化
す
る
こ
と
で
あ
る
。
他
方
、
深
化
は
タ
テ
軸
に
軸
足
を
置
き
、
精
神
・
心

を
表
層
・
外
面
的
な
も
の
か
ら
内
的
・
深
層
的
へ
と
人
格
の
気
品
・
品
位
を
深
化
す
る
こ
と

で
あ
る
。

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
能
力
開
発
に
は
、
基
本
的
に
心
技
体
全
体
を
開
花
さ
せ
ね
ば
な
ら
な

い
。
そ
の
場
合
、
立
居
振
舞
い
と
い
う
形
と
な
る
ス
キ
ル
（
手
・
態
度
）
の
進
化
だ
け
で
は

な
く
、
心
（
頭
・
知
識
）
を
も
深
層
へ
と
追
及
さ
せ
る
べ
き
で
あ
る
。

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
社
員
は
十
人
十
色
の
個
性
あ
る
お
客
に
対
し
、

瞬
時
に
最
適
な
判
断
で
、
臨
機
応
変
な
接
客
が
可
能
に
な
る
よ
う
に
せ
ね
ば
な
ら
な
い
。
と

く
に
、
外
部
要
因
の
刺
激
に
対
し
、
最
適
な
る
対
応
が
で
き
る
豊
か
な
感
性
を
高
め
る
に
は

形
と
心
と
の
両
輪
を
稼
働
さ
せ
る
こ
と
が
大
切
と
な
る
。
単
に
ス
キ
ル
を
磨
く
だ
け
で
は
万

全
で
な
く
、
心
自
体
を
も
深
化
さ
せ
る
こ
と
が
必
要
不
可
欠
で
あ
る
。
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・

ビ
ジ
ネ
ス
の
社
員
に
必
要
な
能
力
は
、
先
天
的
に
与
え
ら
れ
て
い
る
資
質
に
依
存
せ
ず
、
ス

キ
ル
と
心
と
は
後
天
的
に
習
得
可
能
な
教
育
・
訓
練
・
研
修
な
ど
で
進
化
・
深
化
さ
せ
ね
ば

な
ら
な
い
。

単純　　　進化　　　高度
表層

深化

深層

図－ 5　ホスピタリティ力の進化・深化

出所；山上徹『ホスピタリティ精神の深化』法律文化社、2008年、19頁。
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ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
進
化
・
深
化
（
山
上
）

（
九
七
三
）

⑵　

隠
さ
れ
て
い
る
窓
「
Ⅲ
」
の
進
化
・
深
化
の
必
要
性

図

－

3
に
示
し
た
よ
う
に
「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
は
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
の
社
員
間
の
場
合
、
こ
の
窓
を
平
面
的
に
捉
え
、

「
Ⅰ
」
の
象
限
の
拡
大
す
る
こ
と
に
あ
っ
た
。「
Ⅰ
」
の
開
い
た
窓
の
象
限
を
拡
大
す
る
の
に
は
、「
Ⅱ
」
と
「
Ⅳ
」
の
領
域
を
狭
く
せ
ね

ば
な
ら
な
く
、
知
ら
な
い
こ
と
、
判
ら
な
い
こ
と
は
教
育
・
訓
練
・
研
修
に
て
充
電
で
き
る
。
つ
ま
り
、「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
は
「
Ⅰ
」

の
開
い
た
窓
の
領
域
の
拡
大
化
は
社
員
相
互
間
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
で
共
有
化
さ
れ
る
と
、
良
い
関
係
に
な
る
こ
と
は
明
ら
か
で
あ

る
。
平
面
的
な
「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
の
モ
デ
ル
自
体
は
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
の
社
員
相
互
間
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
進
化

に
適
用
で
き
る
。
し
か
し
、
社
員
相
互
間
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
度
合
い
が
表
層
か
、
深
層
か
否
か
を
考
え
る
な
ら
ば
、
平
面
で
捉

え
る
よ
り
も
、
む
し
ろ
奥
行
き
の
あ
る
立
体
形
が
よ
り
的
確
で
あ
る
と
い
え
よ
う
。

そ
れ
ゆ
え
、
図

－

4
の
よ
う
に
「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
を
奥
行
き
の
あ
る
Ｚ
軸
に
お
い
て
立
体
形
に
修
正
し
、
社
員
と
お
客
と
の
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
度
合
い
を
問
題
視
し
た
。
と
く
に
、「
Ⅱ
」
の
盲
点
の
象
限
、「
Ⅳ
」
の
未
知
の
象
限
で
は
直
接
、「
Ⅰ
」
の
開
い
た
象

限
へ
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
や
開
示
を
繰
り
返
す
の
で
は
な
く
、
そ
れ
ら
を
「
Ⅲ
」
の
隠
さ
れ
て
い
る
窓
の
象
限
へ
と
集
積
さ
せ
る
べ
き
で
あ

る
と
し
た
。
社
員
自
身
が
知
ら
な
い
「
Ⅱ
」
の
盲
点
の
窓
や
「
Ⅳ
」
の
未
知
の
窓
で
は
教
育
・
訓
練
・
研
修
な
ど
の
学
習
を
重
ね
、
知
識

を
豊
富
に
し
、
そ
れ
を
「
Ⅲ
」
の
象
限
へ
集
積
す
る
。
つ
ま
り
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
で
は
お
客
の
感
動
を
高
め
る
に
は
、

「
Ⅲ
」
の
象
限
の
隠
さ
れ
て
い
る
窓
の
拡
大
化
・
深
化
が
必
要
と
な
る
。
各
社
員
の
知
っ
て
い
る
情
報
が
共
有
さ
れ
れ
ば
、
知
ら
な
い
お

客
へ
感
動
を
与
え
る
パ
ワ
ー
も
大
に
な
る
。
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
が
お
客
へ
大
き
な
感
動
を
与
え
る
窓
の
領
域
と
は
、「
Ⅲ
」

の
隠
さ
れ
て
い
る
窓
の
象
限
が
大
き
く
な
る
こ
と
で
あ
る
。

さ
ら
に
、「
Ⅲ
」
の
隠
さ
れ
て
い
る
窓
を
拡
げ
る
だ
け
で
な
く
、
表
層
か
ら
深
層
へ
と
深
化
し
て
信
頼
関
係
の
度
合
い
を
深
め
る
べ
き

五
八
一



政
経
研
究　

第
四
十
九
巻
第
三
号
（
二
〇
一
三
年
一
月
）

（
九
七
四
）

で
あ
る
。「
Ⅲ
」
の
象
限
の
隠
さ
れ
て
い
る
窓
で
は
、
初
め
は
名
刺
交
換
し
た
表
層
的
な
出
会
い
程
度

で
は
相
互
に
深
い
理
解
・
認
識
を
十
分
、
高
め
合
う
こ
と
は
で
き
な
い
。
お
互
い
に
深
層
へ
の
信
頼
し

合
え
る
関
係
と
な
る
に
は
、
時
間
的
な
長
さ
と
い
う
量
を
は
じ
め
、
相
互
に
熟
知
し
合
う
質
的
な
深
化

が
大
切
で
あ
る
。
知
る
、
知
ら
な
い
と
い
う
前
提
は
言
葉
の
意
味
や
使
い
方
、
相
手
の
能
力
や
関
係
性

に
格
差
が
あ
り
、
お
互
い
に
認
識
に
お
い
て
ズ
レ
が
生
じ
る
可
能
性
が
あ
る
。
完
全
に
同
質
な
情
報
を

共
有
す
る
に
は
開
示
と
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
を
相
互
間
で
繰
り
返
す
こ
と
が
必
要
で
あ
る
。
す
な
わ
ち
、

お
客
の
知
ら
な
い
「
Ⅲ
」
の
象
限
の
領
域
を
拡
大
化
、
深
化
さ
せ
、
そ
れ
ら
を
最
終
的
に
お
客
へ
開
示

す
れ
ば
、
期
待
以
上
の
感
動
を
与
え
る
こ
と
が
で
き
る
。

⑶　

自
己
実
現
欲
求
の
暗
黙
知
と
共
創
実
現
欲
求
の
形
式
知
の
進
化
・
深
化

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
は
形
の
あ
る
モ
ノ
を
生
産
し
て
い
る
メ
ー
カ
ー
と
は
異
な
り
、
品
質

管
理
が
非
常
に
難
し
い
。
と
く
に
、
立
居
振
舞
い
と
い
う
接
客
部
門
で
は
品
質
管
理
が
大
切
に
な
る
。

接
客
と
い
う
無
形
な
立
居
振
舞
い
は
、
お
客
へ
直
接
、
対
面
す
る
の
で
、
こ
ま
や
か
な
心
づ
か
い
が
必

要
と
な
る
。
表

－

7
の
よ
う
に
自
己
実
現
欲
求
の
暗
黙
知
で
は
主
観
的
な
ワ
ザ
で
あ
り
、
個
人
的
な
パ

フ
ォ
ー
マ
ン
ス
の
自
己
開
示
の
段
階
で
あ
る
。
し
か
し
、
こ
の
よ
う
な
個
人
的
な
暗
黙
知
は
マ
ニ
ュ
ア

ル
化
・
言
語
化
に
よ
っ
て
形
式
知
化
す
る
こ
と
で
チ
ー
ム
力
へ
の
転
換
が
可
能
と
な
る
。
各
組
織
に
内

在
す
る
暗
黙
知
を
マ
ニ
ュ
ア
ル
化
・
形
式
知
化
し
、
横
断
的
に
共
有
し
、
相
互
に
活
用
す
る
と
い
う
結

表－ 7　隠されている窓「Ⅲ」の象限における感動の形態

①自己開示型
「Ⅲ」の象限にすでに企業文化・行動指針として形成され
ている暗黙知（ワザ）を知らないお客へ開示し、期待した
以上の感動を与える。

②チーム開示型

「Ⅱ」や「Ⅳ」の象限からフィードバックされて「Ⅲ」へ
集積された情報をチームで共有し、経営理念に照らしつつ、
形式知されたスキルを知らないお客へ開示し、期待以上の
感動を与える。
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ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
進
化
・
深
化
（
山
上
）

（
九
七
五
）

合
化
が
求
め
ら
れ
る
。
自
分
（
個
人
）
に
お
け
る
「
自
己
発
展
・
自
己
超
越
（
20
）

」、
つ
ま
り
、
単
な
る
個
々
人
で
は
な
く
、
総
和
に
よ
る

チ
ー
ム
力
と
し
て
、
存
在
を
発
揮
さ
せ
る
共
有
・
共
創
に
よ
り
、
シ
ナ
ジ
ー
効
果
が
形
成
さ
れ
る
こ
と
に
な
る
。
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ

ジ
ネ
ス
に
お
け
る
良
い
品
質
と
は
、
ま
ず
経
営
理
念
を
全
社
員
の
共
通
の
行
動
指
針
と
し
て
共
有
化
さ
せ
、
立
居
振
舞
い
を
洗
練
化
す
る

べ
き
で
あ
る
。
と
く
に
、
経
営
理
念
に
照
ら
し
、「
標
的
市
場
の
客
層
、
個
客
の
好
み
、
取
り
扱
う
商
品
の
特
性
」
な
ど
を
事
前
に
全
社

員
が
共
有
化
す
る
べ
き
で
あ
る
。
こ
の
場
合
、
初
期
的
段
階
は
自
己
実
現
欲
求
の
暗
黙
知
が
中
心
と
な
り
が
ち
で
あ
る
が
、
組
織
内
や
ス

テ
ー
ク
ホ
ル
ダ
ー
内
と
い
う
チ
ー
ム
の
形
式
知
が
次
第
に
、
表
層
か
ら
深
層
へ
と
い
う
奥
行
き
の
あ
る
Ｚ
軸
で
お
い
て
深
化
が
起
こ
る
と
、

新
た
な
超
越
的
な
共
創
実
現
欲
求
が
実
現
で
き
る
よ
う
に
な
る
。

ヒ
ト
対
ヒ
ト
の
人
間
性
を
重
要
視
す
る
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
で
は
お
客
へ
の
自
己
実
現
欲
求
や
共
創
実
現
欲
求
を
充
た
す
た

め
に
社
員
相
互
の
気
づ
き
を
洗
練
化
し
続
け
る
こ
と
が
必
要
と
な
る
。
と
り
わ
け
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
と
い
う
お
も
て
な
し
に
は
完
成
は

な
く
「
永
遠
に
未
完
成
」「
完
全
さ
へ
の
挑
戦
」
を
続
け
る
べ
き
で
あ
る
。
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
は
永
遠
な
る
リ
ニ
ュ
ー
ア

ル
が
「
モ
ノ
・
コ
ト
・
ヒ
ト
の
三
位
一
体
」
で
求
め
ら
れ
る
。
さ
ら
に
、
人
間
の
欲
求
を
充
た
す
に
は
「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
の
「
Ⅳ
」
の

未
知
の
世
界
へ
の
挑
戦
が
必
要
と
な
る
。
未
知
の
世
界
に
対
し
て
は
教
育
・
訓
練
・
研
修
な
ど
で
積
極
的
に
充
電
し
、
単
に
表
層
的
な
知

識
・
情
報
の
習
得
に
満
足
せ
ず
、
よ
り
深
層
へ
と
挑
戦
す
る
べ
き
で
あ
る
。
そ
の
た
め
に
、
知
識
・
情
報
を
共
有
す
る
た
め
に
も
相
互
間

の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
図
り
、
端
的
に
「
誰
が
、
何
を
、
い
つ
、
ど
こ
で
、
な
ぜ
、
ど
の
よ
う
に
（w

ho, w
hat, w

hen, w
here, w

hy, 

how

）
と
い
う
い
わ
ゆ
る
五
Ｗ
一
Ｈ
の
視
点
か
ら
気
づ
き
を
進
化
・
深
化
さ
せ
る
こ
と
が
大
切
に
な
る
。
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10
．
社
員
の
教
育
・
訓
練
・
研
修
へ
の
課
題

社
員
は
「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
の
「
Ⅱ
」
の
盲
点
の
窓
、「
Ⅳ
」
の
未
知
の
窓
を
判
る
も
の
へ
と
開
発
せ
ね
ば
な
ら
な
い
。
人
間
が
「
他

の
資
源
と
異
な
っ
て
学
習
能
力
を
持
ち
、
そ
の
能
力
や
意
欲
の
発
揮
次
第
に
よ
っ
て
経
営
成
果
が
大
き
く
左
右
さ
れ
る
（
21
）

」
こ
と
に
な
る
。

人
間
の
学
習
能
力
を
活
用
し
、
個
人
の
経
験
や
勘
な
ど
の
暗
黙
知
を
マ
ニ
ュ
ア
ル
化
し
、
形
式
知
化
に
置
き
換
え
て
、
全
社
員
が
共
有
で

き
る
よ
う
に
し
、
さ
ら
に
新
た
な
「
価
値
」
を
持
続
的
に
創
造
せ
ね
ば
な
ら
な
い
。

チ
ー
ム
ワ
ー
ク
と
い
え
ば
、「
み
ん
な
で
渡
れ
ば

‥
」「
横
並
び
意
識
」「
集
団
意
識
」
な
ど
の
よ
う
に
あ
ま
り
良
く
な
い
イ
メ
ー
ジ
が

あ
る
（
22
）

。
し
か
し
、
高
質
な
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
を
実
践
す
る
に
は
社
員
個
人
単
位
の
セ
ル
フ
・
コ
ー
チ
ン
グ
の
自
己
啓
発
だ
け
で
は
充
分
で

な
く
、
ビ
ジ
ネ
ス
自
体
は
個
人
単
位
で
は
な
く
、
目
に
見
え
な
い
と
こ
ろ
で
多
く
の
仲
間
の
力
を
借
り
な
け
れ
ば
な
ら
な
く
、
チ
ー
ム

ワ
ー
ク
が
大
切
と
な
る
。

現
代
の
お
客
の
ニ
ー
ズ
は
多
様
化
し
て
お
り
、
個
人
的
な
対
応
だ
け
で
す
べ
て
解
決
す
る
こ
と
は
非
常
に
難
し
く
、
チ
ー
ム
の
総
合
力

で
課
題
を
克
服
す
る
べ
き
で
あ
る
。
と
り
わ
け
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
い
て
は
対
外
部
に
対
し
て
も
多
方
面
か
ら
な
る
ス

テ
ー
ク
ホ
ル
ダ
ー
が
介
在
し
て
お
り
、
職
場
で
は
組
織
ぐ
る
み
で
、
つ
ね
に
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
精
神
あ
ふ
れ
る
立
居
振
舞
い
を
改
善
・
見

直
し
が
必
要
と
な
る
。
高
質
な
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
を
提
供
す
る
に
は
個
人
的
な
努
力
だ
け
で
は
限
界
が
あ
り
、
チ
ー
ム
を
挙
げ
て
課
題
や

目
標
を
共
有
し
、
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
深
め
る
こ
と
が
大
き
な
成
果
へ
と
つ
な
が
る
。
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
で
は
ホ
ス
ピ

タ
リ
テ
ィ
精
神
を
深
化
す
る
に
あ
た
り
、
質
の
高
い
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
は
個
人
で
実
現
で
き
る
も
の
ば
か
り
で
は
な
い
。
企
業
組
織
で
は

ど
の
よ
う
な
立
居
振
舞
い
を
す
れ
ば
、
良
い
の
か
と
い
う
「
メ
ン
バ
ー
間
の
共
通
の
期
待
や
規
範
（
23
）

」
が
必
要
に
な
る
。
つ
ま
り
、
さ
ま
ざ
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ま
な
人
間
関
係
か
ら
な
る
企
業
で
は
、
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
密
に
し
合
っ
て
お
客
に
関
す
る
情
報
を
共
有
化
、
た
と
え
ば
、
個
々
の

お
客
の
住
所
、
性
別
、
年
齢
、
背
丈
、
出
身
地
、
喫
煙
の
有
無
、
食
事
の
好
き
嫌
い
、
趣
味
等
々
を
適
宜
に
パ
ソ
コ
ン
へ
入
力
し
、
そ
れ

ら
を
チ
ー
ム
・
メ
ン
バ
ー
が
共
有
し
合
え
ば
、
よ
り
適
切
な
深
化
し
た
お
も
て
な
し
が
で
き
る
よ
う
に
な
る
。

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
と
は
本
質
的
に
、「
心
を
働
か
せ
る
頭
脳
労
働
（
24
）

」
で
あ
る
。
端
的
に
、
教
育
・
訓
練
・
研
修
に
て
、
盲

点
や
未
知
の
窓
を
克
服
・
再
発
見
せ
ね
ば
な
ら
な
い
。
そ
の
基
本
は
、
人
間
の
能
力
を
開
発
す
る
に
は
Ｋ
Ａ
Ｓ
と
い
う
要
因
が
関
与
す
る
。

Ｋ
Ａ
Ｓ
と
は
、
知
識
（know

ledge

）
＋
態
度
（attitude

）
＋
ス
キ
ル
（skill

）
で
あ
る
。
ま
た
同
様
に
三
Ｈ
、
い
わ
ゆ
る
頭
（head

）
＋
心

（heart

）
＋
手
（hands

）
が
三
位
一
体
で
か
か
わ
っ
て
能
力
開
発
を
可
能
に
す
る
。
社
員
（
接
客
ス
タ
ッ
フ
）
は
Ｋ
Ａ
Ｓ
、
三
Ｈ
の
「
ス
キ

ル
・
手
」
だ
け
で
な
く
、「
知
識
」「
態
度
」
や
「
心
」「
頭
」
を
開
花
す
る
こ
と
が
基
本
と
な
る
。
社
員
の
教
育
・
訓
練
・
研
修
に
は
、

自
己
啓
発
（self developm

ent

：
Ｓ
Ｄ
）
を
は
じ
め
、
職
場
の
職
務
を
通
じ
て
行
わ
れ
る
職
場
内
訓
練
Ｏ
Ｊ
Ｔ
（on the job training

）
方
式

以
外
に
、
さ
ら
に
、
職
場
を
離
れ
て
通
常
の
職
務
と
は
独
立
し
た
方
式
で
行
わ
れ
る
職
場
外
訓
練
Ｏ
ｆ
ｆ
│

Ｊ
Ｔ
（off  the job training

）

方
式
が
必
要
に
な
る
。

⑴　

自
己
啓
発

自
己
啓
発
（
Ｓ
Ｄ
）
と
は
自
己
を
よ
り
深
い
段
階
へ
と
進
化
・
深
化
さ
せ
る
こ
と
で
あ
る
。
人
間
は
よ
り
深
い
能
力
、
よ
り
大
き
い
成

功
、
よ
り
充
実
し
た
生
き
方
、
よ
り
深
い
品
格
な
ど
の
獲
得
を
目
指
す
。
基
本
的
に
社
員
個
人
が
自
分
の
判
断
と
努
力
で
、
自
ら
の
能
力

を
向
上
さ
せ
る
こ
と
で
あ
る
。
企
業
は
自
己
啓
発
を
活
発
化
す
る
に
は
、
さ
ま
ざ
ま
な
支
援
策
、
た
と
え
ば
、
社
外
研
修
の
自
主
的
な
参

加
、
図
書
の
購
入
、
講
師
の
紹
介
、
自
主
研
修
会
の
開
催
な
ど
の
支
援
策
を
行
う
必
要
性
が
あ
る
。

五
八
五
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⑵　

Ｏ
Ｊ
Ｔ
方
式

Ｏ
Ｊ
Ｔ
方
式
は
社
員
に
職
場
内
で
実
際
の
職
務
に
従
事
し
な
が
ら
、
管
理
者
の
指
示
の
下
で
、
社
員
を
教
育
・
訓
練
す
る
こ
と
で
あ
る
。

一
般
に
、
Ｏ
Ｊ
Ｔ
方
式
の
多
く
は
現
場
の
直
属
の
上
司
な
ど
に
よ
っ
て
行
わ
れ
る
。
Ｏ
Ｊ
Ｔ
方
式
は
集
合
教
育
と
考
え
ら
れ
る
が
、
毎
日

の
積
み
重
ね
ら
れ
た
教
育
・
訓
練
で
あ
る
。
上
司
、
先
輩
や
同
僚
と
の
日
々
の
か
か
わ
り
を
通
じ
て
、
業
務
の
こ
と
や
対
人
関
係
な
ど
を

直
接
的
に
学
習
す
る
。
そ
れ
は
現
場
で
ま
さ
に
マ
ン
・
ツ
ー
・
マ
ン
（m

an to m
an

）
の
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
と
な
る
。
ト
レ
ー
ナ
ー
の
指
導

と
し
て
プ
レ
ー
ヤ
ー
が
身
体
で
ス
キ
ル
を
学
習
す
る
ロ
ー
ル
・
プ
レ
ー
イ
ン
グ
（role playing

）
が
あ
る
。
ロ
ー
ル
・
プ
レ
ー
イ
ン
グ
の

実
施
は
、
ト
レ
ー
ナ
ー
が
作
業
の
基
本
を
指
示
し
、
そ
れ
に
基
づ
き
役
割
演
技
を
実
演
し
な
が
ら
ス
キ
ル
を
習
得
す
る
。
航
空
機
の
客
室

乗
務
員
の
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
で
は
、
モ
ッ
ク
・
ア
ッ
プ
（m

ock up

）、
ド
ア
・
ト
レ
ー
ナ
ー
（door trainer

）、
編
成
外
慣
熟
訓
練
な
ど
を
重

ね
、
基
本
・
基
礎
か
ら
応
用
ま
で
の
専
門
ス
キ
ル
を
形
式
知
化
さ
せ
て
実
施
さ
れ
て
い
る
。

企
業
で
は
経
験
豊
富
な
上
司
が
、
他
者
で
あ
る
部
下
に
教
え
る
際
、
自
己
開
示
す
る
方
法
で
教
育
す
る
。
他
方
で
、
知
ら
な
い
部
下
と

の
対
話
や
行
動
か
ら
無
意
識
の
内
に
部
下
か
ら
刺
激
を
受
け
て
、
逆
に
知
っ
て
い
る
は
ず
の
上
司
自
身
が
部
下
か
ら
教
え
ら
れ
る
こ
と
が

多
い
。
相
互
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
深
ま
る
と
、
教
え
る
側
も
教
わ
る
側
も
共
に
学
び
と
い
う
共
創
関
係
が
成
立
す
る
こ
と
に
な
る
。

ま
さ
に
、T

eaching is learning

は
、learning is T

eaching
と
い
う
立
場
上
、
逆
の
機
会
と
も
な
り
得
る
。

⑶　

Ｏ
ｆ
ｆ
│

Ｊ
Ｔ
方
式

Ｏ
ｆ
ｆ
│

Ｊ
Ｔ
方
式
は
職
場
の
実
際
の
業
務
を
離
れ
て
職
場
の
外
で
行
わ
れ
る
学
習
の
機
会
で
あ
る
。
Ｏ
ｆ
ｆ
│

Ｊ
Ｔ
方
式
は
多
様
な
形

態
が
あ
る
が
、
基
本
的
に
自
己
啓
発
や
Ｏ
Ｊ
Ｔ
方
式
を
補
完
す
る
教
育
・
訓
練
・
研
修
で
あ
る
。
最
終
的
に
は
、
実
際
の
業
務
に
落
と
し

五
八
六



ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
進
化
・
深
化
（
山
上
）

（
九
七
九
）

込
ん
で
、
適
切
な
業
務
遂
行
が
な
さ
れ
な
け
れ
ば
、
意
味
が
な
い
。
人
材
教
育
は
本
来
、
Ｏ
Ｊ
Ｔ
方
式
が
基
本
で
あ
る
。
し
か
し
な
が
ら
、

日
常
の
業
務
を
離
れ
た
Ｏ
ｆ
ｆ
│

Ｊ
Ｔ
方
式
で
は
、
Ｏ
Ｊ
Ｔ
方
式
に
比
べ
て
組
織
的
・
計
画
的
・
体
系
的
に
学
習
で
き
、
企
業
内
で
は
学

習
で
き
な
い
最
新
の
技
術
や
情
報
を
得
る
の
に
も
適
し
て
い
る
。

（
1
） P

ow
ers.T

, In
trod

u
ction

 to th
e H

ospitality In
d

u
stry, John W

illet &
 S
ons, 1988, p.4.

（
2
） 

名
東
孝
二
・
横
沢
利
昌
『
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
と
フ
ィ
ラ
ン
ソ
ロ
ピ
ー
』
税
務
経
理
協
会
、
一
九
九
四
年
、
二
五
頁
参
照
。

（
3
） 

内
藤
耕
・
赤
松
幹
之
『
サ
ー
ビ
ス
産
業
進
化
論
』
生
産
性
出
版
、
二
〇
〇
九
年
、
四
二
〜
四
三
頁
参
照
。

（
4
） 

土
田
昭
司
『
対
人
行
動
の
社
会
心
理
学
』
北
大
路
書
房
、
二
〇
〇
二
年
、
九
五
頁
参
照
。

（
5
） 

杉
原
淳
子
・
金
子
順
一
・
森
重
喜
三
郎
編
著
『
新
ホ
テ
ル
運
営
戦
略
論
』
嵯
峨
野
書
院
、
二
〇
〇
九
年
、
一
三
九
頁
。

（
6
） 

山
上
徹
『
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
』
白
桃
書
房
、
二
〇
〇
七
年
、
五
八
頁
参
照
。

（
7
） 

吉
原
敬
典
『
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
』
白
桃
書
房
、
二
〇
〇
五
年
、
二
一
頁
参
照
。

（
8
） 

山
上
徹
『
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
精
神
の
深
化
』
法
律
文
化
社
、
二
〇
〇
八
年
、
一
六
頁
参
照
。

（
9
） 

服
部
祥
子
『
人
を
育
む
人
間
関
係
論
』
医
学
書
院
、
二
〇
〇
三
年
、
二
一
頁
参
照
。

（
10
） 

植
田
正
樹
『
成
長
企
業
の
戦
略
・
組
織
・
人
材
』
あ
さ
出
版
、
二
〇
一
〇
年
、
一
五
四
〜
一
五
五
頁
参
照
。

（
11
） 

柳
原
光
「
ジ
ョ
ハ
リ
の
窓
」
南
山
短
期
大
学
監
修
『
人
間
関
係
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
』
ナ
カ
ニ
シ
ヤ
出
版
、
一
九
九
二
年
、
六
六
〜
六
九
頁
参
照
。

（
12
） 

服
部
祥
子
、
前
掲
書
、
二
四
頁
参
照
。

（
13
） 

田
近
秀
敏
『
ビ
ジ
ネ
ス
コ
ー
チ
ン
グ
』
Ｐ
Ｈ
Ｐ
出
版
、
二
〇
〇
五
年
、
三
〇
頁
参
照
。

（
14
） P
.H
arsey, K

.h.B
lanchard, D

.E
.Johnson, M

an
agem

en
t of O

rgan
ization

al B
eh

avior,P
rentice H

all, Inc, 1996, 

山
本
成
二
・
山

本
あ
づ
さ
訳
『
行
動
科
学
の
展
開　

新
版
』
生
産
性
出
版
、
二
〇
〇
四
年
、
三
〇
六
ペ
ー
ジ
を
参
照
。

（
15
） 

宇
井
洋
『
帝
国
ホ
テ
ル
感
動
の
サ
ー
ビ
ス
』
ダ
イ
ヤ
モ
ン
ド
社
、
二
〇
〇
〇
年
、
三
四
頁
。
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（
16
） 

作
古
貞
義
『
ホ
テ
ル
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
』
柴
田
書
店
、
一
九
九
八
年
、
二
〇
二
頁
参
照
。

（
17
） 

水
島
恵
一
『
人
間
性
心
理
学
大
系
第
六
巻　

意
識
の
深
層
と
超
越
』
大
日
本
図
書
、
一
九
八
八
年
、
一
二
九
頁
。

（
18
） 
浅
井
紀
子
『
ス
キ
ル
の
競
争
力
』
中
央
経
済
社
、
二
〇
〇
二
年
、
九
七
頁
。

（
19
） 
犬
塚
則
久
『「
退
化
」
の
進
化
学
』
講
談
社
、
二
〇
〇
六
年
、
一
六
頁
。

（
20
） 

野
中
郁
次
郎
・
紺
野
登
『
知
識
経
営
の
す
す
め
』
ち
く
ま
新
書
、
二
〇
一
一
年
、
一
二
一
頁
。

（
21
） 

一
寸
木
俊
昭
『
経
営
学
』
ミ
ネ
ル
ヴ
ァ
書
房
、
一
九
九
六
年
、
九
八
頁
。

（
22
） 

吉
田
恵
吾
『
共
創
の
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
』
Ｎ
Ｔ
Ｔ
出
版
、
二
〇
〇
一
年
、
一
六
八
頁
参
照
。

（
23
） 

山
本
成
二
・
山
本
あ
づ
さ
訳
、
前
掲
訳
書
、
七
一
ペ
ー
ジ
。

（
24
） 

吉
原
敬
典
、
前
掲
書
、
九
七
頁
。
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