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第３章　　　　　　　　　
本当のサービス、ＣＳとは

顕
在
的
要
求
は
応
え
て
当
た
り
前

２
業
種
の
売
り
上
げ
増

１０
月
の
特
定

サ
ー
ビ
ス
産
業
　

遊
園
地
は
３
％
増
加

以心伝心のおもてなしで

愛媛県・道後プリンスホテル　河内広志さん
（シルバースター部会愛媛県地区委員）

三
段
峡
ホ
テ
ル（
広
島
県
・

三
段
峡

）

高
下
　
務
さ
ん

渓谷に立つ国際派旅館

７０３

新
し
い
源
泉
が
湧
出

新

潟

県

鵜
の
浜
温
泉
　

４
月
に
使
用
開
始
へ

対応マニュアル作成や情報発信
「復興」進む福島県いわき市

　
９
桙
欹
お
客
さ
ま
の
ご
要
望
に
お
応

え
す
る
歙
飮
欹
お
客
さ
ま
の
ニ
欟
ズ
を

的
確
に
捉
え
歙
飮
な
ど
の
キ
櫺
蘖
チ
フ

レ
欟
ズ
は
過
去
の
も
の
盜
時
代
遅
れ
の

サ
欟
ビ
ス
で
は
お
客
さ
ま
は
満
足
し
て

は
下
さ
ら
な
い
機

　
店
頭
や
店
内
に
冒
頭
の
キ
櫺
蘖
チ
フ

レ
欟
ズ
を
欷
こ
れ
で
も
か
と
ば
か
り
に

掲
示
し
て
い
る
店
舗
を
見
か
け
る
盜
恐

ら
く
自
社
を
Ｐ
Ｒ
す
る
た
め
と
か
欷
社

是
・
社
訓
を
お
客
さ
ま
の
見
え
る
と
こ

ろ
に
掲
示
す
る
こ
と
に
よ
檸
て
社
員
に

自
覚
を
喚
起
す
る
目
的
で
経
営
者
の
意

志
を
表
し
た
も
の
か
と
思
う
盜
掲
示
す

る
こ
と
自
体
は
大
い
に
結
構
な
こ
と
だ

が
欷
問
題
は
そ
の
内
容
で
あ
る
盜
別
の

項
に
も
書
い
た
が
欷
お
客
さ
ま
の
ご
要

望
や
ニ
欟
ズ
欷
ど
ち
ら
も
お
客
さ
ま
が

欹
殳
し
て
ほ
し
い
飮
と
欷
言
わ
ば
お
店

に
要
求
し
て
く
る
こ
と
¥
つ
ま
り
顕
在

的
な
要
求
に
お
応
え
す
る
に
す
ぎ
な

い
盜
欹
殳
し
て
ほ
し
い
飮
と
い
う
要
求

に
応
え
ら
れ
な
け
れ
ば
欷
そ
の
お
店
の

使
命
は
終
わ
檸
た
こ
と
と
同
じ
で
あ

る
盜
例
え
ば
カ
欟
デ
檪
欟
ラ
欟
に
修
理

を
依
頼
し
た
と
す
る
盜
約
束
の
日
時
に

受
け
取
り
に
行
檸
て
欹
直
り
ま
し
た
盜

も
う
大
丈
夫
で
す
飮
と
言
わ
れ
欷
後
日

ま
た
同
じ
症
状
が
出
た
と
し
た
ら
ど
う

思
う
か
盜
欹
あ
の
デ
檪
欟
ラ
欟
に
修
理

に
出
し
て
も
き
ち
ん
と
直
せ
な
い
盜
あ

の
デ
檪
欟
ラ
欟
は
ダ
メ
だ
飮
と
思
う
だ

ろ
う
盜
つ
ま
り
欷
修
理
し
て
ほ
し
い
と

い
う
欷
お
客
さ
ま
の
顕
在
的
要
求
に
応

え
ら
れ
な
い
の
で
あ
る
か
ら
欷
必
然
的

に
お
客
さ
ま
は
そ
の
お
店
か
ら
離
れ
他

の
デ
檪
欟
ラ
欟
に
行
く
盜
お
客
さ
ま
を

失
う
こ
と
に
な
る
の
だ
盜
整
備
業
の
顕

在
的
使
命
は
欷
安
心
し
て
乗
れ
る
よ
う

に
メ
ン
テ
ナ
ン
ス
を
す
る
こ
と
で
あ

る
盜
そ
れ
が
で
き
な
い
の
で
あ
れ
ば
欷

文
字
通
り
×
盜
何
度
も
言
う
が
欷
お
客

さ
ま
の
顕
在
的
要
求
に
は
応
え
ら
れ
て

当
た
り
前
で
あ
る
盜
だ
か
ら
欷
お
客
さ

ま
は
自
分
が
要
求
し
た
歉
依
頼
し
た
歐

事
柄
に
対
し
て
欷

お
店
が
応
え
て
く

れ
て
も
欹
あ
り
が

と
う
欷
お
世
話
さ
ま
飮
と
欹
事
務
的
飮

に
し
か
言
檸
て
く
だ
さ
ら
な
い
盜
決
し

て
感
動
は
し
て
く
だ
さ
ら
な
い
の
で
あ

る
盜
重
ね
て
言
う
が
こ
れ
は
欹
で
き
て

当
然
飮
だ
か
ら
だ
盜

歉
こ
の
項
続
く
歐

　
歉
た
な
か
・
あ
き
と
し
‖
株
式
会
社

ジ
櫺
蘖
ツ
殲
日
本
旅
行
グ
ル
欟
プ
殱
教

育
・
研
修
担
当
チ
欟
フ
ア
ド
バ
イ
ザ
欟
歐

　

外
国
人
の
お
客
さ

ま
が
多
い
で
す
ね
盜

　
欹
こ
こ
５
年
く
ら
い
オ

ラ
ン
ダ
か
ら
年
間
２
０
０

人
ほ
ど
来
ら
れ
て
い
ま

す
盜
き
檸
か
け
は
欷
ぶ
ら

檸
と
立
ち
寄
ら
れ
た
方
た

ち
を
お
泊
め
し
た
と
こ

ろ
欷
料
理
が
美
味
し
い
欷
昔

な
が
ら
の
旅
館
の
雰
囲
気

が
い
い
欷
目
の
前
の
三
段

峡
が
世
界
一
美
し
い
と
言

檸
て
口
コ
ミ
で
広
ま
檸
た

よ
う
で
す
盜
私
も
片
言
の

英
語
で
す
が
欷
ふ
れ
あ
い

を
大
切
に
し
て
い
ま
す
飮

　

他
の
国
の
方
は
盜

　
欹
ア
ジ
ア
だ
と
香
港
欷

台
湾
盜
オ
欟
ス
ト
ラ
リ
ア

や
岩
国
の
米
軍
基
地
の
方

な
ど
も
家
族
連
れ
で
来
ら

れ
ま
す
飮

　

自
慢
の
お
料
理
を

教
え
て
下
さ
い
盜

　
欹
私
が
採
檸
て
き
た
山

菜
や
川
魚
や
き
の
こ
を
使

檸
た
郷
土
食
料

理
で
す
盜
秋
か

ら
春
に
か
け
て

手
作
り
の
と
ち

餅
の
鍋
を
お
出

し
し
て
い

ま

す
盜
農
薬
を
使

わ
ず
自
然
に
育

て
た
番
茶
も
こ

だ
わ
り
の
一
品

で
す
飮

　

宿
の
目

の
前
は
三
段
峡

で
す
ね
盜

　
欹
新
緑
の
季

節
が
と
て
も
カ
ラ
フ
ル
で

美
し
い
で
す
盜
芽
が
出
る

と
赤
く
色
づ
き
欷
薄
い
黄

色
に
な
檸
て
か
ら
緑
色
の

葉
に
な
り
ま
す
盜
新
緑
の

季
節
は
自
然
か
ら
パ
ワ
欟

が
も
ら
え
ま
す
盜
秋
も
も

ち
ろ
ん
き
れ
い
で
す
盜
春

や
秋
は
年
配
の
お
客
さ
ま

が
ス
ケ
蘖
チ
や
ハ
イ
キ
ン

グ
に
多
く
来
ら
れ
ま
す
飮

　

シ
ル
バ
欟
ス
タ
欟

登
録
旅
館
で
す
ね
盜

　
欹
年
配
の
お
客
さ
ま
用

に
控
え
め
料
理
の
コ
欟
ス

も
用
意
し
て
い
ま
す
盜
温

泉
は
単
純
弱
放
射
能
泉
欷

い
わ
ゆ
る
ラ
ジ
ウ
ム
温
泉

で
神
経
痛
欷
リ
欒
ウ
マ
チ
欷

痛
風
欷
関
節
炎
な
ど
に
効

果
が
あ
り
欷
ご
年
配
の
方

に
も
好
評
で
す
飮

　

三
段
峡
を
眺
め
な

が
ら
温
泉
に
入
れ
ま
す

ね
盜

　
欹
特
に
家
族
風
呂
は
窓

が
開
く
の
で
渓
谷
の
風
が

気
持
ち
い
い
で
す
盜
ち
な

み
に
夏
は
目
の
前
の
川
で

泳
げ
ま
す
盜
海
水
浴
な
ら

ぬ
淡
水
浴
と
い
檸
て
欷
大

自
然
の
中
で
大
人
も
泳
い

で
い
ま
す
よ
飮

　
歇
１
泊
２
食
付
き
平
日

９
６
５
０
円
か
ら
歃
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汽

　
私
は
館
内
だ
け
で
な
く
欷

高
齢
者
の
方
々
に
安
心
し
て

エ
リ
ア
内
観
光
を
お
楽
し
み

い
た
だ
け
る
仕
組
み
作
り
が

必
要
だ
と
思
檸
て
い
ま
す
盜

　
私
た
ち
道
後
温
泉
旅
館
組

合
で
は
欷欹
以
心
伝
心
の
お
も

て
な
し
飮
と
い
う
事
業
に
取

り
組
ん
で
お
り
欷
車
椅
子
の

貸
し
出
し
サ
欟
ビ
ス
を
は
じ

め
欷
他
旅
館
に
宿
泊
さ
れ
た

お
客
さ
ま
に
も
ト
イ
レ
や
傘

の
貸
し
出
し
を
す
る
な
ど
欷

道
後
エ
リ
ア
全
体
と
し
て

欹
訪
れ
て
よ
し
の
温
泉
郷
飮

を
具
現
化
し
て
い
ま
す
盜

　
宿
と
し
て
欷
地
域
と
し
て
欷

高
齢
化
社
会
に
対
応
で
き

る
欷
来
訪
者
に
優
し
い
環
境

整
備
の
推
進
に
よ
り
欷
宿
泊

産
業
の
発
展
に
寄
与
し
た
い

と
思
檸
て
い
ま
す
盜

◇

　
全
旅
連
シ
ル
バ
欟
ス
タ
欟

部
会
の
役
員
が
リ
レ
欟
形
式

で
欷
地
域
や
自
館
の
取
り
組

み
を
紹
介
し
ま
す
歉
隔
週
掲

載
歐
盜

　
※
シ
ル
バ
欟
ス
タ
欟
登
録

制
度
‖
全
国
旅
館
ホ
テ
ル
生

活
衛
生
同
業
組
合
連
合
会

歉
全
旅
連
歐
が
欷
高
齢
者
が

快
適
に
過
ご
せ
る
欷
利
用
し

や
す
い
宿
泊
施
設
の
整
備
と

増
加
を
目
的
に
欷
厚
生
労
働

省
の
協
力
を
得
て
推
進
し
て

い
る
制
度
盜

源泉井戸を公開する関係者

　
鵜
の
浜
温
泉
歉
新
潟
県
上

越
市
歐
に
灑
月
欷
新
し
い
源

泉
が
湧
出
し
た
盜
同
温
泉
瀾

軒
の
旅
館
・
ホ
テ
ル
で
４
月

に
も
使
用
を
始
め
る
予
定

だ
盜

　
既
存
の
源
泉
の
湯
量
が
減

少
し
て
い
る
と
し
て
欷
か
ね

て
掘
削
を
進
め
て
い
た
と
こ

ろ
欷
地
中
１
２
０
０
陰
か
ら

毎
分
２
０
０
鵜
欷
源
泉
温
度

熕
度
の
温
泉
が
湧
出
し
た
盜

　
泉
質
は
弱
ア
ル
カ
リ
性

で
欷
欹
入
浴
す
る
と
肌
が
す

べ
す
べ
に
な
り
欷
体
が
温
ま

る
飮
歉
鵜
の
浜
温
泉
ロ
イ
ヤ

ル
ホ
テ
ル
小
林
・
小
林
一
定

会
長
歐
と
い
う
盜

　
い
わ
き
湯
本
温
泉
な
ど
福

島
県
い
わ
き
市
の
官
民
で
欷

東
日
本
大
震
災
か
ら
の
復
興

に
向
け
た
新
た
な
取
り
組
み

が
進
ん
で
い
る
盜
旅
館
協
同

組
合
で
は
欷
震
災
時
の
行
動

指
針
を
ま
と
め
た
欹
対
応
お

も
て
な
し
マ
ニ
欒
ア
ル
飮
を

作
成
盜
い
わ
き
市
役
所
で
は

農
産
物
や
空
間
の
放
射
線
量

を
公
表
す
る
欹
見
せ
る
課
飮

を
開
設
し
た
盜
工
場
見
学
な

ど
欹
ヘ
リ
テ
欟
ジ
ツ
欟
リ
ズ

ム
飮
も
積
極
的
に
進
め
て
い

る
盜

　
い
わ
き
市
湯
本
温
泉
旅
館

協
同
組
合
は
欷
東
日
本
大
震

災
を
教
訓
と
し
欷
震
度
６
殳

７
の
地
震
に
対
応
し
た
独
自

の
も
て
な
し
マ
ニ
欒
ア
ル
を

作
成
し
た
盜

　
情
報
収
集
欷
状
況
判
断
欷

安
否
確
認
欷
安
全
確
認
欷
連

絡
な
ど
と
い
檸
た
震
災
時
の

行
動
や
欷
宿
泊
客
の
誘
導
に

関
す
る
指
針
を
ま
と
め
た
も

の
盜

　
組
合
で
は
欹
お
も
て
な
し

の
視
点
で
お
客
さ
ま
の
安

全
欷
安
心
を
確
保
し
て
い
く

取
り
組
み
を
欷
旅
館
・
ホ
テ

ル
欷
商
店
街
欷
飲
食
店
が
一

体
と
な
り
欷
地
域
ぐ
る
み
で

推
進
し
て
い
る
飮
と
い
う
盜

　
い
わ
き
市
は
瀾
月
１
日
欷

市
役
所
内
に
欹
見
せ
ま
す
！

い
わ
き
情
報
局
　
見
せ
る

課
飮
歉
通
称
‖
見
せ
る
課
歐

を
開
設
し
た
盜
農
産
物
を
は

じ
め
欷
水
産
物
欷
空
間
欷
土

壌
な
ど
の
放
射
線
量
を
ウ
櫪

ブ
サ
イ
ト
な
ど
を
通
し
て
公

表
し
て
い
る
盜
市
で
は
２
０

１
１
年
瀾
月
に
欹
い
わ
き
農

産
物
見
え
る
化
プ
ロ
ジ
櫪
ク

ト
飮
を
開
始
盜
食
の
安
全
欷

安
心
を
消
費
者
自
ら
に
判
断

し
て
も
ら
お
う
と
農
産
物
や

農
地
の
放
射
線
量
を
ウ
櫪
ブ

で
公
表
し
て
き
た
盜
今
回
は

公
表
の
範
囲
を
拡
大
し
た
も

の
で
欷
市
で
は
欹
生
活
者
の

皆
さ
ま
が
本
当
に
知
り
た
い

情
報
を
ど
ん
ど
ん
発
信
し
欷

見
せ
て
い
く
活
動
を
積
極
的

に
行
う
飮
と
い
う
盜

　
近
代
以
降
欷
現
役
を
含
め

た
有
形
・
無
形
の
産
業
遺
産

を
活
用
し
た
観
光
欹
ヘ
リ
テ

欟
ジ
ツ
欟
リ
ズ
ム
飮
も
推
進

し
て
い
る
盜
石
炭
産
業
で
栄

え
た
同
市
に
残
る
欹
い
わ
き

炭
田
遺
産
飮
を
は
じ
め
欷
自

動
車
エ
ン
ジ
ン
の
組
み
立

て
欷
加
工
を
行
う
日
産
い
わ

き
工
場
や
欷
勿
来
発
電
所
の

見
学
メ
ニ
欒
欟
が
用
意
さ
れ

て
い
る
盜

　
ま
た
旅
館
協
同
組
合
が
中

心
と
な
り
欷
欹
震
災
か
ら
学

ぶ
観
光
プ
ロ
ジ
櫪
ク
ト
飮
を

推
進
盜
欹
震
災
を
風
化
さ
せ

ず
欷
未
来
に
語
り
継
ぐ
取
り

組
み
飮
と
し
て
欷
震
災
を
体

験
し
た
地
元
ガ
イ
ド
が
語
り

部
と
な
り
欷
観
光
客
ら
を
被

災
地
に
案
内
す
る
事
業
を
行

檸
て
い
る
盜

キ
櫺
ン
ド
ル
と
イ
ル
ミ

ネ
欟
シ
欖
ン
の
イ
ベ
ン
ト

蓼
科
グ
ラ
ン
ド

ホ
テ
ル
滝
の
湯

　
蓼
科
グ
ラ
ン
ド
ホ
テ
ル
滝

の
湯
歉
長
野
県
茅
野
市
歐
は

３
月
下
旬
ま
で
欷
イ
ベ
ン
ト

欹
キ
櫺
ン
ド
ル
＆
イ
ル
ミ
ネ

欟
シ
欖
ン
飮
を
開
催
し
て
い

る
盜
全
長
７
陰
の
鹿
や
高
さ

炳
陰
の
も
み
の
木
に
イ
ル
ミ

ネ
欟
シ
欖
ン
を
点
灯
盜
ス
ト

レ
ス
解
消
効
果
が
あ
る
と
い

わ
れ
る欹
ゆ
ら
ぎ
飮
の
明
か
り

を
キ
櫺
ン
ド
ル
で
と
も
す
盜

福
岡
山
の
上
Ｈ

の
運
営
に
参
画

ア
ゴ
欟
ラ

　
ホ
テ
ル
・
旅
館
の
運
営
欷

再
生
を
手
掛
け
る
ア
ゴ
欟
ラ

・
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
檪
欟
ズ

歉
本
社
東
京
都
港
区
歐
は
４

月
か
ら
欷
福
岡
山
の
上
ホ
テ

ル
歉
福
岡
市
中
央
区
歐
の
運

営
に
参
画
す
る
盜
５
月
半
ば

ま
で
現
在
の
施
設
で
営
業
を

続
け
欷
い
檸
た
ん
閉
館
し
た

の
ち
９
月
に
欹
ア
ゴ
欟
ラ
福

岡
山
の
上
ホ
テ
ル
＆
ス
パ
飮

と
し
て
リ
ニ
欒
欟
ア
ル
オ
欟

プ
ン
す
る
盜

　
リ
ニ
欒
欟
ア
ル
で
は
客
室

の
グ
レ
欟
ド
ア
蘖
プ
や
料
飲

施
設
欷
ス
パ
の
増
新
設
を
行

う
盜
福
岡
空
港
か
ら
煥
分
の

距
離
に
あ
り
欷
欹
空
港
を
利

用
す
る
海
外
か
ら
の
Ｆ
Ｉ
Ｔ

旅
行
者
を
コ
ア
タ
欟
ゲ
蘖
ト

に
欷
海
外
に
認
知
さ
れ
る
新

し
い
福
岡
の
過
ご
し
方
を
提

案
す
る
ホ
テ
ル
を
目
指
す
飮盜

　
同
社
は
今
井
荘
歉
静
岡
県

河
津
町
歐
欷
野
尻
湖
ホ
テ
ル

エ
ル
ボ
ス
コ
歉
長
野
県
信
濃

町
歐
な
ど
全
国
で
７
軒
の
宿

泊
施
設
を
運
営
し
て
い
る
盜

　
経
済
産
業
省
は
こ
の
ほ

ど
欷
特
定
サ
欟
ビ
ス
産
業
動

態
統
計
調
査
の
２
０
１
２
年

瀾
月
分
を
公
表
し
た
盜
対
個

人
サ
欟
ビ
ス
業
の
う
ち
欷
趣

味
・
娯
楽
関
連
７
業
種
の
売

上
高
は
欷
遊
園
地
・
テ
欟
マ

パ
欟
ク
と
映
画
館
の
２
業
種

が
前
年
同
月
比
増
加
し
欷
ほ

か
は
減
少
し
た
盜

　
遊
園
地
・
テ
欟
マ
パ
欟
ク

は
同
３
・
１
％
増
の
４
８
８

億
８
９
０
０
万
円
盜
炯
カ
月

連
続
で
増
加
し
た
盜
入
場
料

金
・
施
設
利
用
料
金
収
入
が

６
・
４
％
増
加
盜
入
場
者
数
は

一
般
が
０
・
３
％
増
加
欷
団

体
が
５
・
７
％
減
少
し
欷
全

体
で
は
０
・
３
％
減
少
し
た
盜

　
映
画
館
は
同
５
・
８
％
増

の
１
１
４
億
４
７
０
０
万

円
盜
３
カ
月
連
続
で
増
加
し

た
盜

　
ゴ
ル
フ
場
は
同
４
・
６
％

減
の
猜
億
７
６
０
０
万
円
盜

３
カ
月
ぶ
り
に
減
少
し
た
盜

利
用
料
金
収
入
が
４
・
７
％
欷

利
用
者
数
が
０
・
５
％
欷
そ

れ
ぞ
れ
減
少
し
た
盜

　
ゴ
ル
フ
練
習
場
は
同
５
・

１
％
減
の
煥
億
２
３
０
０
万

円
盜
２
カ
月
ぶ
り
に
減
少
し

た
盜

　
ボ
ウ
リ
ン
グ
場
は
同
４
・

０
％
減
の
烋
億
１
３
０
０
万

円
盜
４
カ
月
連
続
で
減
少
し

た
盜

　
劇
場
・
興
行
場
欷
興
行
団

は
同
炬
・
５
％
減
の
１
８
１

億
６
０
０
万
円
盜
２
カ
月
ぶ

り
に
減
少
し
た
盜

　
パ
チ
ン
コ
ホ
欟
ル
は
同
２

・
０
％
減
の
１
０
０
７
億
６

０
０
万
円
盜
灣
カ
月
ぶ
り
に

減
少
し
た
盜


