
おもてなしの現場と今後の課題

成
熟
す
る
訪
日
市
場

変
わ
る
外
国
人
の
意
識


室
の
４
ス
タ
ー
ホ
テ
ル

ア
ジ
ア
客
が
中
心
　
　
　

自
国
の
感
覚
で
旅
行
　
　

自
館
・
団
体
の
特
徴
と

外
客
の
受
け
入
れ


年
９
月
に
設
立
　
　
　

会
員
数

社
に
拡
大
　
　

買
い
物
通
じ
日
本
を
体
験
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日
本
を
訪
れ
る
外
国
人
旅
行
者
は
順
調
に
増

え
、
２
０
１
４
年
は
１
３
０
０
万
人
に
迫
る
勢

い
を
見
せ
た
。
受
け
入
れ
環
境
も
徐
々
に
整
備

さ
れ
つ
つ
あ
る
が
、
２
千
万
人
の
目
標
を
達
成

す
る
た
め
に
は
ク
リ
ア
す
べ
き
課
題
も
多
々
あ

る
。
日
々
外
客
と
接
す
る
現
場
で
は
ど
ん
な
こ

と
が
起
き
て
い
る
の
か
、
お
も
て
な
し
の
心
髄

と
は
何
か
、
関
係
者
に
お
集
ま
り
い
た
だ
き
、

率
直
に
語
っ
て
い
た
だ
い
た
。

（
本
社
会
議
室
で
）

　

５
０
０
万
、
６
０
０
万
人

だ
っ
た
頃
と
比
べ
る
と
、
変
化
も

出
て
い
る
で
し
ょ
う
ね
。

　
塩
島
　
個
人
旅
行
化
に
伴
っ
て

チ
ェ
ッ
ク
イ
ン
カ
ウ
ン
タ
ー
の
仕

事
量
も
増
え
、
人
数
が
足
り
な
く

な
っ
て
い
る
。
ま
た
、
有
名
な
寿

司
屋
や
焼
肉
屋
を
予
約
し
て
お
い

て
く
れ
、
と
い
っ
た
事
前
要
求
も

多
く
な
っ
て
い
る（
笑
い
）。し
っ

か
り
情
報
収
集
し
て
来
る
人
と
、

全
く
し
な
い
人
が
い
る
が
、共
通

し
て
い
る
の
は
自
分
の
国
に
い
る

時
と
同
じ
感
覚
で
日
本
を
楽
し
も

う
と
し
て
い
る
こ
と
だ
。
特
に
リ

ピ
ー
タ
ー
は
日
本
に
馴
れ
て
お

り
、
行
き
た
い
と
こ
ろ
に
行
く
な

ど
目
的
が
し
っ
か
り
し
て
い
る
。

　
異
業
種
で
成
る
「
池
袋
イ
ン
バ

ウ
ン
ド
推
進
協
力
会
」
を
４
年
ほ

ど
前
に
立
ち
上
げ
た
。
豊
島
区
の

協
力
を
得
て
ガ
イ
ド
ブ
ッ
ク
を
作

っ
て
い
る
が
、
ラ
ー
メ
ン
店
や
１

０
０
円
均
一
店
な
ど
の
情
報
も
掲

載
し
て
い
る
。
あ
り
き
た
り
の
ガ

イ
ド
ブ
ッ
ク
で
は
満
足
し
な
い
。

旅
行
の
仕
方
が
確
実
に
変
わ
っ
て

き
て
い
る
と
実
感
す
る
。

　
タ
イ
ラ
ー
　
戸
倉
上
山
田
温
泉

で
も
ウ
オ
ー
キ
ン
グ
マ
ッ
プ
が
あ

る
が
、
日
本
人
で
は
な
く
外
国
人

の
視
点
で
作
る
よ
う
に
し
た
。
薬

局
や
教
会
な
ど
外
国
人
が
必
要
と

し
て
い
る
情
報
を
入
れ
て
い
る
の

が
大
き
な
特
徴
だ
。
焼
き
鳥
屋
や

飲
み
屋
な
ど
に
も
興
味
を
示
し
、

入
り
た
い
と
思
う
が
勝
手
が
分
か

ら
ず
諦
め
て
し
ま
う
人
も
い
た
。

確
か
に
入
る
に
は
勇
気
が
い
る
。

そ
ん
な
店
の
メ
ニ
ュ
ー
や
料
金
も

マ
ッ
プ
に
入
れ
る
こ
と
で
不
安
を

解
消
さ
せ
る
よ
う
に
し
た
。

　
マ
ッ
プ
に
掲
載
さ
れ
て
い
る
こ

と
に
よ
っ
て
こ
れ
ま
で
い
な
か
っ

た
外
国
人
が
来
る
よ
う
に
な
っ
た

と
の
声
も
あ
る
。
店
側
に
と
っ
て

は
ビ
ジ
ネ
ス
チ
ャ
ン
ス
だ
。
ま
ち

を
歩
い
て
お
金
を
落
と
し
て
も
ら

う
。
こ
れ
は
と
て
も
大
事
な
こ
と

（
笑
い
）
。

　
ジ
ェ
イ
ソ
ン
　
Ｆ
Ｉ
Ｔ
ビ
ジ
ネ

ス
は
確
実
に
増
え
て
い
る
。
し
か

し
、
旅
館
業
界
全
体
は
、
海
外
か

ら
の
顧
客
に
対
し
て
、フ
ロ
ン
ト
、

接
客
の
ス
キ
ル
が
追
い
つ
い
て
い

な
い
。
言
葉
の
問
題
を
含
め
、
こ

こ
を
ど
う
す
る
か
は
大
き
な
問
題

と
な
っ
て
い
る
。
温
泉
の
入
り
方

や
食
事
の
仕
方
な
ど
旅
館
に
泊
ま

る
に
は
そ
れ
な
り
の
マ
ナ
ー
や
エ

チ
ケ
ッ
ト
が
あ
る
。
そ
れ
を
一
つ

一
つ
説
明
す
る
の
は
手
間
暇
が
か

か
る
。

　
団
体
客
の
場
合
は
添
乗
員
が
そ

の
役
割
を
担
っ
て
い
た
が
、
Ｆ
Ｉ

Ｔ
の
お
客
さ
ま
は
そ
う
で
は
な

い
。
部
屋
で
の
英
語
の
イ
ン
フ
ォ

メ
ー
シ
ョ
ン
を
用
意
し
て
対
応
は

し
て
い
る
が
、
来
る
前
に
理
解
し

て
い
た
だ
け
る
よ
う
、
ウ
エ
ル
カ

ム
メ
ー
ル
を
利
用
し
て
映
像
を
送

付
す
る
な
ど
工
夫
を
凝
ら
し
て
い

き
た
い
。

　
波
木
　

年
ほ
ど
前
か
ら
地
域

一
丸
と
な
り
、
外
国
人
客
を
積
極

的
に
と
っ
て
い
ま
す
。
東
日
本
大

震
災
後
は
特
に
個
人
化
が
顕
著
に

な
り
、
家
族
や
仲
間
で
来
る
人
が

増
え
て
い
ま
す
。
ウ
ェ
ブ
で
の
直

予
約
、
海
外
の
ネ
ッ
ト
エ
ー
ジ
ェ

ン
ト
経
由
が
増
え
て
い
ま
す
。

　
こ
こ
数
年
は
公
衆
無
線
Ｌ
Ａ
Ｎ

「
Ｗ
ｉ
―
Ｆ
ｉ
」
を
使
う
お
客
さ

ま
が
増
え
て
い
ま
す
。
旅
館
で
の

食
事
な
ど
を
す
ぐ
に
Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
情

報
発
信
す
る
。
Ｗ
ｉ
―
Ｆ
ｉ
に
対

応
し
な
い
と
口
コ
ミ
で
も
取
り
上

げ
ら
れ
な
い
と
痛
感
し
ま
す
（
笑

い
）
。
先
ほ
ど
、
情
報
収
集
に
熱

心
な
人
と
そ
う
で
な
い
人
の
話
が

あ
り
ま
し
た
が
、全
く
同
感
で
す
。

外
客
の
格
差
と
言
い
換
え
て
も
い

い
。
特
に
ヘ
ビ
ー
訪
日
リ
ピ
ー
タ

ー
に
ど
う
満
足
い
た
だ
け
る
サ
ー

ビ
ス
を
提
供
し
て
い
く
の
か
、
今

後
の
大
き
な
課
題
で
す
。

　
新
津
　
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
に
つ
い

て
は
中
国
人
が
最
大
の
お
得
意
さ

ま
で
、
小
売
業
界
に
と
っ
て
も
欠

か
せ
な
い
存
在
と
な
っ
て
い
る
。

中
国
人
に
つ
い
て
は
声
が
大
き
い

な
ど
マ
ナ
ー
の
悪
さ
が
言
わ
れ
、

宿
泊
施
設
な
ど
で
も
敬
遠
す
る
動

き
が
あ
っ
た
が
、
だ
い
ぶ
改
善
さ

れ
て
い
る
よ
う
だ
。
潜
在
需
要
の

大
き
さ
を
考
え
る
と
無
視
で
き
な

い
だ
ろ
う
。

　
↖

　

ま
ず
、
貴
社
・
貴
団
体
の

業
務
内
容
、
特
徴
な
ど
か
ら
う
か

が
い
た
い
。
外
国
人
の
宿
泊
に
つ

い
て
は
い
か
が
で
し
ょ
う
。

　
塩
島
　
東
京
・
池
袋
に
あ
る
Ｊ

Ｒ
系
の
ホ
テ
ル
で
、
客
室
数
約
８

０
０
の
規
模
。
フ
ル
ス
ペ
ッ
ク
の

ホ
テ
ル
で
、
売
上
高
は
約
１
０
０

億
円
、
う
ち
宿
泊
部
門
が

％
ほ

ど
を
占
め
て
い
る
。
４
ス
タ
ー
ホ

テ
ル
を
う
た
っ
て
お
り
、
機
能
は

ラ
グ
ジ
ュ
ア
リ
ー
と
同
じ
だ
が
、

池
袋
と
い
う
土
地
柄
（
笑
い
）
、

価
格
は
比
較
的
リ
ー
ズ
ナ
ブ
ル
な

も
の
に
し
て
い
る
。

　
ア
ジ
ア
を
中
心
に
外
国
人
旅
行

者
は
積
極
的
に
受
け
入
れ
て
い

る
。香
港
や
台
湾
の
客
が
多
い
が
、

ビ
ザ
緩
和
を
受
け
イ
ン
ド
ネ
シ
ア

や
マ
レ
ー
シ
ア
、
タ
イ
な
ど
か
ら

の
客
も
増
え
つ
つ
あ
る
。
現
在
、

イ
ン
バ
ウ
ン
ド
の
売
上
高
は
全
体

の

％
に
達
し
、
う
ち
ア
ジ
ア
が


％
を
占
め
て
い
る
。

　
タ
イ
ラ
ー
　
戸
倉
上
山
田
温
泉

（
千
曲
市
）
は
長
野
市
と
上
田
市

の
ほ
ぼ
中
間
に
あ
る
。
約

軒
の

宿
泊
施
設
が
あ
る
が
、
当
館
は
客

室

の
規
模
で
決
し
て
大
き
く
は

な
い
。
ジ
ャ
パ
ニ
ー
ズ
・
イ
ン
・

グ
ル
ー
プ
（
Ｊ
Ｉ
Ｇ
）
に
入
っ
て

い
る
。
当
地
を
訪
れ
る
外
国
人
旅

行
者
は
ま
だ
少
な
く
、
当
館
に
泊

ま
る
旅
行
者
も
全
体
の
１
割
程
度

に
す
ぎ
な
い
が
、
そ
れ
で
も
他
の

旅
館
と
比
べ
る
と
多
く
、
割
と
目

立
つ
。豪
州
と
米
国
の
客
が
多
く
、

ア
ジ
ア
は
あ
ま
り
い
な
い
。

　
外
国
人
の
目
当
て
は
、
多
く
が

山
ノ
内
町
に
あ
る
ス
ノ
ー
モ
ン
キ

ー
（
地
獄
谷
野
猿
公
苑
）
。
湯
に

つ
か
っ
て
幸
せ
そ
う
な
顔
が
か
わ

い
い
と
い
う
。
レ
ン
タ
サ
イ
ク
ル

で
周
辺
を
観
光
し
た
り
す
る
人
も

い
る
。
私
が
勧
め
て
い
る
の
が
戸

隠
神
社
で
、
パ
ワ
ー
ス
ポ
ッ
ト
に

対
す
る
関
心
も
高
い
。
ま
た
戸
隠

れ
流
忍
者
の
忍
法
セ
ン
タ
ー
も
人

気
だ
。

　
ジ
ェ
イ
ソ
ン
　
戸
田
家
は
１
８

３
０
年
創
業
の
老
舗
旅
館
で
、
三

重
県
鳥
羽
市
の
伊
勢
志
摩
国
立
公

園
に
あ
る
。
客
室
約
１
８
０
の
規

模
で
、
正
社
員
、
パ
ー
ト
等
を
含

め
て
約
２
２
０
人
が
働
い
て
い

る
。
年
間
約

万
人
が
泊
ま
っ
て

い
る
。

　
外
国
人
旅
行
者
は
少
な
く
、
全

体
の
０
・
２
％
ほ
ど
し
か
な
い
。

た
だ
、
海
外
向
け
宣
伝
も
積
極
的

に
始
め
て
お
り
、

年
は
１
％
程

度
に
ま
で
増
え
る
見
込
み
だ
。
メ

ー
ン
は
フ
ラ
ン
ス
や
ス
イ
ス
な
ど

の
北
ヨ
ー
ロ
ッ
パ
、
そ
し
て
タ
イ

な
ど
だ
。
た
だ
、
伊
勢
志
摩
は
海

外
で
の
認
知
度
は
ま
だ
低
い
。
そ

の
な
か
で
鳥
羽
の
訪
問
客
は
相
当

数
あ
る
が
、
宿
泊
客
は
少
な
い
。

こ
こ
で
し
か
味
わ
え
な
い
魅
力
は

た
く
さ
ん
あ
る
の
で
、
ホ
ー
ム
ペ

ー
ジ
（
Ｈ
Ｐ
）
で
の
情
報
発
信
や

旅
行
会
社
な
ど
に
説
明
す
る
こ
と

で
宿
泊
に
結
び
付
け
よ
う
と
努
力

し
て
い
る
最
中
だ
。

　
波
木
　
東
京
の
奥
座
敷
、
栃
木

県
・
鬼
怒
川
温
泉
に
あ
る
客
室
１

０
０
の
旅
館
で
す
。
鬼
怒
川
の
な

か
で
も
山
の
高
台
に
あ
り
、
日
本

庭
園
と
日
本
料
理
、
温
泉
と
い
う

旅
館
の
王
道
ス
タ
イ
ル
で
勝
負
し

て
い
ま
す
（
笑
い
）
。

年
秋
に

は
開
業

周
年
を
迎
え
ま
す
。
美

し
い
四
季
、
日
本
人
の
あ
た
た
か

さ
、
や
さ
し
さ
を
感
じ
て
い
た
だ

け
る
よ
う
お
も
て
な
し
を
し
て
い

ま
す
。

　
外
国
人
の
宿
泊
客
は
２
％
ほ
ど

で
す
。
世
界
遺
産
（
日
光
）
が
あ

る
割
に
は
少
な
い
と
思
わ
れ
が
ち

で
す
が
、
当
館
は
イ
ン
バ
ウ
ン
ド

価
格
を
高
く
設
定
し
て
お
り
、
量

よ
り
も
質
を
重
視
し
て
い
ま
す
。

台
湾
人
が

％
ほ
ど
を
占
め
最
も

多
く
、
次
い
で
中
国
の
個
人
客
、

香
港
、
タ
イ
、
シ
ン
ガ
ポ
ー
ル
な

ど
で
す
。

　
新
津
　
当
協
会
は
２
０
１
３
年

９
月
設
立
と
比
較
的
新
し
い
一
般

社
団
法
人
だ
。
当
初
は

社
の
出

資
で
ス
タ
ー
ト
し
た
が
、
今
は


社
ま
で
広
が
っ
て
い
る
。
小
売
り

や
観
光
業
の
ほ
か
、
Ｉ
Ｔ
企
業
や

カ
ー
ド
会
社
、
人
材
企
業
な
ど
が

名
を
連
ね
て
い
る
。
シ
ョ
ッ
ピ
ン

グ
を
キ
ー
ワ
ー
ド
に
、
も
っ
と
訪

日
旅
行
を
し
て
も
ら
お
う
と
い
う

趣
旨
で
設
立
さ
れ
た
。

　
事
業
は
大
き
く
二
つ
。
一
つ
は

日
本
の
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
の
魅
力
を

海
外
に
伝
え
る
こ
と
、
も
う
一
つ

は
小
売
店
が
外
国
人
旅
行
者
を
受

け
入
れ
る
た
め
の
環
境
整
備
を
支

援
す
る
こ
と
。
設
立
当
初
は
企
業

を
訪
ね
協
力
を
求
め
て
も
門
前
払

い
だ
っ
た
が
、
今
は
よ
く
話
を
聞

い
て
い
た
だ
け
る
よ
う
に
な
っ
た

（
笑
い
）
。
訪
日
外
客
１
千
万
人

と
い
う
数
字
は
さ
ま
ざ
ま
な
と
こ

ろ
で
影
響
を
与
え
て
お
り
、
当
協

会
に
と
っ
て
も
追
い
風
が
吹
い
て

い
る
。


