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館

経

営

再

生
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第

三

〇

回 

  

「

お

客

様

の

反

応

」

を

ど

う

活

か

す

か 

 
 

 

（

執

筆

）

孫

田

 

猛 

 

お

い

し

い

お

店

を

探

す

時

に

、

ガ

イ

ド

ブ

ッ

ク

に

頼

る

の

は

一

般

的

。

で

も

も

っ

と

信

用

す

る

の

は

知

人

の

「

あ

そ

こ

の

お

店

お

い

し

か

っ

た

よ

」

の

一

言

で

あ

る

。

そ

の

結

果

は

と

も

か

く

、

信

用

度

・

期

待

度

と

い

う

観

点

か

ら

見

れ

ば

、

お

金

を

払

っ

て

「

う

ち

の

店

は

お

い

し

い

で

す

よ

」

と

書

い

て

も

ら

っ

て

い

る

ガ

イ

ド

ブ

ッ

ク

よ

り

は

格

段

に

高

い

。 

 

さ

て

、「
お

客

様

の

生

の

声

と

反

省

と

対

応

」

を

数

多

く

集

め

、

お

褒

め

の

言

葉

に

は

感

謝

の

言

葉

を

述

べ

、

お

叱

り

に

は

お

詫

び

と

速

や

か

な

改

善

策

を

講

じ

た

こ

と

を

伝

え

る

。

こ

れ

を

繰

り

返

し

お

こ

な

い

、
内

外

へ

告

知

す

る

。

「

日

本

の

宿

古

窯

」

さ

ん

の

「

古

窯

か

わ

ら

版

」

に

は

必

ず

こ

の

欄

が

あ

り

、

毎

回

興

味

深

く

拝

見

し

て

い

る

。 

 

顧

客

志

向

と

は

言

い

古

さ

れ

た

こ

と

ば

だ

が

、

そ

の

答

え

は

毎

回

違

う

。

だ

か

ら

日

常

の

繰

り

返

し

の

な

か

で

、

い

つ

も

そ

れ

を

問

い

続

け

る

姿

勢

は

大

事

だ

。 

 
こ

の

こ

と

を

声

に

出

し

て

言

う

か

言

わ

な

い

か

は

経

営

者

の

判

断

で

あ

ろ

う

。
で

も

、

我

が

宿

が

大

切

に

し

て

い

る

こ

と

を

多

く

の

人

に

伝

え

る

こ

と

は

、

真

っ

当

な

こ

と

で

あ

り

、

最

も

信

頼

さ

れ

る

販

促

方

法

で

あ

る

。 

 

販

促

で

は

、

つ

い

「

伝

え

た

い

こ

と

」

を

網

羅

し

す

ぎ

て

し

ま

い

が

ち

だ

が

、

肝

心

な

こ

と

は
「

知

り

た

い

こ

と

」 

「

知

っ

た

ら

行

動

を

起

こ

し

た

く

な

る

こ

と

」

を

盛

り

込

む

こ

と

が

ポ

イ

ン

ト

で

あ

る

。 

そ

こ

で
「

お

客

様

の

反

応

」

の

束

か

ら

、

何

が

で

き

る

か

を

考

え

て

み

る

の

は

い

か

が

で

あ

ろ

う

か

。 


