
過
剰
な
優
雅
さ
の
演
出
は

実
は
時
代
遅
れ
に

　

華
や
か
な
イ
メ
ー
ジ
が
あ
る
ゴ
ル
フ
業

界
だ
が
、
市
場
全
体
は
徐
々
に
縮
小
す
る
傾

向
に
あ
り
、
価
格
競
争
や
顧
客
の
奪
い
合
い

が
起
こ
っ
て
い
る
の
が
現
状
だ
。建
築
家
の

黒
川
紀
章
氏
が
ク
ラ
ブ
ハ
ウ
ス
の
監
修
を
手

が
け
、
ゴ
ル
フ
愛
好
家
の
中
で
も
ハ
イ
ク
ラ

ス
の
顧
客
を
タ
ー
ゲ
ッ
ト
と
す
る
J
R
内
野

カ
ン
ト
リ
ー
ク
ラ
ブ
も
、
ゴ
ル
フ
場
が
多
い

福
岡
で
苦
戦
を
強
い
ら
れ
て
い
た
。「
オ
ー
プ

ン
18
年
目
を
迎
え
た
２
０
１
０
年
ご
ろ
は
、

年
々
入
場
者
も
減
り
、単
価
も
落
ち
、売
上
は

右
肩
下
が
り
だ
っ
た
」と
、取
締
役
支
配
人
の

角
谷
氏
は
話
す
。

　
「
私
は
そ
の
タ
イ
ミ
ン
グ
で
現
職
に
就
任

し
た
の
で
す
が
、
実
は
経
営
の
側
面
か
ら
は

存
続
を
断
念
す
る
選
択
肢
も
あ
っ
た
の
で

す
。就
任
す
る
か
ら
に
は
、当
然
私
は
続
け
る

意
志
が
あ
っ
た
の
で
、
で
は
何
を
す
べ
き
か

と
い
う
と
こ
ろ
か
ら
考
え
て
い
き
ま
し
た
」。

　

ま
ず
は
、
自
分
た
ち
の
ゴ
ル
フ
場
の
評
価

や
営
業
状
況
を
把
握
し
た
と
こ
ろ
、「
評
判
は

悪
く
は
な
い
が
突
出
し
た
魅
力
に
欠
け
る
」

「
営
業
活
動
が
あ
ま
り
さ
れ
て
い
な
い
」
と

い
っ
た
実
態
が
見
え
て
き
た
と
い
う
。右
肩

下
が
り
で
あ
る
の
に
も
か
か
わ
ら
ず
、「
全
社

的
に
売
上
に
対
す
る
意
識
が
希
薄
だ
っ
た
」

と
角
谷
氏
は
当
時
を
振
り
返
る
。

　

こ
れ
に
は
、
ゴ
ル
フ
場
業
態
の
慣
習
も
影

響
し
て
い
る
よ
う
だ
。「
ゴ
ル
フ
場
は
昔
か
ら

2012年にオープン20周年を迎えたJR内野
カントリークラブ。約２年の間に大幅な意識
改革を実行し、顧客の評判も向上した。

非
常
に
優
雅
な
場
所
で
、
お
客
様
は
黙
っ
て

い
て
も
来
て
下
さ
る
古
き
よ
き
時
代
が
あ
り

ま
し
た
。ま
た
、昼
間
で
明
る
い
の
に
電
灯
を

つ
け
た
り
必
要
以
上
に
人
を
配
し
た
り
と
、

優
雅
さ
を
演
出
す
る
と
い
う
大
義
名
分
に
甘

え
て
い
た
部
分
も
あ
っ
た
と
思
い
ま
す
。そ

れ
が
も
は
や
時
代
遅
れ
に
な
っ
て
い
る
と
気

付
い
て
い
な
か
っ
た
こ
と
が
、
大
き
な
問
題

点
で
し
た
」。

顧
客
の
声
が
上
が
り
出
す
と

改
善
案
も
次
々
と

　

そ
こ
で
角
谷
氏
が
全
社
員
に
伝
え
た
の
は

「
あ
ら
ゆ
る
点
で
改
善
を
徹
底
す
る
」
こ
と

だ
。具
体
的
に
は
、ま
ず
顧
客
の
声
を
吸
い
上

げ
る
こ
と
。各
部
署
で
管
理
し
て
い
た
業
務

日
誌
や
個
人
の
日
誌
に
角
谷
氏
を
含
む
幹
部

ク
ラ
ス
全
員
で
目
を
通
し
、
顧
客
の
声
に
基

づ
い
て
す
ぐ
改
め
る
も
の
、
時
間
は
か
か
る

が
変
え
て
い
く
も
の
、
な
ど
の
判
断
を
即
座

に
下
し
て
い
っ
た
。

　

例
え
ば
レ
ス
ト
ラ
ン
の
メ
ニ
ュ
ー
に
し
て

も
、「
ご
飯
の
大
盛
り
無
料
な
ど
、
今
や
街
の

レ
ス
ト
ラ
ン
な
ら
ど
こ
で
も
や
っ
て
い
ま

す
。そ
れ
な
ら
当
社
も
そ
う
し
よ
う
、
他
の

サ
ー
ビ
ス
業
で
一
般
的
に
し
て
い
る
こ
と
な

ら
当
社
も
や
る
べ
き
だ
と
考
え
ま
し
た
」
と

角
谷
氏
。ゴ
ル
フ
場
は
特
別
な
場
所
で
は
な

い
、
街
の
お
店
と
一
緒
だ
と
い
う
意
識
づ
く

り
か
ら
徹
底
し
た
と
い
う
。

　

当
然
、
社
員
の
戸
惑
い
は
あ
っ
た
。慣
れ

て
い
る
こ
と
を
変
え
る
こ
と
だ
け
で

な
く
、
そ
の
意
識
か
ら
変
革
す
る
の

は
容
易
で
は
な
い
。そ
れ
を
ど
う
乗

り
越
え
た
の
だ
ろ
う
か
。角
谷
氏
は
、

「
会
社
が
存
亡
の
危
機
で
あ
る
と
正

直
に
伝
え
た
の
で
す
」と
語
る
。

「
自
分
た
ち
の
職
場
を
守
る
に
は
、徹

底
し
た
見
直
し
で
、
も
う
一
度
お
客

様
に
喜
ん
で
来
て
い
た
だ
け
る
場
所

を
目
指
す
し
か
な
い
ん
だ
と
言
い
続

け
ま
し
た
。そ
の
う
ち
に
、ち
ょ
っ
と

し
た
改
善
に
お
客
様
か
ら
の
好
評
の

声
を
い
た
だ
く
よ
う
に
な
り
、
そ
れ

が
社
員
の
満
足
に
直
結
し
始
め
ま
し

た
。そ
れ
か
ら
は
、社
員
の
側
か
ら
も

改
善
案
が
上
が
っ
て
く
る
よ
う
に
な

り
ま
し
た
」。

来
場
し
て
か
ら
帰
る
ま
で

一
連
の
評
価
を
M
S
R
で
把
握

　

例
え
ば
、
無
駄
な
電
気
の
節
約
も
そ
の
ひ

と
つ
。前
述
の
〝
優
雅
さ
の
演
出
〞
の
た
め

に
四
六
時
中
つ
け
て
い
た
電
灯
や
空
調
を

「
こ
れ
は
本
当
に
お
客
様
に
必
要
か
」と
い
う

視
点
で
判
別
し
削
減
し
て
い
っ
た
。ま
た
、夏

の
暑
い
盛
り
に
は
茶
店
の
側
か
ら
コ
ー
ス
に

出
向
き
、冷
た
い
お
し
ぼ
り
を
渡
す
の
も
、顧

客
に
非
常
に
喜
ば
れ
て
い
る
と
い
う
。「
真
夏

に
回
っ
て
い
た
だ
け
る
の
は
本
当
に
あ
り
が

た
い
こ
と
。そ
の
感
謝
を
表
す
に
は
ど
う
す

る
か
と
考
え
て
、生
ま
れ
た
行
動
で
す
」。

　
「
他
に
も
キ
ャ
デ
ィ
ー
さ
ん
が
麦
茶
を
用

意
し
た
り
、
お
客
様
の
車
か
ら
ゴ
ル
フ
バ
ッ

グ
を
降
ろ
す
と
き
に
ト
ラ
ン
ク
の
縁
に
毛
布

を
か
け
て
ク
ッ
シ
ョ
ン
に
し
た
り
と
、
社
員

か
ら
の
ア
イ
デ
ィ
ア
や
、
当
初
か
ら
継
続
し

て
い
た
日
誌
の
見
直
し
に
よ
っ
て
い
く
つ
も

の
改
善
を
重
ね
ま
し
た
」。

　

基
本
は
す
べ
て
お
客
様
の
声
、と
角
谷
氏
。

さ
ら
に
、
こ
れ
ま
で
あ
ま
り
活
用
さ
れ
て
い

な
か
っ
た
日
誌
に
経
営
層
が
コ
メ
ン
ト
を
書

い
て
戻
す
こ
と
で
、
社
員
の
士
気
も
上
が
っ

て
い
っ
た
。

　

日
誌
か
ら
気
付
い
た
点
な
ど
は
、
毎
週

行
っ
て
い
る
幹
部
ク
ラ
ス
の
「
責
任
者
会

議
」
で
共
有
し
、
レ
ス
ト
ラ
ン
部
門
や
キ
ャ

デ
ィ
ー
部
門
、
コ
ー
ス
管
理
部
門
な
ど
の
う

危機意識の共有と部門間の連携で
本当に顧客に喜ばれるゴルフ場へ

自分たちの職場を守るためには、変わるしかない――。経営層と社員が一体
となって、顧客満足向上のために大幅に業務の見直しを図ったJR内野カント
リークラブは、２年間で社員の側から顧客に喜ばれる提案が多く上がるよう
になり、顧客からも「よくなった」「明るくなった」との声が寄せられるように。
それらがしっかり業績にも反映されている、現在までの道のりを同社取締役
支配人の角谷英彦氏（右）に伺った。

Feature articles：Country club

福岡県飯塚市弥山740　ホームページ http://www.jruchino.cc/

JR九州リゾート開発株式会社 ゴルフ場

クラブに着いてから、プレーを楽しんで帰るまで、丸１日の演出を求められるのがゴルフ場。
ひとつ印象が悪ければ全体の評価を下げてしまうことがあるだけに、気が抜けない。

ゴルフコースの途中にある休憩所、「茶店」（ちゃみせ）の様子。改善活動を始めてから、顧客へ
のサービスの一環として、これまではなかった新メニューの案内も積極的に行っている。

レストランでは、顧客の声を反映させ、ご飯の大盛り無料などサービスを拡充させている。他
のサービス業で行っていることはゴルフ場でも実現したいと考え導入した。
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ち
関
係
す
る
部
署
を
中
心
に
対
応
を
決
め
て

い
く
。こ
う
し
た
活
動
に
加
え
て
、２
０
１
２

年
か
ら
は
ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
リ

サ
ー
チ（
以
下
M
S
R
）を
導
入
。「
お
客
様
が

来
ら
れ
て
か
ら
帰
る
ま
で
、
一
連
の
流
れ
の

中
で
評
価
し
て
い
た
だ
く
こ
と
が
と
て
も
参

考
に
な
っ
て
い
る
」と
い
う
。

　

覆
面
調
査
は
、
当
初
や
は
り
現
場
に
抵
抗

感
が
あ
っ
た
そ
う
だ
。だ
が
、「
お
客
様
の
声

に
向
き
合
う
こ
と
」
の
大
切
さ
を
既
に
知
っ

て
い
た
か
ら
こ
そ
、
結
果
レ
ポ
ー
ト
に
は
皆

が
大
き
な
関
心
を
寄
せ
、
一
喜
一
憂
し
な
が

ら
も
今
で
は「
こ
と
あ
る
ご
と
に
〝
M
S
R
〞

の
言
葉
が
上
が
る
」
ほ
ど
浸
透
し
て
い
る
。

M
S
R
の
結
果
を
元
に
各
部
署
が
ミ
ー
テ
ィ

ン
グ
を
設
け
、
対
応
策
を
検
討
す
る
の
が
ひ

と
つ
の
パ
タ
ー
ン
に
な
っ
て
い
る
。

部
門
横
断
の
改
善
チ
ー
ム
に
よ
り

信
頼
関
係
が
出
来
上
が
っ
た

　

こ
れ
に
加
え
て
効
果
が
あ
っ
た
の
は
、
社

内
の
若
手
社
員
を
中
心
に
組
織
し
た
〝
改

善
チ
ー
ム
〞
の
働
き
だ
。同
社
初
の
試
み
と

し
て
、
部
門
を
横
断
し
て
メ
ン
バ
ー
が
集
ま

り
、
ク
ラ
ブ
全
体
の
改
善
テ
ー
マ
を
見
出
し

て
取
り
組
ん
で
い
っ
た
。最
初
に
行
っ
た
の

は
、「
あ
り
が
と
う
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
」。部
門

を
横
断
し
て
、
職
場
の
仲
間
に
対
し
て
感
謝

の
気
持
ち
を
カ
ー
ド
に
書
き
、
そ
れ
を
皆
が

見
ら
れ
る
場
所
に
貼
り
出
し
た
。「
最
初
は
本

当
に
書
い
て
く
れ
る
の
か
と
思
っ
て
い
ま
し

た
が
、若
手
が

呼
び
か
け
た

こ
と
で
予
想

以
上
に
盛
り

上
が
り
ま
し

た
。信
頼
関
係

が
生
ま
れ
た

瞬
間
で
し
た

ね
」。

　

角
谷
氏
の

言
葉
を
裏
返

す
と
、以
前
は

職
場
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
課
題
が

あ
っ
た
こ
と
が
伺
え
る
。実
際
に
、例
え
ば
レ

ス
ト
ラ
ン
と
フ
ロ
ン
ト
の
間
な
ど
、
特
に
部

門
間
の
関
係
が
で
き
て
お
ら
ず
、
そ
れ
が
ク

ラ
ブ
全
体
の
印
象
を
下
げ
て
い
た
と
い
う
。

「
一
人
ひ
と
り
の
社
員
は
内
野
カ
ン
ト
リ
ー

ク
ラ
ブ
に
思
い
入
れ
が
あ
っ
て
も
、
ゴ
ル
フ

場
で
は
自
分
の
持
ち
場
で
お
客
様
に
喜
ん

で
い
た
だ
く
だ
け
で
は
不
十
分
な
の
で
す
。

コ
ー
ス
が
い
い
か
ら
レ
ス
ト
ラ
ン
の
食
事
も

お
い
し
く
感
じ
る
と
い
う
よ
う
に
、
各
シ
ー

ン
が
延
長
線
上
に
あ
る
の
で
、
顧
客
満
足
の

向
上
に
は
横
の
連
携
が
不
可
欠
で
し
た
」。

　

こ
の〝
改
善
チ
ー
ム
〞の
働
き
や
、
他
部
署

の
業
務
を
経
験
さ
せ
る
取
り
組
み
な
ど
に
よ

り
、
今
で
は
部
門
間
の
連
携
が
ス
ム
ー
ズ
に

な
り
、
個
々
の
視
野
も
広
が
っ
た
。「
例
え
ば

レ
ス
ト
ラ
ン
の
試
食
会
を
キ
ャ
デ
ィ
ー
さ
ん

も
交
え
て
行
う
な
ど
、
他
部
署
を
知
る
き
っ

か
け
も
増
や
し
て
い
ま
す
。今
で
は
キ
ャ

デ
ィ
ー
さ
ん
の
控
え
室
に
も
写
真
入
り
の
メ

ニ
ュ
ー
を
置
い
て
お
り
、
お
客
様
に
お
薦
め

を
伝
え
て
そ
れ
に
満
足
い
た
だ
け
る
と
ま
た

全
体
の
評
価
も
向
上
す
る
、
と
い
う
好
循
環

が
生
ま
れ
て
い
ま
す
」。

　

顧
客
か
ら
の
好
評
の
声
や
、
イ
ン
タ
ー

ネ
ッ
ト
上
の
口
コ
ミ
も
上
々
だ
と
い
う
今
、

こ
れ
か
ら
の
キ
ー
ワ
ー
ド
は〝
お
も
て
な
し
〞

と
角
谷
氏
。マ
ニ
ュ
ア
ル
で
は
カ
バ
ー
で
き

な
い
気
配
り
を
実
現
す
る
の
は
簡
単
で
は
な

い
が
、
社
員
に
他
の
評
判
の
高
い
サ
ー
ビ
ス

業
に
触
れ
る
機
会
を
設
け
る
な
ど
し
て
、
自

身
が
感
動
し
た
り
喜
ん
だ
り
す
る
経
験
を
増

や
し
て
い
く
と
い
う
。「
自
分
た
ち
の
サ
ー
ビ

ス
が
お
客
様
に
支
持
さ
れ
て
い
る
の
だ
と
自

信
を
持
ち
、成
功
体
験
を
積
ん
で
、た
と
え
経

営
層
が
代
わ
っ
て
も
サ
ー
ビ
ス
の
質
は
変
わ

ら
な
い
よ
う
に
磐
石
な
現
場
を
育
て
る
の
が

目
標
で
す
」。

「ありがとうキャンペーン」の一環で設置された、感謝を伝える「ありがとうカード」を張り出し
たボード。「ありがとうカード」とは、部門に関係なく、その日感謝の気持ちを伝えたい人に、
感謝のメッセージを書き込むためのカードだ。

「ありがとうキャンペーン」の中心的活動である、「ありがとうカー
ド」を入れるためのポスト。ありがとうキャンペーンの実施によ
り社員間の信頼関係が築かれ、お客様満足に向けての取組みが
スピードアップした。

更衣室の様子。ゴルフ場は、開放的な空間でゴルフを楽しむ場所。リラックスするための施設
や設備の品質はお客様にとって非常に大切だ。更衣室も、常に清潔に保たれている。
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