2008こうち・おもてなしフォーラム

あったか高知で待ちゆうき
日時：2008年10月16日（木）午後1:30～

場所：高新ＲＫＣホール

開会

○司会　お待たせをいたしました。ただ今より、「2008こうち・おもてなしフォーラム　あったか高知で待ちゆうき」を開会いたします。

　申し遅れました、私、本日の進行役を務めさせていただきますエフエム高知パーソナリティー、大黒久美子と申します。どうか最後までよろしくお願い申し上げます。

　皆様、本日はお手元にお配りいたしましたこちらのプログラムに沿って進行を行っていきたいと思います。ご確認ください。

　まず初めに、主催者を代表いたしまして、高知県知事、尾﨑正直よりご挨拶を申し上げます。

主催者挨拶

○尾﨑　ご紹介いただきました高知県知事の尾﨑正直でございます。本日は「2008こうち・おもてなしフォーラム」に、このようにたくさんの方にご参加をいただきまして、誠にありがとうございました。主催者といたしまして、心より感謝を申し上げさせていただきたいと思います。また皆様方におかれましては、日ごろより高知県の観光振興につきまして、多大なるご尽力を賜っておるところでございまして、この点につきましても厚く御礼を申し上げさせていただきたいと、そのように感ずる次第でございます。

　本日は、おもてなしフォーラムということでございますけれども、この「おもてなし」という点につきまして、高知県の観光行政におきましても非常に重きを置いて取り組んでまいったところでございます。
　ご存じのように、昨年度、高知県庁の観光部の中におもてなし課というものを設置させていただいております。こちらはおもてなしについていろいろなソフト面での施策と、おもてなしについて充実させていただく。例えばこのようなフォーラムを開かせていただいて、県民の皆様とともに取り組む体制づくりに取り組むとか。さらに言えば、観光案内板をどのようにすればいいかとか、そのようなハードの面についてもいろいろ取り組みを進めておるところであります。

　さらに本年３月には、おもてなし県民会議の皆様から「高知県おもてなしアクションプラン」というものもまとめていただいたところでございます。おもてなしについてどのような対応をとっていくのか。このことについて具体的にまとめたアクションプラン、こちらを高知県は今持っております。おもてなし課を持ち、そしてアクションプランを持っておる高知県。幸いにして、このおもてなしの心について全国的にも高いも評価を得ておるようでございまして、この点は本当にわれわれとしても誇りとするところでございます。

　もともとお遍路様のおもてなしのお接待の心から始まった県民の文化、県民性、こちらが大きな基礎となっておるものと思います。ご存じの方も多いと思いますが、リクルートが行った観光アンケート、「じゃらん」という雑誌で行われました観光アンケートによりますと、おもてなしの心を感じたということについて、本県は昨年４位。今年も全国第４位でございました。これは本当に高知県民一人一人が誇りにしていい結果ではないかと考えておる次第でございます。

　これに加えまして、このこともご存じの方が多いと思いますけれども、食べ物がおいしいところというのが、昨年１位。今年は２位でございましたけれども、１位の香川県とほぼ同率の２位ということで、事実上昨年も今年も１位と言ってもいいというようなところではないかと思っています。食べ物がおいしかったと言われるということは、素材が良くて、それをうまく調理する文化があって、また先ほどのおもてなしの心と相まって、非常に楽しく食べていただくそのような環境ができておるからだ。私は、これは素材の良さ、文化の高さ、そして県民性の良さ、総合力の勝利だというふうに思っております。これらの高知県が持っておる潜在力をどのようにさらに、さらに活かし切っていくか。このことが今後の課題である。

　今、「花・人・土佐であい博」を来年２月にかけましての開催ということで取り組ませていただいております。ほぼ前半戦が終わったところでございます。例えば、県立牧野植物園とか、通常の年の2.5倍とかという形で多くの方々においでをいただいておるところでございます。大変ご好評をいただいております。地域 地域のイベントはどうかという話については、これは実はすごくうまくいっているところと、ちょっと残念だったなというところとやや差が開いておるところではございますが、ただそういう中で、地域 地域で新たな観光資源を発掘していこうじゃないかと。多くの方に来ていただいて、おもてなしをしようじゃないかと。そういう機運がますます盛り上がってきつつあるところかなと。非常にこの「花・人・土佐であい博」の取り組みは、高知県の将来先々に観光を盛り上げていくという点において、大いにつながっていくいい企画だなというふうに思っておるところでございます。

　幸い、あらためて申すまでもございませんが、再来年のＮＨＫの大河ドラマは「龍馬伝」ということとなりました。多くの方々に高知県を知っていただき、また訪れていただくチャンスだというふうに考えております。県といたしましても、多くの県民の皆様方と手をたずさえて、この「龍馬伝」の機会というのを活かし切りたいと考えております。そして「龍馬伝」で来ていただいた方々に、「やっぱり高知は良かったね。また行ってみよう」と思っていただける、そのようなチャンスにつなげていきたいと考えておる次第でございます。おもてなしの心がますます必要となってくる時期がこれからやってまいります。われわれ県行政としても努力をいたしますが、県民の皆様方、本日ご参会の皆様方、ますますともに手をたずさえて、このおもてなしの心の発展にともにご尽力たまわれれば幸いでございます。どうぞよろしくお願いを申し上げます。

　本日は、このような趣旨のもと、「こうち・おもてなしフォーラム」ということでございます。まず、元はとバスの代表取締役社長の宮端清次様に「お客様を主人公とするおもてなしの心」と題して基調講演をしていただきます。その後のパネルディスカッションにおきましては、先ほど申し上げました高知県おもてなし県民会議の会長でいらっしゃって、このアクションプランの取りまとめにご尽力をいただきました河田耕一様。また、まちおこしなどを通じまして、観光振興に取り組んでおられます、株式会社四万十ドラマ代表取締役社長の畦地履正様。さらに株式会社ジェイアール四国アーキテクツの取締役企画調査部部長の中村雅子様の３名のパネリストの皆様に「お接待のこころを高知のおもてなしへ」と題してご議論をいただくわけでございます。

　おもてなしの心がますます求められる時代がやってくる。そのような高知県において、本日のこの基調講演、そしてパネルディスカッションを通じて、ますますその点を盛り上げて、おもてなしの心を盛り上げていくような良い契機となるのではないかと大いに期待をさせていただいておるところでございます。

　最後になりますけれども、本日、ご参会の皆様方、ぜひとも本日のフォーラムの機会を縦横に活かしていただきまして、今後の高知県の観光振興にともに手をたずさえて、力を尽くしていただきたいと。われわれもなお一層の努力を続けてまいります。ともに、ぜひとも頑張ってまいりたいと考えておるところでございますので、どうぞよろしくお願いを申し上げます。本日は本当にご参加ありがとうございました。また今度ともどうぞよろしくお願いを申し上げます。

○司会　まずは主催者を代表いたしまして、尾﨑知事よりご挨拶を申し上げました。

おもてなしモデル地区認定証の交付
土佐のりらっくすキャンペーン参加団体への感謝状の贈呈

おもてなしイメージデザイン大賞の発表および表彰式
（略）

基調講演「お客様を主人公とするおもてなしの心」
○司会　では、続きまして基調講演に移らせていただきます。

　本日講演をしていただきます方は、元株式会社はとバス代表取締役社長、宮端清次さんです。宮端さんは、お手元の資料にもございますように、1998年倒産寸前のはとバス社長に就任され、役人らしからぬ攻めのコスト改革、意識改革を断行し、同社を再建されました。短期間で復配にこぎつけた手腕は、“経営幹部の行動学の鑑”とビジネス各誌で話題となりました。その後、はとバス再建時の失敗、挫折から得た教訓から「現状維持は破滅」と確信され、企業・自治体の意識改革を説かれていらっしゃいます。

　それでは、「お客様を主人公とするおもてなしの心」、ご講演をいただきます。宮端さんです。皆様、拍手でお迎えください。よろしくお願いいたします。

○宮端　皆様、こんにちは。ご紹介をいただきました宮端でございます。本日は、「2008こうち・おもてなしフォーラム」にお招きをいただきまして、誠にありがとうございます。

　今日は約１時間ということで大変難しい課題であります、お客様を主人公とするおもてなしの心についてお話をするようにと、こう言われました。今、ご案内いただきましたように、私は地方公務員として東京都庁で35年間勤務いたしまして、退職後は二つの民間会社で４年間ずつ、計８年、経営の仕事に従事しました。その間、43年間仕事をしてきたわけですが、本当に数多くの挫折、失敗をやらかしまして、多くの皆さんに迷惑をかけたわけですけれども、今日ははとバスの中からの体験を中心として、おもてなしの心とは一体何だろう。特にお客様との関係においてはどう考えたらいいだろうかと。こういうことを自分の体験のほうからお話をさせていただければ、かように思っております。学者でも評論家でもございませんので、高尚な話は一切できません。私自身が仕事の中で、あるいは社員から学び取ったことをお話させていただければと、かように思っております。

　大変難しい課題ですけれども、「おもてなしの心」と言った場合、すぐ思い出しますのは、やはりこの四国では、八十八カ所の霊場巡りとありまして、お接待の心というのがすぐ浮かんでまいります。なかなか中身は難しいですけれども、英語で言えば、ホスピタリティ（hospitality）、こういうことかも分かりません。皆様もご案内のように、ホスピタリティという言葉の語源をこうやっていきますと、これは、ホスト（host）、ホステス（hostess）、ホテル（hotel）、病院というホスピタル（hospital）、あるいは緩和医療の最終的な終末医療であるホスピス（hospice）も全部語源は一緒なんです。その語源は何かとたぐっていきますと、ホスペス（hospes）、これが語源になるわけです。
　ホスペスというのはどういうことかと言いますと、今日のおもてなしの心もそうですけれども、「お客」ということが語源だそうです。今日はだからお客様。だからわれわれがホスピタリティ、おもてなしの心、あるいはお接待の心とこう言いましたけど、これはお客様のことを言ってるわけです。こういうことを最初にお話をさせていただければと思っています。

　ようは、お客様の心を自分の心にできるかどうか。お客様の心を心とする。これが、出発点じゃないかと、かように私は思っています。ようは、そのお客様、その人を大切にする心構え、こういうように理解してもいいと思います。具体的には、目配りです。気配りです。これ、大事ですね。もっとはっきり言えば、気働きなんです。今、これは死語になりましたね。昔から日本人の伝統でした。気働き、これができるかどうか。思いやりということでもいいですね。

　そして結局は人との出会いですから、出会いが生じて、そこに触れ合いが生じる。そして心が通い合う。お互いですね。ラポート（raport）と言ってますけれども、お客様と自分との間の心の通い合い。そして、もう一つ要るんです。心に残るかどうかなんです、後々まで。これがこれからお話しするお接待の心であり、思いやりの心であり、おもてなしの心ではないだろうかと。これは私が仕事の中から得た経験で申し上げるんです。

　たまたま今日は高知に来ましたから、私がはとバスの社長のときに、どうしても忘れられないことがありました。それはこの地元の土佐女子高校さんというのがおられまして、毎年、修学旅行でお見えになるんです。多分、朝早く土佐を出発、高知を出発されて岡山に出られて、岡山から新幹線で名古屋にみえるんです、その日。われわれははとバス、例えば10台くらいで全員を名古屋駅までお迎えに行くわけです。観光バスで。そして名古屋の駅でお迎えして、そのまま恵那峡に泊まり、その次は軽井沢に泊まり、そして日光に泊まり、最後は東京に泊まって、ディズニー観光して、４泊５日の修学旅行をしていただいて、最後は東京駅の八重洲口でお別れするわけですね。
　これには毎年私も社長として、最後の日に、朝、東京駅へお見送りに行くわけです。何百人の生徒さんが八重洲口に整然と整列されて、その各組ごとに団旗を持っておられますけれどもね。そして、それぞれの生徒さんが４泊５日担当したガイドに感謝の気持ちでいろんな記念品や手紙を渡されるんです。そしてクライマックスは、ホームに上がりまして、各新幹線にお乗りになりますね。そしてそこで抱き合って生徒さんと担当したガイドが、８人だったら８人ですね、ガイドがいます。抱き合って泣きながら列車の中に入られるんです。

　私もホームでこうずっと見てますと、当時まだ外気との間の気温が違うもんですから曇っていますね。列車の席に座った生徒さんが、そこへ指で「ありがとう」とガイドに向かって書いているのを見ました。ガイドはホームに泣き崩れるんですよ。そして手紙の交換も始まって、今日までも付き合っているというガイドがおります。仕事でお付き合い、修学旅行４泊５日です。それでも一緒に回った、その触れ合いの中から一つの心の通い合い、そしてお付き合いが始まっていく。こういうものが私どもの仕事の中からも学び取った、今、例を思い出しております。

　ようは、そういうことで、今日は「花・人・土佐であい博」ということでもあって、おもてなしの心についてこれから具体的にお話しいたしますけれども、観光というものがどうしても切っては切り離せないですね。皆さんもご案内のように、観光という言葉は皆さんご存じですね。これは中国の四書五経の中の易経から来たものです。国の光を観る。そこから光を観るということで観光という言葉が出ております。これは皆さんのご案内のとおりですね。これ、英語で言いますと、サイトシーイング（sightseeing）ですね。だから観光という言葉は、サイト（sight）という言葉はこうですけれども、シーイング（seeing）ですね。だから見物です。名所、旧跡、自然、これが観光の英語での出発ですね。

　ところが今、どうなりました。「行ってみたい」から、「何かしてみたい」の時代に変わったんです。今、時代が変わってきました。行ってみたいじゃないんですよ。何かやってみたい、してみたい。これがお客様のニーズ（needs）といいますか、ウォント（want）になってきましたから、シーイング（seeing）から今ドゥーイング（doing）が始まったわけです。サイト・ドゥーイング（sight doing）です。体験ですね。そば打ち体験、農業体験、あるいは漁業体験、いろいろありますね。体験に行く。だからseeingと、次がdoingになってきました。そしてこれからはビーイング（being）です。生活体験です。漁師さんと一緒に魚釣り、鰹釣りするだけではなくて、その土佐に、高知に住んでみる。生活を体験する。こういう時代が今来ています。だからseeingとdoingとbeingを合わせてやっていったら、この高知県が観光としてナンバーワンにならなくても、オンリーワンの自治体になっていくと思います。

　今も高知県の観光部長さんとお話をしたときに、観光というのは総合地場産業なんですよ。総合地場産業、観光が発展すれば、地元が繁栄します。波及効果が大きいですね。６次産業と言っています。何で６次産業かと言いますと、第１次産業というのは、農業、漁業、林業です。これはご存じですね。生産です。２次産業というのは、製造加工業です。建設業ですね。３次産業というのは、私どももそうです。サービス、あるいは商業、運輸、通信ですね。で、これを足しても掛けても６なんです。そうですね。１、２、３、足しても掛けても。これが６次産業というのが観光業なんです。足したら連携です。生産から販売から消費まで。足してもいいです。これからはこれですから、掛けるんです。１次産業、２次産業、３次産業までやれるかどうか。これが観光業として発展できるかどうか。だから足したら連携になりますね。掛けたら全部やっちゃうんです。生産から消費まで。

　製造販売からサービスまで、商業まで。６次産業です。足しても、掛けても１、２、３は６になるんです。観光業というのは、６次産業。だからseeingからdoingにいって、今度はbeingです。ようは何か、全国民に高知県に行ってみたい。住んでみたい。住んでいて良かった。こう言わせるんです。これが高知県庁なり、尾﨑知事さん、あるいは高知県、そして高知県民の願いなんです。行ってみたい、住んでみたい。住んでみたら本当に良かった。こういうふうに言ってもらうんです。これで高知県が日本一のオンリーワン自治体になれる。宝の山はいっぱいあります。自然。そうですね。食べ物。ねえ。いっぱいあります。これを掘り起こして、全国民に情報発信、アピールしていく。これが今、求められてきている。高知県はその可能性がたくさんある。そういうふうに私は思っています。

　ようは何かと言いますと、簡単に言いますと「士魂商才」、これでいいと思います。士魂商才。これからは侍の魂で、そして民間のいいものは取り入れていく。公立的民営ですね。侍の魂です、自信と誇りを持っていく。いごっそうでいいんですよ。高知にはいごっそうというのがありますね。いごっそうの精神で士魂商才。これで日本一になる。こういうことが私は近い将来必ず可能になると、こう思っています。

　そこで具体的に話しますと、観光。私はおかげさまで全国各地におじゃまします。今日はできなかったんですけれども、時間があれば必ず空港なり、駅の観光案内所に行きます。で、初めて来たように、「今日来たんだけれども、１泊するけども、今日の夜と明日の昼まで、何か観光するのにいいものはありませんか」と、知っていても必ず聞きます。ある県に行ったんですよ。駅前の観光案内所。まさに県の窓口ですね。「今晩１泊して、明日の昼までいるんだけども、定期観光か何かありますか」、平日だったんです。そちらが女性の職員の方が、悪気はないんですよ。「せっかくですけども週末しか定期観光出てません」「今日はないんですか」「今日はやっていません」「どこどこ行きたいんだけど、どうしたらいいですか」と聞いたら、「タクシーでも乗って聞いてください」、こう言われたんです。もう駄目ですよ。

　観光は何か。初めて来た人に最初にどういう印象を持ってもらうか。だから私はいつも言うんです。「観光案内所の職員とタクシーの運転手さんがその代表であり、窓口であるわけです。知事に代わって仕事をするんです」。こうなんですよ。あるシンポジウムで名古屋市長さんと一緒になりました。名古屋市長さんがこう言ったんですよ。名古屋市民じゃないですよ。名古屋に仕事で来て、帰りに時間があったので、２、３時間余裕が出たのでタクシーに乗ったというんです。「名古屋城はもう見たから、名古屋城以外で何か、２、３時間、観光のできるところはないか」とタクシーに乗って運転手さんに聞いた。運転手さんは悪気はないというんですよ。だけども「お客さん、名古屋にはそんなものないですよ」、こう言ったというんです。
　腹が立ちましてね、「すぐ、じゃあ、帰ってくれ」。名古屋駅に帰って、新幹線乗り換えを繰り上げて帰った。名古屋市長に手紙が来たというんです。それを名古屋市長さんがおっしゃったんです。「何をやってるんだ、名古屋は。せっかく２、３時間でも観光しようと思ってタクシーに乗ったのに、何だ。もう名古屋なんて二度と行かないよ」と市長あてに手紙が来た。それをシンポジウムで市長さんが言われました。

　尾張名古屋は城で持つというけれども、城だけでは駄目だ。タクシーの運転手さんは自治体の職員じゃないですよ。だけど名古屋市長にとっては、タクシーの運転手さんが市長に代わってお客様に接する一番の代表なんですよ。顔なんですよ。窓口なんですよ。初めて分かって、民間ですけども民間のタクシー会社に協力要請をして、名古屋市もお城以外に観光できる、２、３時間でも、半日でもできるというので、徳川記念館をつくったわけです。そういうふうに市長さんがおっしゃっていました。「一般の市民から、名古屋は何をやっているんだとお叱りを受けて、それで初めて現場の窓口が一番大事だと身に染みて分かりました」、こう言っています。

　もう一つ、今度はいいほうを言います。これは福岡県です。これはいいほうだから名前を言います。東京の学者先生が夏休みに仕事で福岡に行かれた。奥さんも休みですから一緒に行きたい。太宰府天満宮に行ってないから行きたい。で、一緒に行って、１泊しまして、それで明くる日、午前中に仕事が終わったので、奥さんもせっかく来ていますから昼からホテルのフロントにタクシーを頼みまして、太宰府天満宮に行ったといいます。これは本に書いていますからね。

　暑いときだったと。天満宮の境内を降りて、駐車場から降りたらもう日がかんかん照りで汗びっしょり。奥さんがクラクラとなって、それで途中の参道の公園の隣のところで木陰があったんで、そこでベンチで腰掛けて一息入れていた。そしたら乗ってきたタクシーの運転手さんが向こうから走ってきた。何だろうと思って見たら、その運転手駐車場の横にあったかき氷を二つ持って走り込んできて、自分たち夫婦に「暑いでしょう。お疲れでしょう、どうぞ」と、こう言われた。びっくりしてね、「ああ、それはどうも」。お金を払おうと思ったけど、「いやいや、どうぞ。休んでください。ここで涼を取ってください」、かき氷を食べた。元気が出たんで天満宮に参拝して、駐車場まで帰ってきた。そしたらその運転手が地元に有名なまんじゅうがありますね。これを１個ずつ半紙にくるんで、「どうぞ」と出したというんです。びっくりしましてね、「どうして運転手さん、私たちにそんなの。あなた、これ、自腹切ってるんでしょう。私お金払います」こういってそのだんなさんが言ったら、「どうぞ。私はお客様にもう一度、この私たちの福岡県に来ていただきたくてやったんです。お金はちょうだいできません」こう言ったというんです。ねえ。

　わずかかき氷、あるいはおまんじゅう１個です。人の心を打つわけです。感動しましてね。ましてや「私たちの福岡県に」とタクシーの運転手が言ったわけです。ねえ。これ、言えないですよ。民間のタクシーの運転手です。それで感動しましてもう一晩泊まって、その運転手さんに、「夜、福岡の有名な料理店を案内してくれ」。本に書いてあるんです。「私たちの福岡県にまた来ていただきたい」、こう言ったというんです。まさにタクシーの運転手さんはその県の代表です、窓口です。ねえ。本当に自治体が本腰を入れて観光をやるんだったらそこからやるんですよ。観光案内所の窓口と運転手さんです。それも初めて来た人に気持ちよくやる。しょっちゅう来てる人はいいんですよ、まだね。ご案内できる。初めて来た人に分かりやすく案内して、心からのおもてなしをして、また来ていただく。リピーターですね。これが観光の出発点なんです。一人一人の県民ですよ。ましてや最初にお客様と出会うのは、今申し上げた運転手さんであり、観光案内所の職員です。

　ここなんです。これはどの県も同じです。どんなに知事さんや観光部長さんが、「こうや」とやっても現場の第一線が動かないと駄目なんですよ。お客様と最初に接するのはそこですから。ここのところですね。これは東京も同じなんですよ。はとバスもおしかりを受けています。これを最初に申し上げたいと思うわけです。

　ようは結局は何かと言いますと、お客様のニーズ（needs）、ウォント（want）をつかむしかないんですよ。これは鉄則です。どの業種、業態もそうですね。ニーズというのは具体的に分かっています。欲求、需要ですね。ところがある新聞社が毎年お客様に人気のある企業、１番から100社まで、毎年出します。毎年出しているんです。私も見ています。日本一のそのお客様のニーズをつかんでいる企業の経営者が言ってるんです。「私たちはニーズは分かってるんだけども、先取りできない。後追いするのがせいいっぱいだ」。分かってるんだけど先取りできないと言うんですよ。時代が早く変わってる、お客様のニーズが。後追いするのがせいいっぱい。トップ企業の経営者がそう言うんですね。

　私どもは一体どうすればいいのかっていうことですよ。ましてや、ウォントというのは分かっていませんね、潜在的なものですから。ウォントをつかんだ企業は、中小、零細でも勝ちます。ここなんです。ようは何か。お客様が求められるもの。欲しがられるものを提供する。これはニーズですね。ウォントは何ですか。喜んでいただけるもの。感謝されるもの。感動していただけるもの。これはウォントです。このウォントをつかめばいいんです。ニーズプラス。これがこれから観光だけじゃないんです。どの商売でも同じだと思うんです。ウォントをつかめばいいんです。今日は時間がないのであまり具体的な例は言いませんけど、たくさんあります。

　いよいよ今日は残りの時間があまりないので、本論に入らせていただきますけれども。これからはとバスの事例研究の中から恥ずかしい話ですけれどもお話をさせていただきます。はとバス、この場合、今年で60周年になりました。この場を借りて、皆さんに心からお礼を申し上げます。定期観光を中心に、または貸し切りですね。いわゆる修学旅行とか、職場旅行ですね。エージェントさんからの借り上げですね。それから募集型の企画旅行。日帰り、宿泊ですね。宿泊の場合は、大体東北から関西まで今行っています。このように定期観光を中心に仕事をやらせていただいて、今年で60周年になる。本当に皆さんのおかげで今日まできているわけです。

　また、さっき県知事さんにお会いしましたら、県知事さんも昔はとバスに乗ったよと。まあ、お世辞半分でしょうけど、おっしゃっていただきました。ありがたいです。はとバスの定期観光は、最盛期には年間、120万人乗っていただきました。恥ずかしいですけど、今は半分の65万人。時代が変わりましたですね。修学旅行ももう今お見えにならないんですよ。海外に行かれますね。東京にお見えになったって、羽田とディズニーの往復だけなんですよ。せっかく修学旅行でお見えになったって、小グループで自由行動。こういう時代が来ているんです。いかに時代の変化が激しいかと。こういうことなんですが。今日は、事例研究なんで、サービスを中心にお話を申し上げますけども、まあ、バブルまでは皆様方のおかげではとバスも黒字できたんです。本当に感謝したいと思います。ところがバブルが崩壊しまして、平成６年度から赤字、無配になったわけです。まさに時代の変化に的確に対応できなかったんです。４年間赤字です。

　今日は平成10年からケーススタディー的に言いますと、はとバスの再建、再生が始まるわけです。４年間、赤字です。だから最後の４年間になりますと全部借金です。売上金の半分くらいが借金なんです。当時で言えば富士銀行と安田信託銀行ですけど、この２社から年に７回借り換えです。７回借り換えるということは、一つ融資がストップしたら終わりなんです。それくらい厳しい状況です。債務超過になっていました。だから大変な時代で景気が。

　私は４年間、（東京都）地下鉄建設という会社で、今の地下鉄大江戸線の建設をやっていました。年間1,000億円。総建設費が約１兆円近いですけどもね。平成12年開業に向かって突貫工事をやった。あと２年で開業だという平成10年の夏に、東京都庁に「ちょっと来い」と呼ばれたわけです。何事かと思って東京都に行ったら、東京都のトップから「おまえさん、今まで地下鉄やってくれたけど、今度バス行ってくれ」と。あと２年で開業ですからこの地下鉄建設という会社で骨を埋めたいとこう思ってたんですが、トップから「今度は、はとバスだ」と。「どうしてですか」と聞いたら、「実ははとバスが経営危機で万が一倒産でもしたら大変だ」。なぜか。東京都が筆頭株主なんですよ。昭和23年に資本金2,000万円で始まったんです。47年に増資しまして、現在の４億5,000万円。これはいいんです。2,000万円のときに四大株主。あとは個人の株主さんが70名いるだけです。株式は公開していません。

　四大株主の筆頭が東京都なんです。これ、なぜかと言いますと、当時交通局が持っておりました定期観光の営業権とバス６台、これを譲渡したわけです。だから営業権譲渡、財産権出資でお金は払いませんけれども筆頭株主。第２位がＪＴＢなんです。第３位が営団地下鉄、今の東京メトロですね。第４位がいすゞ自動車。だから安定株主で、言ってみれば半官半民で親方日の丸的ですね。これがいいところもあったけれども、まずい点もありました。それで平成５年までは黒字だった。ところが４年連続赤字、無配ですから、いよいよ立ち行かなくなった。今度トップから「万が一倒産でもしたらね、東京都が筆頭株主だ。みっともない。だからおまえさん行って、つぶさないようにしろ。今度は社長になってやれ」。筆頭株主ですからね。あとＪＴＢも営団もいすゞさんも全部役員を入れ替える。新役員全部入れ替えだ。そういうことで始まったわけです。これが今日のケーススタディーです。

　平成10年といったら不況のど真ん中です。どうしようもないんです。だから私たちは最初に最近の基本方針は何かと言いますと、三つ立てました。「全社員の意識改革」、「徹底した合理化」、それから今日のテーマの「ＣＳの向上」。この三本柱ではとバスの再建、再生をしよう。これだけ決めたわけです。でも４年連続赤字ですから、もう経営危機です。合理化をやるしかないですね。それまでもやってきたんですけどどうしようもない。

　やったのは何か。定期昇給廃止。２年たっても黒字にできないものはやめちゃう。60歳定年ですけども管理職は55歳、役職定年。調査役になってもらって給料カットです。運転手の手当も拘束時間ではできませんからハンドル時間。あらゆる合理化をやりますね。だけどもこれをやっても一生懸命考えたんですけど、効果が出てくるのは半年先です。銀行はそれまで待ってくれないんです。抜本的な合理化をやってくださいと。行き着き先は、何か。賃金カットしかないですね。

　はとバスは６月決算なんです。９月末が株主総会ですから、私もまだ予定者です。８人の新役員が集まりまして、「しょうがない。前任者にお願いします」というので、前任者に８月中に臨時取締役会を開いていただいて、全社員、基本給、本給プラス手当ですね、１割カット。それをやってください。その代わり、われわれは10月からしか給料出ませんけれども、社長は３割カットする。役員は２割カットする。だから全社員、１割カットしてください。これが出発です。賃金カットしながら次から次へと合理化をやっていきました。こうしなきゃあ、平成10年当時、会社が倒産していくわけです。今日は合理化の話はそれで終わります。

　いよいよ９月の28日に株主総会がありまして、正式に新役員が決まりました。それで10月から仕事が始まりまして、それでいよいよはとバスの再建が始まるんですが、今日は、おもてなしの心、サービスのことについて限定して、これからお話をさせていただきます。

　当時、はとバスは700名の正社員と約100名のアルバイトと言いますか、社員が800名いました。年中無休ですから全員がこうやって集まってもらうわけいきませんから、何回にも分けまして、それではとバスの経営危機を理解していただいて、「合理化を頼む。協力してくれ」とこうやったわけです。そして今日のテーマの一つである「お客様第一主義」というのが初めて出てくるわけです。

　これは何かと言いますと、一番最初に四大株主さんのところに挨拶に行ったときに、ある大株主さんから「早く配当してくださいよ」と言われて、叱咤激励を受けて、帰り際に「ところではとバスさん。はとバスさんの経営方針って何ですか」と聞かれたんです。私は新任社長ですけど、はとバスの50年の歴史と伝統がありますから立派な社是、社訓、経営理念は知っていますよ。壁に掛かっています。手帳を見れば分かるんです。ところがいきなり大株主から「経営方針って何ですか」と言われて絶句なんですよ。答えられないんです、その場で。しどろもどろ。もう慌てふためきながら何とかごまかして、安全とか、サービスとかと言いました。だけど大恥かいた。帰りの車の中で、「ああ、あの大株主さんは今度のはとバスの社長があれでは駄目だなと多分思っておられるだろう」、ガッカリしながら平和島の本社へ帰りまして、全部役員に集まってもらいました。

　「今日は大恥かいたよ。はとバスの経営方針って何だ」と聞かれて答えられなかった。はとバスの立派な社是、社訓があります。だけども実行していないから赤字、無配になっていくわけです。ここなんです。これではやっぱりいかんな。それはそのまま置いておこう、先輩がつくったものですから。だからみんながすぐ言えるような分かりやすい、そういうシンプルなものをつくろう。１週間でつくりました。

　１番、お客様第一主義。２番、現場重点主義。３番、収益確保至上主義。民間会社ですからね。利益を上げないと給料払えませんし、配当できません。これ、当たり前ですね。三つです。一般社員、特に現場の社員には、１番のお客様第一主義。これだったら今年入った18歳の社員も、私もすぐに言えます。中身は違いますけどね。これが出発なんです。大恥かいて。それで経営方針、その一番のお客様第一主義というのを決めたわけです。

　だから社員にも合理化の協力要請をしまして、「ならしかでいこう」、こう言ったんです。難しいことを言ってもしょうがないですからね。「ならしか」、これだったら社員も分かってくれますね。「ならしか」。これは何かと言いますと、「はとバスなら安心して乗れる」「はとバスしか乗りたくない」こう言っていただきたいんです。個人でも「あなたなら任せられる。あなたしかこの仕事はやってもらうわけにはいかんよ。個人も組織も「ならしか」なんです。こちらでは「高知県なら安心して住める」「高知県しか住みたくない」こう言ってもらえればいいんですよ。

　「なら」とは何ですか。信頼です。「しか」とは何か。支持、無条件の支援です。野球ではファン、サッカーではサポーターですね。「ならしか」獲得すればいいんです、個人も組織も。「あたななら」「はとバスなら」、「高知県しか」こうなんですね。「ならしか」です。これだったら社員に分かりやすいですから、社員に、お客様第一主義ですよ。「ならしか」でいこう。もっとはっきり言えば、「選んでいただかない限り、はとバスの明日はないですよ。こうしかない。選んでいただくしかないんです。

　同じ交通機関でも鉄道とか路線バスはまだ恵まれていますね。嫌でも乗っていただけますよ。不満があっても。それしかなければ。観光バスは乗らなくてもいいんですよ。あればなおいいという程度ですよ。食べ物ではデザート。主食じゃないんです。だから選んでいただかない限り、明日はないんです。だからお客様第一主義ですよ。こう社員に言うしかない。「ならしか」ですよ。個人もはとバスもお客様から「ならしか」を獲得しましょう。それでないとはとバスはつぶれていきますよ。こう言うしかないんですね。

　では、お客様第一主義とは何か。今までははとバスあってのお客様だと思ったんではないですか。だから倒産していきますよ。今日からはお客様あってのはとバスですよ。こう言うしかないんです。分かりますか。はとバスあってのお客様では駄目ですよ。お客様あってのはとバスですよ。私たちの給料はお客様からちょうだいしているんですよ。分かりますか。本当は銀行から借金して払ってるんですよ。だけどお客様からちょうだいするんです。だからお客様第一主義です。

　まだ分からない人はこういうことです。判断されるのはお客様です。自己満足は最大の敵ですよ。こうしかないんです。みんな景気いいですからね。それはコースをつくっている商品企画の社員も、現場の第一線で接遇を担当する社員も一生懸命やります。自己満足は最大の敵なんです。判断されるのは、決定されるのはお客様なんです。国民的歌手と言われた三波春夫さん、いますね。あの方は「お客様は神様です」とこう言いましたね。芸能界ではそれでいいんですよ。われわれのサービス業は嘘は言えませんから、一般的には「お客様は王様です」、こう言われています。ところがこの王様は時にはわがままで飽きっぽいんです。東芝で起こったようにクレーマーが出ます。クレーマーが来たら、これは放っておけませんから毅然とした態度で、裁判で争ってでも会社と社員を守ります。クレーマーは別です。一般的にはお客様は王様ですから大切にする。これしかないです。お客様あってのはとバスですから。だからお客様第一主義ですよ。分かりますか。これしかないですね。

まだ１割くらいの人は、やっぱり正直言って分からないと言うんです。どうしても分からない人は、休みの日に自分が自腹を切ってはとバスに乗ってごらん。自分がお客になってごらん。そしたら分かりますよ。私も社長として月３回、女房を連れて自腹切って、お金を払って、はとバスに乗る。私は月に３回乗る。約束する。幹部は月に１回乗ってください。お客様第一主義が分からない人は、自分がお客になってごらんなさい。こう言うしかないんです。恥ずかしいですけど。

　だけど当時、私はかっこ良くこう言ったんですけど、社員の陰の声があるんです。賢いですから面と向かっては言いませんよ。陰の声では、「社長何を言ってるんだ。都庁でたっぷり退職金をもらいやがって」。たっぷりかどうかは別ですよ。「たっぷり退職金もらいやがって、天下りで来て、一方的にきれいごとを言って、合理化を押しつけた。俺たちはまだ子供は大学生だ。住宅ローンを抱えてる。その上に１割カットされてる。そんな月１回乗るような給料をもらっていないよ」、これが本音なんですよ。陰の声ではバカヤローです。社員に向かって「ならしか」でいけ。こう言ったんです。ところが社員から私に対して「ならしか」はないんです。陰の声では、バカヤローです。これが実態です。

　どうするか。これですね。お客様第一主義だと言いながらそれが実行できないです。だけどもこれ、やるしかないんです。乗ってみなきゃあ分からないんです。私も8,000円払ってバスに乗ります。8,000円払ったらまがりなりにもお客です。私が不満に思ったら改善すればいいんですよ。社長ですから、権限と責任がありますから。自分が不満に思ったらお客様はその何倍も不満ですよ。これが初めて分かってくるわけですよ。

　8,000円払ってね。日帰りだったら長野県やら群馬県やら栃木、あるいは静岡県に行きますね。一緒に食事します。ところはとバスは恥ずかしいですけど、今でも25％が不満、苦情なんです。その最たるものが食事なんです。団体で入りますからご飯が乾いてる。ポロポロになってるよ。天ぷらとみそ汁が冷たいよ。何だこれは。お金を返せ。はとバスには二度と乗らないよ。こうなるわけです。怖いんですよ。

　一緒に乗って隅っこで食事をしてますとね、一番怖いのは中高年の女性なんです。目が肥え、口が肥えて、耳が肥えているんですよ。阪急はどうだ、読売どうだ、ＪＴＢどうだ、近ツリ、みんな知ってるんです。

　「これ、何、何？」とこうなるんですよ。「もうはとバス駄目よ」という声が聞こえてくるわけです。私は食事がのどを通りませんよ。風呂へ入れば、男性客同士だけど裸の中での会話が聞こえますね。一番勉強になるのは、帰りのバスの中で、前後左右から漏れてくるお客様の生の声、つぶやきです。これが一番勉強になるんです。自分がお金を払ってはとバスのお客様になることが、初めての出発点です。

　本には困ったときには、お客様の顔を見ろ、声を聞けと書いていますが、やっちゃあいません。ここなんです。自分がお客になる。これが出発点です。そしたらお客様の立場、心が分かってくるわけです。これが恥ずかしいですけども、35年間都庁にいて、23年間管理職です。４年間経営の仕事をやっていました、地下鉄建設。分からないんですよ。公務員では分からないんです。ぬるま湯につかっていますからね。入っている間は気持ちいいですよ。出たら風邪を引くんですよ。別に高知県庁のことを言ってるんじゃないですよ。これ、都庁のことを言ってるんです。ここなんです。意識改革です。

　恥ずかしいですけども、はとバスで一番意識が高いのは誰か。乗務員なんです。社長じゃないんですよ。社長は能書を言ってますけど、お客様と接してないんです。今、この時間でも毎日お客様と真剣勝負してしかられているのは現場の第一線です。特にガイドと添乗員です。今や、天気が悪くてもはとバスのせいだとこうおっしゃるんですよ。楽しみにして１週間先の天気予報を見て予約されますね。喜んで朝早く起きて、浜松町のターミナルに見えます。楽しみにやってきたら雨が降っている。車内が凍りついています。天気が悪くてもはとバスのせいにされちゃうんですよ。期待が大きいだけにですよ。だからベテランのガイドになったら挨拶の開口一番「本日はあいにくの雨となってしまいました。本当に申し訳ございません。天に代わっておわびします」と、こう言うんです。と車内が和んでくるんです。マイナスをゼロにしてプラスにするのが現場です。お客様にしかられて泣き、褒められて泣きながら成長していくんですよ。だから一番意識が高いのはガイドです。役員と社長が一番低いんです。能書を言ってますけど、やっちゃあいません。これなんです。これが初めて分かった。だからお客様第一主義という問題はいろいろありますけど、そこから出発していって、それでこれからのＣＳの話になりますけども。

　ＣＳというのは、今日のテーマです。カスタマーズ・サティスファクション（customer's satisfaction）です。お客様満足です。そうですね。おもてなしの心もこれを求めますね。自治体も皆、これなんです。市民はお客様ですからね。シチズン（citizen）でもいいんですよ。シチズンズ・サティスファクション（citizen's satisfaction）。自治体でもＣＳですね。市民満足サービス。これ、自治体には求められていますね。

　これ、今やっていますね。これがＥＳになっています。これはイコールじゃないですよ。Ｅとは何か。エンプレイ（employee）ですから、社員、従業員です。自治体で言えば職員です。社員満足。社員満足のないところにお客様満足はできないです。なぜか。社長一人では仕事はできないんですよ。現場の社員が仕事をしてくれるんですよ。だからＥＳのないところにＣＳは達成できないです。イコールじゃないですよ。ねえ。会社あっての社員であると同時に、社員あっての会社なんです。ここなんです。仕事は厳しくです、だけど人間に生まれてそれで良かった。こういうふうに言ってもらえるのが、自治体であり会社の使命です。これができるかどうか。だからＥＳとＣＳとはイコールじゃないんですけども、非常に関係が深いです。やる気なんです、社員の。

　だからといって甘やかしたら会社は倒産します。ここが難しいところです。なぜこのやる気の問題が大事か。結論だけ言います。社員・従業員は、その属してる企業・会社が、その社員・従業員を扱う以上には、お客様を扱ってくれないんです。はっきり言えば、会社が社員を扱う以上には、社員はお客様を扱いません。怖いんですよ。これは本当に歴然としたものである。だから大変なんですよ、サービス業は。これが分からないと経営者失格なんて言われますよ。私も失敗してきました。ここなんです。こういうことを最初に申し上げておきたいと思うんですが、ようはＣＳとＥＳ。

　だからよく雑誌にもありますね。48年間増収・増益の会社。これは長野県の食品会社。48年間増収・増益です。中小企業ですけどね。この経営者が言っています。「この会社の存立の目的は何か。一言で言ったら社員を幸せにすることです」、こう言ったんです。「社員を幸せすることによって、初めて社会貢献ができます。人件費を払うことがこの会社の目的です。そのために売上と利益が要るんですよ」、こう言って48年間増収・増益です。

　北海道の帯広のあるお菓子屋さんは、社是がＥＳなんです。ＣＳじゃないんですよ。社是をＥＳにしているんです。そういう会社もあります。だからまねしたからといっていいわけじゃないですよ。だけどそういう時代が今来たんです。社員を大切にしない企業は発展できないです。だからといって甘やかすわけにはいかんのです。社員が仕事をしてくれないと駄目なんです。お客様と接しているのは社員なんです。社長だけじゃないんです。だから社員をどう扱うか。どのように育成していくか。社員は単なるコスト、人件費の対象じゃあ駄目なんです。社員は財産です。今やパート、派遣、アルバイト、あるいは契約やっていますよ。お客様から見れば関係ないんです。雇用関係は社内だけです。お客様から見れば、パートであろうと、アルバイトであろうと、その会社の社員だと思います。ここのところを間違えたら大変なんです。だから社員を雇用関係はともかくとして、会社の仕事をしてもらう限りはきちっと対応していく。これが人事管理であり経営管理。こういうことです。こういうところが一つの課題になってきていると。このように思います。

　あと時間がなくなってきましたので、もう一つ、私がはとバスの中で今でも反省しているのは何か。社員に向かって最初、「ライバルは同業他社だ。「同業他社に勝とう」、これ、正しいと思って言ったんです。ところが４年連続赤字だったんですけれども、初年度から黒字になって４年間、累積欠損金を全部返して復配できました。これ、本当に最近できたんです。これ、社長じゃないんです。これをやったのは社員なんですよ。社員が涙を流し、汗を流し、血を流して築いたんです。社長じゃないです。誤解があるといけませんから今申し上げておきますけど。どうしたのかということをこれから具体的に。社員がやったことですね、申し上げます。

　それは何か。こういうことです。これをあと残りわずかしかないですけども時間でやります。今申し上げたように「ライバルは同業他社だ」とこう言ったんですけども、１年半たってクビがつながりまして、辞めるつもりが１年半たってこれが間違いだと分かったんです。ライバルは同業他社じゃないんです。お客様なんです。今、この時間でも150台くらいのバスが出ています。最盛期ですから。毎日お客様と真剣勝負するわけです。それで不満、苦情が出たらそれで終わりですよ。明日はないんです。もう駄目。特に女性は厳しいです。５、６人の人に「はとバス、駄目よ」と言いふらされちゃいます。怖いんですよ。真剣勝負して、やっとご満足いただいて「良かったわよ」。そうですね。満足、ＣＳですね。次また、２、３回乗っていただけるし、ほかの人にも「はとバス、良かったよ」と言ってもらうんです。この落差は大きいです。

　毎日が真剣勝負なんです、現場では。今、この時点でも毎日、毎日がサービスを通じての真剣勝負です。この真剣勝負に勝たないとはとバスの明日はないんです。真剣勝負に勝って、毎日毎日、100台から150台。全社員が一緒になってやって、それでＣＳ、満足をつかんで、そしてお客様に信頼と支持、「ならしか」が獲得できて、その結果、売上と利益が上がってくるのです。そして、最終的に同業他社に勝てるんです。ライバルはお客様なんです。これがね、社長になって１年半たたないと分からないです。これが私の反省です。恥さらしですけどね。

　今日は時間がないので大急ぎでやりますけども、社員から学んだことを二つ言います。
　一つは、平成10年の11月、ガイドの班長会。当時、ガイドが200人、18歳から45歳までいます。合理化の説明をやりまして、協力要請して、「よろしく頼むよ」。１時間半くらいかかりましたかね。終わったんで、帰ろうかと思ったらガイドの班長が手を挙げまして、「社長、あなたは毎日毎日、社長室で……」、役員室ですけどね。「おいしいお茶を飲んでおられると思いますけども、あなたが社長になって来てから車内で出す緑茶、お茶の葉っぱの質が落ちました。そのために私たちは、毎日お客様から苦情が出て片身の狭い思いをしていますよ。社長は知っていますか」と聞かれたんです。

　当時、定期観光は乗り降りが激しいからお茶は出さない。ところが企画旅行とか、貸し切りになると他県へ出ますから午前中、高速道路を走りますね。高速道路を走っているうちにガイドが緑茶を車内で紙コップに入れて出してるわけです。今は午前と午後、２回出しますけども、当時は午前中出してた。
　「そのお茶の葉っぱの質があなたが社長になって来てから落ちました。そのためにお客様から苦情が来て、私たちガイドは毎日片身の狭い思いをしながら仕事をしている」と、こう言ったんです。私はびっくりしまして、隣にいるバス事業本部長、常務ですけども、「どういうことだ」と聞いたわけです。本部長が「いや、ガイドの言うとおりです。あなたが社長になって来てから、経費の節減、節減と言うものだからもうあらゆる形で経費の節減をしていますよ」。賃金カットもやっているわけですから、あらゆる合理化をやるわけですね。静岡県から茶箱でお茶の葉っぱを取り寄せてそれを５時半から６時に出勤したガイドがそれを茶筒に入れて車内で出すわけです。「お茶の葉っぱの質を落として経費の節減をしましたよ。社長の指示どおりやっていますよ」、こう言うんです。

　私はびっくりしまして、「じゃあ、どのくらい年間経費の節減になっているんだ」とこう言ったら「大体15万から20万円です」と言うんです。飛び上がるくらいびっくりしちゃったんです。経費の節減はいいですよ。本社間接部門はどんなに経費の節減してもいいんですよ。だけどもお客様サービスに直結する商品やサービスの質を落としたら駄目。条件をつけるのを忘れたんです。社長失格なんです。民間会社では、現場をないがしろにして本社を新築する企業はつぶれていきますよ。今、自治体だって倒産する時代が始まっていますね。間違いないですよ。そういう時代が来たんです。私もそれは知っていました。経費の節減はいいんです。だけども条件をつけるのを忘れた。まさに大失態であり、社長失格なんです。初めて分かった。

　立ち上がって頭を下げました。「知らなかったとはいえ、申し訳ない。謝る。早速明日、静岡県の牧の原に電話して、今までよりはもっといいお茶の葉っぱを取り寄せる。だからガイドの皆さんもどうか心を込めて、お客様にお茶を出してくれ。そしてお客様からはとバスのお茶は日本一おいしい。こういうように言ってもらえるように頼む。すぐ取り換える」、こう言ったわけです。

　そうしたら横にいた本部長がむくれちゃいましてね。「社長、何言ってるんだ。先月買ったばかりのお茶の葉っぱはまだ茶箱に３分の２、残っていますよ。これ、捨てろと言うんですか」、むくれちゃって言うわけです。「社長の指示どおり経費の節減してるんですよ。それを取り換えろとは何事だ」、こう言ってきたわけです。社員の前でけんかです。「ばかなことを言うな。こんなものを捨てるわけにはいかんよ。ましてやお客様に出すことは相成らん。買ってしまったんだからしょうがないから、これはわれわれ、社長以下社員が社員食堂でみんなで飲もう。絶対に捨てるな。すぐ、玉露とは言わないけれども今までよりはもっといいお茶の葉っぱに取り換えなさい。これは社長命令です」。これ、出発です。
　何を学び取ったか。明日倒産するかも分かりません。社員に給料も満足に払っていません。財政難です。どんなに厳しくとも、つらくとも、お客様サービスの質を落としたら駄目ですよ。商品、サービスの質を上げなさい。質を上げることによって初めて売上と利益が出てきますよ。合理化ばっかりやっていたんじゃあ、はとバスは倒産したと思います。合理化の一方でサービスの質を上げる。これを社員から学び取ったんです。これが出発です。だから私はすぐ、１週間ですけどかかりまして、また、お客様サービスの三方針をつくりました。

　１番、お客様に乗っていただけるような魅力のあるコース。商品です。これをつくろう。これは当たり前ですね。

　２番、毎日お客様がお乗りになるあの黄色いレモンイエローのバス。当時150両ありました。観光バスは１台4,500万円です。路線バスは2,000万円です。毎年10両新車を入れる。決めました。これは借金ですよ。安田信託銀行から借金してやりました。毎年10両新車を入れる。なぜか。サービスの根幹なんです。毎日お客様がお乗りになるあのバスを良くするしかないんです。だから新車を10両入れる。２年目には定期観光に「はとまるくん」を２台入れました。皆さんもお乗りになったかも分からないけど、１台8,000万円です。４年目には、新幹線のグリーン車並みです。バスというのは、４人掛けの11列で45人乗りですね、どの会社も。新幹線のグリーン車並みで１人と２人。９列です。27人乗りです。採算は合いませんけれども、４両、新車を入りました。これは何か。社員から教わったんですよ。サービスの質を上げなさい。それによって初めて利益が出ますよ。だから新車をどんどん入れた。これは借金ですよ。

　３番目は、今日のテーマのＣＳの向上。お客様と接する社員を中心にＣＳを高めていく。こういうことで始まったわけであります。

　あと15分しかありませんので最後の話に結びつけて、ＣＳの話をして最後にします。さあ、それでＣＳ、これですね。やる。どうしてＣＳをやっていくか。800名の社員がいますから、とりあえずサービスの勉強会をやろう。ＣＳとは何か。ＣＳをやったらどうなるか。全社員、勉強会をしよう。800名ですから20人ずつ、40回、勉強会をしよう。で、親会社のＪＴＢに頼みまして、「安くしてください」と言ったら「１日20万円だ」。20万円掛ける40回だから800万円。大塚の研修所まで全社員行きますから運賃がかかりますね。資料代が要ります。200万円。（合計）1,000万円。
　平成10年の11月ですけれども、役員会議にかけまして「1,000万円かけて全社員の基本研修やりましょう。勉強会。1,000万円、出してください」。予算がないものですから役員会にかけたわけです。12月から翌年３月まではオフシーズンになりますから40回、全社員の勉強会をしましょう役員会にかけたんです。そうしたら役員から反対です。「社長、何、言ってるの？　来年６月決算を黒字にしようというのでみんな今必死になってるんですよ。黒字にできなかったら倒産ですよ。だからまず黒字でしょう。たとえ500万円でも1,000万円でも黒字にする。これで今やってますよ。今、1,000万円かけてＣＳの勉強会をする余裕はありません。来年６月決算黒字になってからＣＳの勉強会しましょう。時期尚早です」、こう言われました。正論ですね。ほかの役員も「そのとおりだ」と誰一人賛成してくれない。

　ここで引き下がったらもう私は社長としてのリーダーシップないです。予算がないんですから役員会が決定してくれないと1,000万円出ませんから。倒産寸前ですから、もうしょうがない。最後は頭を下げました。「皆さんの言うことはそのとおりだ。まず黒字にしなきゃいかん。分かるよ。だから来年６月決算黒字にするために1,000万円かけて全社員のＣＳの勉強会をしよう」、こう言うしかない。へりくつですよ。「黒字にするために勉強会しよう。この1,000万円は役員の連帯責任にしない。私、社長個人が責任取る。だから出してくれ」、こう言わざるを得ませんね。最後には役員も納得しまして、「しょうがない」ということで1,000万円出してくれました。

　12月から40回。第１回目の研修会には私も社員と一緒になって、生徒となって出ました。役員も全部出なさい。アルバイトの人も出てください。400人全員がＣＳの勉強会が始まったんです。２年目からは、1,000万円かけることはないですね。今日まで続いていますけど、新入社員だけです。
　２年目からは全社員サービス研修。やっぱり12月から３月まで、大体30人ぐらいずつが各職種が集まりまして、テーマは一つです。今日まで同じです。今までは「たかがはとバス」だったんです。それを「されどはとバス」にして、「さすがはとバス」。こういうふうにお客様に言っていただけるようにサービス日本一になるためには、どうすればいいか。問題点と改善策を出しましょうと。今度はお金が要らないんです。問答し合うだけです。午後から全員が問題点と改善策。だから毎年、100件から150件提案が出ます。それに対してできるものからやっていく。できないものはできないという理由を言うしかないですね。
　今でも初年度で一番印象に残っています。運転手から提案が出たのは、踏み台を置いたらどうですか。ニーリングですから、空気バネですから観光バスは28cmまで下ります。だけどもやっぱりお年寄りもおられるし、女性のためにも踏み台を置きたい。鉄製の頑丈なもの。そしたら乗り降りが楽なんです。提案が出たんです。「誰が一体この踏み台を出すんだ」。そうしたら運転手が「自分たちがトランクから出し入れします」「よし、分かった」。１台50万円ですけども、50万円掛ける150台取り入れました。これは社員提案ですから。

　ガイドからはお客様の意見として、アイポイント、眺望です。バスは3.8ｍと決まっています。座席を上げたら足がつかない人がいますから結局は床を上げるしかないんです。いすゞバスに言ったら「５cmしか上がりません」と言うんですよ。「５cmでもいいから床を上げてくれ」。眺望、アイポイントを良くするためです。眺望が良くなりますとお客様ももちろん見晴らしがいいだけではなくて、優越感が出ると言うんです、他社のバスに比べて。５cm上げるのに200万掛かるんです。１台4,500万円足す200万円。毎年4,700万円かけて新車をつくります。これしかないんです。社員提案ですから。これは今でも印象に残っています。毎年100件くらいずつ出てきます。今日まで続いています。

　そういうことで全社員サービス研修。私は午前中の１時間だけ社長として社員に訴えて、同じことを言うんです。「はとバスという会社は、一体どんな会社か。誰のために存在しているんだ」、これだけです。１番、お客様。２番、社員、従業員。３番、株主。４番、地域社会、国家。四つとも大事ですよ。あえて異論があるのを承知の上で、１番、お客様です。アメリカでは１番は株主ですね。だけどはとバスは１番、お客様。２番をはとバスではお客様第一主義を実行するのは社員ですから株主の上に持ってきます。社会貢献が一番下ですね。今はそんなことを言えるかどうかは分かりませんよ。四つとも大事ですけど、あえて順位をつけました。これは当時です。

　「はとバスという会社はどんな会社か。社員の皆さん、こういうことですよ。うちは単なるバス会社じゃないんですよ。この会社はどんな会社か。一言で言えば、お客様の心に残るものを売っている感動製造販売業ですよ。バス会社じゃないんです。お客様の心に残るものを売っている感動製造販売業」。これだけです。

　それで今日の本題。サービスとは何か。これを社員の皆さんに訴えるしかないんです。サービスというのはいろいろありますね。範囲が広いですね。奉仕からオマケまでサービスです。オマケもサービスなんですよ。幅広いですね。機能は三つありますね。サービス、何か。１番、有形か無形かと言ったら、われわれのサービスは無形です。有形じゃないです。無形です。有償か無償か。有償ですね。お金をちょうだいしなきゃいかんですから。３番目は何か。生産と消費が同時です。これをやってほしいわけです。サービスの機能。

　そしてサービスの狙い、本質は何かといったら、100マイナス１は０です。これなんです。これはサービスも、お客様も、サービスを提供する社員も全部100マイナス１は０なんです。サービスも一つでもお客様から不満苦情が出たら、あと99頑張っても成果ゼロなんでは。はとバスで言えば、食事がまずければあと99、車両を良くし、設備をやったって駄目なんです。怖いんです。100マイナス１は０です。お客様も99人「はとバスはいいよ」と言われても、１人でも「はとバス、駄目」と言われたら成果ゼロです。サービスを提供する社員も１人でもＣＳの不適格者が出たらあと99人頑張っても成果ゼロです。サービスの中身もお客様も、社員も全部100マイナス1は０です。だから私は４年間社長をやっていましたけど、首切りはしませんでした。だけどもＣＳ不適格者の運転手は６人首切りました。なぜか。100マイナス１は０なんです。１人養成するのに何百万円かかります。だけど置いておけないんです、サービス業では。だから社員も100マイナス１は０です。それしかないんです。

　これが100マイナス０になったら200になるんです。これがサービス業です。こうなるためにはどうするか。これ、はとバスもそうなりたいけど、これは永遠の課題なんですよ。25％、１ポイント下げるのが今必死です。だけどもこれを目指してやるしかないんですよ。100マイナス０になったら200になるんです。これがありがたい。儲かりますよ。こうしたいですね。これがサービスの本質。

　もっとはっきり言います。サービスの本質、狙いは何か。一言で言えば、お金をちょうだいしたお客様から「ありがとう。またあなたにお会いしたい。この次もお願いしますよ」、こう言ってもらうかどうかなんです。お客様にお金をちょうだしているんですから、こちらが「ありがとうございます」と言うのは当たり前ですよ。お客様からお金をちょうだした上に、「ありがとう。またあなたにお会いしたい。はとバスさん、この次もお願いしますよ」、こう言っていただくのがサービスなんです。これができなかったらはとバスの明日はないんです。

　高知県もそうです。高知県にお見えになったお客様が、いろんな県民やらお土産屋さんからホテルもありますね。やり取りされますね。お金を払っていただいた上に、「ありがとう。また高知県に来るよ。お願いします」、こう言っていただけるのがサービスなんです。ようはリピーター獲得なんです。「たまたま客」を「わざわざ客」にできなかったら駄目なんです。「千客万来」ありますね。これは正しいですよ。一挙に千客万来なんかできませんよ。「一客再来」です。この積み重ねが「千客万来」なんです。

　今言ったように観光案内所の窓口から、タクシーの運転手さんから、ホテルから、お土産屋さんから、それぞれ全県民が一致団結して、自治体と県民が一緒になってお客様サービス、おもてなしに備える。これで初めて「たまたま客」から「わざわざ客」にいくわけです。「千客万来」になるんです。一人一人です。毎日が真剣勝負です。これがサービス業の醍醐味であり、難しさです。こう思います。だから「ありがとう」、こう言っていただくんですね。

　私ももう一つ社員から学んだことを言いますと、23歳のガイド。はとバスのガイドというのは、地方からほとんど来て寮に入っているわけです。平均勤続年数５年もないんですよ。厳しいですからね。途中で皆、辞めていくんですけどね。23歳のガイド、高校出まして４年目です。毎月お客様からお褒めの手紙が来るんです。もちろん表彰しますよ。当然やります。だけど毎月、お客様からのお褒めの手紙が来たり、ハガキが来たり、電話が来るんです。だから私もこんな優秀なガイドに辞められたら困ります。お礼を言いたいので役員室に来てもらいました。激励してお礼を言って、「良くやってくれた。どうかひとつ、辞めないでもうちょっと頑張ってくれよ」とこう言いますね。はとバスの場合は、運転手はやりませんけど、ガイドだけは３年目にはハワイに行ってもらうんです。５年目には、アメリカかオーストラリアに行ってもらいます。これやらないと頑張ってくれないですよ、やっぱり。３年たったらハワイに行ける、５年たったらアメリカ、というので頑張ってくれるんです。運転手はやらないですよ。一般の営業社員もやらない。ガイドだけです。なぜか。ガイドが一番お客様との真剣勝負するものですから。お客様もご存じなんです。

　私も現場に行きます。お客様と東京駅で「はとバスという名前から何をイメージされますかね、お客様」とこう聞くわけです。お客様も正直ですよ。「あっ、それは一番は何と言ったってあの黄色いはとバスでしょう」。これはおっしゃるとおりですね。社名になっていますから。「２番は何ですか」「ああ、ガイドさんですね」、こう言います。「社長だ」と言う人は１人もいません。ええ、よくご存じです。１番、車両、２番、ガイドなんです。これで、はとバスはもってるんです。もちろん運転手さんもやってるんですよ。だけどお客様と正面切って真剣勝負してるのはそこなんです。

　だからその23歳のガイドさんに激励しまして、送り出すときに、「ところであなたは地方からわざわざ東京へ来て、大して給料も払っていないのに、どうしてはとバスに入ってこのガイドの仕事しているの？」と聞いたわけですよ。悪気じゃないです、本当のこと。そうしたらそのとき、23歳のガイドが「私はお客様の喜ばれる顔が見たくてこの仕事をしています」、こう言われたんです。私は３割カットしていますけど、このガイドの何倍も給料をもらっていますよ。だけどこのガイドと同じような意識で社長として仕事をしてきたか。「お金だけじゃない。お客様の喜ばれる顔が見たくてこの仕事をしています」、23歳のガイドが言い切ったんです。頭ガツンと殴られました。これ、プロです。お客様の喜びを自分のものとし、感動を共有できるかどうか。これがプロです。お金ではないんです。

　恥ずかしいですけど、公務員の経験だけじゃあ分からないんです。毎日お客様と真剣勝負している。お客様にしかられて泣き、褒められて泣きながら成長していくわけです。はっきり言えば、お客様が社員を育ててもらっています。もちろん会社も研修しますよ。本当はお客様が育てられます。これが現場です。

　さっきの話に戻りますけど、本質的なものはこういうことで。最後の時間になりましたので、われわれが提供するお客様との関係で、お客様の期待と私たちが提供するサービスの関係は三つです。お客様の期待がありますね。私たちが提供するサービス。これは大きく分けますと三つになります。
　一つは、期待はずれです。ブランドが高ければ高いほど、お客様の期待は大きいですから、生半可なサービスをしても当たり前なんです。ちょっとミスしたら「何だ、これは」です。不満と苦情が出ます。そうですね。これははとバスがさっき言ったように25％あるわけです。不満、苦情が。褒められたら私も涙が出るくらいうれしいですよ。「バカヤロー。お金返せ。もう二度とはとバスなんかに乗るものか」と言われたらガックリきますよ。だけども不満・苦情は宝の山なんです。不満・苦情を少なくしようと思ったら、不満・苦情を活かすんです。これが一番の近道なんです。

　民間企業も自治体も満足度調査しますね。これはそれでいいです。私は否定しません。だけどこれじゃあ駄目なんです。不満足度調査をやるんです。これができるかどうかです。高知県であれば、高知県に対して一体県民は何を不満に思っていますか。尾﨑知事自ら血を流します。これをやるかどうかです。不満足度調査をやるんです。これが一番の近道です。

　この高知県にも四国管財というビル清掃の会社がありますね。これはテレビにも出ました。オーナーは二代目です。倒産寸前までいった。誰かに知恵をつけられたんですね。その二代目の社長が全社員に向かって、「絶対しからない、業績評価しないから何でもいいから問題点あったらこの社長に出してくれ。苦情でも何でもいい」。パートのおばさんもしかられないというので一生懸命書いて社長に出した。みんなが一生懸命、苦情、あるいは提案を出しました。社長は一生懸命、その中からできるものを改善し始めたんです。半年たったら業績が上がり始めた。ＮＨＫが飛んできましたよ。全国放送して、私が見ました。クレームを活かして業績を上げた。高知県なんです、四国管財。できますか。
　和歌山県のクリーニング協同組合は、「叱ってください」キャンペーンを始めました。これ、できませんよ。しかってくださいですよ。これがサービスの原点です。苦情・不満を活かすんです。少なくしようと思ったら苦情・不満を活かして宝の山にする。ラブレターなんです。クレーマーは別ですよ。やっとみんなが一生懸命やって、期待どおりになりますね。これで満足です。そうですね。今日のテーマのＣＳです。満足になりまして、まあまあいいか。期待どおりです。

　これで満足していたんじゃあ駄目なんです。はっきり言いまして、ＣＳだけじゃあ駄目なんです。リピーター獲得できないんです。ＣＳからＣＤです。コンパクトディスクじゃないですよ。カスタマーズ・ディライト（customer's delight）です。喜び・感動です。期待以上です。「参った、そこまでやるか」、こう言わせるんです。これを言わせないと駄目ですよ、ＣＤにはならない。喜び・感動です。満足じゃあ駄目なんです。リピーター獲得。「たまたま客」を「わざわざ客」です。

　日本一の車のセールスマンは、150台売っていますね。こんなのは物理的にできませんよ。何で150台売ってますか。頼みもしないのにお客様がお客様を連れてみえます。

　山口県には日本一の住宅メーカーのセールスマンがいますね。26年間で1,000棟売りましたよ。年収2,400万円です。今度営業所長になったと言ってましたけどね。1,000棟売りました。有名な人です。その例えば一つの例を挙げますと、着工から完成まで、毎日現場へ行って写真を撮ってお客さんに届けるんです。今日は柱がたちました。壁ができました。瓦ができました。毎日写真を撮ってお客様に届けます。出来上がったら使い勝手いかがですか。週に１回行って、アフターケアですね。帰り際にはさりげなくそのお宅のご仏壇に手を合わせて帰るんです。住宅というのは、一生に１回の高い買い物です。だから「あの人に」。1,000棟、売りましたよ。車もそうです。商品だけ売ってるんじゃないんです。人間を売ってるんです。これがサービス業です。商品と一緒に人間を売ってるんです。だからＣＤになってまいります。
　ＣＤは何か。儲かるんです。なぜか。リピーター獲得できるんです。リピーター獲得すれば、１番、生涯価値。その企業にとって一生使ってくれます。２番、リピーターは新規のお客様を獲得する費用の５分の１で済むんです。だから儲かるんですよ、リピーターは。囲い込みやりますね。固定客ですから。また来ていただける。リピーターです。３番目はさっきも言いましたように、頼みもしないのに、お客様が販売促進活動を口コミでやってくれる。「良かったよ」「あれ、いいよ」。これが宣伝するよりうんといいんです。

　湯布院でも黒川だってみんな最初は口コミです。高知もそうです。リピーター獲得です。意外性でもいいんです。新鮮な驚きでいいんです。はとバスでも一つ成功したのは何か。166名の運転手に挨拶をしてもらったんです。ガイド、添乗員は挨拶したって当たり前です。ところが166名の運転手が出発するときに挨拶する。やってもらうまでに半年かかりました。「運転手でございます。本日はありがとうございます。安全運転でまいります。よろしくお願いします」。わずか10秒です。やり出したんです。お客様から手紙が来ました。「運転手さんから挨拶をされるとは思いませんでした。何かその日、一日、安心して楽しい旅ができました。ありがとう」。ガイド、添乗員だったら当たり前です。運転手が挨拶する。これでね、お客様から反応が来るんです。ところがこれ、半年たったら当たり前なんですよ。サービス業というのは厳しいですよ。いつも情熱。マンネリを排していくしかないんです。次から次へとやるしかないんです。難しいけどもやりがいがあるのはそこなんです。お客様との真剣勝負です。お客様に喜んでいただけるか、感謝されるか。喜び、感動を教育できるのか。ここに生きがいが出てくるわけです。社員もそうです。会社もそれで売上と利益が増えていくんです。ここなんです。

　最後はそのリピーター獲得の日本一はどこか。ディズニーなんです。ご案内のとおり、2,500万人来ます。これはどうでもいいんです。リピーター率が驚くなかれ、97.5％です。こんなところはないですよ、世界で。２万人の従業員がいますけど、９割がアルバイトです。今日は、感動のサービスという例が……。あと２、３分で終わりますけども、その話をして終わります。

　本当の話です。「お子様ランチ」、ご存じの話ですね。あるとき、ディズニーランドのカフェレストランにご夫婦が見えた。ウエイトレスが担当しますね。注文を取りに行きます。ご夫婦から自分たちの食べ物のほかにお子様ランチという注文が出たんです。ウエイトレスはそれを復唱して厨房に出しますね。水を持っていきます。ところがお子様ランチをご注文されているにかかわらず一向にお子様は見えない。最初はトイレにでも行っているからと思ったけど、見えない。ご夫婦は黙ったきり。ハッと気がついて、ウエイトレスはお客様のところに行って、「先ほどお子様ランチをご注文いただきましたけれども、お見えにならないようですから何でしたら取り消しをさせていただきましょうか」と言ったわけです。サービスですね。するとだんなさんが「いやいや、注文したんだから持ってきなさいよ」とぶっきらぼうに答えた。なおも真剣に立っているものですから、見るに見かねて奥様が、「実は、一人娘が長い間病気で入院していました。良くなったら親子３人で一緒にディズニーに行こうねと楽しみにしてたんだけども亡くなったんです。今日は亡くなった娘の一周忌なので、亡くなった娘と一緒に来たのでお子様ランチを注文したんです」とこう言ったんです。ウエイトレスはびっくりしまして「大変失礼しました」と言ってお子様ランチも一緒に持ってきて、ご夫婦の間に置いたんです。その後なんです。部屋の隅まで行きまして、レストランにはお子様用の腰の高いイス、これを部屋の隅からわざわざ持ってきて、主のいないお子様ランチの前にあった大人用のイスと取り換えたんです。そして、こう言ったというんです。「お三人様でごゆっくりお過ごしください」。

　どうなりました。そのご夫婦からディズニーを経営しているオリエンタルランドの社長のところに手紙が来たんです。これが有名な「お子様ランチ」。私も新聞で見ましたよ。ようは、「私たち夫婦は悲しみのどん底にいました。ところが先日、こういうおもてなしを受けて心が癒され、元気と勇気をちょうだいしました。どうか社長さん、あのウエイトレスさんを褒めてあげてください」という手紙です。ここなんです。上司から言われたわけじゃないですよ。お金もかかっていません。やらなくてもいいんですよ。
　感動を呼ぶサービスとは何か。私はいつも後輩社員に言ってるんです。三つありますよ。１番、その場でやる。後でやっても駄目なんですよ、サービスは。その場でやるんです。これが１番です。２番目は、一生懸命さ、ひたむきさです。自分の意思でやるんです。この場合は、マニュアルを超えたんです。マニュアルどおりやっていたらせいぜいＣＳです。満足で終わりますね。ＣＳからマニュアルを超えたらＣＤになって感動を呼ぶサービスになるわけです。一生懸命さ、ひたむきさ。マニュアルを超えるんです。三つ目は何か。相手の立場に立ってくるんです。お客様の心を心とするんです。この場合は、お客様の悲しみを自分の悲しみにしたんです。だからわざわざ部屋の隅から子供用のイスを持っていって、大人用のイスと取り換えたわけです。「お三人さまで」と言ったわけです。自分の喜び、感動、あるいは悲しみ。これはお客様と共有できるかどうかです。お客様の立場に立ってやっていく、自分の意思で。これが感動を呼ぶサービスであり、今日のテーマのおもてなしの心の出発点でないかと思っています。

　そういうことで、今日のおもてなしの心は十分なお話はできませんでしたけれども、「ならしか」「ＣＤ」「信者づくり」です。これは何も新興宗教じゃないですよ。信者づくりをすればどうなるか。儲かるんです。「信者」というのは「儲かる」ということです。高知県が日本一のオンリーワン自治体、県になる。「ならしか」「ＣＤ」「信者づくり」です。
　高知県のますますのご発展とご参会の皆様方のご健勝、ご活躍を心から念願いたしまして時間が超過しましたのでここでお話を終えさせていただきます。ありがとうございました。

○司会　宮端さん、ありがとうございました。ご自身の豊富な経験の中から貴重なお話をたくさんいただきました。

　お客様は王様、そして自己満足は最大の敵ということを肝に銘じたいと思います。誠にありがとうございました。今一度大きな拍手をお送りください。貴重なお話、誠にありがとうございました。

　なお、宮端さんの講演に関するご質問などございましたら、県観光部おもてなし課にお電話、メールでご連絡をいただきますようお願い申し上げます。

　では、これよりは５分程度の休憩とさせていただきます。この後、パネルディスカッションは３時15分より始めさせていただきます。準備が整いましたらアナウンスをいたしますので、皆様、それまでごゆっくりとお過ごしください。

（休憩）

おもてなし関係者によるパネルディスカッション

○司会　皆様、お待たせをいたしました。ただ今より、「お接待の心を高知のおもてなしへ」をテーマにパネルディスカッションを開催いたします。

　まず、出演者の皆様を順番にご案内させていただきます。皆様から向かいまして左側から。初めにコーディネーター役を務めていただきます、高知新聞社論説委員、又川晃世さんです。次に、高知県おもてなし県民会議会長で、高知県教育委員会委員の河田耕一さんです。続いては、株式会社ジェイアール四国アーキテクツ取締役企画調査部部長、中村雅子さんです。最後に、株式会社四万十ドラマ代表取締役社長、畦地履正さんです。なお、出演者の皆様のプロフィールに関しましては、プログラムをご参照ください。

　では、ここからは進行をコーディネーター役の又川さんにお願いしたいと思います。よろしくお願いします。

○又川　皆さん、こんにちは。高いところから失礼します。本日はご来場いただきまして、ありがとうございます。私は、このパネルディスカッションのコーディネーターを務めさせていただきます、高知新聞社論説委員の又川と申します。不慣れではありますが、最後までよろしくお付き合いいただきますよう、お願いいたします。

　では、早速ではありますが、河田さんから順番に自己紹介を交えていただきながら、おもてなしに関するご自身の考え方や取り組みについてご紹介ください。河田さん、お願いします。

○河田　河田耕一でございます。私、おもてなし県民会議の会長ということでやらせていただいておりましたけれども、自己紹介から始めたいと思うんです。

　私は大阪で生まれて東京にずっと住んでおったんですが、高知工科大学ができるときに教員ということで縁があって、平成９年に高知に参りました。夜須町で土地を買って家を建てて住んでおります。私自身は鉄道ファンでもあったし、それから会社にいるときに全国あちこち出張しましたんで、いろいろなところを見てきたんです。その中で、高知へ来まして、やっぱり高知は非常にユニークなところだなという具合に思いました。海もありますけれども、山の中あちこち集落を歩いて、これは素晴らしいところばかりだな、これは日本にほかにはないんじゃないかと。そんなことをいろんな会議でお話ししていたものですから、おもてなし県民会議の会長をやるということになったんだとは思うんです。

　最初にやはりおもてなし県民会議のことをちょっとご説明したほうがいいと思うんです。県民会議は、昨年の８月に発足をいたしまして、それで今年の３月まで具体的に、この「おもてなしアクションプラン」をつくるということをやってまいりました。委員は観光だけではなくて地元の方を含めまして28人で、トータルで20回くらいいろんな会議をやったと思いますけれども。それでこのアクションプランというのをまとめてきたわけです。そういう中で、このキャッチフレーズでありますとか、ここにある「あったか高知で待ちゆうき」、それから「お接待のこころ」、それから３原則、こんなことを話し合ってまとめてきたわけであります。そんなことでこのアクションプランができましたけれども、実際に活動するというのはこれからなんです。こういうフォーラムをきっかけにして、これから具体的に活動をどんどんやっていくと。こういうことになると思うんです。

　28人の委員の方は大変熱心に、かつ、いろんな角度から討議をしまして、よくそれでここまでまとまったなと思っておりますけれども、そういう活発な会議をやってまとめてまいりました。ただ、これ半年という非常に短い期間なんで、十分に議論をまだ尽くせないところもたくさんあります。中にいろんな素晴らしい意見もあったんですけども、これをすぐになかなか盛り込むとかいうところまでいかない面もあるので、これは第一歩じゃないかな。これでアクションプランをつくって、もう終わりということではなくて、やはりこれから継続的にみんなで活動していって、このおもてなしを盛り上げていくということなんではないかなと思うんです。

　私は、ようは考えてきたのは、高知というのはそういう素晴らしいところがある。魅力のあるところはたくさんある。しかしそれをあまり皆さんは気づいてないんじゃないか。それを引き出して、われわれが自信を持って素晴らしい高知をつくり上げていく。そういうことがこのおもてなしのアクションではないかな、こう思っております。これから大変難しい課題がたくさんありますけれども、一つ一つ進めていければなと思っております。

○又川　河田さん、ありがとうございます。

　続きまして、中村さん、お願いいたします。

○中村　私は今日、高松のほうから参りましたので、ちょっと会社のことをお話しさせていただきます。ジェイアール四国アーキテクツというと、「鉄道の会社なのに、地域づくりとか何で？」という感じなんでしょうけれども、実は、ジェイアール四国の25番目の会社で、地域づくりとか、観光地づくりというのを一緒に考えたり、やっていくということでできた会社なんです。今は、鉄道を使われる方というのは、どんどん減って、もう特に四国では１割を切ったりしてるんですけれども、少しでも地域が元気になって、そこが魅力的になったら地域に来る人も増えてくるんじゃないかということでできて、ちょうどこの10月で６年目を迎えました。

　どんなことをやっているかというんですけれども、地域づくりとか、観光地づくりという中で、いろんなことをやっています。一つは、香川県に東かがわという場所があるんです。名前のとおり一番徳島県に近い東側なんですけれども、そこに引田という古い江戸時代からずっと栄えてきたまちがあります。ちょうど会社ができてすぐなんですけれども、古い商家があって、保存が済んだので何とか使いたいという話が会社にありました。例えば、その中の活用計画。どういうふうに、何を持ってきたら人が来る仕掛けができるだろうかとか、運営していくにはという、そういうプランを一緒につくったり、３年前なんですけれども、今度はそのまちなかを歩かせようという企画、まち歩きの仕組みを一緒につくりました。実際に引田というところはサーッと歩くと10分とか、15分で町を通り過ぎていくんですけど、ここを２時間。しかもお金を落としてもらわないと、やっぱりなかなか地域が元気になるって目に見えてきませんから、大体2,000円ぐらい落としてもらえたらというので、地域の人と一緒にまちを歩かせる仕組み（をつくりました）。ちょっとずついろんな味をつまみ食いさせながら、その中で地域の面白さを伝えていただくというガイドさんを一緒に育てるという、こういうガイドの育成とか、研修というのも仕事にしています。

　それから古い建物のその補修とか、それの活用というハード系の仕事もしています。例えば、愛媛県に内子というところがあるんですけど、そこで築140年のおそば屋さん、下芳我邸というのがあるんですけど、そこをやはり補修活用して自社で運営しています。

　あと例えば、実際にホテルの運営とかもしていまして、高知県で言ったら一番西の端っこ、四万十川の河口にある四万十の宿というのを実はわが社で運営しています。こういうふうに地域づくりとか、観光づくりのコンサルをやってるんですけれども、とにかくコーディネート役もやれば、実践の現場監督もやるという会社なんです。

　私がこの中で一番大切にしているのは、やっぱり人だと思うんです。建物を保存とか、活用するということもやっていくんですけれども、建物って建てたときがやっぱり100％ですよね。だけど人とか、人がつくり出すもの、今日のテーマのおもてなしもそうなんですけれども、それは最初は０％、あるいは50％でもどんどん、どんどんみんなが頑張っていく中で、100％に近くなっていくという楽しさがある。だから人というのにすごくこだわりながら私自身は仕事をしています。

　中で一番地域が元気になるその秘訣というのは、かかわる人たちが自分たちのやることに自信を持って、やっぱり自分たちの地域に自信がないとなかなか踏ん張れません。それから自分たちが主人公、主役ということが大事なことと。それで自分たちの宝を磨いて上手に発信する。そういうふうなお手伝いをしているのが私の会社なんです。今日のおもてなしというテーマも多分これと全く同じような考えた方じゃないかなって思います。またおもてなしについては、次のところでお話しさせていただくとして、こういうのが私の会社です。

○又川　中村さん、ありがとうございました。

　お待たせしました。畦地さん、お願いします。

○畦地　皆さん、こんにちは。四万十ドラマの畦地と申します。

　うちのほうが、今、四万十十和、旧十和村で、道の駅「四万十とおわ」というのを運営しております。四万十町から指定管理者を受けて運営をしております。これが一つ。それからもともとは四万十川流域の産物を扱っている会社です。これが二つ目です。三つ目は、地域の方々と商品開発やネットワークづくりということをやっている会社です。この三つを柱として四万十川から全国に発信をして地元へ来てもらう仕組みを今考えているところです。

　せっかくですから、皆さん、道の駅「四万十とおわ」へ来たことがある方、ちょっと手を挙げていただけますか。ありがとうございます。割と来ていただいて、本当、ありがとうございます。オープンして１年ちょっとたちました。オープン当初はかなりクレームが多い道の駅でしたけれども、だんだん、だんだん頑張っていただいて、地元の方の協力、そして職員もだんだん、だんだんとそういうクレームをちゃんと応えていける体制になってきました。そういう、何かクレームから始まって、それがちゃんとした逆にサービスになるということが、私どもの一つのノウハウではないかなと思っています。
　おもてなしというのは、一番大事なのはやっぱり僕は挨拶だと思っています。先ほどの講演から非常に分かりやすかったのは、第一印象。まず、この県に来て誰に一番目に会うかといったところで、非常にそこからがキーワードになってくるというお話をされましたが、まさに僕もそう思っています。

　うちの職員と一緒に僕も考えているのは、やはり来た方にもう誰でも挨拶しようや。「おはようございます」「こんにちは」「ありがとうございました」と。この挨拶だけをしたらまず間違いない。それも顔を見て言おうよ。相手の方の顔を見て、挨拶することによって何か明るい声で聞けることによって、この道の駅に来て良かったなという印象で帰っていただくことが一番ではないかと考えています。道の駅のことはまだまだこれからだと思うんですけれども、そういうふうにしていきたいと思っております。いろいろ話したいことはいっぱいなんですけれども、とりあえずそういうことです。

○又川　畦地さん、ありがとうございます。確かに挨拶って大事ですよね。子供にもよく言われていることですけれども、観光客ですとやっぱり第一印象というのが、そこで初めて会う県民であったり、タクシーの運転手さんであったり、非常にそこで高知県の印象が決まってしまうという怖い部分もありますので、地元の私たちは、高知にわざわざ来てくれた観光客の方にお会いしたら、「よう来たねえ。いいところやからゆっくりしていきや」という、そんな挨拶も大事にしていきたいですね。そういうところからおもてなしの第一歩が始まるような気がいたしました。

　それでは、高知のおもてなしの原点となるお接待の心を探っていきたいと思います。高知県おもてなし県民会議では、平成19年度に高知県おもてなしアクションプランを策定しています。皆さん、お手元に河田会長が今持っていらっしゃいますが、アクションプランございますね。よろしければ４ページを開いていただけますか。

　その中で「おもてなし３原則」というのが下のほうにございますが、そこを読ませていただきます。一つ目です。ありのままの高知で接し、新鮮な出会いのあるおもてなしで迎えます。そういったところの素顔の高知で迎えるおもてなし。二つ目に、食や農業・漁業、地域産業など、経済活動と結びついたおもてなしで迎えますという、食や地域産業と結びつくおもてなし。三つ目、地域の魅力や資源を見つめ直し、県民の自信と誇りに支えられたおもてなしで迎えますといったところの自信と誇りにあふれたおもてなし。以上となっております。
　さて、それでは今度は中村さんに、一つ目の原則についてお伺いいたします。県外からの視点でどのような素顔の高知に期待されますか。

○中村　私は今高松に住んでいるんですけど、すごく高松と高知って違うっていうか、来ると空気が違う。私にとって高松というのは少し取り澄ましたイメージのまちなんですけれども、高知に来ると、これは高知市だけじゃなくて西も東もなんですけど、何かみんなあったかい。何かダイレクトにこうストレートの球を投げてこられるというイメージがあります。

　素顔という中で印象に残ったおもてなしをしていただいたことがあるので、二つほどお話ししたいなと思います。仕事がらみなんですけれども、行く場所で必ず町とか、名所とかをガイドしていただくんです。１カ所、一番西の土佐清水に行ったときなんですけれども、某ホテルの会長さんにずっと案内していただきました。アコウの木、南国を感じさせる木なんですけれど、その木の説明をしてくださったときに、アコウの木というのは、種がほかの木のまたとかに落ちていって、そこからずっと根が出て地上に根が届くと。その間に種が落ちた木の栄養を吸って、それからどんどんその木を根っこでしめていくというんですか。だから通称、しめ殺しの木と呼ばれていて、「中村さん、これはすごく情の深い女の人だよ。女の人もちょっと情がこわいとか、深いのはいいけれども深すぎるとこうやって男を殺すから」っていうことを言われたんです。私は、これはもう３年前の話なんですけど、今でもその言われた顔とか、言われた場所を覚えているんです。

　もう１カ所は、今度は一番東。室戸でお聞きした話なんですけど、そこの商工会の方が室戸岬のほうに連れて行っていただいて、「ここに立ってみてください」と。「室戸というのは字のごとく……」、部屋の戸と書きますよね。「あの世への戸なんだ。ここに立ったら西方浄土の戸が見えませんか」ということをおっしゃってくださったんです。「そういう場所だから弘法大師もここで悟りを開いて、何か感じるものがあったんでしょうね」って。で、ナイショなんですけどね、最御崎寺にある弘法大師が持って回ったとか言われる1200年ぐらいの鈴の音を聞かせてくださったんです。その話と、そのチリン、チリンというすごい静かな鈴の音って、これももう１年たっていますけど忘れない。こういうのが何か高知のその素顔だと思うんです。

　ただ素顔を伝えていくということは、「ありのまま」ということなので、逆に自信がないとやっぱりできないですよね。自信がないと何かお化粧したり、飾ってしまったりするので、素顔を伝えていくにはやっぱり地域を知っているとか、最後に通じるんですけどね、地域に対する誇りとか、そういうものがあって初めて素の言葉でしゃべれる、伝えられるんじゃないかなという気がします。

○又川　中村さん、ありがとうございます。

　次に、畦地さんにお伺いします。２番目です。食や地域産業と結びつくおもてなしについて、どのようなお考えを持たれていますか。それと先ほど紹介もしていただきましたが、既に実践されていて成果を上げていることがあれば、ご紹介をお願いします。

○畦地　おもてなしとか、地域産業のことになると思うんですけれども、こういう商品があります。これは高知新聞の古新聞でつくった新聞バッグです。これは四万十川流域の産物はこの新聞紙で包んでいこうということから、今から６年前にうちが始めたことなんです。ようするにビニール袋なんかをやめて、こういう新聞バッグやマイバッグに考えていこうということから始まったうちの考え方なんですけれども。その中で最初は新聞紙で包むことからこの新聞バッグに至るまでは、いろいろ試行錯誤があって。
　来ていただいたお客様、観光のお客様にまず高知に来て、四万十に来て商品を買ってもらいましたと。そのときにこういう新聞紙で包んで取って帰ってもらったら非常に喜ばれたと。それからどこかへ商品を買ってもらって送る。送ったときに、その段ボールの中に新聞紙でちょっとあてにあてているとか、そういうものをしたときに、届いたお客様が「あっ、高知ではこんな記事、こんな地域の話題があるんだ」と非常に喜ばれたという話を多数聞きました。
　その中でただ包むだけじゃなくて、うちに来ていたアルバイトのおばちゃんに「こんな手提げのバッグはできんかな」という話をしたら、そのおばちゃんはこういうふうにつくってきたわけです。けれどもつくってきて、商品を入れたらこの取っ手の部分が落ちました、最初はもうスポ、スポッと商品が。まあ、言うたら頑丈ではなかったということなんですけども。頑丈でない。これはちょっと難しいかなという話をしていましたら、おばちゃんは改良に改良を重ねて、これは今、ペットボトルも今、これは500mlを３本プラス栗の渋皮煮も入れましたけど、全然平気です。大体３kg、４kgは全然大丈夫なものに仕上がりました。

　そしてこれが話題となって６年前までは、これは高知県内で少し知っているくらいで外には出て行かなかったんですけれども、おととし、これが何とアメリカへ輸出するようになりました。「アメリカへ輸出、新聞バッグ。本紙古新聞活用」ということで、高知新聞社が一番喜んでくれたんですけれども。そうしたらそれが出たことによっていろんな注文が入ってきたわけです。「うちも欲しい」「うちも欲しい」「教えて欲しい」とか。
　やはりすごく大事なのは、高知の話題がこの一瞬で見えるんです。僕は出張へ行くときにこれを必ず持って行くんですけれども、高知の話題が皆さんに伝えることができる。この中に資料を持っていって、これをそのまま渡すと実は高知県の一番広告物になるんですね。これが一番大きいと。地元産業に伝わることというのは、実は、こういうことから始まるんじゃないか。考え方から始まるんじゃないかと。そして実は観光につながることは、この情報を見たお客さんが、「ああ、こんな活動をやっている四万十へ来たい」という方がだんだん増えてきて、実はこの古新聞バッグの教室を今年の８月から開いたところ、夏休みだけで200人参加していただきました。この新聞バッグのつくり方ということでも実は観光にもつながるんだと。

　またまたその新聞バッグをつくった方に来てもらったらほかの商品も買える。そしてただ来るだけじゃなくって、先ほどお話があましたよね。講演の中で。体験と一緒になった取り組みというのが大事だというお話をいただいて、本当に僕もまた安心をしました。やっぱりこういう体験と一緒にやることで、四万十川の価値とか、高知県の価値というのがまた一つ、二つと段階が上がるんじゃないかなと思っています。

　やはり地域の産業につながらないと、ただ泊まるだけとか、ただ高知へ来て見ただけ、遊んだだけじゃなくて、やっぱり体験と一緒にすることによって、高知の新しい観光産業というのができるんじゃないかなというふうに、この新聞バッグを通じて思いました。

○又川　ありがとうございました。新聞紙のＰＲもしていただいてありがとうございます。四万十ドラマさんというのは、身近にある、みんなが見過ごすような素材に光を当てるのが大変うまいといいましょうか、四万十ドラマさんの手にかかったらたちまちに身近なものが輝き出すという不思議な力をお持ちだなと。でもそこに気づくかどうかというのがとても大きいことだなと思います。畦地さん、ありがとうございます。

　河田さん、今、畦地さんから食や地域産業と結びつくおもてなしの話が出てまいりましたが、地域の魅力や資源を見つめ直し、県民の自信と誇りに支えられたおもてなしとはどういったものなんでしょうか。

○河田　今、産業や商品の話があったんですけども、ここに「お接待のこころ」と出ております。お接待のこころとは何かということなんですけども、これは県民会議の中の議論で副会長のハイヤー協会の会長の楠瀬さんが常々言われていたわけですけれども、お接待のこころというのは、自分にご利益が返ってくるということを望みながらお接待しているわけです。自分はお参りにいけない。だけどもお遍路さんにお接待をすることで、私がお参りするのと同じようなご利益が私に返ってくると。だからお接待しているわけですね。もちろんそれは奉仕の精神というのはあると思いますけれども、根底はやっぱりお接待によって自分にご利益が返ってくるということがやっぱりないといかんわけです。それをやるから、それがあるからお接待すると思うんですね。その一方通行ではないわけです。

　アクションプランの中に、食や地域産業と結びつくおもてなしということ、これ、そういう意味で入れたわけです。もう一つあからさまに言うたら、儲かるおもてなしと、こういうことになると思うんです。儲かるおもてなしと言うと何かえらい品が悪いということじゃなくて、また、お客さんに安いもの、高いもの、高く売りつけるとか、あるいは買わない人に対してはフンと横を向くとか、そういうことではなくて、魅力のあるものをしっかりと伝えて、それでお金を落としてもらおうと、こういうことなんですね。それが非常に大事だと思うんです。ところがそこのお金を落としてもらうというか、ご利益が返ってくる仕組みになっているかというと、必ずしもそうじゃないと思うんですね、今。

　観光ということで考えると観光は三つあると思います。一つは泊まる。宿泊、泊まることですね。それから食べることがありますね。それから３番目はショッピングなんですよ。ショッピングでやっぱり楽しむわけですね。特に女の人はそうで、私も妹３人おりますけれども、年に１回ぐらい旅行に連れて行くと、まあ、買いますわ。こんなに買ってどうするんかと思うくらいのものを買うわけです。そのお金を落とす仕組みはうまくできているのは、まあ、京都は別格としまして、金沢は一番うまくできている。金沢は安いものから漆器やら、九谷焼やら高いものまで、うまくお金を落としてもらうようになっているんです。四国の中で言うと私は愛媛だと思います。砥部焼って、これ、ものすごく高いものもあるし、安いものもありますけどもお金を落とすようになっているんですね。それからタオルもそうです。タオル美術館がありますけども、これもお金を落とさせる。だけど高知はそれが非常に少ないなと。ショッピングでお金を落とす仕組みになっていないと思うんです。ですからもっとショッピングを楽しんでもらうようなそういう産業やら、あるいは商品というものをやっていかなければいけない。それがおもてなしにつながるわけですね。
　観光客というのはお金を使いたくてしょうがないわけです。使いたいんです。例えばクルーズ船なんか来ますが、あれは、何十万とお金を払っているわけです。何十万と払っているから余計ケチかもしれませんけれど、しかしそれだけお金を払ってきている人がお金を落とすところがなかったとしたら非常にガッカリするわけです。そういう意味でそういう観光、おもてなしに関連した産業を興していかないと、という気がいたします。

　それからもう一つは、観光というのは何となく一部の旅館とか、お土産物屋さんでしかないというような考えがあると思うんですね。例えばある観光施設のあるところの地元だと、「そんな観光客なんか来てもらったら迷惑や。ゴミとかそんなの落とすだけで何もいいところない」と言うけど、しかしそこに行くとものすごく大きい良心市があって、野菜などの素晴らしいものを余計売っているわけですね。そういうものに対してお金を落としてもらえれば、「やっぱりこれで来てもらっていいな。もっと買ってもらおうや」とこうなるんだけども、何となくこれは観光とは無縁な、おもてなしとは無縁だということのような気がしますけど、そうじゃなくてやはり満足して帰っていただくということが大変重要であって、それをわれわれ県民一人一人で考えていかないといけないんじゃないかなと、こういう具合に思います。

○畦地　いいですか。

○又川　どうぞ。はい。大丈夫です。
○畦地　何か、せっかく先生が今お金を落としていかないと、本当にもっともっと高知は、という話をいただきましたけれども、皆さんのお手元の中にこういうパンフレットが入っています。「栗きんとん」というのがあります。皆さん、ちょっと開けていただければ、「栗きんとん」というパンフレットが出てきます。せっかく来てもらって、まあ、言うたら先生、ここにしかないものってあるじゃないですか。とおわへ来たら栗きんとんが食べれるみたいな。ここにしか売っていない。今、実はうちも栗フェアみたいなことで、栗の季節なんでやってるんですけども、この栗きんとんということで、例えば10月の終わりにまたありますけど、ふるさと祭りってありますよね。そこで何か、この栗きんとんを目がけて行列ができる。けどもこれはこっちへ持ってくるという作業なんですけど、できるだけ地元に僕らも来てもらいたい。だから地元に来たら限定で売ろうやないかみたいな形で、この栗きんとんを売っているんです。そうしたらこれを目がけて、限定300個というたら朝早くから並んでいただけるんです。やっぱりここにしかないいという一つのキーワードをつくれば、何かお客さんも観光がてら来てくれるんじゃないかと、僕らも道の駅を運営しながらちょっと思ったわけです。そういうことは一つのキーワードになるんじゃないかと思います。

　皆さん、ラッキーです。今日は、後ろは申込用紙になっています。限定ですので早めにご注文いただければ、栗きんとん、まだありますので。今日会ったことはラッキーだったということで、ぜひ栗きんとん、よろしくお願いします。すみませんでした。

○又川　いえいえ。私も実はとおわで栗きんとんを買いました。１個200円でしたかね。それが不思議とその現地に行ったら高いと思わないんですよね。ここの栗だったら絶対おいしいだろうという、そういう納得して安心して買えるという。そうやって観光客の方に納得してお金を落としてもらう仕組み、その辺り、ちょっと課題が見えてきたような感じがいたします。

　おもてなし３原則に沿ったそれぞれの立場からのご意見をいただいたところで、少し高知のおもてなしのイメージが浮かび上がってまいりました。それでは、本日の主題になっている高知のおもてなしの原点である、お接待のこころ、これを受け継ぎ、今後どのようにそれぞれの立場で実践していけばいいのかというのを議論していただきます。

　それでは、実践者の代表ということで、今度は畦地さんからお願いいたします。

○畦地　また、すみません。皆さん、お手元にまたこんなパンフレットが入っています。「四万十また旅プロジェクト　また旅の旅」というのが入っています。開いてみてください。例えば高知に来て、「何を楽しみに来ていますか」と言ったときに、先ほど冒頭の挨拶で尾﨑知事が、おもてなしとか、食の豊かさであるとかというのはトップクラスだということをおっしゃっていました、まさにそういうデータが出ていると。
　しかし例えば四万十へ来て何をするかといったときに、お宿さんにいろいろ話をすると、カヌーか屋形船、これしかない。それしか情報がない。しかし実は地域ではいろいろと体験プログラムをつくって、それぞれがやってるんです。しかしそれは情報発信力が少なくて、まあ、言うたら地元でやっている中で、地元が満足して、実はお客さんには情報が届いていない。これは絶対もったいないねということで、実は去年から四万十川流域のちょっとやる気のある団体がお金を出し合って、じゃあ、流域をつなごうやと。それぞれがやっている体験プログラムをもう一遍見直して、新しいプログラムをつくろうやということを始めました。これが「四万十また旅プロジェクト」です。
　そしてあわせて人材育成もしていきましょうと。やっぱり来てもらったお客さんに対してどんな説明ができるか。お接待ができるかという、接待にはちょっとあれかもしれませんけれども、やっぱり来ていただいた方に背景を語れる。四万十とはどんなところぜよと。こんな取り組みをしているんですということを、このまた旅では勉強会を開いて、ずっとやってきました。後ろのページに、四万十川から始まったことが何と高知市内までつながって、お宿さんともつながったと。高知の市内のお宿さんに泊まったらうちの情報が得られるし、そこから情報をいただいたらうちのほうから手配をして、いろんな体験プログラムができると。

　実はこれ、首都圏向けにつくったパンフレットで、東京の方、大阪の方とかいう方が、割と四万十は近いんだと。２泊３日でこんなことができるんだということをこのパンフレットで表しました。非常に、これ、お客さんから、多くのお客さんが来てくれるようになって、さっきの新聞バックだけで日曜日だけぐらいの開催で200人が来ていただいたり、ほかの体験プログラムもちょっとカヌーだけではなくて、カヌーと屋形船のセットであるとか、漁師のご飯をつくる教室とか、いろいろ今までにないプログラムをつくったわけです。そうすると、そのお客さんからの反応で非常にこれは面白いと。それからいろんな業者の方からもこれを使いたいんだと。しかし僕らはこれは卸はしませんよみたいな。どこかとは組まない。もう組まないというのは、組むけれども卸価格は設定しないみたいな。やっぱりこちらがちゃんとしておれば、ちゃんとこういうふうな体験プログラムというのは体験できるわけで、その中でお客さんからの声をまた大事にして、こういうプログラムに反映をしております。

　そしてもう１枚、せっかくつくったまた旅プロジェクトのシンポジウムをしようじゃないかということで、11月１日に３時から梼原町でシンポジウムを開きます。中にパンフレットが入っておりますので、それもぜひ皆さん来ていただいたり、その中で体験プログラムをやれるようにしました。１日は龍馬脱藩の道を歩くコースであるとか、２日目には何種類かのコースを設定して、体験をしていただくことを今、募集中です。来週初めくらいに皆さん、来ていただければそういう体験プログラムもできて、皆さんからの声をこの観光という、お接待とか、僕らも四万十川流域の声に生かせるということになっていますので。

　僕らも実は、お接待、お接待ということで、考え方とかいうよりも、まず消費者の会とか、生産者の声というよりも、来ていただいたお客さんの声を大事にしながらそれをどう生かせるかということを考えています。それが産業につながったり、地元の声につながったりということにつながればという考え方です。

○又川　畦地さん、ありがとうございます。

　次に中村さんにお願いしたいと思いますが。中村さんは県外のご出身ということですので、ご提言ということでお願いします。

○中村　今、畦地さんのこう熱い栗の話。実は控室でもいっぱい聞きました。もう私の頭の中には、栗は岐阜県の中津川とか、愛媛県の中山ではなく、もうここの四万十の栗、栗、栗というのが響いております。

　おもてなしのその心ということで一番大事なことなんですけどね、二つあって、一つはプロの目線。これは今、畦地さんが言われているように、やっぱり地元で自分たちがやっているんだということに自信を持ったり、誇りを持ってこう伝える、その地元ならではの目線というのがプロだと思うんです。

　もう一つ大事なのは、外の目線。観光客とか、来られる方の目線。自分がその観光客であったらとか、高知に来たらこういうことをされたらうれしいねとか、こういうことを伝えてもらえたらうれしいねという、その外の目線。この二つがうまくバランスが取れたらそれがおもてなしになるんだと思います。それで、いくつか具体的なことがあるんですけれども。

　まず一つは、さっき畦地さんも言われたように、基本は挨拶。やっぱり旅に来るとか、よそに来るときって、すごく不安なので、高知の方から「こんにちは」とか、「おはよう」とかって言われたらやっぱりうれしいです。ほっとするので、挨拶は先手必勝。

　それから二つ目が、否定的なことは言わないこと。先ほどの元はとバスの社長の宮端さんの話にもありましたけれども、タクシーに乗ると大抵否定的なことを言われますよね。私も仕事柄結構タクシーに乗るんですけど、大抵運転手さんが「何しに来たの？　何もないのにここは」とか、「えー、あんた、何が面白いの」とかって言われるんです。否定的なことを言われたらキラキラ輝いたものとか、そんなのがあるよと思って来てるのに、何か水をかけられたような気持ちになります。だからまずは自分たちのところは、自慢しましょう。
　私は山口県人です。山口県人というのは、47都道府県の中で一番多分、自分の県が好き。自分の県を自慢する。もう山口県のことを語らせたら１時間くらい多分熱く語る人たちが多いんですよね。あまり暑苦しくなりすぎるといけないんですけど。高知県の人にも多分同じ血が流れていると思うので、否定的なことは言わないで、「高知のここが素敵」とか「ここが好き」ということを伝えてください。

　それから一方通行にならないこと。よくボランティアガイドさんとか、たまにいらっしゃるんですけれども、知っている知識をお伝えしようとする気持ちが前へ、前へいってしまって、お客さんが何を求めているかとか、お客さんがどういうことを楽しみたいかということを無視して一方的におしゃべりされることもあるんですけれども、必ずおもてなしというのは、一方通行じゃなくて、行って、返って、キャッチボールなので、そういう気持ちが大事かなというふうに思います。

　それから最後にいっぱい今日、こういうふうに、こうしたら、ああしたらと出ると、どうしても構えてしまいますけれども、来られる方というのは、高知で多分ゆっくりしたいとか、リラックスしたいとか、心をほどきたいと来られるので、自分たちが構えないこと。本当、素顔で、ゆったりした感じで迎えてあげること。これが何か、私は高知県のおもてなしじゃないかなというふうに思います。

○又川　中村さん、ありがとうございます。

　それでは、河田さん、一番重要なことだと思うんですけれども、私たちや県民はどのようなことから始めていけばよろしいでしょうか。

○河田　県民といっても非常に広いので、何らかの形で観光に携わっておられる方、それからわれわれ一般県民の二つに分けて考えたいと思うんです。

　まず、このプロのほうで言いますと、私は一流を目指さないといかんと思うんです。三つ星を目指さないといかんと思うんです。例えば、食堂で800円のランチがあるとしましょうか。そのときに「800円のランチやな。まあ、こんなもんやろう」ということでそこのマスターや料理人が料理をしたら、これは絶対浮かび上がれないんですね。しかし「800円や。その中でこうしたら喜んでもらえる。こうしたらおいしくなるだろう」と、そういうように考えて一流の800円のランチを目指すということでないといかんと思うんです。一流を目指すというと何かものすごい高いもので三つ星ミシュランの何万円の食事とか、そういうことじゃなくて、800円のランチでも500円のランチでも目指すものは一流でないといけないと思うんですね。そのこんなもんだと思った瞬間に駄目になるんです。
　これは私、工科大学におりますけど、大学も同じなんです。「地方の大学やなあ。偏差値もそう高うないわ。だから教育というたらこんなものぐらいかな。研究、こんなもんでしょう」というように考えた瞬間に大学は絶対に駄目になります。だから一流を目指さないかん。われわれは一流を目指してやっているつもりなんです。ですから学生の教育にしても、あるいは学生が世の中に出て行く場合にしても、絶対どこの大学にも引けを取らない形で私は出て行ってると思ってます。それはやっぱり一流を目指すからですね。これでいいわと思ったら駄目なんです。だからそういう意味で、ぜひ一流を目指すことをやっていきたいなと。そういうところは高知もやっぱりたくさんあると思うんですね。皆様方もランチなんか食べたらすぐお分かりになると思いますけど、そういう素晴らしい一流を目指しているというところは多い。しかし一流を目指していないところも多いということなんで、われわれは一流を目指したいなとこういうように思います。

　それからもう一つ、われわれ一般の県民で申しますと、ようはわれわれが住んでいいところとか、素晴らしいところと思わない限り、観光客が見たって素晴らしいと思わないし、いいと思わない。われわれ生活している者はやっぱりいいところ、きれいなところに住みたいわけですね。観光客ということを考えてみても、いくら観光バスの中で居眠りしていても、きれいな四万十川が先にあると分かっていても、パッと目が覚めた瞬間に何かゴミだらけの山の中を走っているんでは、とても裏切られた気持ちになるわけですね。ですからやっぱりわれわれ、ここに、高知で、ここで過ごしていいなと、いいところだなと、こういうように一つ一つ目指していかないといけないんだろうと思うんですね。それが結果的には、ほかのところから来た人のおもてなしにも通じるんじゃないか。われわれがまずいいという地域をつくらないといけないんではないかなと、こう思います。

○又川　住んでいる私たちがまず誇りを持てるまちづくりをする。そこからもちろん観光客の方にも満足していただける高知の観光というのが目指せるのではないかいうご提言をいただきました。

　それではいよいよ最後の質問に入りたいと思います。今日、このパネルディスカッションを聴講いただいた県民の皆様もご自分なりのおもてなしのイメージを描かれて、これなら自分でも始めることができるなとか、いろんな感想を持たれたと思います。パネリストの皆さんにも今後のご自分の取り組みについてお聞きしたいと思います。

　では、今度は河田さんからお願いいたします。

○河田　私というよりも県民会議でいろいろ議論した中でのことなんですけども、一つはおもてなしの魅力を伝えるという仕組みがまだ不足しているということです。これは、このアクションプランの中の具体事業にも書いてるんですけど、一番大きいのは私はおもてなしネットワークというのを立ち上げることじゃないかなと思っています。

　これはこのごろ、旅行するというときは必ずインターネットで調べるんですね。それでどこに泊まったらいいかとか、どの辺に行ったら面白いものがあるかとか、それからそこでの評判はどうか。お客様の声というのも必ず旅館なんかも出てきていますからね。それを見たら、ここはこんなおもてなしなんやな。ここは良さそうやなというのが分かるわけですね。ですからネットワークをつくらないかん。

　個別に素晴らしいホームページなんかをつくっておられるところもあるんですけど、リンクをなかなかしてないんですね。一方、公的な市町村であるとか、観光協会がつくられているのがあるんですけど、これはどっちかというたら堅苦しいんで、あまりよう分からん。細かいところまで。ということで、もっとそれぞれでつくっておられるホームページとか、そういうものをリンクして、それで県全体としてこんなところが面白いなとか、こういうところは魅力ある。そういうネットワークをつくろうという話が県民会議では出ておりまして、それでアクションプランになっておるんです。ただこれは、誰がどういう形で運営するかで非常に難しい問題がありまして。これは県のほうでも検討しておられると思うんですけど、ぜひそういうことでインターネットを通じて高知の良さとか、ここは面白いということを発信できるようにしていきたいと思うんです。私自身もホームページをつくりたいと思っています。まだありませんけども、そこで魅力を発信したいなと思っています。

　その次に、これ、継続なんですね。先ほど申しましたように、きれいな土地、住んでいい土地をつくろうというのは、こんな３年や５年で簡単にできない。それはできるところはやったらいいんです。一斉清掃とかですね、そういうことはやってあるし、それから自分のお店の前を毎朝従業員で清掃していられるところもあるわけですけれども、やっぱり時間がかかるんです。全部を良くしていこうと思うと、おそらく10年、20年かかると思います、高知の今の状況を見ていると。だけど、それ、継続してやっていくと必ず良くなっていくと思うんですね。そういう意味で、ぜひこういう素晴らしい土地をつくるという取り組みを継続して、絶やさずに、毎年毎年積み上げていく必要があるんじゃないかなと、こう思っております。以上です。

○又川　河田さん、ありがとうございます。

　続きまして、中村さん、お願いします。

○中村　私のこれからなんですけれども、おもてなしと先ほど私のやっている地域づくりって同じだと思うんですね。やはり地域というか、来られる方とか、あるいはかかわっている地域の方に満足してもらうこと。地域の方が満足することとか、お客様が満足することなんですけれど、そのためにすごく大事なことが三つあって、おもてなしって多分、そのどれもが欠けても駄目だと思うんです。

　まず一つが、おもてなしの心。やはり来てくれてありがとうとか、高知。私の場合だったら四国ですね。四国に来てもらって本当ありがとうとか、四国を知ってくださってありがとうという気持ち、で、お迎えしたいなという熱い心。ただしそれだけではやっぱり駄目です。

　次に大事なのが知識。やはり心を伝えいくとかのためには、その裏打ちされて皆さんでしたら自分の地域のこと、歴史であったり、食であったり、おいしいお店でも何でもいいんですけれどもこれだけは、私、すごくよく知ってるから伝えたい。そういう知識。

　それから最後の三つ目が、心とその知識を伝えるための言葉とか、それから態度。こういうふうな技術ですよね。その三つがあって、初めておもてなしが伝わっていくので、高知の皆さんもこの三つちょっとだけ覚えて帰ってもらえたらと思います。私も今の仕事をやっていく中で、この気持ちと知識、それから伝える技術というのは、これからも磨いていきたいなと思っています。

○又川　中村さん、ありがとうございます。

　それでは最後に畦地さん、お願いします。

○畦地　これからというよりも僕ら四万十川流域に住んでいて、やはりここにしなかないものを大事にするというのが、僕らキーワードじゃないかと思うんですね。これはおもてなしのことにもつながると僕は思っています。実はもともとあったものとか、ここにしかないものというのは、だんだん疲弊していって、少なくなっている。またなくなっているのが現状じゃないかと思うんですね。

　四万十ではいろんなことが昔あったのになくなっているというのは、もうこれ、全国どこの事例も一緒だと思うんですけれども、高齢化の問題である後継者の不足であるとか、海外からの輸入物にやられ単価が安いであるとか、いろんなことが何か、田舎の現状を駄目や、駄目やというようなことになっているんじゃないかと思うんですけれども、僕は逆にチャンスと考えて（います）。逆に土地を守れなくなったお年が召されたご夫婦がいたとしたら、そこを逆に助け合うことによって、その産地、風景が残される。残すということは、そこに商品があるということです。商品がそこに残ったということは、来ていただいたお客さんに昔ながらのものを食べていただく、飲んでいただけるということにつながるんじゃないかと思うんです。

　うちは商品ばかりですみません。四万十紅茶というのがございます。四万十紅茶というのは、実は40年前まで四万十地域は紅茶の栽培の地域でした。実は、今は緑茶にかわってしまんと緑茶、しまんとほうじ茶というのをうちもペットボトルで売ってるんですけれども、こういう地元にもともとあったものをもう一遍見つめ直そうやということで、この四万十紅茶というものに視点をあてたんです。40年ぶりに復活さすという意味は、実は地元の新しい雇用の場になったり、また、新しい商品ができることによって地域の、また、こちらに来てもらえる、ここにしかないものという一つのキーワードに引っかかるわけですね。やはりそういうことを私たちは大事にしなければいけないし、また、続けてやっていかなければならないと思うんです。
　四万十紅茶というのは、実は○○の紅茶というのがありますけど、午前じゃないほうの紅茶でございますが、これは全く何も入れてない、ストレートティーです。「よく比べてみてくださいね」と言うんですけれども、やっぱり四万十というのは、何もつけ加えない、原料といいますか、素材をちょっとひねったらこういう商品になるというのが一番大きいなと思ってるんです。四万十紅茶も同じように素材をいかに料理するかというのが大事なことと、それからそこに残る地域の人たち、雇用の場であったり、茶園を守っていくということが実は風景も守られていくということにつながると思うんです。ということは、守られていくお茶園の風景であるとか、来ていただいたお客様が、「あっ、ここは茶畑があって、こういうお茶の産地だな」ということが、ここの観光に来ていただいた方に分かるということが大事ではないかと。そして、先ほどから中村さんも絶賛していただいたこの栗、栗の渋皮煮ですね。これなんかも、昔600ｔの栗がうちの当地で、四万十川流域でとれていたんですね。それが時代がだんだん変わって、今は60ｔぐらいしかなくなったと。もうこれはもったいないことで、四万十の栗というのは、非常に大きくて甘みがある。こういう商品が残らないと実は地域も残らない。観光も残らない。産業につながっていかないと観光も残らないと思うんです、僕らは。四万十は。やはり生み出すんじゃなくて、地域の資源をもう一回見つめ直すことによって、それが観光につながること。そして観光イコール産業につながることというのが、僕のキーワードです。
　非常にこの栗という時期だけで、この３カ月だけでうちの地元雇用が25人雇えます。25人の人を雇うということは、地元にとっては大きいことです。その人たちに働いてもらうことによって、実は山の手入れができて、山の管理ができて、そしてそれがすべて循環をされて、クルクル回っていくと地元に戻ってくる。できた商品、つくっている人が見えて、その見えた商品がこういうふうな加工品になって、流通として全国に流れた。その流れた商品が、「ああ、これはおいしかったね。この地域、四万十に行ってみたいね」といったときに、四万十へ遊びに来る。遊びに来ていただいたときに、ただ見に来る、遊びに来るだけじゃなくて、その人と会って例えば栗を拾う。栗拾いとか、そういう体験をしてもらうことによって、四万十に来る循環ができるということを僕らはやろうと。これは、四万十川方式、地元発着型産業と僕は呼んでいるんですけれども、地元発着型産業をこれからも続けていきたいし、また新たな取り組みをしていきたいなと思っています。

　10月１日からうちの道の駅ではビニール袋を有料化しました。これは１枚当たり有料化というので５円いただいて、５円バックお願いします。５円バック運動ということで、その５円いただいたものは、経費を差し引かせてもらって森の管理にやらさせてもらう、使わせていただきますということにしました。やっぱりその５円バックすることによって、森が守られたり、この新聞バックの売上なんかも一部森の活動に充てらせてもらうということで、高知県の協働の森に私たちも参加をさせていただく手はずを今しております。
　そういうことで森が守られ、風景が守られ、四万十川が守られていくことが、実は観光につながることで。やっぱり守られた風景がそれを見に行きたいという方たちが全国からまた四万十に来ていただく。最後の清流と言われてこの長い間たちましたけども、流域の方たちは「もう駄目になった。駄目になった」という話も聞くんですが、僕は言っています。「きれいですよ。やっぱりまだ川で遊べるんですよ」という話をよく来たお客さんには言うんですが、「昔はまだまだきれいだ。もっときれいだった」という話もさせていただいています。

　先ほど中村さんが、やっぱり地元のことをマイナス思考で言ってしまう現状がどこにでもあるよというお話をされて、まさに四万十川でもそういう形があるんですが、マイナスではなくてプラスに変えることが僕はこれからの地域観光には大事なことではないかと思います。地域を見直して、地域のものから産業、そして観光、そして人づくりみたいなものが全部できたら非常に魅力な地域、また四万十、高知になるんじゃないかと思います。僕らの取り組みとしては、そういうことをこれからも続けていきたいと思っております。

○又川　ありがとうございます。
　今日は県内の観光地を代表して、十和村の畦地さんにお話しいただきましたが、きっと今日ここにお見えの地元の方も自分たちのまち、村にしかない、ここだけにしかないというものがきっとおありだと思います。それが放っておいたら育たないといいましょうか、場合によっちゃあすたれてしまうかもしれない。ですので、そこに光をあてて地域の育てる、守り育てる仕組みというものももう一度見直して、つくっていかなくちゃいけないんじゃないかなという気がいたしました。

　それでは、ここで会場の皆さんからの質問をお受けしたいと思います。質問やご意見のある方は挙手をいただきますと係の者がマイクを持っておうかがいたします。もしお差し支えなければ、お名前とお立場、そしてこのパネリストにお伺いしたいという方がおいでたらご指名もということで、よろしくお願いいたします。

　ではお願いします。どなたか口火を切っていただけませんでしょうか。はい。お願いします。

○会場参加者１　中土佐町水産商工課から参りましたササオカと申します。

　パネリストの株式会社四万十ドラマの畦地さんにご質問をしたいのですが。パンフレットに大正町の田中鮮魚店が載っているように、私もいろいろ付き合いがありまして、お話はかねがね伺っておりました。このパンフレットも以前拝見したことがあったのですが、大体どれくらいの人がこのパンフレットを見て高知県に来ているのかなというのを分かる範囲でお教えいただければと思います。

○畦地　ありがとうございます。いいですか。

○又川　どうぞ。

○畦地　観光パンフレットを見て、というか、これ、７月の20日にできたばかりでして、実は首都圏向けてやろうという話をしていたんですが、一応いろんなところへ配りました。全体でこれだけで600人が体験プログラムに参加していただいたというのが、この夏の現状です。９月までに来ていただきました。

　実は、中土佐町の「マイ久礼丼」というのは非常に人気があるんですが、なかなか皆さん、お忙しいようで。これ、予約を取ったら必ず満杯になるという商品なんですね。「これ、日曜日ごとに田中さん、やってください」と。「大正市場の絶対名物になります」と。これは実は、１回、モニター体験でやったところ、もうこれ、飛び入りの方が非常に多かったんですよ。マイ丼に対して。というのは、あそこのまちで、大正市場に行かれた方はよく分かると思いますが、浜ちゃん食堂というのがあって、そこでご飯をつくってもらってご飯だけ持って、あと、そこの大正市場をウロウロして、そこの魚屋さんとか、惣菜屋さんに寄って、その丼のご飯の上に自分の食べたいものを乗せていく仕組みなんです。
それを見たお客さん、観光客は「何をやってるんだ」と、ウロウロ見るわけです。「あれ何、あれ何？」って。「あれ、何？」って。見せたら一番分かりやすい。そうしたら、「これは実はマイ丼と、久礼丼を自分でつくってお昼ご飯を食べるんですよ」と言うと、もう飛び入りが殺到しました。
　忙しいかと思うんですけど、このマイ久礼丼は一つ大正町市場の名物になるので、実はそれだけで僕は1,000人とか、2,000人とか、必ず日曜日だけでこの期間だけでも呼べたと思うんですね。例えば町がタイアップして、限定30人様みたいな形でやるだけで、多分大正町市場の日曜日は、これだけで潤うなと。これを目がけてくる人が多いなと。実は、観光、このいろんな代理店の方もお宿さんもこのマイ丼は非常に感心しました。ＪＴＢを含めていろんな方にも来てもらったんですけど、「このマイ丼はすごい」「面白い」と。だから今日取って帰って、ぜひ皆さんに話してもらって、実はそれだけで僕は一つ大正市場、久礼の新しい観光プログラムにもっともっとなると思うんで、ぜひやっていただければと思います。

　ちなみにうちのさっきの新聞バックだけで200人。実はまだやれていないところもあるんですね、全部が全部。だから僕の目標は、この３年間、４年間で100個のプログラムをつくる。100個つくることによって、四万十の魅力、また高知県の魅力をアップする。それが１カ所に注文をすると、体験をしたいんだということが分かるとそれぞれに振れることができる。地域にお金が落ちる。やっぱり地域、四万十だけじゃなくて、この流域に落ちることが。うちだけに落ちるんじゃなくて、流域に落ちることが皆さんとタイアップする意義があると思うんです。だからまだちょっと辛抱の時期ですけども、これが２年、３年続けることによって、僕は一番評価が高いのは大正市場の久礼丼ですので、町もバックアップしていただいて、やっていただきたいと思います。四万十も負けんように頑張りますので、よろしくお願いしたいと思います。

○会場参加者１　ありがとうございました。

○又川　ササオカさん、もうかなりお墨付きがついたようですので、自信を持って久礼丼をＰＲしていただいたらと思います。

　ほかに。どうぞお願いします。

○会場参加者２　中村先生にご質問いたします。四万十市の遊覧船のウエタでございます。

　あったか高知と、高知のおもてなしへということでございましたので、お話をお伺いしながらこんなふうに考えてみました。これ、どうしたらいいかなと思って悩んでいることをご質問いたします。

　今日おいでている方々は、大きなホテルの施設から、ひょっとしたらおうどん屋のおばちゃんはいないかもしれませんけど、本当は大きな施設は大きな施設なりに、小さなうどん屋のおばちゃんはうどん屋のおばちゃんなりに、本当にお客さんに接待するのが好き。タクシーの運転手さんのお話を宮端社長さんが言われたんですけれど、それを高知県中の大きな施設から小さな施設に至るまで、みんなが好き。接待が好き。接客が好き。だからこんなものつくりたい。そんなふうにするには、どうしたらいいかなと思って悩んでいたんです。
　これは私が考えることではなくて、行政の方も考えることかもしれませんけれど、ちょっと難しい質問かもしれませんが、本当に今真剣に悩んでいたんです。もしアドバイスいただけるようなことがありましたらお願いいたします。

○又川　中村さん、お願いします。

○中村　ちょっと難しい質問ですね。ただ本当にそれぞれの好きとか、それぞれの魅力というのを伝えていくのに、やり方で、私多分このおもてなしも地域づくりもそうなんですけれど、絶対にウルトラＣはないと思っているんです。
　私、一応四国の四県で仕事をしていますから思うんですけど、別に今日高知に来ているからおべっかを言うわけじゃないんですけどね、県庁の職員が熱い。割と暑苦しい人もいます。よその県の人に比べて、県庁の人に比べたらすごくやっぱり親身になってくれて、で、小回りが利くというのか、すごくフットワークがいいんです。だから逆にそういう人をやっぱり巻き込んで。小さいとか、大きいとか、本当、関係ないと思うので。

　昔大分県で一村一品運動と言いましたけれど、一店一自慢とかっていうことをジワジワ浸透させていって、今日は高知新聞さんもいらっしゃるから、やっぱり情報発信というのでバックアップしてもらうということを。これも畦地さんもそれから河田さんも言われていましたけれど、単年度でできることではないので、ジワジワ、やっぱり３年、５年かけてやっていくと何か高知の力になるんじゃないかなと思います。

　今、質問をもらったので、逆に一つ高知県の方にお願いなんですけど、実は、「であい博」もそれから「また旅」のことも香川県にはあまり情報が来てないんです。多分、高知県って海で東京とか大阪にダイレクトにつながっているので、そこに向かって情報発信されて、四国山脈というか、四国山地は骨があるのでなかなか高知の情報が香川県にないんですよね。でも、本当にＪＲでも、それから高速もすごく通りましたから便利になって、香川県からだったら「また旅」というのがたびたび行けると思うんですよ。だからぜひ香川県にももっと情報を置いてくださったり、香川でも高知はいるぞという、そういうアクションをしていただけたらすごくうれしいなと思います。

　ちょっと回答になっていないかもしれませんけれど、よろしいですか。

○会場参加者２　ありがとうございます。

○又川　わざわざ今日は四万十市からはるばるお疲れさまでした。ありがとうございます。

　時間の制約がありますけれども、あとお一人、二人、どなたかおいでますでしょうか。地元の自分たちの地域では今こんな活動をしているよとか、こんなことで喜ばれているよとか、そんな報告でもかまいません。かまいませんでしょう。

　先ほどおうどん屋さんとか、規模の大きなホテルという大小のお話がありましたが、自分たちが旅行に行くときの印象というのは、案外親切にしてもらったお店の従業員の方とか、おいしかったそこの小さな食堂の味とか、そういったところでの味覚と、それともてなしてくれた方、従業員の方の笑顔とか。「これ、食べてみいや」「こうやったらうまいよ」「どこから来たん？」とか、そんなもてなしというのは、もっと心の深いところに残ったりするんじゃないかなと思いますがどうでしょうか。

　ちょうど自分たちも事前の打ち合わせのときに、やっぱりそういう人との日常の中で出会う人の、そこに住んでいる人に出会う印象、その人の人となりというものの印象というのがそのまちの印象を決めるね、決め手だねと話をしたことでした。ぜひ自信を持って、それぞれの職場で頑張っていただくのが一番いいのかなと思います。

　さあ、どうでしょうね。特にございませんでしょうか。どうぞ。最後手が挙がったようです。どうぞ。

○会場参加者３　すみません。ナルオカと言います。

　お願いというか、おもてなしアクションプランということでいろんなメニューを出されていてすごくいいなと思ったんですが、平成20年度に有識者で調整して年度目標を決めていくと書かれているやつもあったんですが、メニューがたくさんある中で、やっぱり具体的にいつまでにやるというのは、すごく大事で。その中で今年は「花・人・（土佐）であい博」をやってて高知県が少し注目されている。２年後には大河ドラマが始まる。そこでまた注目される。
　通常、道路ってすごく大事なんですけど、高速道路ができたら必ず観光客が増えるという中で考えたら、中土佐のほうまで供用がされるのがそのころで、平成20年度の半ばになれば窪川の辺まで供用されるというふうな今計画になっていると思うんです。そういうある程度長いスパンを持ちながら確実に階段を踏んでいく。最終的にどこを目標にするのか。例えば、窪川のインターチェンジができるところを目標にして、確実にそこまでにやり上げていくのかというふうな、そういうふうな年度目標を持って、それでその目標に対して年度年度達成できたかというのも含めて、検証していっていただければ、すごく分かりやすいし、そういうものを私たち県民に返していただければすごくありがたいなと思うんです。よろしくお願いしたいと思うんですが。

○又川　この多分、ご質問は県民会議会長の河田さんということでよろしいでしょうか。

○会場参加者３　かまいせん。

○又川　はい。

○河田　どうもありがとうございます。

　このアクションプランの15ページ、16ページに具体事業というのを書いてあるわけですね。それでこの中でもう既に進んでいるのもございますけれども、まだ不明確なものもあるんですね。先ほど申しましたおもてなしネットワークの立ち上げ。これもまだ十分固まっていない。これはいろいろ予算の問題とか、体制の問題がありますから簡単にいかないんですけども、これを含めて、県庁のおもてなし課のほうでやはり具体的に今おっしゃった年度ごとにどこまでやるのか。それからそのときにどういう具合にしてチェックしていくのかということをやっぱりつくっていただかないといかんと思います。それはつくるべきだと思います。それはおそらくこれからやられると思います。

　今、お話のこのいろいろ建設とか、そのほかとの関連ですね。これは非常に難しいところがありましてね。やっぱりこれ、一つはいろいろ行政的にいうと縦割り的と言うべきか、所管の問題というのはある。
　例えば県民会議で、「せっかくやっぱり高知駅が新しくなるから、高知駅からはりまや橋まで歩いて魅力のあるそういう道路にしようや」と、こういうご意見もあったわけです。清掃するとか、花をやるとかはできるんですよ。だけどもそれを本当にやろうと思えば、これ、国道ですし、それから周辺の建物もあるし、いろいろ橋やら川もあるということで非常に難しいんですけどね。これ、なかなか年次計画にあげるわけにはいかんし、今のように多岐にわたっていますからパッパッとはいかないけれども、しかしそういうことをやるんだという、われわれは意志を持ってやれば、まあ、時間はかかるかもしれないけれども、またプランには具体的に何年までというのは難しいかもしれないけれども、実現していくんだと思うんです。だからそこはわれわれがこうやりたいという意志をお互いにしっかり持っていくことが重要なんじゃないかなとこう思います。おっしゃるように、これの肉付けをぜひ県のほうにもお願いしたいと思います。

○又川　どうもありがとうございました。ほかにご質問はございませんでしょうか。よろしいですか。

　はい。それでしたら予定の時間がまいりましたので、これでパネルディスカッションを終了させていただきたいと思います。会場の皆様、どうもご協力ありがとうございました。パネリストの皆様、お疲れさまでした。

○司会　ありがとうございました。コーディネーターの又川さんはじめパネリストの皆様、誠にありがとうございました。今一度、皆様、大きな拍手をお送りください。ありがとうございました。

　今日のフォーラム、そしてこのパネルディスカッションをぜひ皆様、地元の観光振興に、企業の活性化に生かしていただければと思います。皆様、誠にありがとうございました。

メッセージ

○司会　それでは最後になりましたが、高知県観光部長、元吉喜志男より皆様方にメッセージを申し上げます。よろしくお願いいたします。

○元吉　皆さん、こんにちは。ただ今ご紹介をいただきました観光部の元吉と申します。日ごろは県の観光振興に関しまして、大変いろんなところでご尽力をいただいておりまして、この場をお借りして厚くお礼を申し上げます。

　今日は、また午後ずっと長時間ご聴講、本当にお疲れさまでございました。私も今日はフロアで皆さんと一緒に基調講演、そしてまたパネルディスカッションを聞かせていただきまして、先ほど県に対してのご意見もございましたけれども、いろいろ具体的なところで参考にさせていただきました。

　今日の宮端さんの講演、そしてまたパネルに出られた方々が座学ではなくて、それぞれの実体験を踏まえた格好でのおもてなしに関するさまざまな角度からのご意見。きっとそのこれからのそれぞれの立場でのお仕事であるとか、あるいは生活の中であるとか、そういうところでのどういうふうにかかわっていくのかということに関してのヒントでありますとか、素材でありますとか、そういうものに関するキーワードがそれぞれの気持ちの中におさめられたのではないかなというふうに思っています。

　今日、お話にもたびたび出てまいりましたけれども、高知県、今、県土全体をパビリオンといたしまして、「花・人・土佐であい博」というのを県下全域で展開をしています。この「花・人・土佐」というキーワードの中にもありますように、今日、また中村さんからもお話がありましたが、高知の魅力の一つというものの中に、温かさ、あるいはおおらかさ、そういう意味での人の魅力というのがあるのではないかなというふうに思います。その魅力におもてなしの心というのを添えて県外のお客様をお迎えするということは、宮端さんが言うようにリピーターにつながっていく最も基本的なその素材の一つではないかというふうに思っています。

　いろいろな意見の中から感じること、たくさんありましたけれども、例えば、今、河田先生がおっしゃっていましたように、県では県民会議の皆様のご協力を得まして、高知のおもてなしアクションプランというのをつくっております。冒頭ございましたように、まだまだこれから詰めていかなければならないところ、先ほどご意見いただきましたように、目標設定をしていかなければならないところ、こういうことはございますので、これからまた県民会議の皆様、そしてまた皆様のご意見もいただきながらより良いものにしていきたいなというふうに思っております。

　近年、その観光に関しましては、ニーズというのは非常に多様化をしておりまして、観光客の目も肥え、求める水準というのはどんどん、どんどん高くなっているんだろうなというふうに受け止めています。ただそのおもてなしの心ということは、古今を問わず、ますますそのニーズが高まり、多様化しているからこそ、その基本的なところでの心の部分というのは、ますます大事になってきているのではないかというふうにも思っているところでございます。

　四国には、今日、後段のパネルディスカッションの表題にもございましたように「お接待のこころ」、これは全国どこにもない、八十八カ所という、そのいわゆる観光の名人である弘法大師がつくったリンケンジの話がございまして、それぞれにおもてなしの心という財産を残していただきました。それは四国の財産であり、高知の財産であろうかというふうに思っています。

　われわれも県外へ行ったときに、今日のお話で言いますと福岡での運転手さんの話が宮端さんの話の中で出てまいりました。初めての方、見知らぬ方に何も知らない土地で温かい心をかけていただくこと。これはやっぱり旅の財産として心に深く残るものだろうというふうに思います。また、まちを歩いていて、非常にそれが県外の方をお迎えするように掃除が行き届いている。ゴミの気配りがある。あるいは自転車が散乱していないとか、歩道に。そういうことも一つ一つがやっぱりその都市、そのまちの格調といいますか、そういうことにつながるのかもしれません。

　また車で入っていきますと、県外ナンバーの方にどういう心配りをするか。これも県民性として受け止められることかもしれません。そういう一つ一つの積み重ねの中で、その県全体のおもてなしの心というのは評価をされるのではないかなというふうに思っています。

　高知に来ていただいた方に、観光客の方々にこれはずっと皆さん共通して言いましたが、やっぱり国の光を観せるということが一つのやっぱり観光の語源でありますように、その国の光をどういうふうに磨いて見せていくのかということが、すごく大事なことではないかなと。高知に来て良かった。また高知に行ってみたい。先ほどのご講演の宮端さんの言葉を借りますと、福岡の例にありましたように、「私たちの高知県へようこそいらっしゃいました。再度、私たちの高知県へおいでてください」、こういうふうに心から自信を持ってわが高知県へ来ていただくお客様に言えることがすごく大事だろうと思います。

　そのためには、やはり今日お集まりの皆様はじめ、県民の皆様がそれぞれの立場でできること。これは小さなことかもしれません。一声掛け、挨拶の一声かもしれません。しかし今日たびたび出てきましたように、その一言一言が高知の印象を決めていくというふうになりますと、やはりそういう心をどこかに持ちながらいくことというのが、それが80万足し合されたときに、すごい財産になるのだろうなというふうに思っています。ですから今日、お集まりの皆さんはじめ、これからも県民あげてお力を貸していただき、ご協力をして、高知、「龍馬伝」も控えておりますので、そのときにはまた県外からたくさんのお客様がおいでになります。今、であい博の最中でもございますので、よろしくお願いをいたしたいと思います。

　それからちょっとこれはお願いごとになりますが、お手元にお配りしております、資料にございますが、明日、何か、おもてなし事業の一環として各地で清掃活動をするということになっております。どうかご都合のつく方はぜひお近くの清掃のほうにもご参加をいただければというふうに思います。

　最後になりましたけれども、本日、ご参加をいただきました皆様のますますのご健勝、そしてこのフォーラムを契機におもてなしの県民運動がステップアップしていくことを祈念いたしまして、お礼を込めまして、私からのご挨拶とさせていただきます。
　本日は本当にありがとうございました。また今後ともよろしくお願いします。どうかお気をつけてお帰りください。ありがとうございました。

○司会　フォーラムの締めくくりといたしまして、高知県観光部長、元吉喜志男よりメッセージを一言申し上げました。

　以上をもちまして、「2008こうち・おもてなしフォーラム　あったか高知で待ちゆうき」、閉会とさせていただきます。本日は皆様、誠にありがとうございました。
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