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「
3
分
だ
け
よ
ろ

し
い
で
す
か
？
」

―
―

。
医
師
向
け

の
医
療
情
報
を
中

心
と
し
た
ポ
ー
タ

ル
サ
イ
ト
「m

3.
com

」
で
グ
ラ
ク

ソ
・
ス
ミ
ス
ク
ラ

イ
ン
の
ウ
ェ
ブ
キ

ャ
ス
タ
ー
を
務
め

る
沢
村
美
香
さ
ん

が
、
動
画
コ
ン
テ

ン
ツ
の
冒
頭
で
に
こ
や
か
に
医
師
に
呼
び
か

け
る
〝
キ
メ
文
句
〞
だ
。

　

ぜ
ん
そ
く
、花
粉
症
、う
つ
病
な
ど
、様
々

な
疾
患
の
治
療
に
処
方
さ
れ
る
同
社
の
医
薬

品
の
特
徴
や
注
意
点
を
、
数
分
間
の
動
画
コ

ン
テ
ン
ツ
で
わ
か
り
や
す
く
伝
え
る
。
従
来

は
M
R
（
医
療
情
報
担
当
者
）
が
担
っ
て
き

た
役
割
に
、
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
を
活
用
し
た

新
形
態
で
ア
プ
ロ
ー
チ
し
よ
う
と
い
う
の

が
、
ウ
ェ
ブ
キ
ャ
ス
タ
ー
の
狙
い
だ
。
沢
村

医
師
た
ち
へ「
3
分
だ
け
よ
ろ
し
い
で
す
か
？
」

メ
ー
ル
も
活
用
す
る
双
方
向
型
キ
ャ
ス
タ
ー沢

村
美
香

グ
ラ
ク
ソ
・
ス
ミ
ス
ク
ラ
イ
ン　

ウ
ェ
ブ
キ
ャ
ス
タ
ー

 
開
演
！
顧
客
接
点
劇
場

特
集
の
オ
ー
プ
ニ
ン
グ
に
、
タ
イ
プ
の
違
っ
た
顧
客
接
点
劇
場
の
主
役
た
ち
3
人
に
ご
登
場
い
た
だ
く
。

共
通
し
て
い
る
の
は
、
ど
の
人
も
組
織
と
顧
客
の
間
に
立
ち
、
顧
客
接
点
か
ら
価
値
を
創
出
し
て
い
る
点
だ
。
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さ
ん
の
人
気
も
あ
い
ま
っ
て
、
同
社
の
コ
ン

テ
ン
ツ
に
は
約
6
万
人
が
配
信
登
録
し
て
い

る
と
い
う
。

　

沢
村
さ
ん
は
3
年
間
M
R
を
経
験
し
た

後
、
社
内
公
募
で
ウ

ェ
ブ
キ
ャ
ス
タ
ー
に

転
身
し
た
。「
ど
ん

な
状
況
で
医
師
た
ち

が
動
画
コ
ン
テ
ン
ツ

を
見
て
い
る
か
、
よ

く
わ
か
り
ま
す
」。

ど
の
時
期
に
ど
ん
な

内
容
を
伝
え
る
べ
き

か
、
ど
の
よ
う
に
伝
え
る
か
、
番
組
の
企
画

に
も
参
加
し
て
い
る
。

　

一
方
的
な
情
報
伝
達
だ
け
が
沢
村
さ
ん
の

仕
事
で
は
な
い
。
コ
ン
テ
ン
ツ
を
見
た
医
師

た
ち
か
ら
寄
せ
ら
れ
る
メ
ー
ル
に
対
応
し
返

事
を
書
く
こ
と
で
、
双
方
向
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー

シ
ョ
ン
の
一
翼
も
担
う
。
メ
ー
ル
は
多
い
時

に
は
1
日
50
通
に
も
な
る
。
番
組
へ
の
意

見
、
批
判
だ
け
で
な
く
、
医
薬
品
に
対
す
る

意
見
な
ど
も
寄
せ
ら
れ
る
。
例
え
ば
あ
る
医

薬
品
の
パ
ッ
ケ
ー
ジ
を
子
ど
も
が
簡
単
に
あ

け
ら
れ
な
い
よ
う
に
改
善
し
た
と
こ
ろ
、「
あ

け
に
く
く
不
便
」と
い
う
声
が
寄
せ
ら
れ
た
。

「
こ
う
し
た
意
見
や
批
判
は
医
師
を
担
当
す

る
M
R
だ
け
で
な
く
、
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
部

門
な
ど
専
門
部
署
に
も
伝
え
ま
す
」。
医
薬

品
の
使
用
法
な
ど
に
つ
い
て
は
、
専
門
的
な

質
問
も
寄
せ
ら
れ
る
。「
あ
る
程
度
専
門
用

語
を
理
解
で
き
な
い
と
対
応
は
難
し
い
。
こ

こ
で
も
M
R
経
験
が
生
き
て
い
ま
す
ね
」。

質
問
に
よ
っ
て
は
、
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
部
門

や
学
術
部
門
な
ど
の
協
力
も
得
な
が
ら
返
事

を
書
く
と
い
う
。

　

番
組
内
容
へ
の
反
響
は
、
メ
ー
ル
の
数
や

内
容
で
す
ぐ
に
把
握
で
き
る
と
こ
ろ
が
、「
や

り
が
い
で
も
あ
る
が
難
し
く
も
あ
る
」
と
話

す
。「
ま
じ
め
一
方
の
堅
い
内
容
で
は
、
医

師
た
ち
は
振
り
向
い
て
く
れ
な
い
し
、
か
と

い
っ
て
く
だ
け
す
ぎ
て
は
、
人
の
命
に
か
か

わ
る
医
薬
品
に
関
す
る
情
報
提
供
と
し
て
ふ

さ
わ
し
く
な
く
な
る
」。
日
々
医
師
た
ち
か

ら
寄
せ
ら
れ
る
メ
ー
ル
が
、
そ
の
バ
ラ
ン
ス

を
探
る
手
が
か
り
に
も
な
っ
て
い
る
。

　

大
塲
貴
憲
さ
ん
は
、
リ
コ
ー
で
大
手
の
総

合
商
社
や
流
通
企
業
を
担
当
す
る
営
業
マ
ン

だ
。
中
心
と
な
る
取
扱
商
品
は
コ
ピ
ー
機
や

プ
リ
ン
タ
ー
、
そ
れ
ら
を
1
台
に
ま
と
め
た

複
合
機
、
パ
ソ
コ
ン
の
端
末
、
そ
れ
ら
を
つ

な
ぐ
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
機
器
な
ど
だ
が
、「
大

オ
フ
ィ
ス
複
合
機
ビ
ジ
ネ
ス
も
サ
ー
ビ
ス
に
焦
点

ハ
ー
ド
よ
り
も〝
驚
き
〞の
課
題
解
決
サ
ー
ビ
ス
を

大
塲
貴
憲

リ
コ
ー
民
間
第
2
営
業
部

第
1
担
当
室
主
席
係
長
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手
法
人
向
け
の
営
業
で
は
、
今
や
こ
う
し
た

商
品
そ
の
も
の
よ
り
、
ま
ず
は
お
客
様
の
課

題
を
解
決
で
き
る
サ
ー
ビ
ス
を
売
り
込
む
こ

と
が
ポ
イ
ン
ト
と
な
っ
て
い
る
」
と
語
る
。

大
塲
さ
ん
が
2
0
0
3
年
以
降
、
大
手
流
通

企
業
と
取
り
組
ん
で
い
る
マ
ネ
ー
ジ
ド
サ
ー

ビ
ス
契
約
は
、「
ま
ず
は
サ
ー
ビ
ス
か
ら
」

の
典
型
例
だ
。

　

マ
ネ
ー
ジ
ド
サ
ー
ビ
ス
と
は
、
オ
フ
ィ
ス

機
器
の
導
入
計
画
、
保
守
サ
ー
ビ
ス
、
さ
ら

に
は
資
産
管
理
に
至
る
ま
で
一
括
の
業
務
委

託
で
請
け
負
う
も
の
。
大
塲
さ
ん
ら
は
提
案

に
先
立
ち
、
大
手
流
通
企
業
の
グ
ル
ー
プ
事

業
会
社
で
、
情
報
シ
ス
テ
ム
部
が
担
当
し
て

い
る
業
務
を
分
析
。
マ
ネ
ー
ジ
ド
サ
ー
ビ
ス

契
約
に
よ
っ
て
、
12
人
い
る
同
部
の
人
員
を

3
人
削
減
で
き
る
こ

と
を
ア
ピ
ー
ル
し
た
。

「
具
体
的
に
お
客
様

の
人
件
費
を
削
減
で

き
る
サ
ー
ビ
ス
の
提

供
を
考
え
た
の
で

す
」。
こ
の
契
約
を

通
じ
て
、
顧
客
企
業

の
オ
フ
ィ
ス
機
器
の

状
況
も
詳
し
く
把
握

で
き
る
。「
あ
る
年
に

パ
ソ
コ
ン
3
0
0
台

を
更
新
す
る
必
要
が

あ
る
が
、
一
方
で
お

客
様
と
し
て
は
I
T

投
資
を
な
る
べ
く
削

減
し
た
い
と
い
う
意

向
が
あ
る
こ
と
も
わ

か
っ
た
。
そ
こ
で
1
0
0
台
ず
つ
3
年
に
分

け
て
更
新
す
る
こ
と
で
、
負
担
を
軽
減
す
る

ア
ド
バ
イ
ス
に
つ
な
げ
る
こ
と
が
で
き
ま
し

た
」。
マ
ネ
ー
ジ
ド
サ
ー
ビ
ス
契
約
の
よ
う

な
大
規
模
な
提
案
も
、
先
輩
営
業
担
当
者
が

顧
客
企
業
と
数
十
年
に
わ
た
り
信
頼
関
係
を

築
い
て
き
た
か
ら
こ
そ
可
能
に
な
る
と
、
大

塲
さ
ん
は
語
る
。
そ
れ
ゆ
え
に
自
分
自
身
の

顧
客
企
業
と
の
ビ
ジ
ネ
ス
で
も
、
長
期
に
わ

た
る
信
頼
関
係
を
常
に
意
識
し
て
い
る
と
い

う
。

　

課
題
解
決
に
つ
な
が
る
提
案
の
実
現
に

は
、
顧
客
の
課
題
の
正
確
な
把
握
が
第
一
歩

と
な
る
。「
落
と
し
ど
こ
ろ
を
し
っ
か
り
つ

か
む
こ
と
が
重
要
。
今
す
ぐ
解
決
し
た
い
こ

と
は
何
か
、
時
間
を
か
け
て
実
現
し
た
い
理

想
は
何
か
を
、
お
客
様
と
共
有
し
て
い
き
ま

す
」
そ
の
た
め
に
商
談
相
手
の
言
葉
の
ト
ー

ン
、
視
線
の
方
向
に
ま
で
神
経
を
張
り
巡
ら

せ
る
。「
そ
し
て
提
案
内
容
が
お
客
様
の
期

待
値
の
1
2
0
％
に
な
る
よ
う
に
と
、
知
恵

を
絞
っ
て
い
ま
す
。
や
は
り
驚
き
が
な
け
れ

ば
、
相
手
の
心
は
つ
か
め
ま
せ
ん
か
ら
」
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京
成
成
田
駅
か
ら
徒
歩
数
分
の
ス
ー
パ

ー
、
ヤ
オ
コ
ー
成
田
駅
前
店
。
グ
ロ
ッ
サ
リ

ー
部
門
は
、
調
味
料
、
お
菓
子
、
日
用
雑
貨

な
ど
を
担
当
す
る
。
ス
ー
パ
ー
店
内
で
い
え

ば
中
央
部
分
の
棚
に
並
ぶ
商
品
群
だ
。
下
澤

洋
子
さ
ん
は
こ
の
店
の
同
部
門
責
任
者
を
務

め
る
が
、
92
店
あ
る
ヤ
オ
コ
ー
の
グ
ロ
ッ
サ

リ
ー
部
門
で
、
利
益
率
ト
ッ
プ
に
立
つ
〝
ス

ー
パ
ー
パ
ー
ト
社
員
〞
で
も
あ
る
。

　

同
部
門
の
勝
負
ど
こ
ろ
は
、「
魅
力
的
な

エ
ン
ド
づ
く
り
」
だ
と
下
澤
さ
ん
は
語
る
。

ス
ー
パ
ー
の
店
内
を
思
い
浮
か
べ
て
ほ
し

い
。
長
方
形
の
店
内
の
外
周
部
分
は
、鮮
魚
、

精
肉
、
野
菜
な
ど
が
並
ぶ
〝
ス
ー
パ
ー
の
表

通
り
〞。
そ
の
表
通
り
に
接
す
る
、
グ
ロ
ッ

サ
リ
ー
部
門
の
商
品
棚
の
端
の
部
分
が
エ
ン

ド
だ
。
こ
こ
に
特
売
品
が
山
積
み
に
な
っ
て

い
る
光
景
は
、
読
者
も
目
に
し
た
こ
と
が
あ

る
だ
ろ
う
。

　

下
澤
さ
ん
は
「
売
れ
筋
を
積
み
上
げ
る
だ

け
で
は
、
魅
力
的
な
エ
ン
ド
は
作
れ
な
い
」

と
話
す
。
調
味
料
な
ど

の
売
れ
筋
は
手
ご
ろ
な

値
段
の
商
品
が
多
く
、

ま
た
ど
の
店
で
も
同
じ

も
の
を
入
手
で
き
る
こ

と
が
多
い
。
売
れ
筋
ば

か
り
並
べ
れ
ば
、
他
店

と
の
価
格
競
争
が
激
化

す
る
ば
か
り
。
薄
利
多

売
で
高
い
利
益
率
は
望

め
な
く
な
る
。
エ
ン
ド

に
「
値
段
は
高
い
が
、味
は
い
い
商
品
」（
お

客
に
喜
ん
で
も
ら
え
る
一
方
で
、
利
益
率
も

高
い
商
品
）
を
う
ま
く
織
り
交
ぜ
、「
し
ょ

う
ゆ
な
ん
て
、
マ
ヨ
ネ
ー
ズ
な
ん
て
ど
れ
も

一
緒
」
と
思
っ
て
い
る
お
客
に
、
い
か
に
そ

れ
ら
の
〝
戦
略
〞
商
品
を
手
に
と
っ
て
も
ら

う
か
が
勝
負
な
の
だ
。

　

2
年
が
か
り
で
収
め
た
、
味
噌
に
お
け
る

成
功
を
語
っ
て
も
ら
っ
た
。
長
野
県
産
の
そ

の
味
噌
は
、1
キ
ロ
の
定
価
が
9
0
0
円
超
。

月
1
度
の
特
売
日
は
3
割
引
き
だ
が
、
同
店

の
売
れ
筋
味
噌
は
2
0
0
〜
3
0
0
円
程

度
。
特
売
日
で
さ
え
倍
以
上
の〝
高
額
商
品
〞

で
、
以
前
は
特
売
日
で
も
1
日
2
個
売
れ
れ

ば
い
い
ほ
う
だ
っ
た
。
挑
戦
は
2
年
前
か
ら

始
ま
っ
た
。
ま
ず
お
客
に
味
を
知
っ
て
も
ら

う
た
め
試
食
部
門
と
共
同
戦
線
を
張
っ
た
。

「
そ
ろ
そ
ろ
他
の
商
品
を
お
客
様
に
薦
め
た

利
益
率
ナ
ン
バ
ー
1
の
ス
ー
パ
ー
パ
ー
ト

来
店
客
を
魅
了
す
る「
エ
ン
ド
」づ
く
り
の
極
意

下
澤
洋
子

ヤ
オ
コ
ー
成
田
駅
前
店

リ
ー
ダ
ー
パ
ー
ト
ナ
ー
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（
緞
帳
下
り
た
ま
ま
。
舞
台
袖
に
ス
ポ
ッ
ト

ラ
イ
ト
）

　

あ
ー
あ
ー
、
本
日
は
晴
天
な
り
。
え
ー
、

本
日
は
ご
多
忙
中
の
と
こ
ろ
、
劇
団
ワ
ー
ク

ス
の
6
月
定
期
公
演
に
足
を
お
運
び
い
た
だ

き
、
誠
に
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
す
。
開
演

に
先
立
ち
ま
し
て
編
集
担
当
…
…
も
と
い
演

出
担
当
の
わ
た
く
し
五
嶋
か
ら
、
簡
単
な
前

口
上
を
述
べ
さ
せ
て
い
た
だ
き
た
い
と
思
い

ま
す
。

　

本
公
演
の
演
目
は
「
開
演
！ 

顧
客
接
点

劇
場
」
で
ご
ざ
い
ま
す
。
な
ん
で
顧
客
接
点

が
劇
場
な
の
か
っ
て
？ 

大
方
、
通
年
研
究

テ
ー
マ
の
成
果
を
発
表
す
る
、
年
に
一
度
の

ス
ペ
シ
ャ
ル
企
画
な
も
の
だ
か
ら
、
賑
々
し

さ
を
強
調
し
た
ん
だ
ろ
う
と
？ 

い
え
い
え
、

こ
の
タ
イ
ト
ル
に
は
も
う
少
し
深
い
意
味
が

あ
る
ん
で
す
よ
。

　

も
っ
た
い
ぶ
ら
ず
謎
解
き
し
ま
し
ょ
う
。

今
回
の
顧
客
接
点
人
材
（
顧
客
が
社
外
に
お

り
、
か
つ
そ
の
顧
客
と
直
接
接
し
て
働
く
人

た
ち
。
詳
し
く
は
次
ペ
ー
ジ
か
ら
の
パ
ー
ト

を
ご
覧
く
だ
さ
い
）
に
関
す
る
私
た
ち
の
メ

ッ
セ
ー
ジ
は
、
演
劇
に
な
ぞ
ら
え
て
お
伝
え

す
る
の
が
一
番
お
客
様
に
わ
か
り
や
す
い
の

で
は
な
い
か
。
そ
う
考
え
た
の
で
す
。

　

第
一
幕
で
は
劇
場
の
主
役
、
顧
客
接
点
人

材
に
注
目
し
ま
す
。
働
く
人
の
ほ
ぼ
過
半
数

を
占
め
る
顧
客
接
点
人
材
。
一
口
に
主
役
と

い
っ
て
も
8
つ
の
タ
イ
プ
が
あ
り
、
今
後
脚

光
を
浴
び
る
タ
イ
プ
の
予
測
も
試
み
ま
す
。

第
一
幕
も
う
一
つ
の
テ
ー
マ
は「
そ
も
そ
も
、

な
ぜ
顧
客
接
点
劇
場
が
注
目
さ
れ
る
の
か
」。

小
泉
劇
場
で
準
主
役
級
の
ご
活
躍
を
さ
れ
た

ア
ノ
方
も
登
場
し
ま
す
よ
。

　

メ
イ
ン
デ
ィ
ッ
シ
ュ
の
第
二
幕
は
、
も
う

一
人
の
主
役
「
お
客
様
＝
顧
客
」
を
軸
に

話
を
展
開
し
ま
す
。
当
劇
団
所
属
の
研
究
員

に
よ
る
成
果
発
表
だ
け
で
な
く
、
顧
客
接
点

人
材
に
つ
い
て
ユ
ニ
ー
ク
な
研
究
を
展
開
す

る
研
究
者
の
方
々
に
も
ご
登
場
い
た
だ
き
ま

す
。
合
わ
せ
て
、
研
究
者
た
ち
の
主
張
と
共

鳴
す
る
企
業
事
例
も
ご
紹
介
し
ま
す
。

　

お
っ
と
前
置
き
が
長
く
な
り
ま
し
た
。
早

速
、
本
編
を
始
め
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。

皆
様
ご
ゆ
っ
く
り
と
お
楽
し
み
下
さ
い
。

 

（
オ
ケ
演
奏
ス
タ
ー
ト
、
緞
帳
上
が
り
始
め

る
）

い
」
と
い
う
試
食
部
門
を
説
き
伏
せ
、
約
1

年
間
に
わ
た
り「
味
噌
を
つ
け
た
き
ゅ
う
り
」

を
試
食
に
出
し
続
け
て
も
ら
っ
た
。
エ
ン
ド

で
も
ア
ピ
ー
ル
を
続
け
た
。
粘
り
強
い
取
り

組
み
は
よ
う
や
く
花
開
く
。
突
然
、
特
売
日

に
30
個
売
れ
た
の
だ
。
そ
の
後
も
快
進
撃
は

続
き
、
今
や
1
日
80
個
を
売
り
上
げ
る
商
品

に
育
っ
た
。

　

駅
前
に
あ
る
と
い
う
立
地
か
ら
、
同
店
で

は
仕
事
帰
り
ら
し
い
若
い
女
性
会
社
員
も
目

立
つ
と
い
う
。「
新
し
い
商
品
へ
の
反
応
も

早
い
。
こ
れ
か
ら
も
そ
ん
な
感
度
の
い
い
お

客
様
の
印
象
に
残
る
エ
ン
ド
を
作
っ
て
い
き

た
い
」

編
集
担
当  

五
嶋
正
風
（
本
誌
）

演
出
担
当
に
よ
る
前
口
上

は
じ
め
に
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今
回
私
た
ち
は
「
顧
客
が
社
外
に
お
り
」

か
つ
「
そ
の
顧
客
と
直
接
接
し
て
い
る
」
人

を
「
顧
客
接
点
人
材
」
と
定
義
し
、
そ
の
姿

を
明
ら
か
に
し
よ
う
と
試
み
た
。
こ
れ
ま
で

サ
ー
ビ
ス
は
業
種
を
軸
に
分
析
さ
れ
る
こ
と

が
多
か
っ
た
が
、サ
ー
ビ
ス
に
携
わ
る
人
材
、

職
種
に
焦
点
を
当
て
る
こ
と
に
し
た
の
だ
。

そ
れ
に
は
2
つ
の
理
由
が
あ
る
。

業
種
で
は
な
く
職
種

人
材
そ
の
も
の
に
注
目

　

理
由
の
第
1
は
、「
サ
ー
ビ
ス
経
済
化
の

二
面
性
」
だ
。
サ
ー
ビ
ス
経
済
化
と
は
経
済

発
展
に
伴
い
、
経
済
活
動
の
重
点
が
農
林
水

産
業
（
第
1
次
産
業
）
か
ら
製
造
業
（
第
2

次
産
業
）
を
経
て
非
製
造
業
（
サ
ー
ビ
ス
業
、

第
3
次
）
へ
と
移
る
現
象
を
指
す
。
実
際
、

日
本
で
も
第
2
次
産
業
の
就
業
者
割
合
は

1
9
7
3
年
の
36
・
6
％
を
ピ
ー
ク
に
一
貫

し
て
減
り
続
け
て
い
る
。
サ
ー
ビ
ス
産
業

が
G
D
P
に
占
め
る
割
合
も
7
割
近
く

（
2
0
0
2
年
）
に
な
っ
て
い
る
。

　

だ
が
サ
ー
ビ
ス
経
済
化
は
こ
う
し
た
産
業

構
造
の
シ
フ
ト
だ
け
で
な
く
「
製
造
業
の
サ

ー
ビ
ス
産
業
化
」
と
呼
ば
れ
る
現
象
も
同
時

に
引
き
起
こ
し
て
い
る
。
メ
ー
カ
ー
が
製
品

そ
の
も
の
だ
け
を
顧
客
に
提
供
す
る
の
で
は

な
く
、
製
品
の
組
み
合
わ
せ
や
製
品
と
サ
ー

ビ
ス
の
組
み
合
わ
せ
で
、
顧
客
が
抱
え
る
諸

問
題
を
解
決
す
る
、
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
を
提

供
し
よ
う
と
す
る
よ
う
な
動
き
だ
。
実
際
、

今
回
の
調
査
で
も
製
造
業
で
働
く
人
の
う

ち
、
35
・
8
％
を
顧
客
接
点
人
材
が
占
め
た
。

ま
た
サ
ー
ビ
ス
業
の
発
展
と
は
業
態
開
発
そ

の
も
の
で
あ
り
、
そ
の
最
先
端
で
は
既
存
の

業
種
分
類
に
あ
て
は
め
に
く
い
新
業
態
が

次
々
に
生
み
出
さ
れ
て
い
る
。
業
種
の
軸
だ

け
で
は
、
な
か
な
か
そ
の
実
態
に
迫
れ
な
い

の
で
は
な
い
だ
ろ
う
か
。

　

理
由
の
第
2
は
サ
ー
ビ
ス
と
い
う
仕
事
そ

の
も
の
の
特
質
に
関
係
し
て
い
る
。
米
国
の

先
駆
的
な
サ
ー
ビ
ス
分
野
研
究
者
、
ク
リ
ス

ト
フ
ァ
ー
・
ラ
ブ
ロ
ッ
ク
氏
は
サ
ー
ビ
ス
の

代
表
的
な
特
質
を
4
点
挙
げ
て
い
る
。

①
同
時
性
：
生
産
と
消
費
が
時
間
的
・
空
間

的
に
同
時
進
行
す
る
。

②
消
滅
性
：
在
庫
と
し
て
蓄
え
て
お
く
こ
と

が
で
き
ず
、
消
滅
し
て
し
ま
う
。

③
無
形
性
：
見
た
り
触
っ
た
り
す
る
こ
と
が

困
難
。

④
変
動
性
：
同
じ
サ
ー
ビ
ス
で
も
、
誰
が
誰

に
ど
の
よ
う
な
状
況
で
提
供
す
る
か
に
よ
っ

て
、
価
値
や
品
質
が
左
右
さ
れ
る
。

　

サ
ー
ビ
ス
は
上
記
の
よ
う
な
特
徴
を
持
つ

が
、
経
営
の
視
点
か
ら
見
た
と
き
、
一
番
目

に
挙
げ
ら
れ
て
い
る
「
同
時
性
」
と
い
う
特

徴
は
極
め
て
重
要
だ
。
サ
ー
ビ
ス
は
そ
の
多

く
が
生
産
と
消
費
が
同
時
に
起
こ
り
、
そ
の

場
に
顧
客
も
参
加
し
て
い
る
。
つ
ま
り
顧
客

と
直
接
接
し
て
い
る
人
材
の
役
割
が
非
常
に

大
き
い
こ
と
を
意
味
し
て
い
る
。
顧
客
の
新

た
な
ニ
ー
ズ
を
発
見
し
た
り
、
提
供
す
る
サ

ー
ビ
ス
の
問
題
を
感
じ
取
っ
て
改
善
を
働
き

か
け
た
り
、
ま
さ
に
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
の
起

点
が
そ
こ
に
あ
る
。
こ
れ
が
顧
客
接
点
人
材

顧
客
接
点
人
材
を
定
義
す
る

顧
客
接
点
で
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
人
材
を「
顧
客
接
点
人
材
」と
定
義
し
、
そ
の
実
像
に
迫
る
調
査
を
実
施
し
た
。

業
種
で
は
な
く
職
種
に
着
目
し
た
新
定
義
の
意
義
と
は
。
さ
ら
に
顧
客
接
点
人
材
に
存
在
す
る
8
つ
の
タ
イ
プ
も
明
ら
か
に
す
る
。

あ
な
た
の
会
社
に
は
ど
の
タ
イ
プ
が
お
り
、
今
後
焦
点
が
当
た
る
の
は
、
ど
の
タ
イ
プ
な
の
だ
ろ
う
か
。

角
方
正
幸
（
ワ
ー
ク
ス
研
究
所
主
幹
研
究
員
）　

五
嶋
正
風
（
本
誌
）

に
着
目
し
た
第
2
の
理
由
だ
。

 

「
顧
客
が
社
外
に
お
り
」
か
つ
「
そ
の
顧
客

と
直
接
接
し
て
い
る
」
人
を
顧
客
接
点
人
材

と
置
く
と
、「
ワ
ー
キ
ン
グ
パ
ー
ソ
ン
調
査

2
0
0
6
」
の
調
査
対
象
6
5
0
0
人
の
う

ち
、
約
5
割
を
占
め
る
。
こ
れ
だ
け
の
割
合

を
占
め
る
と
な
る
と
、
顧
客
接
点
人
材
の
中

に
は
様
々
な
タ
イ
プ
が
存
在
す
る
の
で
は
な

い
か
と
考
え
ら
れ
る
。
そ
こ
で
私
た
ち
は
、

顧
客
接
点
人
材
の
類
型
化
を
試
み
た
。

　

同
調
査
に
お
け
る
、
提
供
サ
ー
ビ
ス
の
特

質
に
関
す
る
11
の
質
問
を
因
子
分
析
に
か
け

た
。
す
る
と
、

●
サ
ー
ビ
ス
の
対
象
因
子
（
誰
に
）

「
利
用
客
が
不
特
定
多
数
、
内
容
が
限
定
的
、

大
衆
志
向
」
と
「
利
用
客
が
特
定
少
数
、
内

容
が
自
由
、
高
級
志
向
」
が
両
極
。

●
サ
ー
ビ
ス
の
形
質
因
子
（
何
を
）

「
有
形
、
便
利
さ
を
提
供
」
と
「
無
形
、
心

地
よ
さ
を
提
供
」
が
両
極
。

●
サ
ー
ビ
ス
提
供
方
法
因
子（
ど
の
よ
う
に
）            

「
詳
細
な
マ
ニ
ュ
ア
ル
が
あ
り
、
I
T
や
機

│
│
8
タ
イ
プ
の
特
徴
は



カウンセラー型
（9％）

メード型
（4％）

誰 に

何 を

どのように

特 徴
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器
へ
の
依
存
は
高
い
、チ
ー
ム
プ
レ
ー
中
心
」

と
「
基
本
ル
ー
ル
は
あ
る
が
個
人
裁
量
、

I
T
や
機
器
へ
の
依
存
は
低
い
、
個
人
プ
レ

ー
中
心
」
が
両
極
。

　

と
い
う
3
つ
の
因
子
が
抽
出
さ
れ
た
。
顧

客
は
ど
ん
な
人
た
ち
か
（
誰
に
）、
ど
ん
な

タ
イ
プ
の
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
の
か
（
何

を
）、
ど
う
や
っ
て
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る

か
（
ど
の
よ
う
に
）
に
よ
っ
て
顧
客
接
点
人

材
を
分
類
し
た
の
が
、
上
記
の
「
図
解　

顧

客
接
点
人
材
8
タ
イ
プ
」
だ
。

　

現
在
重
要
な
顧
客
接
点
人
材
と
目
さ
れ
て

い
る
の
は
、「
有
形
／
便
利
さ
」
を
提
供
す

る
「
御
用
聞
き
型
」
と
「
コ
ン
サ
ル
型
」
だ

ろ
う
。
チ
ー
ム
プ
レ
ー
中
心
か
、
個
人
プ
レ

ー
中
心
か
と
い
う
違
い
は
あ
る
が
、
い
ず
れ

も
特
定
少
数
の
顧
客
に
「
有
形
／
便
利
さ
」

を
提
供
す
る
。
男
性
比
率
、
大
卒
比
率
が
高

く
、年
収
も
他
の
タ
イ
プ
に
比
べ
て
高
め
だ
。

「
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
営
業
」
と
い
っ
た
キ
ー

ワ
ー
ド
を
聞
く
に
つ
け
、
今
後
も
両
タ
イ
プ

の
重
要
性
に
変
わ
り
は
な
い
と
思
わ
れ
る
。

だ
が
、
今
後
ど
の
タ
イ
プ
の
人
材
が
増
え
て

い
く
か
に
注
目
す
る
と
、
別
の
タ
イ
プ
が
脚

光
を
浴
び
て
く
る
。

　

労
働
政
策
研
究
・
研
修
機
構
が
『
労
働

力
需
給
の
推
計

─
─

労
働
力
需
給
モ
デ
ル

（
2
0
0
4
年
版
）
に
よ
る
将
来
推
計
』
の

中
で
、
業
種
と
職
種
の
か
け
あ
わ
せ
ご
と
の

就
業
者
数
の
増
減
を
、
2
0
3
0
年
ま
で
予

測
し
て
い
る
。
顧
客
接
点
人
材
8
タ
イ
プ
を

導
き
出
し
た
「
ワ
ー
キ
ン
グ
パ
ー
ソ
ン
調
査

2
0
0
6
」
で
も
回
答
者
の
業
種
、
職
種
を

把
握
し
て
お
り
、
各
業
種
、
職
種
に
、
顧
客

特定少数／高級向け

不特定多数／大衆向け

個人裁量

チーム定型チーム定型

個人裁量

無形／心地よさ

有形／便利さ

無形／心地よさ

有形／便利さ

特定少数／高級向け

不特定多数／大衆向け

「誰に」「何を」はカウンセラー型と同じ。専
門職が多いことや業種の分布も似ているが、
より組織対応、チームプレーが求められるの
がメード型だ。正社員や大卒が多い。

個人対応型の専門職。サービス業、医療・福
祉、教育学習支援などの業種の専門職に多い。
小規模企業に多く、やや女性が多くなってい
る。

（％）は顧客接点人材全
体を100％としたとき
の、各タイプの構成比

顧
客
接
点
人
材
の

8
タ
イ
プ

図
解

〝
顧
客
接
点
劇
場
〞の
主
役
に
は
8
つ
の
タ
イ
プ
が
存
在
す
る
。

そ
れ
ぞ
れ
の
タ
イ
プ
の
横
顔
を
図
解
で
紹
介
し
よ
う
。

あ
な
た
の
会
社
に
多
い
の
は
、
ど
の
タ
イ
プ
の
主
役
だ
ろ
う
か
。



バーテン型
（17％）

ウェイター型
（11％）

コンサル型
（12％）
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接
点
人
材
8
タ
イ
プ
が
ど
の
よ
う
な
比
率
で

存
在
す
る
か
推
計
可
能
と
な
る
。
労
働
政
策

研
究
・
研
修
機
構
の
推
計
を
ベ
ー
ス
に
、

2
0
3
0
年
に
8
タ
イ
プ
が
ど
う
増
減
す
る

か
導
き
出
し
た
。

　

今
後
増
加
が
見
込
ま
れ
る
の
は
、「
カ
ウ

ン
セ
ラ
ー
」「
メ
ー
ド
」「
バ
ー
テ
ン
」「
ウ

ェ
イ
タ
ー
」
と
い
う
「
無
形
／
心
地
よ
さ
を

提
供
」
系
の
4
タ
イ
プ
だ
と
わ
か
っ
た
。

特
に
「
バ
ー
テ
ン
型
」
は
2
0
3
0
年
の

4
7
2
万
人
へ
、
05
年
か
ら
26
万
人
増
が
見

込
ま
れ
る
。
こ
の
間
就
業
者
数
全
体
は

5
3
9
3
万
人
（
05
年
）
か
ら
4
9
4
2
万

人
（
30
年
）
へ
減
少
す
る
と
推
計
さ
れ
て
い

る
こ
と
か
ら
見
て
も
、
注
目
す
べ
き
点
だ
ろ

う
。

　

需
要
の
増
加
が
見
込
ま
れ
る
「
無
形
／
心

地
よ
さ
を
提
供
」
系
の
「
メ
ー
ド
」「
バ
ー

テ
ン
」「
ウ
ェ
イ
タ
ー
」
型
人
材
。
彼
ら
の

マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
や
育
成
に
は
、
何
が
ポ
イ
ン

ト
と
な
る
の
だ
ろ
う
か
。
就
業
者
1
人
あ
た

り
の
付
加
価
値
を
向
上
さ
せ
る
に
は
、
大
き

く
2
通
り
の
方
法
が
考
え
ら
れ
る
。
分
子
の

付
加
価
値
（
産
出
額
）
自
体
を
増
や
す
か
、

分
母
の
労
働
投
入
量
を
減
ら
す
か
だ
。

　

個
人
プ
レ
ー
中
心
の
「
バ
ー
テ
ン
型
」
で

は
、
分
子
の
付
加
価
値
自
体
の
増
加
に
注
目

す
べ
き
だ
ろ
う
。
こ
の
タ
イ
プ
が
多
い
の
は

卸
・
小
売
や
飲
食
、
宿
泊
な
ど
の
業
種
の
サ

ー
ビ
ス
職
や
販
売
職
だ
。
こ
れ
ら
の
職
種
の

人
た
ち
が
高
い
付
加
価
値
の
サ
ー
ビ
ス
を
提

供
す
る
に
は
、
ど
ん
な
能
力
や
資
質
が
必
要

と
さ
れ
る
か
、
そ
れ
ら
は
ど
う
す
れ
ば
育
成

で
き
る
か
な
ど
、
明
ら
か
に
な
っ
て
い
な
い

有形／便利さ

無形／心地よさ

特定少数／高級向け

不特定多数／大衆向け

特定少数／高級向け

不特定多数／大衆向け

特定少数／高級向け

不特定多数／大衆向け

チーム定型

個人裁量

チーム定型

個人裁量 個人裁量

チーム定型

無形／心地よさ

有形／便利さ

無形／心地よさ

有形／便利さ

卸・小売や飲食、宿泊などの業種でサービス
や販売職に従事する顧客接点人材が目立つ。
女性が多く、年齢も低め。雇用形態はフリー
ター、パート、小規模企業で働く人が多い。

飲食、宿泊、医療・福祉などの業種のサービ
ス職に多い。「誰に」「何を」はバーテン型と
同じだが、チームプレーが必要。女性の多さ、
年齢の低さ、雇用形態などの特徴もバーテン
型と重なるが、企業規模は大規模が多い。

情報通信、製造などの業種の管理職に多い。
情報通信業界でよく見られるプロジェクトマ
ネージャーは管理職である場合も多いが、管
理職の多さはそれが影響しているか。男性、
大卒、正社員が多くなっている。



卸・小売業の販売職、営業職、運輸職に多い。
配送スタッフやルートセールスの営業担当者
などと見られる。小規模企業の人が多く、高
卒者の比率も高くなっている。

卸・小売業の一般事務職が多い。顧客の電話
やメールによる注文の受け付け、営業担当者
が受けた伝票の処理などの仕事が想定され
る。このタイプを公務員型と名づけたが、実
際の公務員には顧客を想定しない「非顧客接
点人材」が多い。

製造業、サービス業の営業職に多い。コンサ
ル型と違い個人裁量で仕事を仕事を進めるタ
イプ。男性、大卒、正社員が多いのは、コン
サル型と同様だ。

御用聞き型
（12％）

配送スタッフ型
（16％）

公務員型
（19％）
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角
方
正
幸（
か
く
ほ
う
・
ま
さ
ゆ
き
）

ワ
ー
ク
ス
研
究
所
主
幹
研
究
員　

東
京
生
ま
れ
。
専
門
は
社
会
工

学
。
東
京
工
業
大
学
社
会
工
学
科
卒
業
後
、
三
井
情
報
開
発
（
株
）

総
合
研
究
所
を
経
て
1
9
8
4
年
リ
ク
ル
ー
ト
入
社
。
97
年
リ
ク
ル

ー
ト
リ
サ
ー
チ
取
締
役
。
2
0
0
1
年
4
月
か
ら
現
職
。
主
な
活

動
歴
と
し
て
は
、「
若
年
の
キ
ャ
リ
ア
支
援
に
関
す
る
10
の
提
言
」、「
正

社
員
時
代
の
終
焉
」「
プ
ロ
フ
ェッ
シ
ョ
ナ
ル
時
代
の
到
来
」「
2
0
1
5

年
の
人
材
マ
ー
ケ
ッ
ト
予
測
」「
若
年
の
基
礎
力
と
就
職
プ
ロ
セ
ス
に
関

す
る
研
究
」な
ど
。

※「
ワ
ー
キ
ン
グ
パ
ー
ソ
ン
調
査
2
0
0
6
」

リ
ク
ル
ー
ト
ワ
ー
ク
ス
研
究
所
が
2
0
0
6
年
に
実
施
し
た
ア

ン
ケ
ー
ト
調
査
。
首
都
圏
で
正
規
社
員
・
職
員
、
契
約
社
員
・

嘱
託
、
派
遣
、
パ
ー
ト
・
ア
ル
バ
イ
ト
、
業
務
委
託
と
し
て
就

業
す
る（
学
生
を
除
く
）18
〜
59
歳
の
男
女
を
対
象
に
実
施
。

有
効
回
答
数
は
6
5
0
0
。

事
柄
は
多
数
あ
る
と
思
わ
れ
る
。
こ
れ
ら
に

関
す
る
形
式
知
を
生
み
出
す
こ
と
や
体
系

化
、
そ
の
実
践
が
求
め
ら
れ
る
。

　

チ
ー
ム
プ
レ
ー
中
心
の
「
メ
ー
ド
型
」「
ウ

ェ
イ
タ
ー
型
」
で
は
、
分
母
の
労
働
投
入
量

を
減
ら
す
こ
と
へ
の
注
力
が
必
要
だ
ろ
う
。

日
本
に
お
け
る
サ
ー
ビ
ス
産
業
の
生
産
性
の

伸
び
が
低
い
こ
と
が
指
摘
さ
れ
て
い
る
。

「
メ
ー
ド
型
」「
ウ
ェ
イ
タ
ー
型
」
の
仕
事
は

こ
れ
ま
で
労
働
集
約
型
に
な
り
が
ち
だ
っ
た

と
考
え
ら
れ
る
。
I
T
な
ど
を
活
用
し
、
よ

り
短
い
労
働
時
間
、
少
な
い
人
数
で
質
の
高

い
チ
ー
ム
プ
レ
ー
を
実
現
す
る
方
法
の
模
索

が
求
め
ら
れ
る
だ
ろ
う
。

特定少数／高級向け 特定少数／高級向け

不特定多数／大衆向け 不特定多数／大衆向け不特定多数／大衆向け

特定少数／高級向け

無形／心地よさ 無形／心地よさ 無形／心地よさ

有形／便利さ 有形／便利さ

チーム定型 チーム定型

個人裁量

有形／便利さ

チーム定型

個人裁量 個人裁量
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最
近
の
書
籍
や
雑
誌
を
め
く
る
と
、
労
働

者
の
能
力
形
成
が
い
か
に
重
要
な
課
題
に
な

っ
て
い
る
の
か
が
痛
感
さ
れ
る
。
世
の
中
は

「
○
○
力
」
に
「
ス
キ
ル
ア
ッ
プ
」、「
学
習
」

と
い
っ
た
言
葉
の
オ
ン
パ
レ
ー
ド
だ
。
労
働

者
を
管
理
す
る
側
も
、
労
働
者
個
人
も
、
必

要
な
能
力
探
し
と
そ
の
形
成
方
法
探
し
に
躍

起
に
な
っ
て
い
る
よ
う
だ
。

　

し
か
し
、
こ
こ
で
次
の
よ
う
な
疑
問
が
浮

か
ん
で
く
る
。
議
論
を
展
開
す
る
前
に
、
ま

ず
学
習
経
験
や
能
力
形
成
が
持
つ
意
味
を
、

実
証
的
に
見
て
お
く
必
要
が
あ
る
の
で
は
な

い
か
。
そ
れ
が
わ
か
ら
な
い
ま
ま
に
掛
け
声

だ
け
が
先
行
す
る
と
、
混
迷
が
深
ま
る
ば
か

り
と
い
う
こ
と
に
も
な
り
か
ね
な
い
。

　

職
業
間
の
違
い
と
い
う
視
点
が
、
議
論
に

組
み
込
ま
れ
て
い
な
い
点
も
気
に
な
る
。
あ

ま
り
に
も
抽
象
的
な
議
論
に
終
始
し
て
い
る

印
象
を
受
け
る
か
ら
で
あ
る
。
も
ち
ろ
ん
、

職
業
別
の
ノ
ウ
ハ
ウ
本
な
ど
も
多
く
出
さ
れ

て
お
り
、
そ
の
中
に
は
本
誌
の
テ
ー
マ
で
あ

る
顧
客
接
点
人
材
を
扱
っ
た
も
の
も
あ
る
。

し
か
し
、そ
う
し
た
書
籍
を
読
ん
で
い
て
も
、

何
が
顧
客
接
点
人
材
独
自
の
特
徴
な
の
か
は

ほ
と
ん
ど
見
え
て
こ
な
い
。

　

ワ
ー
ク
ス
研
究
所
で
は
、
首
都
圏
で
働
く

5
8
0
0
人
を
対
象
に
、
働
き
方
の
実
態
と

意
識
を
尋
ね
る
ワ
ー
キ
ン
グ
パ
ー
ソ
ン
調
査

を
実
施
し
て
い
る
。
こ
こ
で
は
2
0
0
4
年

の
デ
ー
タ（
男
子
正
規
労
働
者
の
み
を
抽
出
）

か
ら
見
え
て
き
た
顧
客
接
点
人
材
の
世
界
に

つ
い
て
、
エ
ッ
セ
ン
ス
を
紹
介
し
て
い
き
た

い
。
2
つ
の
問
い
に
焦
点
を
あ
て
よ
う
。
1

つ
は
「
能
力
は
ど
の
よ
う
に
所
得
に
反
映
さ

れ
て
い
る
か（
能
力
の
所
得
効
果
）」で
あ
り
、

い
ま
1
つ
は
「
所
得
向
上
に
つ
な
が
る
学
習

経
験
は
い
っ
た
い
何
か
（
経
験
の
所
得
効

果
）」
で
あ
る
。
2
つ
の
問
い
を
職
業
別
に

検
証
す
る
こ
と
に
よ
っ
て
、
顧
客
接
点
人
材

が
今
、
ど
の
よ
う
な
状
況
に
置
か
れ
て
い
る

の
か
を
描
い
て
み
た
い
。
な
お
、
経
験
と
能

力
に
関
し
て
分
析
に
用
い
た
具
体
的
な
変
数

は
、
図
表
1
に
示
す
と
お
り
で
あ
る
。

　

顧
客
接
点
人
材
の
特
徴
を
見
る
前
に
、
労

働
者
全
体
の
特
徴
か
ら
お
さ
え
て
お
こ
う
。

ま
ず
、「
能
力
の
所
得
効
果
」
に
つ
い
て
は
、

2
つ
の
点
が
注
目
さ
れ
た
。
1
つ
は
、
能
力

獲
得
が
そ
の
ま
ま
所
得
向
上
を
も
た
ら
し
て

い
る
こ
と
で
あ
る
。
能
力
未
定
着
層
よ
り
も

定
着
層
の
ほ
う
が
、
定
着
層
よ
り
も
優
秀
層

の
ほ
う
が
、
所
得
は
高
く
な
っ
て
い
た
。
も

う
1
つ
は
、
こ
う
し
た
能
力
に
よ
る
所
得
の

差
が
、
仕
事
経
験
年
数
を
経
る
に
つ
れ
て
大

き
く
な
っ
て
い
た
点
で
あ
る
。
つ
ま
り
、
能

力
の
所
得
効
果
は
時
間
と
と
も
に
強
ま
っ
て

い
た
（
逓
増
し
て
い
た
）
の
で
あ
る
。

　

他
方
で
「
経
験
の
所
得
効
果
」
を
見
る
と
、

変
数
と
し
た
4
つ
の
経
験
す
べ
て
が
所
得
に

正
の
効
果
を
も
た
ら
し
て
い
る
こ
と
が
わ
か

っ
た
。
ど
の
よ
う
な
方
法
で
あ
れ
、
経
験
を

積
め
ば
積
む
ほ
ど
、学
習
す
れ
ば
す
る
ほ
ど
、

そ
れ
が
所
得
向
上
と
い
う
形
に
な
っ
て
あ
ら

わ
れ
る
。
こ
の
デ
ー
タ
を
見
る
と
、
な
る
ほ

ど
、
社
会
が
能
力
形
成
に
真
剣
に
な
る
の
も

も
っ
と
も
だ
と
い
え
る
だ
ろ
う
。

　

で
は
、
同
じ
傾
向
が
顧
客
接
点
人
材
に
も

見
出
さ
れ
た
能
力
・
経
験
と
所
得
の
関
係

別
の
マ
ク
ロ
な
視
点
か
ら
、
顧
客
接
点
人
材
の
実
情
に
さ
ら
に
迫
っ
て
み
よ
う
。

営
業
職
、
接
客
サ
ー
ビ
ス
職
、
販
売
職
の
能
力
・
経
験
と
所
得
に
は
、
ど
ん
な
関
係
が
あ
る
の
か
、
な
い
の
か
。

そ
こ
に
は
彼
ら
の
育
成
の
あ
り
方
を
考
え
る
上
で
、
避
け
て
は
通
れ
な
い
暗
黒
大
陸
が
広
が
っ
て
い
る
よ
う
だ
。 

濱
中
淳
子
（
ワ
ー
ク
ス
研
究
所
研
究
員
）
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サービス業
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見
ら
れ
る
の
だ
ろ
う
か
。
営
業
職
、
接
客
サ

ー
ビ
ス
職
、
販
売
職
と
い
う
3
つ
の
顧
客
接

点
人
材
を
取
り
上
げ
て
検
証
し
て
み
た
。
そ

の
結
果
見
え
た
の
は
、
こ
れ
ら
顧
客
接
点
人

材
が
先
の
労
働
者
の
平
均
像
と
は
離
れ
た
と

こ
ろ
に
い
る
と
い
う
こ
と
で
あ
る
。

 

「
能
力
の
所
得
効
果
」
か
ら
説
明
し
よ
う
。

ま
ず
、
営
業
職
に
は
、
能
力
獲
得
層
は
所
得

が
高
く
な
る
と
い
う
差
こ
そ
見
出
せ
た
も
の

の
、
能
力
効
果
の
「
逓
増
」（
時
間
と
と
も

に
強
ま
る
）
ま
で
は
確
認
で
き
な
か
っ
た
。

接
客
サ
ー
ビ
ス
職
は
、
優
秀
層
、
つ
ま
り
一

部
の
か
な
り
能
力
が
秀
で
た
人
に
し
か
所
得

向
上
が
認
め
ら
れ
な
か
っ
た
。
販
売
職
に
至

っ
て
は
、
能
力
と
所
得
の
間
に
な
ん
ら
関
係

を
見
出
す
こ
と
が
で
き
な
か
っ
た
。
顧
客
接

点
人
材
に
は
、
労
働
者
全
体
の
デ
ー
タ
で
見

た
よ
う
な
、
明
確
な
能
力
に
よ
る
所
得
効
果

を
確
認
で
き
な
か
っ
た
の
で
あ
る
。

　

次
い
で
「
経
験
の
所
得
効
果
」
を
見
て
も
、

全
労
働
者
で
見
ら
れ
た
「
あ
ら
ゆ
る
経
験
が

所
得
向
上
に
結
び
つ
く
」
と
い
う
傾
向
は
認

め
ら
れ
な
か
っ
た
。
接
客
サ
ー
ビ
ス
職
は
仕

事
経
験
年
数
、
上
司
と
の
対
話
、
そ
し
て
学

校
教
育
経
験
年
数
の
3
つ
に
効
果
が
確
認
さ

れ
、
ま
だ
学
習
経
験
が
報
わ
れ
る
仕
事
で
あ

る
よ
う
に
見
え
た
。
し
か
し
他
方
で
、
営
業

職
で
効
果
が
あ
っ
た
の
は
仕
事
経
験
年
数
と

学
校
教
育
経
験
年
数
の
2
つ
、
販
売
職
で
は

仕
事
経
験
年
数
の
み
、
で
あ
る
。

　

以
上
の
結
果
を
ま
と
め
る
と
、
図
表
2
の

と
お
り
に
な
る
。
縦
軸
に
「
能
力
の
所
得
効

果
」、
横
軸
に
「
経
験
の
所
得
効
果
」
を
設

定
し
た
マ
ト
リ
ク
ス
だ
が
、
ま
ず
そ
の
双
方

に
強
い
効
果
が
あ
る
と
い
う
セ
ル
に
「
労
働

者
全
体
」
が
位
置
づ
け
ら
れ
る
。
そ
し
て
、

そ
の
効
果
が
弱
ま
っ
て
い
く
よ
う
に
、「
営

業
職
」、「
接
客
サ
ー
ビ
ス
職
」、
そ
し
て
「
販

売
職
」
と
並
ぶ
。
経
験
・
能
力
・
所
得
の
関
係

が
不
安
定
な
世
界
。
程
度
の
差
こ
そ
あ
れ
、

ど
う
も
顧
客
接
点
人
材
は
そ
の
よ
う
な
世
界

で
働
い
て
い
る
よ
う
な
の
だ
。

不
安
定
さ
を
説
明
す
る

3
つ
の
可
能
性
と
は

　

そ
れ
に
し
て
も
、
な
ぜ
、
こ
う
し
た
顧
客

接
点
人
材
の
不
安
定
さ
は
見
出
さ
れ
た
の
だ

ろ
う
か
。
3
つ
の
可
能
性
が
あ
る
よ
う
に
思

う
。
第
1
は
、
顧
客
接
点
人
材
に
求
め
ら
れ

る
能
力
が
曖
昧
で
あ
る
が
ゆ
え
に
、
能
力
形

成
に
役
立
つ
経
験
が
何
な
の
か
も
わ
か
り
に

く
く
、
同
時
に
能
力
を
適
切
に
評
価
す
る
の

が
、
自
己
評
価
で
あ
れ
第
三
者
評
価
で
あ

れ
、
非
常
に
難
し
い
と
い
う
も
の
で
あ
る
。

「
顧
客
と
接
す
る
」
と
い
う
の
は
微
妙
な
性

格
を
持
つ
仕
事
だ
。
こ
の
よ
う
な
仕
事
の
特

性
が
結
果
と
し
て
出
て
き
た
と
い
う
こ
と
な

の
か
も
し
れ
な
い
。

　

第
2
は
、
よ
か
れ
と
思
っ
て
積
ん
で
い
る

経
験
が
、
実
は
効
果
が
な
い
も
の
に
な
っ
て

い
る
と
い
う
可
能
性
で
あ
る
。
上
司
と
の
対

話
が
教
育
的
対
話
に
な
っ
て
い
な
い
。
自
己

学
習
も
な
に
か
ズ
レ
た
学
習
に
な
っ
て
い

る
。
こ
う
し
た
「
わ
か
っ
た
つ
も
り
で
は
あ

っ
た
が
、
勘
違
い
だ
っ
た
」
と
い
う
こ
と
が

デ
ー
タ
か
ら
浮
か
び
上
が
っ
た
と
い
う
こ
と

か
も
し
れ
な
い
。

　

そ
し
て
第
3
は
、「
顧
客
接
点
人
材
の
世

界

≠

能
力
が
モ
ノ
を
い
う
世
界
」
と
い
う
も

の
で
あ
る
。
単
純
な
能
力
で
足
り
る
世
界
で

あ
り
、
だ
か
ら
こ
そ
学
習
行
動
の
意
味
も
な

く
、
能
力
が
所
得
向
上
に
結
び
つ
く
こ
と
も

な
い
。
元
も
子
も
な
い
説
で
は
あ
る
が
、
い

っ
た
ん
こ
の
段
階
に
ま
で
戻
っ
て
見
直
す
必

要
も
あ
る
だ
ろ
う
。

　

3
つ
の
可
能
性
の
ど
れ
が
適
合
的
か
は
、

人
材
育
成
問
題
を
検
討
す
る
上
で
も
重
要
で

あ
る
。
示
唆
す
る
課
題
が
そ
れ
ぞ
れ
違
っ
て

い
る
か
ら
で
あ
る
。
第
1
の
可
能
性
の
場
合

は
、
何
よ
り
も
顧
客
接
点
人
材
に
必
要
な
能

力
を
明
確
化
し
、
計
測
す
る
方
法
を
確
立
す

る
こ
と
が
最
重
要
課
題
に
な
る
。
第
2
の
可

能
性
な
ら
経
験
内
容
の
見
直
し
、
第
3
の
可

能
性
な
ら
そ
も
そ
も
顧
客
接
点
人
材
の
世
界

を
ど
の
よ
う
に
設
計
す
る
の
か
と
い
う
根
本

的
な
検
討
を
要
す
る
こ
と
に
な
る
。

　

残
念
な
が
ら
、
今
回
の
調
査
デ
ー
タ
で
は

こ
の
検
証
ま
で
進
む
こ
と
は
で
き
な
い
。
た

だ
、
間
違
い
な
く
指
摘
で
き
る
こ
と
は
、
労

働
者
、
と
り
わ
け
顧
客
接
点
人
材
の
能
力
形

成
に
つ
い
て
解
明
さ
れ
て
い
な
い
こ
と
が
数

多
く
あ
る
と
い
う
こ
と
で
あ
る
。
不
安
定
な

世
界
だ
か
ら
こ
そ
、
客
観
的
デ
ー
タ
の
分
析

と
そ
の
解
釈
の
積
み
重
ね
を
踏
ま
え
た
上
で

の
実
践
が
求
め
ら
れ
て
い
る
。

【図表2】顧客接点人材のポジショニング 【図表1】分析で用いた変数

濱
中
淳
子（
は
ま
な
か
・
じ
ゅ
ん
こ
）　

ワ
ー
ク
ス
研
究
所
研
究
員　

富
山
県
生
ま
れ
。
東
京
大
学
大
学
院

教
育
学
研
究
科
博
士
課
程
修
了
。
博
士（
教
育
学
）。
専
門
は
教
育

社
会
学
、
高
等
教
育
論
。
東
京
大
学
基
礎
学
力
研
究
開
発
セ
ン
タ

ー
特
任
研
究
員
を
経
て
、
2
0
0
6
年
4
月
か
ら
現
職
。
最
近
発

表
し
た
も
の
に
、「
大
学
院
は
出
た
け
れ
ど
│
│
夢
を
追
い
続
け
る

『
高
学
歴
就
職
難
民
』2
万
人
」（『
論
座
』2
0
0
7
年
5
月
号
、
朝

日
新
聞
社
）が
あ
る
。

出典：Works Review2007 「顧客接点人材の所得・経験・能力」
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サ
ー
ビ
ス
経
済
化
と
は
経
済
発
展
に
伴

い
、
経
済
活
動
の
重
点
が
農
林
水
産
業
（
第

1
次
産
業
）
か
ら
製
造
業
（
第
2
次
産
業
）

を
経
て
非
製
造
業
（
サ
ー
ビ
ス
業
、第
3
次
）

へ
と
移
る
現
象
を
い
い
ま
す
。
サ
ー
ビ
ス
経

済
化
の
進
展
で
重
要
な
ポ
イ
ン
ト
は
「
ニ
ー

ズ
」
と
「
ウ
ォ
ン
ツ
」
に
着
目
す
る
こ
と
で

明
ら
か
に
な
り
ま
す
。

　

ニ
ー
ズ
と
は
経
済
的
に
何
を
購
入
し
た
い

か
と
い
う
こ
と
、
ウ
ォ
ン
ツ
は
ニ
ー
ズ
に
先

立
つ
、人
々
の
欲
求
そ
の
も
の
を
指
し
ま
す
。

モ
ノ
づ
く
り
中
心
の
、
経
済
発
展
段
階
の
低

い
社
会
に
お
い
て
は
、
ウ
ォ
ン
ツ
と
ニ
ー
ズ

の
結
び
つ
き
は
単
純
で
明
確
で
す
。
空
腹
を

満
た
し
た
い
と
い
う
ウ
ォ
ン
ツ
は
、
何
で
も

お
腹
に
入
れ
ば
よ
い
と
、
そ
れ
に
対
応
す
る

ニ
ー
ズ
は
簡
単
に
満
た
さ
れ
ま
す
。

な
く
な
ら
な
い
ウ
ォ
ン
ツ

見
え
な
く
な
る
ニ
ー
ズ

　

サ
ー
ビ
ス
経
済
化
が
進
ん
だ
経
済
的
に
豊

か
な
社
会
で
は
「
空
腹
を
満
た
し
た
い
」
と

い
う
ウ
ォ
ン
ツ
は
弱
ま
っ
た
り
な
く
な
っ
た

り
し
ま
す
。
で
は
ウ
ォ
ン
ツ
自
体
が
な
く
な

る
か
と
い
え
ば
そ
う
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。「
も

っ
と
お
い
し
い
も
の
を
食
べ
た
い
」「
す
ば

ら
し
い
環
境
で
食
事
を
楽
し
み
た
い
」「
美

し
い
器
に
入
れ
て
食
べ
た
い
」
と
ウ
ォ
ン
ツ

の
幅
は
か
え
っ
て
広
が
っ
て
い
き
ま
す
。
一

方
で
何
が
ウ
ォ
ン
ツ
を
満
た
せ
る
ニ
ー
ズ
な

の
か
（
ど
ん
な
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
を
購
入
す

れ
ば
い
い
の
か
）、
ウ
ォ
ン
ツ
を
持
つ
本
人

で
さ
え
わ
か
ら
な
く
な
り
ま
す
。

　

こ
の
よ
う
に
幅
の
広
が
っ
た
ウ
ォ
ン
ツ
を

正
確
に
つ
か
み
、
そ
れ
を
満
た
せ
る
ニ
ー
ズ

に
対
応
す
る
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
し
て
い
く
こ

と
が
「
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
ー
」
で
す
。
サ
ー

ビ
ス
経
済
化
を
読
み
解
く
キ
ー
ワ
ー
ド
の
第

一
は
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
ー
な
の
で
す
。

　

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
ー
が
求
め
ら
れ
て
い
る

こ
と
は
、
ホ
テ
ル
業
界
を
見
る
と
よ
く
わ
か

り
ま
す
。
日
本
の
ホ
テ
ル
の
多
く
は
、
鉄
道

に
ル
ー
ツ
を
持
ち
ま
す
。
鉄
道
は
人
や
モ
ノ

を
運
ぶ
と
い
う
、
物
理
的
で
わ
か
り
や
す
い

ニ
ー
ズ
に
応
え
る
こ
と
を
事
業
の
中
心
に
据

え
て
き
ま
し
た
。
ホ
テ
ル
経
営
で
あ
っ
て
も

そ
の
影
響
は
ま
ぬ
が
れ
な
い
よ
う
で
す
。
一

方
、
現
在
進
境
著
し
い
の
は
、
外
資
を
中
心

と
し
た
専
業
系
の
ホ
テ
ル
で
す
。
こ
れ
ら
の

ホ
テ
ル
は
、
富
裕
層
を
顧
客
と
し
て
き
た
歴

史
も
古
く
、
幅
の
広
が
っ
た
ウ
ォ
ン
ツ
に
対

応
す
る
ニ
ー
ズ
を
満
た
す
ノ
ウ
ハ
ウ
も
、
よ

り
多
く
蓄
積
し
て
き
ま
し
た
。
従
っ
て
ホ
ス

ピ
タ
リ
テ
ィ
ー
溢
れ
る
サ
ー
ビ
ス
が
提
供
さ

れ
、
少
々
高
く
つ
い
て
も
顧
客
は
そ
こ
に
価

注
目
の
舞
台
と
な
る
理
由

な
ぜ〝
顧
客
接
点
劇
場
〞は
今
、
脚
光
を
浴
び
る
の
だ
ろ
う
か
。
3
人
の
研
究
者
・
実
務
者
の
話
に
耳
を
傾
け
て
み
よ
う
。

「
サ
ー
ビ
ス
経
済
化
」「
ワ
ー
ク
プ
レ
イ
ス
ラ
ー
ニ
ン
グ
」「
共
鳴
場
」「
ミ
ク
ロ
・
マ
ク
ロ
ル
ー
プ
」

こ
れ
ら
の
言
葉
に
注
目
し
て
読
み
進
ん
で
ほ
し
い
。

小
泉
内
閣
で
経
済
財
政
政
策
担
当
大
臣
な
ど
を
歴
任
し
、

現
在
は
慶
應
義
塾
大
学
教
授
に
復
帰
し
た
竹
中
平
蔵
氏
。

経
済
の
理
論
と
現
実
を
知
り
尽
く
し
た
竹
中
氏
が

サ
ー
ビ
ス
経
済
化
の
要
点
を
2
つ
の
キ
ー
ワ
ー
ド
で
語
る
。

竹
中
平
蔵
氏
（
慶
應
義
塾
大
学
教
授　

グ
ロ
ー
バ
ル
セ
キ
ュ
リ
テ
ィ
研
究
所
所
長
）

サ
ー
ビ
ス
経
済
化
の
要
点
は

焦
点
は「
大
乗
的
満
足
」へ

│
│
3
人
の
見
方
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値
を
見
出
し
、
お
金
を
支
払
う
の
で
す
。

組
み
合
わ
せ
の
重
要
さ

物
語
る
M
&
A
の
増
加

　

サ
ー
ビ
ス
経
済
化
を
読
み
解
く
キ
ー
ワ
ー

ド
の
第
二
は
、「
出
会
い
・
結
び
つ
き
・
組

み
合
わ
せ
」
で
す
。
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
、
エ

コ
ノ
ミ
ス
ト
と
い
っ
た
知
的
サ
ー
ビ
ス
の
提

供
に
従
事
す
る
人
た
ち
の
仕
事
の
特
徴
は
何

で
し
ょ
う
か
。
昨
日
、
今
日
、
明
日
と
や
っ

て
い
る
仕
事
が
ま
っ
た
く
違
う
と
い
う
点
で

す
。
そ
の
時
々
の
ニ
ー
ズ
に
応
じ
て
、
必
要

な
知
識
や
資
源
を
持
つ
人
と
出
会
い
、
結
び

つ
け
、
組
み
合
わ
せ
て
い
ま
す
。

　

か
つ
て
の
製
造
業
は
そ
れ
と
は
違
い
、「
日

々
同
じ
も
の
を
ど
う
う
ま
く
作
り
続
け
る

か
」
が
求
め
ら
れ
て
い
ま
し
た
。
で
す
が
現

在
は
違
い
ま
す
。
例
え
ば
ほ
と
ん
ど
の
携
帯

電
話
に
は
カ
メ
ラ
が
つ
い
て
い
ま
す
。
こ
れ

も
異
質
な
も
の
の
組
み
合
わ
せ
で
す
が
、
10

年
前
に
こ
ん
な
携
帯
電
話
は
存
在
す
ら
し
て

い
ま
せ
ん
で
し
た
。

　

日
本
に
お
け
る
企
業
の
M
＆
A
は
90
年
代

の
10
年
間
で
5
倍
に
増
え
ま
し
た
。
こ
れ
も

「
出
会
い
・
結
び
つ
き
・
組
み
合
わ
せ
」
が

重
要
に
な
っ
て
き
て
い
る
こ
と
の
一
つ
の
現

れ
で
す
。
M
＆
A
と
は
技
術
力
に
優
れ
た
A

社
と
財
務
に
優
れ
た
B
社
と
い
う
よ
う
に
、

互
い
の
強
み
を
組
み
合
わ
せ
る
も
の
だ
か
ら

で
す
。
M
＆
A
も
、
20
年
ほ
ど
前
に
は
「
日

本
の
企
業
文
化
に
は
そ
ぐ
わ
な
い
。
広
ま
ら

な
い
だ
ろ
う
」と
い
わ
れ
て
い
た
も
の
で
す
。

ダ
ブ
ル
メ
ー
ジ
ャ
ー
が

人
材
に
は
求
め
ら
れ
る

 

「
出
会
い
・
結
び
つ
き
・
組
み
合
わ
せ
」
が

カ
ギ
と
な
る
時
代
に
、
人
材
に
は
ど
ん
な
こ

と
が
求
め
ら
れ
る
で
し
ょ
う
か
。
そ
の
う
ち

の
1
つ
は
、
2
つ
の
専
攻
を
持
つ
ダ
ブ
ル
・

メ
ー
ジ
ャ
ー
だ
と
思
い
ま
す
。
例
え
ば
経
済

の
専
門
家
と
法
律
の
専
門
家
を
結
び
つ
け
よ

う
と
思
え
ば
、
両
方
の
分
野
を
あ
る
程
度
知

る
人
材
で
な
け
れ
ば
、
両
者
の
コ
ー
デ
ィ
ネ

ー
ト
は
難
し
い
で
し
ょ
う
。
一
流
大
学
で
1

つ
の
学
問
を
専
攻
し
た
人
よ
り
、
大
学
の
レ

ベ
ル
は
多
少
下
が
っ
て
も
、
2
つ
を
専
攻
し

た
人
の
ほ
う
が
、
価
値
が
高
ま
る
か
も
し
れ

ま
せ
ん
。
ダ
ブ
ル
・
メ
ー
ジ
ャ
ー
人
材
を
増

や
す
に
は
、
企
業
は
1
つ
の
学
位
を
持
っ
て

入
社
し
た
人
に
、
企
業
留
学
な
ど
を
通
じ
て

さ
ら
に
別
の
学
位
を
取
ら
せ
る
こ
と
、
大
学

に
は
1
カ
所
卒
業
す
れ
ば
、
2
つ
の
学
位
が

取
得
で
き
る
よ
う
な
大
学
院
や
学
部
の
設
置

が
求
め
ら
れ
る
で
し
ょ
う
。

　

こ
こ
で「
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
ー
」「
出
会
い
・

結
び
つ
き
・
組
み
合
わ
せ
」
が
ど
う
つ
な
が

る
の
か
を
ま
と
め
て
お
き
ま
す
。
サ
ー
ビ
ス

経
済
化
が
進
ん
だ
経
済
的
に
豊
か
な
社
会
で

は
、
ウ
ォ
ン
ツ
の
幅
が
広
が
り
、
対
応
す
る

ニ
ー
ズ
が
捉
え
に
く
く
な
り
ま
す
。
ま
ず
見

え
に
く
い
ニ
ー
ズ
を
的
確
に
捉
え
る
た
め

に
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
ー
が
重
要
な
役
割
を

演
じ
ま
す
。
次
に
発
見
し
た
ニ
ー
ズ
を
充
足

す
る
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
を
創
造
す
る
た
め
に

は
、
既
存
の
人
や
資
源
の
「
出
会
い
・
結
び

つ
き
・
組
み
合
わ
せ
」
が
必
要
だ
と
い
う
こ

と
で
す
。

 

「
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
ー
」「
出
会
い
・
結
び

つ
き
・
組
み
合
わ
せ
」
と
い
う
キ
ー
ワ
ー
ド

は
、
顧
客
と
直
接
向
き
合
う
顧
客
接
点
人
材

に
も
そ
の
ま
ま
あ
て
は
ま
り
ま
す
。
こ
れ
ま

で
顧
客
接
点
人
材
と
い
え
ば
、
愛
想
よ
く
所

定
の
サ
ー
ビ
ス
を
こ
な
し
て
不
快
感
を
与
え

ず
、
心
地
よ
く
過
ご
し
て
も
ら
う
と
い
っ
た

こ
と
が
重
要
と
さ
れ
て
き
ま
し
た
。
短
期
的

に
は
こ
の
こ
と
も
重
要
で
す
が
、
よ
り
長
期

的
な
視
野
に
立
て
ば
、
顧
客
は
本
当
の
と
こ

ろ
何
を
望
ん
で
い
る
か
、「
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ

ィ
ー
」
を
発
揮
し
て
把
握
し
、「
出
会
い
・

結
び
つ
き
・
組
み
合
わ
せ
」
で
ニ
ー
ズ
を
満

た
す
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
の
創
造
が
求
め
ら
れ

ま
す
。

　

前
者
の
顧
客
接
点
人
材
か
ら
得
ら
れ
る
満

足
が
「
小
乗
的
満
足
」
と
す
れ
ば
、
後
者
は

「
大
乗
的
満
足
」
と
で
も
呼
べ
る
も
の
で
す
。

す
で
に
社
会
の
焦
点
は
「
大
乗
的
満
足
」
に

移
っ
て
い
る
の
で
は
な
い
か
と
感
じ
て
い
ま

す
。

たけなか・へいぞう
慶應義塾大学教授
グローバルセキュリティ研究所
所長
一橋大学経済学部卒業。経済
学博士。慶應義塾大学総合政
策学部教授、総務大臣・郵政
民営化担当大臣などを経て、
2006年から現職。著書は『構
造改革の真実　竹中平蔵大臣
日誌』（日本経済新聞社）など多
数。
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しょう・れいか
リクルートワークス研究所主任研
究員としてワークプレイスラーニン
グメソッド＆システムを開発した後、
2005年4月から現職。同メソッド
を活用した学習環境デザイン、　
ワークデザイン、チーム＆組織開
発のコンサルティング事業を手が
ける。

　

あ
な
た
の
会
社
で
「
顧
客
満
足
」
を
高
め

る
上
で
重
視
し
て
い
る
活
動
に
は
、
ど
ん
な

も
の
が
あ
る
だ
ろ
う
か
？ 

□ 

A
：
顧
客
に
よ
い
印
象
を
与
え
る
接
客

の
徹
底
（
親
切
、
笑
顔
、
身
だ
し
な
み
、

言
葉
づ
か
い
な
ど
）　

□ 

B
：
ク
レ
ー
ム
を
な
く
す
活
動

□ 

C
：
付
帯
サ
ー
ビ
ス
の
拡
充
（
自
社
商

品
や
サ
ー
ビ
ス
の
購
入
や
利
用
を
促
す
、

何
ら
か
の
特
典
提
供
）

□ 

D
：
ア
フ
タ
ー
サ
ー
ビ
ス
の
拡
充
（
自

社
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
の
リ
ピ
ー
ト
利
用

を
促
す
、
快
適
な
利
用
環
境
整
備
）

□ 

E
：
ア
ド
バ
イ
ス
や
ガ
イ
ド
サ
ー
ビ
ス

の
拡
充
（
顧
客
ニ
ー
ズ
に
合
っ
た
自
社

商
品
や
サ
ー
ビ
ス
の
利
用
を
説
明
、
ア

ド
バ
イ
ス
す
る
情
報
提
供
活
動
）

□ 

F
：
い
か
な
る
状
況
下
に
あ
っ
て
も
、
顧

客
が
自
社
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
の
利
用
で

体
験
で
き
る
価
値
（
満
足
）
を
、
一
定

水
準
以
上
に
保
つ
す
べ
て
の
活
動

□ 

G
：
顧
客
の
声
に
耳
を
傾
け
、
柔
軟
に

商
品
（
サ
ー
ビ
ス
）
を
改
善
す
る
活
動

「
だ
が
ど
う
や
っ
て
？
」

頭
抱
え
る
マ
ネ
ジ
ャ
ー

　

モ
ノ
と
サ
ー
ビ
ス
の
境
が
な
く
な
り
、
サ

ー
ビ
ス
が
「
顧
客
満
足
」
に
占
め
る
割
合
が

高
ま
る
な
か
、
上
記
の
ほ
と
ん
ど
の
活
動
が

重
視
さ
れ
て
い
る
だ
ろ
う
。
し
か
し
、
取
り

組
み
の
現
実
は
複
雑
だ
。
顧
客
接
点
現
場
の

多
く
で
、
顧
客
の
期
待
は
流
動
的
、
個
別
的

で
即
応
要
求
が
高
ま
る
一
方
、
経
験
が
浅
く

流
動
性
の
高
い
人
材
を
多
数
抱
え
て
い
る
。

ま
ず
「
感
じ
の
よ
い
応
対
」
が
で
き
な
く
て

は
話
に
な
ら
な
い
。
そ
し
て
、
複
雑
化
す
る

商
品
サ
ー
ビ
ス
の
知
識
を
習
得
し
、
常
に
最

新
の
知
識
を
得
続
け
て
い
な
け
れ
ば
な
ら
な

い
。
ク
レ
ー
ム
は
今
ま
で
に
な
か
っ
た
事
態

が
起
こ
る
な
か
、
何
が
起
こ
っ
て
も
解
決
し

な
く
て
は
な
ら
な
い
。
年
中
販
促
キ
ャ
ン
ペ

ー
ン
が
企
画
さ
れ
、
覚
え
き
れ
な
い
ほ
ど
の

付
帯
サ
ー
ビ
ス
を
顧
客
に
提
供
し
な
け
れ
ば

な
ら
な
い
。
ど
ん
な
イ
レ
ギ
ュ
ラ
ー
状
況
で

あ
っ
て
も
、
顧
客
の
目
に
は
何
事
も
な
か
っ

た
か
の
よ
う
に
提
供
さ
れ
る
べ
き
サ
ー
ビ
ス

を
当
た
り
前
に
提
供
す
る
、
プ
ロ
フ
ェ
ッ
シ

ョ
ナ
ル
な
対
応
が
で
き
な
く
て
は
な
ら
な

い
。
こ
れ
ら
す
べ
て
が
後
手
に
な
ら
な
い
よ

う
に
、
顧
客
の
声
に
耳
を
澄
ま
し
、
社
会
環

境
・
競
争
環
境
の
変
化
に
目
く
ば
り
し
先
読

み
準
備
が
で
き
る
体
制
に
し
な
く
て
は
な
ら

な
い
。
だ
が
ど
う
や
っ
て
？ 

…
…
顧
客
接

点
現
場
の
マ
ネ
ジ
ャ
ー
の
つ
ぶ
や
き
が
聞
こ

え
る
よ
う
だ
。

　

顧
客
の
立
場
に
立
っ
て
考
え
れ
ば
、
顧
客

が
望
む
満
足
の
構
造
は
1
つ
の
方
程
式
で
表

現
で
き
る
。「
顧
客
が
自
社
の
商
品
サ
ー
ビ

ス
を
求
め
る
文
脈
は
1
つ
と
し
て
同
じ
で
な

い
」
と
い
う
前
提
で
、「
1
つ
と
し
て
同
じ

で
な
い
文
脈
の
中
で
顧
客
に
と
っ
て
自
社
の

商
品
サ
ー
ビ
ス
が
意
味
の
あ
る
選
択
や
利
用

体
験
に
な
る
」
よ
う
に
、「
顧
客
か
ら
手
が

か
り
情
報
を
得
な
が
ら
顧
客
と
と
も
に
満
足

を
創
造
し
て
い
く
」
と
い
う
認
知
力
の
働
か

せ
方
と
し
て
表
現
で
き
る
の
だ
。

　

顧
客
が
感
動
を
覚
え
る
よ
う
な
サ
ー
ビ
ス

例
に
共
通
し
て
見
ら
れ
る
の
は
、
上
記
に
定

義
し
た
よ
う
な
認
知
力
の
働
き
だ
。
あ
る
百

貨
店
の
買
物
相
談
ス
タ
ッ
フ
の
ケ
ー
ス
を
見

て
み
よ
う
。
若
い
ご
夫
婦
が
母
親
の
三
回
忌

の
引
物
を
求
め
て
来
店
さ
れ
た
。
母
親
の
好

き
だ
っ
た
も
の
に
ち
な
ん
だ
引
物
を
探
し
て

い
る
と
い
う
。
条
件
を
聞
き
、
適
し
た
も
の

を
探
せ
そ
う
な
売
場
を
い
く
つ
か
案
内
し

た
。
と
こ
ろ
が
ど
の
売
場
に
行
っ
て
も
「
そ

れ
な
ら
自
分
た
ち
も
目
に
留
め
て
検
討
し

た
」
と
い
う
。
そ
れ
な
ら
ば
と
、
条
件
に
合

致
す
る
品
の
中
で
ベ
ス
ト
と
思
う
も
の
を
お

薦
め
し
た
。
す
る
と
、「
自
分
た
ち
も
そ
れ

に
し
た
い
と
思
っ
て
い
た
」。
だ
が
、
そ
の

品
に
決
め
る
こ
と
に
た
め
ら
い
の
表
情
を
見

寄
稿

物
的
競
争
か
ら
無
形
の
サ
ー
ビ
ス
競
争
へ
と
転
換
が
進
む
ビ
ジ
ネ
ス
競
争
。

顧
客
接
点
現
場
を
、
魅
力
的
な
価
値
創
造
の
時
空
間
に
変
え
て
い
く
必
要

が
あ
り
そ
う
だ
。
顧
客
接
点
と
顧
客
接
点
人
材
の
、
創
造
的
機
能
へ
の

再
定
義
は
、
ど
ん
な「
仕
掛
け
」に
よ
っ
て
可
能
に
な
る
の
だ
ろ
う
か
。

蒋 

麗
華
（
リ
ク
ル
ー
ト
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
ズ　

ワ
ー
ク
プ
レ
イ
ス
ラ
ー
ニ
ン
グ
グ
ル
ー
プ　

マ
ネ
ジ
ャ
ー
）

顧
客
接
点
を
創
造
的
機
能
に

実
現
に
必
要
な「
仕
掛
け
」と
は
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せ
て
い
る
。
ス
タ
ッ
フ
に
は
、「
こ
の
お
客

様
は
ご
自
分
な
り
の
選
択
眼
を
お
持
ち
な
の

に
、
な
ぜ
相
談
を
し
た
か
っ
た
の
だ
ろ
う
」

と
い
う
疑
問
が
湧
い
た
。
聞
い
て
み
る
と
、

「
こ
れ
ま
で
2
回
、
自
分
た
ち
な
り
に
選
ん

だ
引
物
が
、
親
戚
一
同
か
ら
不
評
だ
っ
た
。

今
度
こ
そ
は
全
員
が
納
得
で
き
る
も
の
で
、

母
を
思
い
出
し
て
も
ら
え
る
も
の
を
選
び
た

か
っ
た
の
で
、
プ
ロ
の
意
見
を
聞
き
た
か
っ

た
」。
な
る
ほ
ど
と
思
い
、ス
タ
ッ
フ
は
「
今

日
は
こ
れ
以
上
ご
紹
介
で
き
る
も
の
が
な

い
」
と
時
間
を
い
た
だ
き
、
別
の
候
補
を
探

す
こ
と
に
な
っ
た
。
後
日
、
別
の
候
補
を
あ

り
と
あ
ら
ゆ
る
方
面
に
探
し
た
が
、
先
日
の

候
補
の
品
に
優
る
も
の
は
見
つ
か
ら
な
か
っ

た
。
最
後
に
こ
の
ス
タ
ッ
フ
が
た
ど
り
着
い

た
最
高
の
サ
ー
ビ
ス
と
は
、「
先
日
の
あ
の

品
が
ど
こ
を
ど
う
と
っ
て
も
最
高
の
選
択
だ

と
、
ご
親
戚
一
同
が
納
得
し
て
く
だ
さ
る
情

報
を
提
供
す
る
こ
と
だ
。
あ
の
品
を
作
っ
て

い
る
職
人
さ
ん
の
技
術
と
、
海
外
の
最
高
品

質
の
ブ
ラ
ン
ド
の
技
術
を
調
べ
て
み
よ
う
」。

情
報
を
顧
客
に
提
供
し
た
結
果
、
ご
夫
婦
は

納
得
し
て
そ
の
品
を
購
入
し
、
こ
こ
ま
で
こ

だ
わ
っ
て
選
べ
た
感
謝
に
加
え
、
そ
の
品
を

入
れ
る
特
注
の
箱
を
注
文
し
て
く
れ
た
。

　

こ
の
ケ
ー
ス
に
は
、
顧
客
の
満
足
を
向
上

さ
せ
る
サ
ー
ビ
ス
の
要
素
が
す
べ
て
含
ま
れ

て
い
る
が
、
最
も
注
目
し
た
い
こ
と
は
、
情

報
提
供
と
い
う
無
形
の
サ
ー
ビ
ス
が
顧
客
価

値
（
母
親
を
思
い
出
す
記
念
の
品
を
自
分
た

ち
の
事
情
に
こ
だ
わ
っ
て
探
す
と
い
う
体
験

価
値
）
の
決
め
手
に
な
っ
て
お
り
、
そ
の
情

報
提
供
の
内
容
は
、
顧
客
と
の
イ
ン
タ
ラ
ク

シ
ョ
ン
か
ら
創
発
さ
れ
た
も
の
だ
と
い
う
点

だ
。
こ
の
よ
う
な
サ
ー
ビ
ス
は
顧
客
の
中
で

は
ブ
ラ
ン
ド
化
さ
れ
、
自
社
に
と
っ
て
は
利

用
率
ア
ッ
プ
な
ど
の
経
済
効
果
を
も
た
ら
す
。

　

こ
う
し
た
顧
客
文
脈
志
向
の
サ
ー
ビ
ス
へ

の
暗
黙
の
期
待
は
、
ど
ん
な
商
材
を
扱
う
顧

客
接
点
現
場
で
も
増
え
て
い
る
。
乗
り
換
え

空
港
で
重
要
書
類
を
な
く
し
、
案
内
カ
ウ
ン

タ
ー
に
駆
け
込
む
ビ
ジ
ネ
ス
マ
ン
（
通
常
の

遺
失
物
捜
索
の
手
続
き
で
は
意
味
を
成
さ
な

い
）、
縁
も
ゆ
か
り
も
な
い
立
地
で
新
築
マ

ン
シ
ョ
ン
を
探
す
ニ
ュ
ー
フ
ァ
ミ
リ
ー
（
物

件
の
機
能
の
案
内
だ
け
で
は
判
断
基
準
に
な

ら
な
い
）、
ボ
ー
ナ
ス
の
一
部
で
自
ら
考
え

て
投
資
で
き
る
よ
う
な
基
礎
を
勉
強
し
た
い

初
心
者
（
利
回
り
の
安
定
し
た
投
資
信
託
商

品
の
説
明
を
し
て
も
意
味
が
な
い
）
…
…
。

顧
客
の
状
況
が
社
会
環
境
の
変
化
に
よ
っ
て

常
に
流
動
的
で
あ
り
、
他
の
選
択
肢
も
あ
り

う
る
な
か
で
、
そ
の
選
択
を
自
分
に
と
っ
て

意
味
あ
る
も
の
に
し
た
い
と
考
え
る
顧
客
は

ま
す
ま
す
増
え
て
い
く
だ
ろ
う
。
顧
客
文
脈

の
認
知
力
を
持
つ
人
材
を
、
早
期
に
育
て
ら

れ
る
組
織
が
競
争
力
を
持
つ
こ
と
に
な
る
。

　

顧
客
文
脈
の
認
知
力
は
い
か
に
し
て
育
成

で
き
る
の
だ
ろ
う
か
？ 

サ
ー
ビ
ス
に
は
同

時
性
（
需
要
と
供
給
が
同
時
に
成
立
し
な
い

と
価
値
が
生
ま
れ
な
い
）・
消
滅
性
（
在
庫

が
き
か
な
い
）・
無
形
性
（
目
に
見
え
な
い

の
で
伝
承
が
困
難
）・
変
動
性
（
顧
客
の
状

況
の
変
化
に
従
い
、
求
め
ら
れ
る
品
質
水
準

が
変
動
す
る
）
と
い
う
特
徴
が
あ
り
、
も
と

も
と
パ
タ
ー
ン
化
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
化
が
難
し

い
。
ま
た
「
顧
客
の
文
脈
に
即
し
た
価
値
共

創
サ
ー
ビ
ス
力
」
に
は
、
こ
れ
ま
で
は
長
い

年
月
を
か
け
て
顧
客
接
点
人
材
を
育
て
、
顧

客
層
の
知
識
や
経
験
を
蓄
積
さ
せ
る
こ
と
が

必
要
だ
と
考
え
ら
れ
て
き
た
。
し
か
し
、
現

在
の
企
業
に
長
い
時
間
を
か
け
て
そ
ん
な
人

材
を
育
て
る
余
裕
は
な
い
。

顧
客
の
基
本
事
実
を

よ
く
見
る
習
慣
づ
け

　

1
つ
の
ア
プ
ロ
ー
チ
と
し
て
、「
顧
客
の

基
本
事
実
を
よ
く
見
る
」
習
慣
を
つ
け
る
こ

と
で
、
早
期
の
育
成
が
可
能
だ
。
あ
る
企
業

の
顧
客
接
点
現
場
で
2
カ
月
間
、
1
日
15
分

程
度
の
顧
客
応
対
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
を
続
け
て

も
ら
っ
た
と
こ
ろ
、
3
カ
月
目
に
は
ク
レ
ー

ム
が
減
少
し
、
か
つ
、
顧
客
の
利
便
性
向
上

を
も
た
ら
す
付
帯
サ
ー
ビ
ス
を
、
そ
れ
ま
で

に
な
い
ペ
ー
ス
で
提
供
で
き
る
よ
う
に
な
っ

た
。
こ
の
顧
客
接
点
現
場
は
、
社
員
、
契
約

社
員
、
派
遣
社
員
合
わ
せ
て
約
1
0
0
人
の

ス
タ
ッ
フ
で
構
成
さ
れ
、
約
3
割
が
派
遣
ス

タ
ッ
フ
で
そ
の
う
ち
2
割
が
3
カ
月
以
内
に

入
れ
替
わ
る
。
経
験
の
浅
い
ス
タ
ッ
フ
の
育

成
が
大
き
な
負
担
と
な
っ
て
い
た
。

　

こ
の
ア
プ
ロ
ー
チ
は
、
い
わ
ゆ
る
ナ
レ
ッ

ジ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
の
手
法
と
は
似
て
非
な
る

も
の
だ
。
顧
客
の
動
向
と
リ
ア
ル
タ
イ
ム

で
、
自
分
の
認
知
の
働
か
せ
方
を
セ
ル
フ
モ

ニ
タ
リ
ン
グ
さ
せ
る
こ
と
に
主
眼
が
あ
り
、

「
仕
事
の
現
場
で
自
ら
物
事
を
見
て
感
じ
考

え
る
力
」
を
培
う
。「
ワ
ー
ク
プ
レ
イ
ス
ラ

ー
ニ
ン
グ
®
」
と
い
う
、
私
た
ち
が
独
自
に

開
発
し
た
手
法
を
、
顧
客
接
点
現
場
に
適
用
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し
た
も
の
だ
。
こ
れ
に
よ
っ
て
顧
客
接
点
人

材
の
、
顧
客
の
文
脈
を
読
み
取
り
考
え
る
力

を
解
放
し
て
い
く
こ
と
で
、
顧
客
接
点
人
材

の
潜
在
価
値
は
計
り
知
れ
な
い
も
の
に
な
っ

て
い
く
。

活
か
さ
ぬ
手
は
な
い

顧
客
接
点
人
材
の
価
値

　

顧
客
接
点
人
材
は
、
直
接
顧
客
を
目
の
前

に
し
、
顧
客
か
ら
生
身
の
期
待
・
要
望
・
信

頼
を
か
け
ら
れ
る
時
空
間
に
い
て
、
顧
客
と

と
も
に
サ
ー
ビ
ス
を
創
造
し
て
い
る
。
毎

日
、
毎
時
間
、
毎
分
…
…
様
々
な
顧
客
に
遭

遇
し
、
顧
客
に
つ
い
て
の
膨
大
な
感
覚
情
報

が
短
期
記
憶
の
中
に
蓄
積
さ
れ
る
。

　

こ
の
感
覚
情
報
の
中
に
は
、
ど
ん
な
顧
客

が
自
社
の
商
品
サ
ー
ビ
ス
を
ど
う
見
て
い
る

か
、
ど
ん
な
状
況
で
必
要
を
感
じ
、
ど
ん
な

期
待
を
抱
い
て
く
る
の
か
、
自
社
の
商
品
サ

ー
ビ
ス
は
そ
れ
ら
の
期
待
を
ど
こ
ま
で
充
足

で
き
る
か
、
ど
こ
で
充
足
で
き
な
い
か
、
そ

れ
ら
は
ど
う
変
化
し
て
い
る
か
…
…
自
社
の

事
業
戦
略
を
顧
客
の
動
き
と
リ
ア
ル
タ
イ
ム

で
検
証
し
、
変
化
を
予
期
す
る
た
め
の
貴
重

な
事
実
が
満
載
さ
れ
て
い
る
。

　

し
か
し
、
そ
の
多
く
は
速
い
サ
イ
ク
ル
の

中
で
記
憶
か
ら
消
却
さ
れ
る
か
、
そ
の
人
材

ご
と
社
外
に
流
出
し
て
い
る
の
が
現
状
だ
。

も
ち
ろ
ん
、
自
社
の
戦
略
を
検
証
す
る
方
法

は
多
々
あ
る
が
、
こ
れ
ほ
ど
変
化
の
速
い
時

代
に
、
顧
客
価
値
を
提
供
す
る
と
同
時
に
検

証
で
き
る
ポ
ジ
シ
ョ
ン
に
立
つ
顧
客
接
点
人

材
の
価
値
を
活
か
さ
な
い
手
は
な
い
。
顧
客

接
点
人
材
が
、
毎
日
の
顧
客
応
対
ケ
ー
ス
か

ら
満
足
を
感
じ
た
顧
客
、
不
満
足
を
感
じ
た

顧
客
の
両
方
の
顧
客
文
脈
を
モ
ニ
タ
リ
ン
グ

し
、
顧
客
の
視
点
で
疑
問
に
感
じ
た
事
実
を

リ
ア
ル
タ
イ
ム
で
組
織
内
に
流
通
さ
せ
る
プ

ロ
セ
ス
を
仕
組
み
化
す
る
こ
と
で
、
現
場
と

他
の
ス
タ
ッ
フ
部
門
の
間
に
あ
る
、
あ
る
い

は
、
顧
客
接
点
部
門
と
経
営
会
議
の
間
に
あ

る
判
断
の
誤
差
や
時
差
を
解
消
し
う
る
。

　

こ
の
コ
ン
セ
プ
ト
に
共
感
し
て
い
た
だ
い

た
企
業
で
、
2
年
を
か
け
て
そ
う
し
た
仕
組

み
づ
く
り
に
チ
ャ
レ
ン
ジ
し
た
と
こ
ろ
、
次

の
よ
う
な
効
果
が
生
ま
れ
た
。
最
初
の
半
年

間
で
、
長
年
放
置
さ
れ
て
い
た
事
業
シ
ス
テ

ム
の
盲
点
を
解
決
す
る
意
思
決
定
が
な
さ
れ

た
の
だ
。
こ
の
企
業
で
は
、
シ
ス
テ
ム
上
の

制
約
か
ら
毎
月
の
よ
う
に
「
二
重
の
手
続
き

を
強
い
ら
れ
る
顧
客
」
が
発
生
し
て
い
た
。

過
去
何
度
も
改
善
テ
ー
マ
に
挙
が
っ
て
い
た

が
、
改
善
に
は
社
外
取
引
先
と
の
交
渉
コ
ス

ト
を
払
う
必
要
が
あ
り
、
常
に
検
討
は
立
ち

消
え
に
な
っ
て
い
た
。

　

そ
う
し
た
顧
客
の
応
対
に
つ
い
て
、
顧
客

接
点
現
場
で
か
ね
て
か
ら
疑
問
に
感
じ
て
い

た
ス
タ
ッ
フ
が
、
改
め
て
顧
客
の
視
点
で
不

具
合
状
況
を
点
検
し
た
。
そ
う
し
た
応
対
の

「
つ
け
」
が
顧
客
の
無
駄
時
間
・
不
信
感
か

ら
ク
レ
ー
ム
に
つ
な
が
り
、
さ
ら
に
他
の
顧

客
の
待
ち
時
間
が
発
生
、
現
場
の
生
産
性
が

低
下
し
、
最
終
的
に
は
顧
客
に
納
得
の
い
く

説
明
の
す
べ
を
持
た
な
い
ス
タ
ッ
フ
の
モ
チ

ベ
ー
シ
ョ
ン
が
低
下
し
て
い
る
実
態
ま
で
見

え
て
き
た
。
事
実
状
況
が
見
え
る
に
従
い
、

こ
の
問
題
が
事
務
部
門
だ
け
の
問
題
で
は
な

く
、
全
社
と
し
て
顧
客
の
信
頼
を
失
う
問
題

で
あ
る
こ
と
が
明
確
に
な
り
、
迅
速
な
意
思

決
定
が
可
能
に
な
っ
た
。
こ
の
テ
ー
マ
を
起

案
し
た
顧
客
接
点
ス
タ
ッ
フ
は
、「
今
ま
で

ど
ん
な
に
自
分
た
ち
が
意
見
を
あ
げ
て
も
聞

い
て
も
ら
え
な
か
っ
た
話
が
や
っ
と
通
じ

た
。
し
か
し
、
こ
ん
な
に
す
ぐ
に
変
え
ら
れ

る
の
な
ら
、
な
ぜ
今
ま
で
変
え
ら
れ
な
か
っ

た
の
か
」
と
感
想
を
語
っ
て
い
た
。

　

こ
う
し
た
サ
ー
ビ
ス
の
盲
点
を
着
実
に
改

善
す
る
活
動
に
付
随
し
て
、
様
々
な
効
果
が

生
ま
れ
て
い
る
。
本
部
で
掲
げ
て
い
る
方
針

の
意
図
が
、
ず
れ
た
形
で
現
場
に
伝
わ
っ
て

い
る
こ
と
が
す
ぐ
に
発
見
さ
れ
、
対
話
が
持

た
れ
て
修
正
さ
れ
る
。
現
場
で
は
メ
ン
バ
ー

か
ら
本
質
を
突
く
質
問
が
増
え
て
マ
ネ
ジ
ャ

ー
自
身
が
成
長
し
、
メ
ン
バ
ー
育
成
へ
の
コ

ミ
ッ
ト
メ
ン
ト
が
高
ま
る
な
ど
だ
。

眠
る
チ
ャ
レ
ン
ジ
の
機
会

も
は
や
末
端
で
は
な
い

　

ビ
ジ
ネ
ス
に
お
け
る
競
争
は
、
物
的
な
競

争
か
ら
無
形
の
サ
ー
ビ
ス
競
争
へ
と
転
換
が

進
ん
で
い
る
が
、
そ
の
流
れ
の
中
で
、「
顧

客
接
点
サ
ー
ビ
ス
」
は
顧
客
接
点
部
門
だ
け

の
問
題
で
は
な
く
な
っ
て
い
る
。
顧
客
と
直

接
接
す
る
現
場
が
顧
客
と
の
や
り
と
り
か
ら

事
業
戦
略
の
シ
ー
ズ
と
な
る
知
識
を
生
成
す

る
能
力
や
、
顧
客
接
点
で
生
成
さ
れ
た
知
識

を
組
織
的
に
商
品
サ
ー
ビ
ス
の
改
善
や
開
発

に
活
か
し
て
い
く
ス
ピ
ー
ド
が
競
争
優
位
性

の
源
泉
に
な
っ
て
い
く
だ
ろ
う
。
も
は
や

「
顧
客
接
点
」
は
、
組
織
の
末
端
で
商
品
サ
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学
習
す
る
組
織
が
健
全
性
を
保
つ
た
め
に

は
、
ホ
メ
オ
ス
タ
シ
ス
と
、
ウ
ル
ト
ラ
ス
タ

ビ
リ
テ
ィ
と
い
う
2
つ
の
性
質
が
必
要
で

す
。
ホ
メ
オ
ス
タ
シ
ス
と
は
、
多
少
の
環
境

変
化
が
あ
っ
て
も
、
組
織
の
状
態
が
一
定
に

保
た
れ
る
性
質
。
変
化
に
抵
抗
す
る
性
質
と

も
い
え
ま
す
。
ホ
メ
オ
ス
タ
シ
ス
が
弱
い

と
、
ち
ょ
っ
と
し
た
環
境
変
化
に
も
組
織
は

ゆ
ら
い
で
し
ま
い
ま
す
が
、
強
す
ぎ
る
こ
と

も
「
硬
直
化
」
を
招
く
病
根
と
な
り
ま
す
。

一
方
、
ホ
メ
オ
ス
タ
シ
ス
で
は
対
応
で
き
な

い
よ
う
な
大
き
な
環
境
変
化
に
見
舞
わ
れ
た

際
、
大
き
く
行
動
と
構
造
を
変
化
さ
せ
な
が

ら
も
、
組
織
と
し
て
の
ま
と
ま
り
を
失
わ
な

い
性
質
。
そ
れ
が
ウ
ル
ト
ラ
ス
タ
ビ
リ
テ
ィ

で
す
。
例
え
ば
G
E
や
I
B
M
と
い
っ
た
会

社
は
、
創
業
時
と
は
事
業
内
容
、
組
織
が
大

き
く
変
化
し
て
い
ま
す
が
、
今
も
繁
栄
を
続

け
て
い
ま
す
。
こ
う
し
た
会
社
は
ホ
メ
オ
ス

タ
シ
ス
と
、
ウ
ル
ト
ラ
ス
タ
ビ
リ
テ
ィ
の
双

方
を
兼
ね
備
え
て
い
る
と
い
え
ま
す
。

　

ホ
メ
オ
ス
タ
シ
ス
と
、
ウ
ル
ト
ラ
ス
タ
ビ

リ
テ
ィ
の
双
方
を
兼
ね
備
え
、
組
織
が
健
全

さ
を
維
持
で
き
る
た
め
に
は
、
組
織
は
内
部

と
外
部
に
開
放
的
で
あ
る
必
要
性
が
あ
り
ま

す
。
内
部
へ
の
開
放
を
担
う
の
が
「
共
鳴

場
」、外
部
へ
の
開
放
を
担
う
の
が「
ミ
ク
ロ
・

マ
ク
ロ
ル
ー
プ
」
で
す
。

　

ま
ず
共
鳴
と
共
鳴
場
を
説
明
し
ま
し
ょ

う
。「
共
鳴
場
」
は
同
志
社
大
学
大
学
院
教

授
の
山
口
栄
一
氏
が
著
書
『
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ

ン　

破
壊
と
共
鳴
』
の
中
で
命
名
し
た
も
の

で
、
何
ら
か
の
レ
ベ
ル
で
互
い
に
異
質
な
参

加
者
が
結
び
つ
き
、
互
い
に
響
き
合
う
場
の

こ
と
を
指
し
ま
す
。
共
鳴
と
い
っ
て
も
、
全

人
的
に
相
手
の
考
え
方
、
物
事
の
進
め
方
に

共
感
す
る
必
要
は
あ
り
ま
せ
ん
。
チ
ー
ム
の

目
的
や
手
続
き
に
限
定
し
て
「
○
○
さ
ん
の

言
う
と
お
り
だ
な
、
信
頼
で
き
る
な
あ
」
と

感
じ
る
こ
と
か
ら
共
鳴
は
始
ま
り
ま
す
。

重
要
な
意
味
を
持
つ

顧
客
接
点
の
共
鳴
場

　

顧
客
接
点
の
現
場
も
、
共
鳴
場
で
あ
る
こ

と
が
重
要
な
意
味
を
持
ち
ま
す
。
共
鳴
場
で

は
共
鳴
を
得
ら
れ
た
価
値
観
が
爆
発
的
に
広

が
る
性
質
を
持
っ
て
い
ま
す
。
つ
ま
り
顧
客

と
顧
客
接
点
人
材
に
共
鳴
が
あ
っ
て
初
め

て
、
企
業
の
生
み
出
す
価
値
は
顧
客
に
浸
透

し
、
ま
た
顧
客
が
持
つ
価
値
の
吸
収
も
急
速

に
進
む
の
で
す
。

　

異
質
な
他
者
と
の
共
鳴
を
求
め
、
喜
び
を

感
じ
る
の
は
、
人
類
が
大
昔
か
ら
持
っ
て
い

る
特
有
の
性
質
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。
そ
れ

は
現
生
人
類
に
最
も
近
い
近
縁
種
と
さ
れ
る

2
万
数
千
年
前
に
絶
滅
し
た
ネ
ア
ン
デ
ル
タ

ー
ル
人
と
現
生
人
類
と
の
性
質
の
違
い
を
見

る
と
、
よ
く
わ
か
り
ま
す
。

　

ネ
ア
ン
デ
ル
タ
ー
ル
人
は
石
器
づ
く
り
の

技
術
的
知
能
に
優
れ
た
人
類
で
、
大
変
精
巧

な
石
器
を
作
っ
て
い
ま
し
た
。
で
す
が
精
巧

ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
デ
リ
バ
リ
ー
エ
ー
ジ
ェ

ン
ト
で
は
な
い
。
顧
客
接
点
や
顧
客
接
点
人

材
を
創
造
的
な
機
能
と
し
て
再
定
義
す
る
こ

と
で
、
こ
れ
ま
で
複
雑
で
や
っ
か
い
な
課
題

が
山
積
す
る
ば
か
り
だ
っ
た
顧
客
接
点
現
場

は
、
魅
力
的
な
価
値
創
造
の
時
空
間
に
変
わ

り
う
る
。
多
様
性
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
の
創
造
、

職
業
能
力
を
持
続
的
に
向
上
さ
せ
る
組
織
の

創
造
、
新
し
い
サ
ー
ビ
ス
・
ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ

ル
の
創
造
│
│
。
顧
客
接
点
と
顧
客
接
点
人

材
に
は
、
い
く
つ
も
の
チ
ャ
レ
ン
ジ
の
機
会

が
眠
っ
て
い
る
。

大
き
な
環
境
変
化
に
も
適
応
で
き
る〝
健
全
な
学
習
す
る
組
織
〞の

成
立
に
は「
共
鳴
場
」と「
ミ
ク
ロ
・
マ
ク
ロ
ル
ー
プ
」 

が
不
可
欠
だ
と
い
う
。

2
つ
の
概
念
を
通
し
て
顧
客
接
点
を
眺
め
る
と
、
ど
ん
な
世
界
が

立
ち
現
れ
て
く
る
の
だ
ろ
う
か
。

阪
井
和
男
氏
（
明
治
大
学
法
学
部
教
授　

同
大
学
情
報
基
盤
本
部
本
部
長
）

健
全
な
学
習
す
る
組
織
を
育
む

共
鳴
場
、ミ
ク
ロ
マ
ク
ロ
ル
ー
プ
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東京理科大学卒業。理学博士。
同大学専任講師などを経て、
1998年から現職。99年ポルト
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員教授。著書は『インターネット、
マルチメディアをよむ（技術、人、
社会の諸相）』（共著、日本出版
サービス）など。

な
石
器
は
ど
こ
ま
で
い
っ
て
も
石
器
で
あ

り
、
そ
れ
を
「
装
飾
品
に
」
と
い
う
発
想
は

持
ち
合
わ
せ
て
い
な
か
っ
た
よ
う
な
の
で

す
。

　

一
方
、
後
に
登
場
し
た
現
生
人
類
は
、
美

し
い
石
器
を
ペ
ン
ダ
ン
ト
に
し
て
首
に
か
け

る
と
い
っ
た
こ
と
を
始
め
ま
す
。「
社
会
的

地
位
の
高
い
人
は
装
飾
品
を
身
に
つ
け
る
」

な
ど
の
ル
ー
ル
を
考
え
出
す
知
能
は
、
社
会

的
知
能
と
呼
ば
れ
て
い
ま
す
。
現
生
人
類
は

ネ
ア
ン
デ
ル
タ
ー
ル
人
と
違
い
、「
技
術
的

知
能
で
生
み
出
し
た
美
し
い
石
器
を
、
社
会

的
知
能
に
よ
っ
て
必
要
性
が
生
み
出
さ
れ
た

ペ
ン
ダ
ン
ト
に
流
用
し
て
み
る
」と
い
っ
た
、

認
知
的
流
動
性
を
身
に
つ
け
て
い
た
の
で

す
。
こ
う
し
た
「
こ
ち
ら
の
知
恵
を
あ
ち
ら

で
生
か
す
」
と
い
う
行
動
こ
そ
、
共
鳴
場
に

お
け
る
創
造
性
の
原
点
で
し
ょ
う
。

　

人
は
自
然
に
任
せ
て
お
け
ば
異
質
な
も
の

と
の
共
鳴
を
求
め
、
そ
れ
に
喜
び
を
感
じ
る

存
在
の
は
ず
で
す
。
で
す
が
現
代
の
組
織
で

は
そ
の
自
然
な
性
質
に
様
々
な
制
約
が
か
け

ら
れ
、
組
織
内
の
人
々
は
苦
し
ん
で
い
る
の

で
は
な
い
か
と
感
じ
て
い
ま
す
。

　

次
に
外
部
へ
の
開
放
を
担
う
「
ミ
ク
ロ
・

マ
ク
ロ
ル
ー
プ
」
に
話
を
進
め
ま
し
ょ
う
。

「
ミ
ク
ロ
・
マ
ク
ロ
ル
ー
プ
」
は
今
井
賢
一

氏
と
金
子
郁
容
氏
が
著
し
た
『
ネ
ッ
ト
ワ
ー

ク
組
織
論
』で
言
及
さ
れ
て
い
る
概
念
で
す
。

企
業
組
織
に
即
し
て
い
え
ば
、
次
の
よ
う
に

説
明
で
き
ま
す
。先
ほ
ど
述
べ
た
共
鳴
場
は
、

企
業
組
織
内
の
あ
ら
ゆ
る
部
門
に
存
在
す
る

必
要
が
あ
り
ま
す
。
顧
客
接
点
現
場
だ
け
で

な
く
、
研
究
開
発
部
門
、
製
造
部
門
、
ス
タ

ッ
フ
部
門
、
そ
し
て
経
営
陣
に
も
必
要
で
し

ょ
う
。
組
織
全
体
が
ホ
メ
オ
ス
タ
シ
ス
や
ウ

ル
ト
ラ
ス
タ
ビ
リ
テ
ィ
を
発
揮
す
る
に
は
、

こ
う
し
た
社
内
各
所
に
あ
る
共
鳴
場
が
、
あ

る
一
定
の
方
向
へ
向
け
て
動
く
よ
う
連
動
す

る
必
要
が
あ
り
ま
す
。「
共
鳴
場
に
お
け
る

ブ
レ
ー
ク
ス
ル
ー
が
連
鎖
し
て
イ
ノ
ベ
ー
シ

ョ
ン
を
起
こ
し
、
変
化
す
る
外
部
へ
適
応
で

き
る
新
秩
序
の
生
成
能
力
を
持
つ
」状
態
を
、

ミ
ク
ロ
・
マ
ク
ロ
ル
ー
プ
が
閉
じ
て
い
る
状

態
と
い
い
ま
す
。

　

ミ
ク
ロ
・
マ
ク
ロ
ル
ー
プ
が
閉
じ
る
、
共

鳴
場
の
連
鎖
を
起
こ
す
に
は
何
が
必
要
か
。

こ
の
点
の
ヒ
ン
ト
に
な
る
研
究
も
、
先
ほ
ど

の
山
口
氏
は
展
開
し
て
い
ま
す
。
共
鳴
場
に

お
け
る
ブ
レ
ー
ク
ス
ル
ー
が
連
鎖
し
、
イ
ノ

ベ
ー
シ
ョ
ン
を
完
遂
し
た
事
例
と
、
で
き
な

か
っ
た
事
例
を
比
較
す
る
と
、
共
鳴
場
に
高

度
な
意
思
決
定
が
可
能
な
人
が
参
加
し
て
い

る
場
合
に
、
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
は
完
遂
さ
れ

や
す
い
（
ミ
ク
ロ
・
マ
ク
ロ
ル
ー
プ
は
閉
じ

や
す
い
）こ
と
が
明
ら
か
に
な
っ
た
の
で
す
。

　

共
鳴
が
起
こ
る
に
は
情
動
レ
ベ
ル
の
一
致

（
こ
の
人
の
言
う
と
お
り
だ
な
あ
、
と
し
み

じ
み
思
う
よ
う
な
感
覚
）
が
必
要
で
す
。
情

動
チ
ュ
ー
ニ
ン
グ
と
い
い
ま
す
が
、
こ
う
し

た
思
い
は
暗
黙
知
と
し
て
存
在
し
、
形
式
知

化
は
不
可
能
で
す
。
情
動
チ
ュ
ー
ニ
ン
グ
が

共
鳴
場
を
ま
た
い
で
移
動
し
て
い
く
に
は
、

あ
る
共
鳴
場
で
一
致
を
体
験
し
た
人
が
、
別

の
共
鳴
場
に
も
参
加
し
て
そ
れ
を
伝
え
る
し

か
な
い
の
で
す
。山
口
氏
の
研
究
で
い
え
ば
、

「
高
度
な
意
思
決
定
が
可
能
な
人
」
が
、
そ

の
役
目
を
果
た
し
て
い
る
の
で
し
ょ
う
。

　

こ
の
こ
と
は
、
顧
客
接
点
の
共
鳴
場
の
運

営
に
も
大
き
な
示
唆
を
与
え
て
く
れ
ま
す
。

最
近
顧
客
接
点
の
業
務
を
ア
ウ
ト
ソ
ー
ス
す

る
例
が
目
立
っ
て
い
ま
す
が
、
ア
ウ
ト
ソ
ー

ス
先
か
ら
の
報
告
な
ど
が
メ
ー
ル
や
文
書

（
形
式
知
）
に
限
ら
れ
て
い
る
場
合
、
共
鳴

場
の
連
鎖
は
起
こ
ら
な
く
な
り
ま
す
。
こ
の

場
合
、
ア
ウ
ト
ソ
ー
ス
を
意
思
決
定
し
た
人

材
が
、
顧
客
接
点
現
場
の
共
鳴
場
と
本
社
側

の
共
鳴
場
、
双
方
に
参
加
で
き
る
工
夫
が
必

要
で
し
ょ
う
。

究
極
の
質
問
で
測
る

共
鳴
場
の
活
性
化
度

　

最
後
に
顧
客
接
点
現
場
の
共
鳴
場
が
ど
れ

だ
け
活
性
化
し
て
い
る
か
を
測
れ
る
指
標
、

「
究
極
の
質
問
」
を
紹
介
し
ま
し
ょ
う
。
ベ

イ
ン
・
ア
ン
ド
・
カ
ン
パ
ニ
ー
の
名
誉
デ
ィ

レ
ク
タ
ー
、
フ
レ
ッ
ド
・
ラ
イ
ク
ヘ
ル
ド
氏

が
著
し
た
『
究
極
の
質
問
』
に
書
か
れ
て
い

ま
す
が
、
顧
客
に
対
し
て
「
こ
の
サ
ー
ビ
ス

（
商
品
）
を
、
友
人
や
サ
ー
ビ
ス
に
薦
め
る

可
能
性
は
ど
の
く
ら
い
あ
り
ま
す
か
」
と
尋

ね
る
の
で
す
。
先
ほ
ど
も
述
べ
ま
し
た
が
、

共
鳴
場
で
共
鳴
を
得
ら
れ
た
価
値
観
は
、
爆

発
的
に
広
が
る
性
質
を
持
っ
て
い
ま
す
。
つ

ま
り
上
記
の
質
問
に
「
可
能
性
は
大
い
に
あ

る
」
と
答
え
た
顧
客
が
多
数
い
れ
ば
、
そ
の

顧
客
接
点
現
場
の
共
鳴
場
は
顧
客
も
巻
き
込

ん
で
活
性
化
し
て
い
る
と
わ
か
り
ま
す
。
読

者
の
皆
さ
ん
の
会
社
に
お
け
る
顧
客
接
点
で

も
、
こ
の
質
問
を
用
い
て
共
鳴
場
の
活
性
化

度
を
測
っ
て
み
て
は
ど
う
で
し
ょ
う
か
。
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顧客接点劇場には欠かすことのできない、お客様＝顧客。この重要登場人物を手がかりに、
研究者の論考と企業事例を通じて舞台の謎へと迫っていく。これまで注目されてこなかっ
た「顧客の役割」とは。顧客志向と学習する組織づくりはどう結びつけるべきか。顧客と顧
客接点人材を取り巻く、名脇役たちの存在意義は何か。

「顧客」に着目し
 舞台の謎に迫る
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産
業
分
類
の
中
で
、
1
次
産
業
（
農
林
水

産
業
）
は
人
間
の
生
存
の
た
め
の
産
物
を
生

み
出
し
、
2
次
産
業
（
鉱
業
、
建
設
業
、
製

造
業
）
は
身
体
や
生
活
の
機
能
拡
張
の
た
め

の
産
物
を
対
象
と
し
て
い
る
。
サ
ー
ビ
ス
業

は
確
た
る
モ
ノ
で
は
な
く
、
情
報
な
ど
を
提

供
す
る
こ
と
で
顧
客
の
購
買
等
の
活
動
を
支

援
し
て
い
る
。
場
合
に
よ
っ
て
は
サ
ー
ビ
ス

提
供
者
そ
の
も
の
が
商
品
と
な
っ
て
い
る
こ

と
も
あ
る
（
例
え
ば
カ
リ
ス
マ
美
容
師
）。

そ
の
際
に
は
機
能
・
性
能
の
ス
ペ
ッ
ク
だ
け

で
は
説
明
が
不
十
分
で
あ
り
、
安
心
、
驚
き
、

心
地
よ
さ
、
感
動
や
、〝
気
持
ち
よ
く
背
中

を
押
さ
れ
る
〞
な
ど
の
心
理
的
作
用
を
与
え

る
こ
と
が
サ
ー
ビ
ス
業
の
本
質
だ
ろ
う
。

　

次
ペ
ー
ジ
に
対
人
サ
ー
ビ
ス
の
典
型
・
最

高
峰
と
も
い
う
べ
き
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
に
つ

い
て
の
レ
ポ
ー
ト
が
あ
る
。
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ

ュ
の
機
能
に
は
情
報
収
集
、
組
織
内
外
ネ
ッ

ト
ワ
ー
ク
、
意
思
決
定
な
ど
の
要
素
が
挙
げ

ら
れ
て
い
る
が
、
い
ず
れ
も
非
定
型
性
が
非

常
に
高
く
、
職
務
基
準
や
知
識
、
能
力
要
件

な
ど
の
整
理
は
や
っ
か
い
そ
う
だ
。
サ
ー
ビ

ス
の
現
場
の
人
づ
く
り
や
組
織
能
力
の
議
論

が
〝
勘
と
経
験
〞
を
頼
り
が
ち
な
の
は
、
こ

ん
な
と
こ
ろ
に
原
因
が
あ
る
の
だ
ろ
う
。

顧
客
か
ら
の
情
報
を

社
内
に
も
た
ら
す

　

サ
ー
ビ
ス
業
、
そ
の
中
で
の
中
心
プ
レ
イ

ヤ
ー
た
る
顧
客
接
点
人
材
の
役
割
特
性
は
ど

ん
な
も
の
か
を
書
き
出
し
て
み
た
い
。

 

● 

顧
客
の
エ
ー
ジ
ェ
ン
ト
と
な
り
、
時
に
は

上
司
や
社
内
と
も
衝
突
す
る
。

 

● 

自
社
製
品
だ
け
で
な
く
、
他
社
の
も
の
を

薦
め
る
場
合
も
あ
り
、そ
れ
に
よ
っ
て
顧
客
・

自
社
と
も
に
価
値
を
最
大
化
す
る
。

 

● 

主
に
顧
客
か
ら
得
ら
れ
る
情
報
を
社
内
に

も
た
ら
し
、
新
た
な
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
開
発

の
起
点
と
な
る
。

 

● 

顧
客
が
目
の
前
に
い
る
ま
さ
に
そ
の
と
き

価
値
を
発
揮
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
た
め
、

そ
の
プ
ロ
セ
ス
は
現
場
担
当
者
に
全
面
的
に

委
ね
ら
れ
る
。

　

こ
れ
ら
に
鑑
み
る
と
、
組
織
活
動
の
面
で

も
ゼ
ロ
ベ
ー
ス
で
考
え
直
す
こ
と
が
必
要
に

な
る
。
例
え
ば
、
組
織
内
部
だ
け
で
の
命
令

─

報
告
と
い
う
だ
け
で
は
不
十
分
で
、
顧
客

や
組
織
内
部
、
社
外
人
脈
な
ど
と
ネ
ッ
ト
ワ

ー
ク
を
築
き
、
そ
れ
ぞ
れ
と
の
摩
擦
や
軋
轢

を
解
決
し
て
い
か
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
。
顧

客
接
点
の
現
場
で
は
、
知
識
や
情
報
の
内
部

囲
い
込
み
で
は
な
く
、
外
に
向
か
っ
て
も
共

創
や
共
生
を
起
こ
し
て
い
く
こ
と
が
組
織
活

動
の
基
本
態
度
に
な
る
。
そ
し
て
顧
客
の
要

求
レ
ベ
ル
が
高
く
な
れ
ば
、
自
分
・
自
社
だ

け
の
情
報
や
能
力
で
事
は
済
ま
な
く
な
り
、

外
に
向
か
っ
た
共
創
や
共
生
の
必
要
性
は
一

層
強
ま
っ
て
い
く
。

　

従
来
の
H
R
M
が
〝
上
下
〞
や
〝
社
内
価

値
観
〞〝
社
内
キ
ャ
リ
ア
パ
ス
〞
な
ど
を
軸

に
配
置
や
評
価
を
行
っ
て
き
た
こ
と
に
対
し

て
、
顧
客
接
点
で
の
H
R
M
は
ネ
ッ
ト
ワ
ー

ク
型
・
関
係
性
の
広
が
り
と
い
う
ス
タ
ン
ス

を
中
心
に
し
て
い
く
必
要
が
あ
る
だ
ろ
う
。

顧
客
接
点
人
材
の
役
割
特
性

人
材
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
の
立
場
か
ら
眺
め
る
と
、
顧
客
接
点
人
材
の
役
割
に
は
ど
ん
な
特
性
が
あ
り
、
組
織
活
動
を
ど
の
よ
う
に
見
直
す
こ
と
が

求
め
ら
れ
る
の
だ
ろ
う
か
。
後
半
の
本
編
に
先
立
ち
、「
パ
ー
ト
・
ゼ
ロ
」と
し
て
視
点
を
提
示
し
た
い
。

合
わ
せ
て
サ
ー
ビ
ス
職
の
最
高
峰
、
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
に
関
す
る
レ
ポ
ー
ト
も
お
送
り
す
る
。

工
代
将
章
（
本
誌
）

Part 0
0

│
│
H
R
M
の
観
点
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ン
と
施
設
内
外
の
サ
ー
ビ
ス
現
場
と
の
潤
滑
機
能

や
調
整
弁
と
な
る
。

　

ま
た
隠
れ
た
3
つ
目
の
理
由
と
し
て
、
コ
ン
シ

ェ
ル
ジ
ュ
と
い
う
言
葉
の
響
き
が
、
消
費
者
が
思

い
描
く
高
級
感
や
温
か
み
の
あ
る
サ
ー
ビ
ス
と
い

う
印
象
や
好
感
を
持
つ
こ
と
も
あ
る
だ
ろ
う
。

気
を
つ
け
た
い
点

　

リ
ピ
ー
タ
ー
を
得
る
た
め
に
継
続
的
に
顧
客
の

期
待
と
要
望
を
探
求
し
、
そ
れ
を
上
回
る
サ
ー
ビ

ス
を
提
供
す
る
。
記
憶
に
残
る
接
客
体
験
を
創
出

す
る
、
と
い
っ
た
顧
客
サ
ー
ビ
ス
の
本
質
を
実
践

す
る
た
め
に
、
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
が
導
入
さ
れ
る

こ
と
は
大
変
好
ま
し
い
こ
と
だ
。
し
か
し
現
状
を

見
る
と
、
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
を
導
入
す
る
背
景
や

期
待
、
仕
事
内
容
や
役
割
そ
の
も
の
を
理
解
せ
ず

に
、
配
置
し
て
い
る
ケ
ー
ス
が
少
な
く
な
い
。
単

な
る
案
内
係
と
相
違
な
い
ケ
ー
ス
が
あ
る
の
も
事

実
だ
。
導
入
に
あ
た
っ
て
は
、
組
織
の
使
命
や
ビ

ジ
ョ
ン
に
即
し
た
組
織
構
造
を
も
と
に
、
顧
客
の

多
様
な
ニ
ー
ズ
に
ど
う
応
え
る
か
、
サ
ー
ビ
ス
コ

ン
セ
プ
ト
に
基
づ
い
て
役
割
と
職
務
を
決
定
す
る

こ
と
が
望
ま
し
い
だ
ろ
う
。

村
田
弘
美（
む
ら
た
・
ひ
ろ
み
）

1
9
8
3
年
リ
ク
ル
ー
ト
入
社
。
求
人
広
告
審
査
、
H
R
D
研

究
所
研
究
員
な
ど
を
経
て
、
99
年
ワ
ー
ク
ス
研
究
所
設
立
と
同

時
に
入
所
。「
若
年
の
キ
ャ
リ
ア
支
援
に
関
す
る
10
の
提
言
―
―

失
業
・
無
業
を
超
え
て
」「
正
社
員
の
時
代
の
終
焉
―
―
社
会
に

新
し
い
人
材
ポ
ー
ト
フ
ォ
リ
オ
を
構
築
す
る
た
め
の
10
の
提
案
」な

ど
を
手
が
け
る
。
雇
用
・
非
雇
用
分
野
に
お
け
る
次
世
代
社
会

に
向
け
た
労
働
市
場
構
築
な
ど
啓
発
活
動
に
取
り
組
む
。

　

パ
ー
ソ
ナ
ル
サ
ー
ビ
ス
の
代
表
的
な
職
種
と
し

て
挙
げ
ら
れ
る
の
が
、
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
だ
。
個

人
の
価
値
観
の
多
様
化
や
、
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の

複
雑
性
な
ど
か
ら
、
自
分
に
合
っ
た
も
の
を
選
び

出
せ
な
い
顧
客
に
代
わ
っ
て
、
顧
客
の
希
求
を
的

確
に
つ
か
み
、
答
え
を
導
き
出
す
。「
道
徳
に
反

し
な
い
限
り
は
、
す
べ
て
の
お
客
様
の
要
望
に
応

え
る
」
と
い
う
ポ
リ
シ
ー
は
、
ま
さ
に
究
極
の
サ

ー
ビ
ス
職
と
い
え
る
だ
ろ
う
。

5
つ
の
機
能
で
成
立

　

コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
は
、
案
内
係
、
サ
ー
ビ
ス
係

と
何
が
異
な
る
の
か
。
職
業
の
特
質
を
理
解
し
て

お
く
必
要
が
あ
る
だ
ろ
う
。
職
業
と
し
て
す
で
に

成
熟
し
て
い
る
諸
外
国
の
例
を
紹
介
し
よ
う
。　

　

コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
の
仕
事
は
5
つ
の
機
能
で
成

り
立
っ
て
い
る
。

①
あ
ら
ゆ
る
情
報
源
か
ら
の
情
報
収
集
と
そ
の
分

析
・
評
価　

千
差
万
別
な
依
頼
に
即
時
に
応
じ
る

た
め
、
常
に
最
新
の
情
報
を
入
手
し
備
え
る
。
観

光
地
や
レ
ス
ト
ラ
ン
、
小
売
店
、
宿
泊
施
設
、
ア

ミ
ュ
ー
ズ
メ
ン
ト
、
交
通
機
関
、
歴
史
、
文
化
、

流
行
な
ど
あ
ら
ゆ
る
事
実
や
情
報
に
精
通
し
て
い

る
。
あ
ま
り
知
ら
れ
て
い
な
い
が
、
新
し
い
レ
ス

ト
ラ
ン
や
シ
ョ
ッ
プ
が
オ
ー
プ
ン
に
コ
ン
シ
ェ
ル

ジ
ュ
は
よ
く
招
待
さ
れ
る
。
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
を

知
っ
て
も
ら
い
、
多
く
の
良
質
な
お
客
様
に
紹
介

を
し
て
も
ら
う
こ
と
が
目
的
で
あ
る
が
、
い
ろ
い

ろ
な
店
を
よ
く
知
る
目
利
き
の
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ

に
品
質
や
サ
ー
ビ
ス
の
違
い
を
評
価
し
て
も
ら
う

コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
と
は
何
か

村
田
弘
美
（
ワ
ー
ク
ス
研
究
所
主
任
研
究
員
）

意
味
も
あ
る
。

②
組
織
の
中
の
人
々
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

こ
こ
に
は
顧
客
の
要
望
を
叶
え
る
た
め
に
、
施
設

の
各
所
に
指
示
し
、
連
携
を
と
る
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト

の
要
素
も
含
ま
れ
る
。

③
組
織
の
代
表
と
し
て
、
対
外
的
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ

ー
シ
ョ
ン
を
と
る　

施
設
の
顔
と
な
り
、
日
頃
か

ら
種
々
様
々
な
外
部
機
関
と
信
頼
関
係
を
築
く
。

信
頼
を
担
保
に
急
な
依
頼
や
無
理
な
依
頼
を
聞
き

入
れ
て
も
ら
う
こ
と
も
多
い
と
い
う
。

④
顧
客
の
た
め
に
働
く　

要
望
に
応
え
る
こ
と
が

不
可
能
な
場
合
で
も
別
の
選
択
肢
を
提
示
す
る
な

ど
最
善
を
尽
く
す
。

⑤
状
況
を
分
析
し
、
意
思
決
定
す
る　

お
客
様
が

最
終
決
定
で
き
る
段
階
ま
で
の
手
は
ず
を
整
え
て

お
く
。

　

コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
の
仕
事
の
構
造
は
こ
の
5
つ

に
基
づ
く
も
の
だ
が
、
明
確
な
仕
事
の
定
義
は
、

あ
る
よ
う
で
な
い
。
す
べ
て
の
お
客
様
の
要
望
に

応
え
る
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
が
、
単
な
る
案
内
や
手

配
に
と
ど
ま
ら
な
い
の
は
、
常
に
お
客
様
あ
り
き

と
い
う
ス
タ
ン
ス
だ
か
ら
だ
ろ
う
。

 

「
お
客
様
の
希
望
を
叶
え
る
」
と
い
う
サ
ー
ビ
ス

は
底
が
深
く
、
実
行
で
き
る
人
材
は
非
常
に
限
ら

れ
て
い
る
。
最
も
質
が
高
い
と
い
わ
れ
る
の
は
、

レ
・
ク
レ
ド
ー
ル
と
い
う
国
際
的
な
プ
ロ
フ
ェ
ッ

シ
ョ
ナ
ル
資
格
を
持
っ
た
人
材
だ
が
、
残
念
な
が

ら
日
本
の
正
会
員
は
十
数
人
と
希
少
で
、
新
た
に

コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
・
サ
ー
ビ
ス
を
導
入
す
る
に
は
、

職
業
の
適
合
性
の
高
い
人
材
を
探
し
、
育
成
す
る

し
か
な
い
。
例
を
見
る
と
、
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
の

公
募
は
少
な
く
、
社
歴
の
長
い
ベ
テ
ラ
ン
や
、
あ

ら
ゆ
る
領
域
に
精
通
し
て
い
る
人
材
を
社
内
か
ら

人
事
異
動
で
配
置
す
る
こ
と
が
多
い
。

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
志
向
は
重
要

　

で
は
、ど
の
よ
う
な
人
材
が
適
し
て
い
る
の
か
。

世
界
で
活
躍
し
て
い
る
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
に
イ
ン

タ
ビ
ュ
ー
し
た
と
こ
ろ
、
洞
察
力
、
予
見
力
、
問

題
解
決
力
、
身
体
活
動
性
な
ど
、
必
要
と
さ
れ
る

能
力
・
ス
キ
ル
は
多
々
あ
る
が
、
最
も
重
要
視
す

べ
き
は
、
パ
ー
ソ
ナ
リ
テ
ィ
で
、
な
か
で
も
「
ホ

ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
志
向
（
他
人
を
援
助
す
る
こ
と
に

価
値
を
置
く
）」
で
あ
っ
た
。

企
業
の
導
入
理
由
は

　

顧
客
が
求
め
て
い
る
も
の
は
何
か
。
同
じ
よ
う

な
立
地
、
商
品
、
信
頼
性
な
ど
、
他
社
と
の
決
定

的
な
差
別
化
が
し
に
く
い
場
合
、
何
が
自
社
を
選

択
し
て
も
ら
う
決
め
手
と
な
る
の
だ
ろ
う
か
。

　

企
業
が
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
を
導
入
す
る
理
由
は

3
点
挙
げ
ら
れ
る
。

　

第
1
は
有
形
無
形
の
価
値
、
す
な
わ
ち
プ
レ
ミ

ア
ム
を
提
供
し
、
価
格
競
争
と
は
一
線
を
画
し
た

顧
客
満
足
面
で
サ
ー
ビ
ス
の
上
級
路
線
を
狙
う
こ

と
だ
。
第
2
の
理
由
は
機
能
面
の
向
上
で
、
顧
客

の
ニ
ー
ズ
を
適
切
に
処
理
す
る
こ
と
に
あ
る
。
多

く
の
顧
客
を
持
ち
、
多
種
多
様
な
商
品
を
扱
う
業

態
で
は
短
時
間
に
ニ
ー
ズ
を
察
知
し
、
情
報
を
与

え
、
選
択
の
手
助
け
を
す
る
こ
と
で
縦
割
り
ラ
イ
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1

　

最
近
企
業
は
新
卒
採
用
に
お
い
て
「
コ
ミ

ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
能
力
」「
チ
ー
ム
ワ
ー
ク
」

「
行
動
力
」
な
ど
、「
働
く
上
で
必
要
と
さ
れ

る
力
」
を
明
示
す
る
よ
う
に
な
っ
た
。
そ
れ

に
伴
い
、
社
会
で
働
く
上
で
必
要
と
さ
れ
る

力
を
、
省
庁
や
リ
ク
ル
ー
ト
ワ
ー
ク
ス
研
究

所
が
定
義
す
る
よ
う
に
な
り
、
政
府
機
関
、

教
育
機
関
も
そ
の
力
を
育
成
す
る
こ
と
を
意

識
し
始
め
て
い
る
。
だ
が
そ
の
力
を
育
成
す

る
明
確
な
施
策
は
、
ま
だ
明
確
に
な
っ
て
い

な
い
。
本
稿
で
は
日
本
マ
ク
ド
ナ
ル
ド
の
顧

客
接
点
ア
ル
バ
イ
ト
を
対
象
と
し
た
研
究
を

も
と
に
、
顧
客
接
点
ア
ル
バ
イ
ト
の
経
験
に

よ
っ
て
ど
の
よ
う
な
基
礎
力
が
身
に
つ
く
可

能
性
が
あ
る
の
か
、
そ
し
て
基
礎
力
が
身
に

つ
く
過
程
で
、
顧
客
は
ど
ん
な
役
割
を
果
た

し
て
い
る
の
か
を
考
察
す
る
。

行
動
持
続
要
因
の

抽
出
を
主
題
に

　

本
研
究
で
は
、
リ
ク
ル
ー
ト
ワ
ー
ク
ス
研

究
所
が
定
義
し
た
「
基
礎
力
」（
図
表
1
│

1
）
を
用
い
た
。
ま
た
、
基
礎
力
向
上
の
定

義
に
つ
い
て
は
、「
何
か
を
き
っ
か
け
に
基

礎
力
に
基
づ
く
行
動
を
開
始
し
、
そ
の
行
動

を
一
定
期
間
持
続
し
て
、
そ
の
行
動
以
外
で

も
そ
の
力
が
再
現
さ
れ
る
状
態
」と
し
た（
図

表
1
│
2
）。
X
点
か
ら
Y
1
点
ま
で
を
結

ぶ
A
の
矢
印
が
基
礎
力
向
上
を
示
す
。
①
行

動
し
、
②
行
動
を
持
続
し
た
結
果
、
③
再
現

性
の
獲
得
へ
と
至
る
。
も
ち
ろ
ん
、
①
行
動

し
な
け
れ
ば
B
の
矢
印
の
よ
う
に
Y
2
点
へ

至
り
、
成
長
し
な
い
。
ま
た
、
②
行
動
を
持

続
し
な
け
れ
ば
C
の
矢
印
の
よ
う
に
一
度
上

向
い
た
基
礎
力
も
Y
2
点
へ
至
り
、
成
長
し

な
い
。
つ
ま
り
基
礎
力
向
上
に
は
、
行
動
を

起
こ
す
「
イ
ベ
ン
ト
」
と
、
行
動
を
持
続
さ

せ
る
「
行
動
持
続
要
因
」
が
必
要
で
あ
り
、

本
研
究
の
分
析
は
こ
の
「
行
動
持
続
要
因
」

の
抽
出
が
主
題
と
な
っ
た
。

　

日
本
マ
ク
ド
ナ
ル
ド
は
、
現
在
約
13
万
人

の
ア
ル
バ
イ
ト
を
雇
用
し
て
い
る
。
年
間
の

採
用
人
数
は
約
6
万
人
。
時
期
に
よ
っ
て
変

動
す
る
が
、
月
平
均
5
0
0
0
人
を
採
用
し

て
い
る
（
以
下
、
日
本
マ
ク
ド
ナ
ル
ド
の
ア

ル
バ
イ
ト
を
ク
ル
ー
と
呼
ぶ
）。
こ
の
新
規

採
用
さ
れ
た
ク
ル
ー
を
調
査
対
象
と
し
た
。

調
査
概
要
は
図
表
1
│
3
に
ま
と
め
た
の
で

ご
覧
い
た
だ
き
た
い
。

　

調
査
結
果
を
分
析
す
る
と
、
ク
ル
ー
を
経

験
す
る
こ
と
で
「
建
設
的
・
創
造
的
な
討
議
」

「
主
体
的
行
動
」
の
2
つ
の
基
礎
力
が
成
長

し
て
い
た
。
ま
た
ク
ル
ー
を
成
長
さ
せ
た
イ

ベ
ン
ト
は
、「
建
設
的
・
創
造
的
な
討
議
」

発
見 

4
つ
の
新
た
な
役
割
と
は

顧
客
接
点
で
お
客
様
＝
顧
客
は
、
ど
ん
な
役
割
を
果
た
し
て
い
る
の
か
。

「
視
線
で
基
礎
力
育
成
に
参
加
」「
価
値
共
創
の
パ
ー
ト
ナ
ー
」「
五
感
を
総
動
員
し
買
い
物
を
楽
し
む
観
客
」「
キ
ャ
リ
ア
デ
ザ
イ
ン
の
ガ
イ
ド
」…
…
。

研
究
者
た
ち
が
示
す
キ
ー
ワ
ー
ド
に
よ
っ
て
、
既
存
の
イ
メ
ー
ジ
に
囚
わ
れ
な
い
新
た
な
顧
客
の
役
割
が
、
生
き
生
き
と
し
た
像
を
結
び
始
め
る
。

典
型
的
な
顧
客
接
点
ア
ル
バ
イ
ト
の
一
つ
で
あ
る
、
マ
ク
ド
ナ
ル
ド
の

店
頭
に
立
つ
ク
ル
ー
。
こ
う
し
た
ア
ル
バ
イ
ト
を
通
じ
て
、
学
生
や

フ
リ
ー
タ
ー
た
ち
が
働
く
上
で
必
要
と
さ
れ
る
力
＝「
基
礎
力
」は

ど
の
よ
う
に
向
上
し
て
い
る
の
だ
ろ
う
か
。
ま
た
基
礎
力
の
向
上
に
、

顧
客
は
ど
ん
な
役
割
を
演
じ
て
い
る
の
だ
ろ
う
か
。

見
舘
好
隆
（
ワ
ー
ク
ス
研
究
所
客
員
研
究
員
）

顧
客
接
点
ア
ル
バ
イ
ト
の

基
礎
力
向
上
と
顧
客
の
役
割

Part 1
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で
は
⑴
同
僚
、
⑵
初
期
の
仕
事
経
験
、
⑶
教

育
訓
練
、「
主
体
的
行
動
」
で
は
、
⑴
教
育

訓
練
、
⑵
初
期
の
仕
事
経
験
、
⑶
同
僚
、
だ

っ
た
。
逆
に
顧
客
接
点
ア
ル
バ
イ
ト
で
あ
る

に
も
か
か
わ
ら
ず
、「
顧
客
」
の
影
響
は
い

ず
れ
の
基
礎
力
に
対
し
て
も
低
い
事
が
わ
か

っ
た
。

イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
で

7
要
因
が
判
明

　

次
に
ク
ル
ー
を
成
長
さ
せ
た
行
動
持
続
要

因
は
ど
ん
な
も
の
だ
っ
た
の
だ
ろ
う
か
。
イ

ン
タ
ビ
ュ
ー
か
ら
以
下
の
7
点
が
抽
出
さ
れ

た
。

1
行
動
の
理
由
や
背
景
が
書
か
れ
た
マ
ニ
ュ

ア
ル
（
専
門
学
生
・
女
性
の
コ
メ
ン
ト
。
以

下
同
じ
）　

レ
ジ
も
自
動
的
に
お
つ
り
が
出

て
き
ち
ゃ
う
し
、
単
純
作
業
。
で
も
お
客
様

に
提
供
す
る
と
き
の
ハ
ン
バ
ー
ガ
ー
の
向
き

と
か
、
お
砂
糖
や
ス
ト
ロ
ー
な
ど
の
コ
ン
デ

ィ
メ
ン
ト
を
お
客
様
の
手
前
に
置
い
て
渡
す

こ
と
、
つ
ま
り
お
客
様
が
食
べ
や
す
く
す
る

心
遣
い
は
学
ん
だ
と
思
う
。

 

● 

同
社
の
マ
ニ
ュ
ア
ル
に
は
、
業
務
フ
ロ
ー

だ
け
で
な
く
、
行
動
の
理
由
と
そ
の
背
景
が

書
か
れ
、
そ
の
理
解
を
強
く
求
め
ら
れ
て
い

る
。
そ
の
理
解
が
一
つ
ひ
と
つ
の
ア
ク
シ
ョ

ン
を
行
う
動
機
を
裏
打
ち
し
強
化
し
、
基
礎

力
の
成
長
を
促
し
て
い
る
。

2
ス
キ
ル
ご
と
に
シ
ー
ル
で
定
義
さ
れ
た
ク

ル
ー
の
錬
度
（
高
校
生
・
男
性
）　

シ
ー
ル

集
め
る
の
は
楽
し
い
で
す
ね
。
や
っ
ぱ
り
、

何
々
を
取
り
た
い
と
思
っ
て
そ
れ
を
勉
強
し

て
、
勉
強
す
れ
ば
や
っ
ぱ
り
レ
ベ
ル
が
上
が

る
ん
で
す
よ
。
だ
か
ら
も
っ
と
シ
ー
ル
取
り

た
い
し
、
自
分
の
ス
キ
ル
上
げ
た
い
な
っ
て

思
う
ん
で
す
よ
。
も
し
取
っ
た
と
し
た
ら
次

も
取
り
た
い
な
っ
て
思
っ
て
、
次
に
、
次
に

と
努
力
す
る
の
が
自
然
と
身
に
つ
い
て
い
る

感
じ
で
。

 

● 

ク
ル
ー
が
持
つ
ス
キ
ル
は
バ
ッ
チ
に
貼
る

シ
ー
ル
で
表
現
さ
れ
、
評
価
も
保
有
ス
キ
ル

で
決
ま
る
。
通
常
の
ア
ル
バ
イ
ト
で
は
、
長

く
や
っ
て
い
る
人
が
先
輩
で
あ
り
追
い
抜
く

こ
と
は
難
し
い
。
し
か
し
ク
ル
ー
に
は
最
初

の
目
標
と
な
る
規
定
枚
数
の
「
シ
ー
ル
」
と

い
う
明
確
な
努
力
目
標
と
、
そ
れ
を
習
得
す

る
枠
組
み
が
用
意
さ
れ
て
お
り
、
逆
に
ア
ル

バ
イ
ト
期
間
の
長
短
は
重
視
さ
れ
て
い
な

い
。
後
か
ら
入
っ
て
も
努
力
次
第
で
追
い
抜

く
こ
と
が
可
能
な
こ
と
が
、
基
礎
力
の
成
長

を
促
進
す
る
。

3
爽
や
か
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
徹
底

（
フ
リ
ー
タ
ー
・
女
性
）　

教
え
る
の
が
う
ま

い
と
思
い
ま
す
。
確
か
に
ほ
め
て
も
も
ら
え

る
。「
じ
ゃ
、
こ
こ
ま
で
で
き
た
か
ら
、
今

度
は
も
う
ち
ょ
っ
と
こ
こ
を
や
っ
て
み
よ
う

か
」
っ
て
い
う
よ
う
に
、
す
ご
く
素
敵
な
言

い
方
を
し
て
く
れ
る
の
で
。

 

● 

ク
ル
ー
に
は
「
ク
ル
ー
ト
レ
ー
ナ
ー
」
と

い
う
新
人
を
育
て
る
ス
キ
ル
・
役
割
が
あ
る
。

そ
の
プ
ロ
グ
ラ
ム
に
「
効
果
的
な
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
」
と
い
う
ス
テ
ッ
プ
が
あ
り
、

相
手
が
受
け
入
れ
や
す
い
爽
や
か
な
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
行
う
こ
と
が
義
務
づ
け
ら

れ
て
い
る
。
結
果
、
ク
ル
ー
同
士
の
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
活
発
化
し
、
基
礎
力
の
成

長
を
促
し
て
い
る
。

4
協
働
の
必
然
と
、
多
様
な
人
々
と
の
協
働

（
大
学
生
・
女
性
）　

す
べ
て
が
分
担
作
業
だ

け
ど
、
例
え
ば
作
る
人
、
売
る
人
、
フ
ロ
ア

に
い
る
人
っ
て
分
担
作
業
だ
け
ど
、
そ
の
み

ん
な
が
い
な
か
っ
た
ら
、
お
客
様
に
絶
対
に

商
品
を
渡
せ
な
い
ん
で
す
よ
ね
。

 

● 

同
社
で
は
商
品
を
よ
り
早
く
顧
客
に
届
け

る
た
め
、
ハ
ン
バ
ー
ガ
ー
一
つ
作
る
こ
と
で

も
分
業
し
て
い
る
。
よ
っ
て
自
ず
と
声
を
掛

け
合
う
こ
と
に
な
る
。
つ
ま
り
、
仕
事
を
サ

ボ
る
こ
と
も
、
無
口
で
い
る
こ
と
も
で
き
な

い
こ
と
で
基
礎
力
は
強
化
さ
れ
る
と
考
え
る
。

ま
た
、
高
校
生
や
主
婦
な
ど
多
様
な
人
々
と

協
働
す
る
こ
と
も
好
影
響
を
与
え
て
い
る
。

5
勤
務
シ
フ
ト
操
作
に
よ
る
程
よ
い
刺
激
と

伸
び
し
ろ
（
フ
リ
ー
タ
ー
・
女
性
）　

ほ
ど

よ
く
忙
し
い
っ
て
い
う
の
も
あ
る
と
思
う
。

こ
こ
に
い
る
と
、
時
間
が
経
つ
の
が
す
ご
く

早
く
感
じ
ま
す
。
常
に
お
客
さ
ん
が
来
る
の

で
、
ほ
ん
と
に
あ
っ
と
い
う
間
に
時
間
が
過

ぎ
て
。
お
昼
の
ピ
ー
ク
は
も
う
、
す
ご
く
忙

し
い
ん
で
す
け
ど
。
で
も
も
の
す
ご
く
暇
な

時
間
が
な
い
ん
で
す
。

 

● 

同
社
は「
毎
週
勤
務
希
望
シ
フ
ト
申
告
制
」

と
呼
ば
れ
る
週
ご
と
の
自
由
度
の
高
い
勤
務

シ
フ
ト
に
対
応
し
て
い
る
。
最
低
2
時
間
で

も
ア
ル
バ
イ
ト
で
き
、
か
つ
ク
ル
ー
の
保
有

ス
キ
ル
を
把
握
し
て
い
る
の
で
、
時
間
単
位

で
適
材
適
所
に
配
置
す
る
か
な
り
き
め
細
か

な
シ
フ
ト
が
可
能
で
「
程
よ
い
忙
し
さ
」
を

演
出
す
る
こ
と
が
で
き
る
。
加
え
て
業
務
自

体
に
努
力
し
工
夫
で
き
る
「
伸
び
し
ろ
」
を

設
定
す
る
こ
と
で
、
基
礎
力
の
成
長
が
促
進

【図表1-2】基礎力向上モデル

出典：Works Review2007 「顧客接点アルバイト経験が基礎力向上に与える影響について」

③再現性の獲得

②行動の持続

①行動

X Y2

Y1

★
行動持続要因

イベント

【図表1-1】ワークス研究所の「基礎力」

出典：Works Review2007 「顧客接点アルバイト経験が基礎力向上に与える影響について」

対
自
己
基
礎
力

感情制御力
セルフアウェアネス
ストレスコーピング

自信創出力
独自性理解
自己効力感・楽観性

行動持続力
主体的行動
完遂

対
課
題
基
礎
力

課題発見力
情報収集
本質理解

計画立案力
目標設定
シナリオ構築

実践力
行動を起こす
修正・調整

対
人
基
礎
力

親和力

親しみ易さ

気配り

対人興味

共感・受容

多様性理解

協働力

役割理解・連携行動

情報共有

相互支援

統率力

話し合う

意見を主張する

建設的・創造的な討議

A

B

C
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出典：Works Review2007 「顧客接点アルバイト経験が基礎力向上に与える影響について」

【図表1-3】調査概要

STEP
1

マクドナルドが新規採用したクルーに、基礎力アンケート（第
1回）を実施（2006年7～9月）、3カ月後、再び同じアンケ
ート（第2回）を実施（2006年11月～翌年1月）し、どの基
礎力が向上しているかを測定した。アンケートを配布した店
舗は、関東及び愛知・静岡・名古屋の1470店舗。結果189
のサンプルを得た。

STEP
2

同時に、比較対象として、クルー以外の大学生に対しても同
じ基礎力アンケートを2回実施し、結果90のサンプルを得た。

STEP
3

次に、第2回アンケート提出者のうち、20名のクルーに1時
間のインタビューを行い、基礎力を向上させるたと考えられ
る452のイベントを抽出した。

STEP
4

最後に、インタビューからクルーの基礎力向上を促進した行動
持続要因を抽出する。中でも、顧客接点アルバイトならではの
行動持続要因は何かを考察した。

さ
れ
て
い
る
。

6
ス
マ
イ
ル
0
円
と
マ
ク
ド
ナ
ル
ド
ブ
ラ
ン

ド
（
大
学
生
・
女
性
）　

私
は
マ
ッ
ク
で
働

く
こ
と
に
誇
り
を
持
っ
て
い
ま
す
。
マ
ク
ド

ナ
ル
ド
に
は
学
校
の
帰
り
と
か
待
ち
合
わ
せ

で
よ
く
寄
っ
て
い
た
ん
で
す
。
す
ご
く
落
ち

着
い
た
雰
囲
気
で
、
静
か
な
場
所
で
勉
強
で

き
る
空
間
も
あ
っ
て
、
す
ご
く
癒
さ
れ
て
、

す
ご
く
感
動
し
た
ん
で
す
ね
。

 

● 

ク
ル
ー
に
な
る
前
に
マ
ク
ド
ナ
ル
ド
の

利
用
経
験
が
な
い
人
は
ほ
と
ん
ど
い
な
い
。

「
マ
ク
ド
ナ
ル
ド
は
笑
っ
て
い
る
」「
元
気

だ
」「
早
い
」
と
い
う
視
点
が
ク
ル
ー
に
な

る
前
か
ら
醸
成
さ
れ
て
い
る
。
そ
の
た
め
、

「
さ
っ
き
の
笑
顔
、
よ
か
っ
た
よ
」
な
ど
、

日
常
生
活
で
は
め
っ
た
に
な
い
笑
顔
や
ふ
る

ま
い
に
つ
い
て
の
ア
ド
バ
イ
ス
を
す
ん
な
り

と
受
け
入
れ
ら
れ
る
。

7
顧
客
の
視
線
（
大
学
生
・
女
性
）　

接
客

業
と
は
い
っ
て
も
コ
ン
ビ
ニ
と
マ
ッ
ク
は
だ

い
ぶ
違
い
ま
す
よ
ね
。
マ
ッ
ク
は
全
部
見
ら

れ
て
い
る
感
じ
が
し
ま
す
よ
ね
。
立
っ
て
る

と
こ
ろ
も
見
ら
れ
て
る
し
、
顔
も
見
ら
れ
て

る
し
、
し
ゃ
べ
り
方
も
見
ら
れ
て
る
し
、
動

き
も
見
ら
れ
て
る
っ
て
い
う
。
マ
ッ
ク
は
ス

マ
イ
ル
が
売
り
で
す
か
ら
。

 

● 

ク
ル
ー
は
、
顧
客
の
期
待
を
痛
感
し
て
い

る
。
ま
た
そ
の
思
い
は
店
舗
レ
イ
ア
ウ
ト
の

影
響
に
よ
っ
て
、
カ
ウ
ン
タ
ー
だ
け
で
な
く

厨
房
ス
タ
ッ
フ
に
ま
で
及
ん
で
い
る
。
2

0
0
0
年
か
ら
2
0
0
4
年
末
に
か
け
て
同

社
は
「
メ
イ
ド
フ
ォ
ー
ユ
ー
」（
オ
ー
ダ
ー

が
入
っ
て
か
ら
商
品
を
作
り
始
め
る
シ
ス
テ

ム
。
そ
れ
以
前
は
作
り
置
き
し
た
商
品
を
一

定
時
間
内
に
提
供
し
て
い
た
）
と
い
う
新
し

い
キ
ッ
チ
ン
シ
ス
テ
ム
を
ほ
ぼ
全
店
に
導
入

し
た
。
以
前
の
厨
房
は
、
棚
に
よ
っ
て
顧
客

か
ら
の
視
線
は
遮
断
さ
れ
て
い
た
。し
か
し
、

メ
イ
ド
フ
ォ
ー
ユ
ー
導
入
に
伴
う
レ
イ
ア
ウ

ト
変
更
で
棚
が
取
り
払
わ
れ
て
顧
客
の
視
線

が
厨
房
ま
で
届
く
よ
う
に
な
り
、
ク
ル
ー
全

体
が
顧
客
の
思
い
を
よ
り
感
じ
ら
れ
る
よ
う

に
な
っ
た
（
図
表
1
│
5
）。

　

ど
ん
な
ア
ル
バ
イ
ト
で
も
マ
ク
ド
ナ
ル
ド

で
基
礎
力
向
上
に
貢
献
し
て
い
る
3
つ
の
イ

ベ
ン
ト
（
同
僚
・
仕
事
・
マ
ニ
ュ
ア
ル
や
ト

レ
ー
ニ
ン
グ
）
は
用
意
さ
れ
て
い
る
。
し
か

し
、
マ
ク
ド
ナ
ル
ド
は
イ
ベ
ン
ト
で
発
現
さ

せ
た
行
動
に
、
適
切
に
行
動
持
続
要
因
を
用

意
す
る
こ
と
で
、
基
礎
力
の
成
長
を
促
し
て

い
る
。
そ
の
行
動
持
続
要
因
の
中
で
最
も
注

目
す
べ
き
要
因
は
、7
顧
客
の
視
線
で
あ
る
。

顧
客
接
点
ア
ル
バ
イ
ト
に
も
か
か
わ
ら
ず
基

礎
力
向
上
の
イ
ベ
ン
ト
が
「
顧
客
」
以
上
に

「
同
僚
」
が
多
か
っ
た
理
由
も
こ
こ
に
あ
る
。

顧
客
の
視
線
が

向
上
心
を
呼
ぶ

　

通
常
、
同
僚
か
ら
受
け
る
影
響
（
ピ
ア
・

プ
レ
ッ
シ
ャ
ー
）
は
、
お
互
い
の
仕
事
を
厳

し
く
監
視
し
合
う
、
い
わ
ゆ
る
「
出
る
杭
は

打
た
れ
る
」
こ
と
が
多
い
。
し
か
し
、
マ
ク

ド
ナ
ル
ド
で
は
明
ら
か
に
、
困
っ
た
と
き
に

は
仲
間
同
士
と
し
て
力
づ
け
あ
う
ポ
ジ
テ
ィ

ブ
な
ピ
ア
・
プ
レ
ッ
シ
ャ
ー
が
発
現
し
て
い

る
。
そ
の
理
由
こ
そ
、
顧
客
の
視
線
で
あ
る

と
考
え
る
。
ク
ル
ー
は
視
線
を
受
け
る
こ
と

で
、
顧
客
が
マ
ク
ド
ナ
ル
ド
に
期
待
す
る
気

持
ち
を
強
く
感
じ
、
自
ら
の
ミ
ス
で
商
品
が

遅
れ
、
カ
ウ
ン
タ
ー
の
仲
間
が
お
客
様
に
叱

責
さ
れ
る
よ
う
な
こ
と
は
絶
対
に
起
こ
し
た

く
な
い
と
思
っ
て
い
る
。
だ
か
ら
よ
り
協
力

し
て
早
く
商
品
を
届
け
よ
う
と
考
え
る
の

だ
。
す
な
わ
ち｢

顧
客
の
視
線｣

が
、｢

同

様
に｣

｢

差
が
な
い
よ
う
に｣

と
い
う
同
化

圧
力
と
し
て
の
ネ
ガ
テ
ィ
ブ
な
ピ
ア
・
プ
レ

ッ
シ
ャ
ー
を
、「
も
っ
と
早
く
」「
上
手
に
」

と
い
っ
た
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
な
方
向
性
に
転
じ
さ

せ
る
効
果
を
発
揮
さ
せ
、
基
礎
力
を
引
き
出

【図表1-4】顧客の視線が生み出すポジティブなピア・プレッシャー
｢同様に｣「差が無いように」という通常のピア・プレッシャー

｢もっと早く｣｢上手に｣というポジティブなピア・プレッシャー

＋

－

出典：Works Review2007 「顧客接点アルバイト経験が基礎力向上に与える影響について」

均質化する

＋

－

基礎力向上の行動持続要因

顧客からの視線

【図表1-5】店内レイアウトと顧客の視線

出典：Works Review2007 「顧客接点アルバイト経験が基礎力向上に与える影響について」

カウンター

メイドフォーユー導入前レイアウト

顧客

顧客からの視線がプロダクトに届かない。
（顧客からのプレッシャーを受けない）

視線

プロダクト
カウンター

導入後レイアウト

顧客

顧客からの視線がプロダクトに届く。
（顧客からのプレッシャーを受ける）

視線

プロダクト
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イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
に
は
多
様
な
形
態
が
あ

り
ま
す
が
、
私
は
サ
ー
ビ
ス
産
業
に
お
け
る

イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
の
形
態
と
し
て
「
生
活
起

点
の
サ
ー
ビ
ス
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
」
が
今
後

重
要
な
位
置
を
占
め
、
そ
の
中
で
は
顧
客
を

価
値
共
創
の
パ
ー
ト
ナ
ー
と
し
て
位
置
づ
け

る
こ
と
が
ポ
イ
ン
ト
に
な
る
と
考
え
て
い
ま

す
。
こ
う
し
た
観
点
に
立
ち
、
私
は
2
0
0

6
年
以
降
、旧
態
依
然
と
し
た
業
界
の
中
で
、

業
態
創
造
を
し
て
い
る
新
興
企
業
約
30
社
に

つ
い
て
、
創
業
者
や
創
業
メ
ン
バ
ー
へ
の
イ

ン
タ
ビ
ュ
ー
な
ど
の
調
査
を
続
け
て
い
ま

す
。
調
査
対
象
の
い
く
つ
か
の
企
業
を
例
に

挙
げ
な
が
ら
、「
生
活
起
点
の
サ
ー
ビ
ス
イ

ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
」
や
「
顧
客
を
価
値
共
創
の

パ
ー
ト
ナ
ー
と
し
て
位
置
づ
け
る
」
と
は
ど

う
い
う
こ
と
な
の
か
を
説
明
し
ま
し
ょ
う
。

 

「
サ
ー
ビ
ス
」
を
、
物
理
的
に
存
在
す
る
消

費
財
、
産
業
財
な
ど
の
「
モ
ノ
」
と
比
較
す

る
と
、「
同
時
性
」「
消
滅
性
」「
無
形
性
」「
変

動
性
」
と
い
っ
た
特
性
が
強
い
と
い
わ
れ
て

い
ま
す
（
サ
ー
ビ
ス
の
特
性
の
詳
細
は
7
ペ

ー
ジ
参
照
）。
生
産
と
消
費
が
同
時
進
行
す

る
こ
と
は
（
同
時
性
）、
顧
客
が
サ
ー
ビ
ス

の
生
産
プ
ロ
セ
ス
に
重
要
な
プ
レ
ー
ヤ
ー
と

し
て
入
り
込
み
な
が
ら
消
費
活
動
に
従
事
す

る
こ
と
を
意
味
し
、
顧
客
と
現
場
の
従
業
員

の
両
方
を
同
時
に
管
理
す
る
必
要
性
が
生
じ

ま
す
。
一
旦
生
産
す
る
と
保
管
で
き
な
い
こ

と
か
ら
（
消
滅
性
）、
需
給
バ
ラ
ン
ス
の
管

理
が
重
要
と
な
り
、
見
た
り
触
っ
た
り
す
る

こ
と
が
で
き
な
い
た
め
（
無
形
性
）、
サ
ー

ビ
ス
の
中
身
や
品
質
を
い
か
に
わ
か
り
や
す

く
顧
客
に
伝
え
ら
れ
る
か
が
重
要
で
す
。
ま

た
、
同
じ
サ
ー
ビ
ス
で
も
、
誰
が
誰
に
ど
の

よ
う
な
状
況
で
提
供
す
る
か
に
よ
っ
て
、
中

身
や
品
質
が
変
動
す
る
特
性
が
あ
る
た
め

（
変
動
性
）、
提
供
プ
ロ
セ
ス
の
管
理
も
必
要

で
す
。

差
別
化
が
可
能
な

コ
ン
セ
プ
ト
の
設
定

　

こ
う
し
た
サ
ー
ビ
ス
の
特
性
を
前
提
に
、

マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
を
組
み
立
て
る
た
め
の
フ
レ

ー
ム
ワ
ー
ク
の
一
つ
に
「
サ
ー
ビ
ス
・
プ
ロ

フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー
ン
」
が
あ
り
ま
す
（
図

表
1
│
6
）。
こ
の
ア
プ
ロ
ー
チ
の
出
発
点

は
サ
ー
ビ
ス
コ
ン
セ
プ
ト
の
明
確
化
で
す

旧
態
依
然
と
し
た
業
界
内
で
新
し
い
業
態
を
創
造
し
て
い
る

新
興
企
業
群
を
調
査
す
る
一
橋
大
学
大
学
院
の
藤
川
佳
則
准
教
授
。

藤
川
氏
は
そ
こ
に
、
サ
ー
ビ
ス
産
業
な
ら
で
は
の
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
の

形
を
見
出
し
た
。
そ
の
実
現
に
は
、
顧
客
が「
価
値
共
創
の
パ
ー
ト
ナ
ー
」

の
役
割
を
担
う
必
要
が
あ
る
と
主
張
す
る
。

藤
川
佳
則
氏
（
一
橋
大
学
大
学
院
国
際
企
業
戦
略
研
究
科
准
教
授
）

顧
客
は
価
値
共
創
パ
ー
ト
ナ
ー

イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
の
新
形
態

し
て
い
る
の
で
は
な
い
だ
ろ
う
か
（
図
表
1

│
4
）。

　

も
し
雇
用
す
る
側
が
ア
ル
バ
イ
ト
を
単
な

る
安
い
労
働
力
と
し
て
捉
え
て
い
る
な
ら
、

ア
ル
バ
イ
ト
も
そ
の
つ
も
り
で
働
い
て
し
ま

う
。
結
果
、
期
待
以
上
の
人
材
投
資
効
果
は

得
ら
れ
な
い
だ
ろ
う
。
し
か
し
マ
ク
ド
ナ
ル

見
舘
好
隆（
み
た
て
・
よ
し
た
か
）

首
都
大
学
東
京
・
基
礎
教
育
セ
ン
タ
ー
学
修
カ
ウ
ン
セ
ラ
ー　

湘
南

短
期
大
学
非
常
勤
講
師　

1
9
6
7
年
、
京
都
府
生
ま
れ
。
関
西

大
学
文
学
部
・
立
教
大
学
大
学
院
ビ
ジ
ネ
ス
デ
ザ
イ
ン
研
究
科
卒

業
。
旅
行
会
社
の
人
事
、
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
プ
ロ
バ
イ
ダ
の
プ
ロ
デ
ュー

サ
ー
な
ど
を
経
て
現
在
に
至
る
。
オ
ー
ル
ア
バ
ウ
ト
「
大
学
生
の
キ
ャ

リ
ア
プ
ラ
ン
」の
ガ
イ
ド
も
務
め
る
。

ド
の
顧
客
接
点
現
場
で
見
て
き
た
よ
う
に
、

ア
ル
バ
イ
ト
が
向
上
心
を
発
揮
す
る
仕
組
み

を
整
備
す
る
こ
と
で
、
同
社
で
い
え
ば
「
ス

マ
イ
ル
0
円
」
に
代
表
さ
れ
る
よ
う
な
付
加

価
値
を
得
る
こ
と
が
で
き
る
。
こ
の
考
え
方

は
他
の
顧
客
接
点
ア
ル
バ
イ
ト
で
も
活
用
で

き
る
だ
ろ
う
。
お
客
様
の
視
線
は
、
顧
客
に

応
対
す
る
ど
ん
な
現
場
に
も
存
在
す
る
の
だ

か
ら
。
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（
図
の
中
央
）。「
わ
れ
わ
れ
は
い
っ
た
い
顧

客
に
何
を
売
っ
て
い
る
の
か
」「
顧
客
は
い

っ
た
い
わ
れ
わ
れ
か
ら
何
を
買
っ
て
い
る
の

か
」
を
自
問
し
、
そ
れ
に
明
確
に
答
え
ら
れ

る
こ
と
が
重
要
で
す
。
サ
ー
ビ
ス
コ
ン
セ
プ

ト
は
競
合
他
社
と
の
比
較
で
差
別
化
が
可
能

な
、
独
自
に
提
供
で
き
る
価
値
で
あ
る
必
要

が
あ
り
ま
す
。

　

コ
ン
セ
プ
ト
を
実
現
し
、
顧
客
満
足
を
実

現
す
る
。
そ
し
て
満
足
し
た
顧
客
に
「
ロ
イ

ヤ
ル
テ
ィ
（
自
社
サ
ー
ビ
ス
へ
の
忠
誠
心
）」

を
感
じ
て
も
ら
い
、
購
買
頻
度
の
増
大
や
購

買
金
額
の
拡
大
、
口
コ
ミ
の
発
信
な
ど
の
行

動
を
と
っ
て
も
ら
う
こ
と
で
「
売
上
拡
大
」

と
「
利
益
性
向
上
」
を
図
る
と
い
う
サ
イ
ク

ル
を
、
図
の
右
側
で
回
し
て
い
く
こ
と
が
大

切
で
す
。

顧
客
満
足
と
従
業
員
満
足

両
サ
イ
ク
ル
の
連
鎖
を

　

一
方
、
コ
ン
セ
プ
ト
を
永
続
的
に
高
い
レ

ベ
ル
で
実
現
す
る
た
め
に
は
、
サ
ー
ビ
ス
提

供
の
プ
ロ
セ
ス
管
理
や
人
材
管
理
を
徹
底

し
、
図
の
左
側
で
従
業
員
満
足
を
中
心
と
し

た
サ
イ
ク
ル
を
回
し
て
い
く
必
要
が
あ
り
ま

す
。

　

こ
の
よ
う
に
質
の
高
い
サ
ー
ビ
ス
を
実
現

し
て
い
く
に
は
、
コ
ン
セ
プ
ト
を
中
心
に
顧

客
満
足
の
サ
イ
ク
ル
と
、
従
業
員
満
足
の
サ

イ
ク
ル
と
が
連
鎖
す
る
必
要
が
あ
る
の
で
す

が
、
旧
態
依
然
と
し
た
業
界
で
は
、
こ
う
し

た
連
鎖
が
切
れ
て
し
ま
う
こ
と
が
ま
ま
あ
り

ま
す
。
今
回
事
例
の
一
つ
と
し
て
取
り
上
げ

る
、
ブ
ッ
ク
オ
フ
が
属
す
る
古
本
業
界
を
例

に
見
て
み
ま
し
ょ
う
。

　

古
本
業
界
の
既
存
業
者
の
サ
ー
ビ
ス
コ
ン

セ
プ
ト
は
、
い
つ
の
頃
か
ら
か
扱
う
書
籍
の

希
少
性
や
資
料
性
、専
門
性
を
判
別
す
る「
目

利
き
の
提
供
」
に
固
定
化
さ
れ
ま
し
た
。
コ

ン
セ
プ
ト
が
市
場
の
実
情
に
対
応
し
な
い
で

固
定
化
す
る
と
、
そ
の
コ
ン
セ
プ
ト
の
追
求

に
即
し
た
ス
キ
ル
向
上
や
人
材
育
成
、
提
供

プ
ロ
セ
ス
精
緻
化
に
向
け
た
努
力
が
払
わ
れ

る
よ
う
に
な
り
ま
す
。
図
表
1

─

6
の
左
側

の
サ
イ
ク
ル
が
、
右
側
の
サ
イ
ク
ル
と
連
鎖

せ
ず
、
サ
ー
ビ
ス
提
供
側
だ
け
の
論
理
で
回

り
始
め
る
の
で
す
。

イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
は

ギ
ャ
ッ
プ
に
生
ま
れ
る

　

当
初
は
「
目
利
き
の
提
供
」
が
顧
客
を
満

足
さ
せ
ら
れ
る
コ
ン
セ
プ
ト
だ
っ
た
の
で
し

ょ
う
が
、
図
の
右
側
で
は
顧
客
や
市
場
環
境

が
変
化
し
、
固
定
化
し
た
左
側
の
サ
イ
ク
ル

と
乖
離
を
始
め
て
し
ま
い
ま
す
。
例
え
ば
古

本
業
で
は
、
国
民
の
読
書
量
が
減
り
、
読
書

傾
向
も
ベ
ス
ト
セ
ラ
ー
や
新
書
に
傾
注
す
る

よ
う
に
な
り
ま
し
た
。
そ
の
結
果
「
目
利
き

の
提
供
」
の
サ
ー
ビ
ス
価
値
は
、
顧
客
に
と

っ
て
み
れ
ば
低
く
な
り
ま
す
。
ま
た
家
に
あ

る
不
要
な
本
を
買
い
取
っ
て
も
ら
お
う
に

も
、
目
利
き
の
結
果
そ
の
本
に
い
く
ら
の
値

が
つ
く
の
か
は
っ
き
り
せ
ず
、「
都
心
の
古

本
屋
街
ま
で
本
を
持
ち
込
ん
で
も
、
電
車
賃

に
も
な
ら
な
い
」
と
い
っ
た
こ
と
が
起
こ
っ

て
し
ま
い
ま
す
。

　

こ
う
し
た
顧
客
満
足
の
サ
イ
ク
ル
と
従
業

員
満
足
の
サ
イ
ク
ル
の
ギ
ャ
ッ
プ
に
「
生
活

起
点
の
サ
ー
ビ
ス
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
」
が
生

み
出
さ
れ
る
機
会
が
発
生
し
ま
す
。
ブ
ッ
ク

オ
フ
は
「
中
古
本
の
コ
ン
ビ
ニ
エ
ン
ス
ス
ト

ア
」
を
サ
ー
ビ
ス
コ
ン
セ
プ
ト
に
据
え
ま
し

た
。
一
方
で
希
少
性
や
資
料
性
、
専
門
性
へ

の
「
目
利
き
の
提
供
」
は
削
除
・
減
少
し
ま

し
た
。
本
や
店
舗
の
清
潔
さ
、
店
員
の
フ
レ

ン
ド
リ
ー
な
接
客
や
、
1
0
0
円
コ
ー
ナ
ー

な
ど
の
品
揃
え
の
新
鮮
さ
と
い
っ
た
「
本
の

買
い
や
す
さ
」
と
、
本
の
持
ち
込
み
に
便
利

な
店
舗
に
付
設
す
る
駐
車
場
の
完
備
、
売
り

た
い
本
を
店
舗
に
送
付
で
き
る
「
宅
本
便
」、

買
い
取
り
価
格
の
固
定
化
な
ど
「
本
の
売
り

や
す
さ
」
を
付
加
・
拡
大
し
た
の
で
す
。

　

こ
れ
ら
は
「
生
活
起
点
の
サ
ー
ビ
ス
イ
ノ

ベ
ー
シ
ョ
ン
」
の
実
現
に
と
っ
て
必
要
条
件

で
は
あ
り
ま
す
が
、
十
分
条
件
で
は
あ
り
ま

せ
ん
。
そ
の
実
現
に
は
、
サ
ー
ビ
ス
コ
ン
セ

プ
ト
の
新
し
い
定
義
の
一
部
と
し
て
、
顧
客

と
の
関
係
の
再
定
義
が
求
め
ら
れ
ま
す
。
顧

客
を
最
終
的
に
実
現
し
た
い
価
値
を
共
に
創

り
出
す
、「
価
値
共
創
の
パ
ー
ト
ナ
ー
」
に

位
置
づ
け
る
必
要
が
あ
る
。
そ
れ
は
、
顧
客

行
動
が
新
た
に
変
わ
る
こ
と
を
意
味
し
ま

す
。

　

ブ
ッ
ク
オ
フ
で
は
、
特
に
「
本
の
売
り
や

す
さ
」
に
関
す
る
場
面
で
、
価
値
共
創
の
パ

ー
ト
ナ
ー
と
し
て
の
顧
客
の
姿
が
鮮
明
に
な

り
ま
す
。
同
社
が
実
現
を
目
指
す
中
古
本
の

新
鮮
な
サ
イ
ク
ル
で
の
提
供
は
、
顧
客
が
本

を
ブ
ッ
ク
オ
フ
で
買
い
、
読
み
、
ま
た
売
る

と
い
う
行
動
を
と
っ
て
初
め
て
実
現
し
ま

【図表1-6】生活起点のサービスイノベーション　機会発生の論理

出典：『カスタマー・ロイヤルティの経営ーー企業利益を高めるCS戦略』（日本経済新聞社）をもとに藤川氏が作成

従業員満足

新たなサービスコンセプトを定義／顧客を価値共創パートナーとして定義／提供システムの標準化、スケール化が可能となるような定義

従業員のスキル

従業員の
生産性 顧客満足

売上拡大

利益性向上

顧客
ロイヤルティ

サービスの
価値

オペレーション戦略とサービス提供システム サービスコンセプト ターゲットマーケット

サービスイノベーションの機会

ギ
ャ
ッ
プ

提供側の論理、常識、通念の固定化 顧客側の論理、価値、需要の変化

従業員
ロイヤルティ

サービス
クオリティ
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す
。
そ
う
い
う
意
味
に
お
い
て
、
同
社
の
顧

客
は
価
値
創
造
を
同
社
と
と
も
に
担
っ
て
い

る
と
考
え
ら
れ
ま
す
。
そ
れ
に
対
し
、
既
存

の
古
本
屋
で
は
中
古
本
の
価
値
を
創
り
出
す

の
は
目
利
き
で
あ
る
店
主
で
、
そ
こ
で
顧
客

が
果
た
す
役
割
は
限
定
的
で
す
。
ブ
ッ
ク
オ

フ
の
出
現
に
よ
っ
て
、
多
く
の
人
に
お
け
る

「
読
み
終
え
た
本
を
ど
う
す
る
か
」
と
い
う

顧
客
行
動
が
変
化
す
る
よ
う
に
な
っ
た
の
で

す
。モ

デ
ル
の
衣
装
を
携
帯
で

シ
ョ
ー
の
そ
の
場
で
購
入

　

も
う
一
つ
別
の
業
界
の
事
例
を
挙
げ
ま
し

ょ
う
。「
東
京
ガ
ー
ル
ズ
コ
レ
ク
シ
ョ
ン
」

と
い
う
フ
ァ
ッ
シ
ョ
ン
シ
ョ
ー
や
、
そ
れ
と

連
動
し
た
ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト
や
モ
バ
イ
ル
サ
イ

ト
を
企
画
・
運
営
す
る
ゼ
イ
ヴ
ェ
ル
で
す
。

従
来
の
フ
ァ
ッ
シ
ョ
ン
シ
ョ
ー
の
来
場
者
は

デ
ザ
イ
ナ
ー
、
バ
イ
ヤ
ー
、
マ
ス
コ
ミ
関
係

者
な
ど
、
業
界
関
係
者
に
限
定
さ
れ
て
い
ま

し
た
。
一
方
「
東
京
ガ
ー
ル
ズ
コ
レ
ク
シ
ョ

ン
」
は
チ
ケ
ッ
ト
を
購
入
す
れ
ば
誰
で
も
入

場
す
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。
フ
ァ
ッ
シ
ョ
ン

雑
誌
の
人
気
読
者
モ
デ
ル
出
身
者
ら
が
登
場

し
、
10
代
、
20
代
の
女
性
を
中
心
に
2
万
人

規
模
の
来
場
者
を
集
め
て
い
ま
す
。
こ
の
シ

ョ
ー
の
ユ
ニ
ー
ク
な
点
は
、
モ
バ
イ
ル
サ
イ

ト
に
よ
る
通
信
販
売
と
の
連
動
で
す
。
来
場

者
は
、
目
の
前
で
モ
デ
ル
が
着
て
い
る
衣
装

を
、そ
の
場
で
購
入
す
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。

シ
ョ
ー
の
来
場
者
と
し
て
だ
け
で
な
く
、
購

入
を
通
じ
て
シ
ョ
ー
に
参
加
し
て
い
る
ブ
ラ

ン
ド
へ
の
評
価
も
下
し
て
い
く
。
こ
れ
も
顧

客
が
「
価
値
共
創
の
パ
ー
ト
ナ
ー
」
と
な
っ

て
い
る
一
例
で
し
ょ
う
。

パ
ー
ト
ナ
ー
シ
ッ
プ
に

い
く
つ
か
の
類
型
が

　

こ
う
し
た
顧
客
と
の
価
値
共
創
パ
ー
ト
ナ

ー
シ
ッ
プ
の
結
び
方
に
は
、
い
く
つ
か
の
類

型
が
あ
る
の
で
は
な
い
か
と
考
え
て
い
ま

す
。
前
の
2
例
と
違
っ
た
パ
ー
ト
ナ
ー
シ
ッ

プ
を
結
ん
で
い
る
の
が
、
ネ
ク
ス
ト
ジ
ャ
パ

ン
で
す
。
同
社
は
ボ
ウ
リ
ン
グ
、
ビ
リ
ヤ
ー

ド
、
カ
ラ
オ
ケ
、
ダ
ー
ツ
、
ア
ー
ケ
ー
ド
ゲ

ー
ム
な
ど
の
娯
楽
ア
イ
テ
ム
1
0
0
種
以
上

を
1
カ
所
に
集
め
、「
何
を
や
っ
て
も
1
時

間
4
0
0
円
」
で
提
供
す
る
「
J
J 

C
L

U
B 

1
0
0
」
を
全
国
で
62
店
舗
運
営
し
、

会
員
約
80
万
人
を
集
め
て
い
ま
す
（
2
0
0

5
年
10
月
現
在
）。
そ
こ
で
は
会
員
化
し
た

顧
客
の
属
性
、
や
っ
て
み
た
い
娯
楽
ア
イ
テ

ム
、
設
備
利
用
の
履
歴
を
デ
ー
タ
ベ
ー
ス
化

し
て
い
ま
す
。
こ
の
顧
客
デ
ー
タ
を
参
照
し

な
が
ら
、
従
業
員
は
「
顧
客
が
や
っ
て
み
た

い
と
思
っ
て
い
た
娯
楽
ア
イ
テ
ム
を
お
勧
め

す
る
」と
い
っ
た
行
動
を
実
践
し
て
い
ま
す
。

蓄
積
さ
れ
た
行
動
履
歴
の
分
析
を
も
と
に
、

新
し
い
娯
楽
ア
イ
テ
ム
を
従
業
員
か
ら
勧
め

ら
れ
る
。そ
れ
に
よ
っ
て
満
足
度
が
高
ま
り
、

来
店
頻
度
や
使
用
金
額
が
高
ま
っ
て
い
く
。

顧
客
は
時
間
軸
に
沿
っ
て
蓄
積
さ
れ
た
自
ら

の
行
動
に
よ
っ
て
、
さ
ら
な
る
満
足
を
得
て

い
ま
す
。
従
業
員
は
そ
の
手
助
け
を
す
る
と

い
う
形
の
価
値
共
創
な
の
で
す
。

　

こ
の
よ
う
に
生
活
起
点
の
サ
ー
ビ
ス
イ
ノ

ベ
ー
シ
ョ
ン
の
あ
り
方
、
顧
客
を
ど
の
よ
う

に
価
値
共
創
パ
ー
ト
ナ
ー
に
位
置
づ
け
る
か

に
は
、
い
く
つ
か
の
パ
タ
ー
ン
が
存
在
し
て

い
る
よ
う
で
す
。
パ
タ
ー
ン
に
よ
っ
て
、
顧

客
接
点
の
従
業
員
に
求
め
ら
れ
る
知
識
や
ス

キ
ル
、
そ
し
て
人
材
育
成
の
ポ
イ
ン
ト
も
変

わ
っ
て
く
る
は
ず
で
す
。今
後
私
の
研
究
も
、

生
活
起
点
の
サ
ー
ビ
ス
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
の

あ
り
方
の
類
型
化
、
そ
れ
ら
に
対
応
し
た
人

材
の
管
理
や
育
成
の
ポ
イ
ン
ト
の
類
型
化
へ

と
進
め
た
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

ふじかわ・よしのり
一橋大学大学院国際企業戦略
研究科准教授
1969年京都生まれ。一橋大学
商学研究科修士。ハーバード・
ビジネススクールMBA（経営学
修士）、ペンシルベニア州立大
学Ph.D.（経営学博士）。専門
はマーケティング、消費者行動
論、サービス・マネジメント。ペン
シルベニア州立大講師、コンサ
ルティング会社などを経て現職。
『マーケティング革新の時代』（有
斐閣）などに執筆している。
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あ
ら
ゆ
る
サ
ー
ビ
ス
産
業
が
導
入
し
て
い
る
顧
客
満
足
度
調
査
。

だ
が
多
く
の
調
査
は
顧
客
接
点
人
材
の
接
客
態
度
や
業
務
遂
行
の

状
況
に
ば
か
り
焦
点
が
偏
っ
て
し
ま
っ
て
い
る
よ
う
だ
。

「
サ
ー
ビ
ス
・
ブ
ル
ー
プ
リ
ン
ト
」と
い
う
概
念
を
活
用
し
た
、

新
た
な
サ
ー
ビ
ス
評
価
の
あ
り
方
を
提
言
す
る
。

浅
岡
柚
美
（
ワ
ー
ク
ス
研
究
所
客
員
研
究
員
）

観
客
を
評
論
家
に
し
な
い

サ
ー
ビ
ス
評
価
の
新
手
法

 
「
サ
ー
ビ
ス
改
善
の
ヒ
ン
ト
は
顧
客
が
持
っ

て
い
る
」
と
考
え
、
多
く
の
企
業
は
顧
客
の

声
を
聞
こ
う
と
し
て
い
る
。
だ
が
実
際
の
と

こ
ろ
、
顧
客
に
い
っ
た
い
何
を
聞
い
て
い
る

の
だ
ろ
う
か
。
そ
し
て
、
そ
れ
は
サ
ー
ビ
ス

の
改
善
や
売
上
の
増
加
に
ど
う
生
か
さ
れ
て

い
る
の
だ
ろ
う
か
。

専
ら
態
度
や
姿
勢
を
聞
く

各
社
の
C
S
調
査
項
目

　

手
元
に
あ
る
サ
ー
ビ
ス
産
業
15
社
（
ホ
テ

ル
8
社
、
運
輸
・
旅
行
2
社
、
小
売
3
社
、

金
融
2
社
）
の
顧
客
満
足
度
（
C
S
）
調
査

票
か
ら
調
査
項
目
を
確
認
し
て
み
よ
う
。
自

由
記
述
だ
け
で
回
答
を
求
め
る
企
業
が
ホ
テ

ル
に
1
社
、
小
売
業
に
2
社
あ
る
が
、
他
の

12
社
は
質
問
項
目
を
設
定
し
、
サ
ー
ビ
ス
の

満
足
度
や
良
し
悪
し
、
期
待
ど
お
り
で
あ
っ

た
か
ど
う
か
に
つ
い
て
5
段
階
評
価
や
二
者

択
一
な
ど
で
回
答
を
求
め
て
い
る
。
こ
れ
ら

12
社
の
C
S
調
査
の
質
問
項
目
を
分
類
し
、

そ
の
割
合
を
示
し
た
（
図
表
1
│
7
）。
業

種
に
よ
り
多
少
の
差
異
が
あ
る
が
、
全
体
で

は
顧
客
接
点
人
材
の
態
度
や
身
だ
し
な
み
を

問
う
質
問
が
約
35
％
、
顧
客
接
点
人
材
が
提

供
す
る
サ
ー
ビ
ス
の
迅
速
さ
や
正
確
さ
を
問

う
質
問
が
約
14
％
あ
り
、
半
分
近
く
が
顧
客

接
点
人
材
の
接
客
態
度
や
業
務
遂
行
の
ス
ピ

ー
ド
、
正
確
さ
を
問
題
に
し
て
い
る
。
明
治

大
学
大
学
院
グ
ロ
ー
バ
ル
・
ビ
ジ
ネ
ス
研
究

科
教
授
で
サ
ー
ビ
ス
・
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
研

究
の
第
一
人
者
で
あ
る
近
藤
隆
雄
氏
は
『
新

版　

サ
ー
ビ
ス
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
入
門
〜
商
品

と
し
て
の
サ
ー
ビ
ス
と
価
値
づ
く
り
』
の
中

で
、
わ
が
国
で
は
サ
ー
ビ
ス
は
も
っ
ぱ
ら
サ

ー
ビ
ス
提
供
者
の
「
態
度
や
姿
勢
」
の
問
題

と
考
え
ら
れ
て
き
た
と
指
摘
す
る
。

サ
ー
ビ
ス
向
上

2
つ
の
方
向
性

　

サ
ー
ビ
ス
の
向
上
に
は
、
マ
イ
ナ
ス
（
不

満
足
）
要
因
の
除
去
と
プ
ラ
ス
（
満
足
）
要

因
の
付
加
と
い
う
2
つ
の
方
向
性
が
あ
る
。

顧
客
接
点
人
材
の
態
度
や
身
だ
し
な
み
が
悪

け
れ
ば
顧
客
不
満
足
に
大
き
く
影
響
す
る
。

し
た
が
っ
て
、
顧
客
に
不
快
感
や
不
満
足
感

を
与
え
る
言
動
や
身
だ
し
な
み
は
改
め
な
け

れ
ば
な
ら
な
い
。
し
か
し
、
そ
れ
が
よ
く
て

も
単
に
「
当
た
り
前
」
と
し
か
受
け
取
ら
れ

ず
、プ
ラ
ス
の
満
足
要
因
に
は
な
り
に
く
い
。

　

一
方
、
顧
客
が
必
要
と
し
て
い
る
情
報
を

適
切
に
提
供
で
き
た
と
す
れ
ば
、
そ
れ
は
満

足
要
因
と
な
る
で
あ
ろ
う
。
例
え
ば
、
後
述

す
る
衣
料
品
の
対
面
販
売
で
は
、「
自
分
に

は
似
合
わ
な
い
、
着
こ
な
せ
な
い
」
と
考
え

て
い
た
洋
服
が
顧
客
接
点
人
材
の
勧
め
や
ア

ド
バ
イ
ス
に
よ
っ
て
着
こ
な
せ
た
よ
う
な
ケ

ー
ス
で
は
、
顧
客
は
満
足
感
を
得
る
に
違
い

な
い
。

　

さ
ら
に
C
S
調
査
の
質
問
項
目
を
見
る

と
、
顧
客
に
尋
ね
る
の
で
は
な
く
、
本
来
は

企
業
が
自
ら
確
認
す
べ
き
内
容
で
は
な
い

か
、と
思
え
る
も
の
も
あ
る
。
ホ
テ
ル
の「
客

室
の
空
調
は
正
し
く
作
動
し
て
い
ま
し
た

か
？
」「
客
室
の
清
掃
は
よ
く
さ
れ
て
い
ま

し
た
か
？
」「
ル
ー
ム
サ
ー
ビ
ス
は
迅
速
に

お
届
け
し
ま
し
た
か
？
」
な
ど
で
あ
る
。
こ

れ
ら
は
顧
客
に
尋
ね
る
ま
で
も
な
く
、
チ
ェ

ッ
ク
す
る
シ
ス
テ
ム
が
作
ら
れ
て
い
る
は
ず

で
あ
る
か
ら
、
尋
ね
る
と
す
れ
ば
、
事
実
が

ど
う
で
あ
っ
た
か
よ
り
は
む
し
ろ
「
客
室
の

空
調
は
調
節
し
や
す
か
っ
た
で
す
か
？
」
な

ど
、
顧
客
が
ど
う
感
じ
た
か
の
ほ
う
が
望
ま

し
い
の
で
は
な
い
だ
ろ
う
か
。
同
様
に
顧
客

接
点
人
材
の
身
だ
し
な
み
や
態
度
も
、
改
善

や
指
導
が
必
要
で
あ
れ
ば
管
理
職
や
同
僚

が
、
顧
客
に
応
対
す
る
前
に
指
導
し
た
り
注

意
を
促
し
た
り
す
る
べ
き
性
質
の
も
の
で
あ

る
。
も
ち
ろ
ん
、
こ
れ
ら
に
つ
い
て
自
社
で

把
握
し
て
い
て
も
顧
客
が
ど
う
感
じ
て
い
る

か
を
確
認
す
る
た
め
、
あ
え
て
調
査
す
る
企

業
も
あ
る
だ
ろ
う
。

　

C
S
調
査
は
顧
客
接
点
の
場
で
、
マ
イ
ナ

ス
要
因
が
生
じ
て
い
な
い
か
ど
う
か
を
チ
ェ

ッ
ク
す
る
も
の
で
は
な
く
、
プ
ラ
ス
要
因
を

生
ん
で
い
る
か
ど
う
か
を
把
握
す
る
こ
と
を
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【図表1-8】劇場モデルで考える小売業

主
な
目
的
と
す
る
も
の
に
移
行
す
る
時
期
に

来
て
い
る
。
そ
う
な
ら
な
け
れ
ば
、
い
つ
ま

で
た
っ
て
も
サ
ー
ビ
ス
が
創
出
す
る
付
加
価

値
は
目
に
見
え
る
も
の
に
な
ら
な
い
の
で
は

な
い
だ
ろ
う
か
。

 

「
プ
ラ
ス
要
因
を
生
ん
で
い
る
か
ど
う
か
」

を
確
認
す
る
C
S
調
査
の
実
施
に
は
、
顧
客

に
提
供
し
よ
う
と
す
る
効
用
や
便
益
、
価
値

と
サ
ー
ビ
ス
水
準
を
明
確
に
定
め
、
調
査
票

の
質
問
項
目
を
丹
念
に
検
討
し
、
指
標
化
す

る
必
要
が
あ
る
。
こ
の
よ
う
な
手
順
を
踏
ん

で
調
査
を
実
施
し
て
い
る
企
業
も
確
か
に
存

在
す
る
が
、
そ
う
で
な
い
企
業
も
多
い
よ
う

で
あ
る
。
顧
客
満
足
度
は
重
要
度
と
満
足
度

と
の
関
連
で
分
析
し
て
こ
そ
有
効
だ
。顧
客
、

特
に
タ
ー
ゲ
ッ
ト
と
し
て
い
る
顧
客
や
、
売

上
に
貢
献
し
て
い
る
顧
客
が
重
要
視
し
て
い

な
い
項
目
で
い
く
ら
満
足
度
が
得
ら
れ
て
い

て
も
、
そ
れ
は
企
業
戦
略
上
あ
ま
り
意
味
を

持
た
な
い
。
逆
に
、
タ
ー
ゲ
ッ
ト
顧
客
が
重

要
視
す
る
項
目
で
満
足
が
得
ら
れ
て
い
な
い

の
で
あ
れ
ば
、
そ
れ
は
速
や
か
に
解
決
し
な

け
れ
ば
な
ら
な
い
課
題
で
あ
る
は
ず
だ
。

サ
ー
ビ
ス
プ
ロ
セ
ス
を

要
素
と
活
動
に
分
解

　

顧
客
の
声
を
サ
ー
ビ
ス
の
改
善
に
生
か

し
、
リ
ピ
ー
ト
率
の
向
上
や
売
上
の
増
加
に

結
び
つ
け
る
に
は
、
顧
客
が
商
品
や
サ
ー
ビ

ス
を
選
択
す
る
上
で
の
ク
リ
テ
ィ
カ
ル
な

（
重
大
で
決
定
的
な
）
項
目
の
満
足
度
を
調

査
す
る
必
要
が
あ
る
。
そ
れ
に
は
、
ま
ず
、

顧
客
に
企
業
が
提
供
し
て
い
る
サ
ー
ビ
ス
を

顧
客
の
視
点
か
ら
も
れ
な
く
把
握
す
る
こ
と

が
不
可
欠
で
あ
る
。

　

顧
客
に
提
供
し
て
い
る
サ
ー
ビ
ス
を
も
れ

な
く
把
握
す
る
方
法
と
し
て
、
サ
ー
ビ
ス
・

マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
研
究
者
、
リ
ン
・
シ
ョ
ス

タ
ッ
ク
が
示
し
た
「
サ
ー
ビ
ス
・
ブ
ル
ー
プ

リ
ン
ト
」
を
紹
介
す
る
。
こ
の
概
念
を
ベ
ー

ス
に
、
衣
料
品
の
対
面
販
売
を
事
例
と
し
、

衣
料
品
販
売
に
長
年
携
わ
っ
て
き
た
3
人
の

協
力
者
と
と
も
に
作
成
し
た
も
の
が
図
表
1

│
9
で
あ
る
。
サ
ー
ビ
ス
・
ブ
ル
ー
プ
リ
ン

ト
に
は
顧
客
が
店
舗
、
売
場
を
訪
れ
、
洋
服

を
選
び
、
試
着
、
補
整
、
会
計
、
と
買
い
物

を
終
え
る
ま
で
、
小
売
業
が
提
供
す
る
サ
ー

ビ
ス
が
時
間
（
横
軸
）
と
空
間
（
縦
軸
）
で

整
理
さ
れ
て
い
る
。
図
の
中
央
の
ラ
イ
ン
に

「
顧
客
の
行
動
」
が
記
さ
れ
、
そ
の
上
部
に

は
消
費
者
が
知
覚
す
る「
物
的
環
境
」と「
時

間
的
要
素
」、
下
部
に
は
「
顧
客
と
従
業
員

の
接
点
」
と
「
サ
ポ
ー
ト
プ
ロ
セ
ス
」
が
示

さ
れ
る
。
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
プ
ロ
セ
ス
を
一

つ
ひ
と
つ
の
要
素
と
活
動
（
イ
ベ
ン
ト
）
に

分
解
し
、
そ
れ
ぞ
れ
を
時
間
の
フ
ロ
ー
と
空

間
で
解
き
明
か
す
。

　

こ
の
サ
ー
ビ
ス
・
ブ
ル
ー
プ
リ
ン
ト
を
作

成
す
る
こ
と
で
、
自
社
が
ど
の
よ
う
な
サ
ー

ビ
ス
を
顧
客
に
提
供
し
て
い
る
か
、
提
供
す

る
そ
れ
ぞ
れ
の
サ
ー
ビ
ス
が
顧
客
と
ど
の
よ

う
に
か
か
わ
っ
て
い
る
か
が
一
目
瞭
然
と
な

る
。
顧
客
は
提
供
さ
れ
る
サ
ー
ビ
ス
を
五
感

で
知
覚
す
る
た
め
、
サ
ー
ビ
ス
・
ブ
ル
ー
プ

リ
ン
ト
に
は
顧
客
の
行
動
ご
と
に
、
顧
客
が

見
、
聞
き
、
触
れ
、
感
じ
る
項
目
を
細
か
く

記
す
必
要
が
あ
る
。
サ
ー
ビ
ス
の
現
場
全
体

を
把
握
し
て
い
る
担
当
者
複
数
名
で
顧
客
の

行
動
に
関
与
す
る
物
的
環
境
、時
間
的
要
素
、

従
業
員
と
の
接
点
、
サ
ポ
ー
ト
プ
ロ
セ
ス
を

も
れ
な
く
抽
出
す
る
と
よ
い
だ
ろ
う
。

　

次
に
、
作
成
し
た
サ
ー
ビ
ス
・
ブ
ル
ー
プ

リ
ン
ト
に
基
づ
き
、
顧
客
が
衣
料
品
の
購
入

に
際
し
て
、
何
を
重
要
視
し
て
い
る
か
の
調

査
を
実
施
し
た
結
果
を
示
す
。
ブ
ル
ー
プ
リ

ン
ト
に
あ
が
っ
た
す
べ
て
を
質
問
す
る
こ
と

は
回
答
者
の
負
担
も
大
き
い
た
め
、
質
問
項

目
を
支
障
の
な
い
程
度
に
ま
と
め
、
た
い
へ

ん
重
要
視
す
る
⑸
〜
ま
っ
た
く
重
要
視
し
な

い
⑴
ま
で
の
5
段
階
で
調
査
を
実
施
し
た

（
※
）。

来
店
前
に
決
ま
っ
て
い
る

事
柄
も
重
視
さ
れ
て
い
た

　

顧
客
が
特
に
重
視
し
て
い
た
（
オ
レ
ン
ジ

の
項
目
、評
価
値
は
4
・
0
以
上
）
の
は
、「
売

場
レ
イ
ア
ウ
ト
」「
商
品
の
整
理
整
頓
」「
商

品
の
品
質
」「
商
品
の
種
類
・
サ
イ
ズ
展
開
」

「
商
品
の
価
格
帯
」「
従
業
員
の
接
客
態
度
」

「
試
着
室
」
で
あ
り
、重
要
視
し
て
い
た
（
黄

色
の
項
目
、
3
・
5
以
上
4
・
0
未
満
）
は

「
バ
ー
ゲ
ン
品
質
」や「
補
整
の
技
術
や
速
さ
」

な
ど
多
岐
に
わ
た
っ
た
。
顧
客
が
重
要
視
す

る
項
目
は
、
当
然
の
こ
と
な
が
ら
、
顧
客
が

衣
料
品
を
選
び
、
試
着
し
、
購
入
す
る
場
面

に
集
中
し
て
い
る
。
し
か
し
、
品
揃
え
や
商

品
の
整
理
や
売
場
レ
イ
ア
ウ
ト
は
、
消
費
者

が
店
舗
を
訪
れ
る
前
に
す
で
に
決
定
さ
れ
て

い
る
事
柄
で
あ
る
。顧
客
が
来
店
す
る
前
に
、

そ
の
小
売
店
が
顧
客
に
提
供
で
き
る
サ
ー
ビ

【図表1-7】顧客満足度調査で質問される項目

劇場 小売業の現場

演者 顧客接点人材

演技 接客、販売

脚本・演出 商品や売場の企画、品揃え、売場の雰囲気づくり

演者の稽古 教育・研修

舞台装置 売場の雰囲気

裏方 サポートプロセス、バックヤード

出典：Works Review2007 「小売業が提供するサービスと品質評価に関する研究」

■ 顧客接点人材の態度・身だしなみ　　　　　　　　　   ■ モノ　　　　　　　　  ■ その他
■ 顧客接点人材が提供するサービスの迅速さ・正確さ　　 ■ 施設・設備・雰囲気
■ サービス技術・知識・情報提供　　　　　　　　　　   ■ 価格
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【図表1-9】衣料品の対面販売におけるサービス・ブループリント

ス
の
一
部
は
、
す
で
に
決
定
し
て
し
ま
っ
て

い
る
と
小
売
店
は
考
え
る
べ
き
だ
ろ
う
。
小

売
店
に
足
を
運
ぶ
と
き
か
ら
会
計
ま
で
の
一

つ
ひ
と
つ
の
「
サ
ー
ビ
ス
の
連
続
（
サ
ー
ビ

ス
・
シ
ー
ケ
ン
ス
）」の
成
功
の
積
み
重
ね
が
、

商
品
購
入
に
結
び
つ
い
て
い
る
の
だ
。

　

こ
の
よ
う
に
サ
ー
ビ
ス
・
ブ
ル
ー
プ
リ
ン

ト
か
ら
質
問
項
目
を
選
択
し
、
タ
ー
ゲ
ッ
ト

顧
客
を
対
象
に
事
前
調
査
や
フ
ォ
ー
カ
ス
・

グ
ル
ー
プ
・
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
な
ど
を
実
施
し
、

C
S
指
標
を
作
成
し
た
後
に
C
S
調
査
を
実

施
す
る
手
順
を
踏
む
こ
と
が
理
想
的
で
あ

る
。
簡
便
な
方
法
と
し
て
は
、
サ
ー
ビ
ス
・

ブ
ル
ー
プ
リ
ン
ト
か
ら
質
問
項
目
を
選
択

し
、
重
要
度
と
満
足
度
の
両
方
を
顧
客
に
尋

ね
て
、
顧
客
が
重
要
視
し
た
満
足
度
を
分
析

す
る
方
法
も
考
え
ら
れ
る
。

演
者
の
力
量
だ
け
で

決
ま
ら
ぬ
演
劇
の
質

　

今
回
の
特
集
タ
イ
ト
ル「
顧
客
接
点
劇
場
」

に
ち
な
ん
で
、
小
売
業
の
現
場
を
劇
場
に
見

立
て
て
整
理
し
て
み
よ
う
。
消
費
者
は
「
買

い
物
」
に
お
い
て
、
小
売
店
を
訪
れ
て
か
ら

会
計
や
補
整
さ
れ
た
商
品
を
受
け
取
る
ま
で

の
す
べ
て
の
プ
ロ
セ
ス
を
、
五
感
を
通
じ
て

体
験
す
る
。
演
劇
（
買
い
物
）
の
時
間
全
て

を
楽
し
ん
で
い
る
の
だ
。
演
者
（
顧
客
接
点

人
材
）
の
演
技
力
は
重
要
だ
が
、
見
事
な
演

技
（
接
客
、
販
売
）
に
は
優
れ
た
脚
本
や
演

出
（
商
品
や
売
場
の
企
画
、
品
揃
え
、
売
場

の
雰
囲
気
づ
く
り
）
と
稽
古
（
教
育
・
研
修
）

が
不
可
欠
で
あ
り
、
舞
台
装
置
（
売
場
の
雰

囲
気
）、
裏
方
（
サ
ポ
ー
ト
プ
ロ
セ
ス
、
バ

ッ
ク
ヤ
ー
ド
）が
演
劇
の
完
成
度
を
高
め
る
。

演
者
、
す
な
わ
ち
顧
客
接
点
の
力
量
だ
け
が

演
劇
の
良
し
悪
し
を
決
め
て
い
る
の
で
は
な

い
こ
と
が
実
感
で
き
る
だ
ろ
う
。

　

他
の
サ
ー
ビ
ス
産
業
に
も
共
通
す
る
こ
と

だ
が
、多
く
の
観
客
（
顧
客
）
は
、演
劇
（
サ

ー
ビ
ス
体
験
）を
評
論
し
た
い
の
で
は
な
く
、

本
当
は
楽
し
み
た
い
と
思
っ
て
来
て
い
る
の

だ
。だ
が
演
劇
が
つ
ま
ら
な
か
っ
た
と
き
は
、

「
演
者
が
悪
か
っ
た
」「
演
出
が
悪
か
っ
た
」

「
舞
台
装
置
が
悪
か
っ
た
」
と
観
客
は
評
論

家
の
よ
う
に
評
価
を
下
し
、
他
人
に
も
口
コ

ミ
で
そ
れ
を
伝
え
て
い
く
。
観
客
を
口
さ
が

な
い
評
論
家
と
せ
ず
、
再
び
劇
場
に
足
を
運

ん
で
も
ら
う
に
は
、
演
劇
に
か
か
わ
る
す
べ

て
の
人
た
ち
が
、
自
分
の
持
ち
場
で
全
力
を

尽
く
す
こ
と
が
必
要
な
の
だ
。

浅
岡
柚
美（
あ
さ
お
か
・
ゆ
み
）

東
京
成
徳
短
期
大
学
ビ
ジ
ネ
ス
心
理
科
准
教
授　

1
9
6
0
年
生

ま
れ
。
立
教
大
学
文
学
部
心
理
学
科
卒
業
。
同
大
学
大
学
院
ビ
ジ

ネ
ス
デ
ザ
イ
ン
研
究
科
修
了
（
経
営
学
修
士
）。
専
門
は
社
会
心
理

学
、
サ
ー
ビ
ス
・
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
。
著
書
は『
ビ
ジ
ネ
ス
ク
リ
エ
ー
タ
ー

と
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
』（
創
成
社
、
共
著
）な
ど
。

※
調
査
は
2
0
0
7
年
2
月
7
〜
8
日
に
実
施
。「
洋
服
を

最
も
購
入
す
る
小
売
店
」
で
洋
服
を
購
入
す
る
際
に
重
要
視

す
る
こ
と
に
つ
い
て
尋
ね
た
。
g
o
o
リ
サ
ー
チ
を
利
用
し
た

W
e
b
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
で
、
首
都
圏
在
住
の
30
〜
59
歳
の

男
女
か
ら
有
効
回
答
5
3
8
サ
ン
プ
ル
を
得
た
。

参
考
文
献

『
新
版　

サ
ー
ビ
ス
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
入
門
〜
商
品
と
し
て
の
サ
ー

ビ
ス
と
価
値
づ
く
り
〜
』（
近
藤
隆
雄
著
、
生
産
性
出
版
、

2
0
0
4
年
）

出典：Works Review2007 「小売業が提供するサービスと品質評価に関する研究」

商品選択の時間

売場の広さ

広告・DM

ホームページ

バリアフリー

化粧室・休憩室

BGM

アナウンス

香り

Shopping

Window shopping

従業員のアドバイス

従業員の接客態度

従業員の服装

顧客管理

販売計画

作業計画

バーゲン品質

バーゲン回数

店舗の内装店舗の立地各種メディア 試着室 筆記用具 配送伝票

交通の便

駐車場

店舗の外装

売場レイアウト

エレベーター

エスカレーター

案内表示

商品の種類・サイズ展開

商品の価格帯

商品のディスプレイ

商品の整理整頓

商品の品質

商品カタログ

紙バッグ

ノベルティ

お釣りのお金

レシート

包装紙

商品仕入

商品登録

店出し・補充陳列

処分

発注

会計プロセス

包装

配送システム

返品システム

会計システム

優待ポイント

案内係

エレベーター係

出迎え 見送り

補整技術従業員の知識・センス 補整渡し 返品受付

試着 洋服補整 会計 配送依頼 返品依頼商品を選ぶ売場に到着店舗に到着

他の顧客の存在

営業時間・店休日 待ち時間 補整の速さ

商品カタログ

時間的要素

物的環境

顧客の行動

顧客と
従業員の
接点
 フロント
 オフィス

サポート
プロセス
 バック
 オフィス

■■ 最重要視項目　■■ 重要視項目
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ル
イ
・
ヴ
ィ
ト
ン 

ジ
ャ
パ
ン
は
年
に
1

回
、
顧
客
満
足
度
調
査
を
実
施
す
る
。
調
査

対
象
は
顧
客
デ
ー
タ
ベ
ー
ス
か
ら
抽
出
さ
れ

た
数
千
人
。
項
目
は
広
告
、
店
舗
の
デ
ィ
ス

プ
レ
イ
、
品
揃
え
や
品
質
、
店
舗
に
お
け
る

接
客
な
ど
多
岐
に
わ
た
り
、
20
ペ
ー
ジ
を
超

す
調
査
票
を
郵
送
し
実
施
す
る
。「
多
く
の

要
素
の
う
ち
、
何
が
満
足
度
向
上
や
購
入
に

強
い
影
響
を
与
え
る
の
か
、
ま
た
そ
れ
ぞ
れ

の
項
目
へ
の
顧
客
の
評
価
に
注
目
し
て
い
ま

す
」
と
同
社
の
ノ
ー
ス
・
イ
ー
ス
ト
地
区
営

業
統
括
担
当
ヴ
ァ
イ
ス 

プ
レ
ジ
デ
ン
ト
、

水
口
貴
文
氏
は
説
明
す
る
。

　

注
目
度
が
最
も
高
い
の
は
、や
は
り
価
格
、

品
揃
え
な
ど
製
品
に
か
か
わ
る
項
目
だ
と
い

う
。
だ
が
、
そ
れ
ら
に
次
い
で
販
売
ス
タ
ッ

フ
の
接
客
態
度
な
ど
、
店
舗
に
お
け
る
サ
ー

ビ
ス
の
質
も
注
目
さ
れ
て
い
る
。「
ル
イ
・

ヴ
ィ
ト
ン
の
バ
ッ
グ
が
10
万
円
す
る
と
し

て
、
お
客
様
は
バ
ッ
グ
の
品
質
だ
け
に
そ
の

価
値
を
見
出
し
て
い
る
の
で
は
あ
り
ま
せ

ん
」（
水
口
氏
）。
店
舗
の
雰
囲
気
、
配
慮
の

行
き
届
い
た
販
売
ス
タ
ッ
フ
の
接
客
、
手
厚

い
ア
フ
タ
ー
サ
ー
ビ
ス
、
そ
し
て
ブ
ラ
ン
ド

イ
メ
ー
ジ
。そ
れ
ら
が
総
合
さ
れ
た
も
の
に
、

顧
客
は
価
格
相
当
の
価
値
を
感
じ
て
い
る
の

だ
。

　

同
社
で
重
要
視
さ
れ
て
い
る
、
販
売
ス
タ

ッ
フ
の
接
客
を
中
心
と
し
た
店
舗
に
お
け
る

サ
ー
ビ
ス
の
質
。
そ
の
現
状
を
把
握
す
る
た

め
、
同
社
で
は
上
記
の
顧
客
満
足
度
調
査
に

加
え
、
調
査
員
が
覆
面
で
接
客
状
況
を
調
査

す
る
ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
、
店
舗
の

出
口
で
の
顧
客
満
足
度
調
査
も
実
施
し
て
い

る
。「
だ
が
調
査
を
実
施
す
る
だ
け
で
は
意

味
が
な
い
」（
水
口
氏
）。
何
を
測
定
し
よ
う

と
し
て
い
る
の
か
、「
評
価
軸
」
を
ま
ず
定

め
る
必
要
が
あ
る
と
い
う
。
そ
の
上
で
評
価

軸
に
照
ら
し
た
現
状
の
サ
ー
ビ
ス
水
準
を
明

ら
か
に
し
、「
求
め
る
レ
ベ
ル
に
達
し
て
い

な
い
場
合
は
、
水
準
を
高
め
る
た
め
の
ト
レ

ー
ニ
ン
グ
な
ど
施
策
を
準
備
し
実
行
す
る
必

要
が
あ
り
ま
す
」

　

同
社
に
お
け
る
店
舗
サ
ー
ビ
ス
の
「
評
価

軸
」
は
何
だ
ろ
う
か
。
人
事
担
当
シ
ニ
ア 

デ
ィ
レ
ク
タ
ー
、
原
田 

弘
氏
は
全
世
界
の

ル
イ
・
ヴ
ィ
ト
ン
で
共
通
に
実
施
さ
れ
て
い

る
「GREA

T
ER

」
と
い
う
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
プ

ロ
グ
ラ
ム
が
そ
れ
に
当
た
る
と
い
う
。Gree-

ting

＝「
お
迎
え
」、Respond to dem

and

＝「
目
的
を
知
る
」
な
ど
、
接
客
プ
ロ
セ
ス

の
要
点
の
頭
文
字
を
つ
な
げ
た
も
の
だ
。
こ

の
ほ
か
「
要
望
を
探
る
」「
提
案
す
る
」「
不

安
や
心
配
を
信
頼
に
変
え
る
」（
重
い
重
量
、

高
い
価
格
な
ど
顧
客
が
不
安
に
感
じ
た
こ
と

を
、
な
ぜ
そ
う
な
っ
て
い
る
の
か
説
明
す
る

こ
と
で
信
頼
に
つ
な
げ
る
）「
決
断
を
促
す
」

「
将
来
の
た
め
の
関
係
を
構
築
す
る
」
と
続

く
。

　

現
在
同
社
が
底
上
げ
を
図
ろ
う
と
し
て
い

る
の
は
、「
お
迎
え
」
や
「
要
望
を
探
る
」

に
深
く
関
係
す
る
「
販
売
ス
タ
ッ
フ
の
聴
く

力
」
だ
。
高
い
ブ
ラ
ン
ド
力
に
裏
打
ち
さ
れ

た
同
社
の
商
品
力
の
強
さ
は
疑
う
べ
く
も
な

い
し
、
同
社
の
製
品
を
愛
し
て
や
ま
な
い
販

売
ス
タ
ッ
フ
も
少
な
く
な
い
と
原
田
氏
は
い

う
。「
と
も
す
れ
ば
材
質
の
よ
さ
や
お
手
入

れ
方
法
な
ど
製
品
に
関
す
る
話
ば
か
り
し
て

し
ま
い
、
お
客
様
が
『
私
の
話
も
聴
い
て
ほ

し
い
の
に
』
と
感
じ
て
し
ま
う
こ
と
に
つ
な

が
っ
て
い
る
よ
う
で
す
」

　

そ
こ
で
集
合
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
で
販
売
ス
タ

ッ
フ
が
2
人
1
組
と
な
り
、1
人
が
顧
客
役
、

1
人
が
販
売
ス
タ
ッ
フ
役
で
、
世
間
話
か
ら

始
め
て
顧
客
の
話
を
聴
き
、
真
の
ニ
ー
ズ
を

読
み
取
る
訓
練
を
実
施
し
て
い
る
。「
お
客

様
自
身
、
来
店
の
際
に
は
自
分
が
本
当
に
求

め
て
い
る
こ
と
が
何
か
、
は
っ
き
り
し
て
い

な
い
こ
と
も
あ
る
。
さ
り
げ
な
い
会
話
か
ら

お
客
様
の
情
報
を
よ
く
聴
く
こ
と
は
、
隠
れ

た
ニ
ー
ズ
の
顕
在
化
に
も
つ
な
が
る
は
ず
。

実
際
、
高
い
業
績
を
上
げ
る
販
売
ス
タ
ッ
フ

は
、
共
通
し
て
お
客
様
の
話
を
よ
く
聴
く
こ

と
に
長
け
て
い
ま
す
ね
」（
水
口
氏
）

CASE 1

自
ら
設
定
し
た「
評
価
軸
」を
活
用

ス
タ
ッ
フ
の
聴
く
力
養
成
に
注
力

ル
イ
・
ヴ
ィ
ト
ン 

ジ
ャ
パ
ン

ルイ・ヴィトン ジャパン 
カンパニー

●事業内容：トラベルバッグ、プレタポルテ、
シューズ、アクセサリーなどの輸入、販売
●本社所在地：東京都港区
●設立年：1978年（日本支社設立）
●従業員数：1,852人（2007年4月現在）
●売上高：1,586億円（2006年12月期）

人事担当シニア ディレクター
原田 弘氏

ノース・イースト地区
営業統括担当
ヴァイス プレジデント
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ミ
ド
レ
ッ
セ
ン
ス
と
い
う
言
葉
を
耳
に
し

た
こ
と
が
あ
る
だ
ろ
う
か
。
ハ
ー
バ
ー
ド
・

ビ
ジ
ネ
ス
・
レ
ビ
ュ
ー
が
昨
年
作
り
出
し
た
、

ミ
ド
ル
社
員
の
キ
ャ
リ
ア
上
の
停
滞
状
態
を

表
す
言
葉
で
、
昨
今
欧
米
を
中
心
に
話
題
と

な
っ
て
い
る
。
ミ
ド
ル
の
停
滞
状
態
が
、
ミ

ド
レ
ッ
セ
ン
ス
と
い
う
言
葉
と
と
も
に
改
め

て
問
題
に
な
ろ
う
と
し
て
い
る
の
に
は
、
次

の
よ
う
な
理
由
が
あ
る
。

　

ま
ず
、
多
数
の
ミ
ド
ル
が
停
滞
状
態
に
陥

る
こ
と
に
よ
る
組
織
活
動
へ
の
打
撃
が
危
惧

さ
れ
る
。
企
業
の
ミ
ド
ル
層
は
組
織
活
動
の

中
核
的
役
割
を
果
た
す
が
、
日
本
で
は
団
塊

の
世
代
の
退
職
が
近
づ
く
に
つ
れ
、
バ
ブ
ル

期
に
大
量
採
用
さ
れ
た
社
員
た
ち
が
そ
の
層

を
占
め
始
め
て
い
る
。
だ
が
彼
ら
は
「
生
産

性
・
効
率
性
な
ど
で
他
の
世
代
に
劣
る
」「
目

標
な
く
仕
事
生
活
を
送
っ
て
き
た
せ
い
か
、

停
滞
状
態
に
陥
っ
て
い
る
」
と
い
っ
た
こ
と

が
指
摘
さ
れ
、
話
題
に
も
な
っ
て
い
る
。
こ

の
よ
う
な
状
態
を
放
置
す
れ
ば
、
組
織
活
動

へ
の
打
撃
は
少
な
く
な
い
。

　

個
人
の
立
場
か
ら
見
る
と
、
停
滞
状
態
は

キ
ャ
リ
ア
上
の
「
成
長
の
危
機
」
と
な
る
。

ビ
ジ
ネ
ス
環
境
・
経
営
ス
タ
イ
ル
の
変
化
、

個
人
の
価
値
観
の
変
化
な
ど
に
よ
り
、
キ
ャ

リ
ア
行
為
者
と
し
て
の
ミ
ド
ル
を
取
り
巻
く

環
境
が
劇
的
に
変
化
し
て
い
る
。
ミ
ド
ル
が

充
実
感
の
あ
る
仕
事
生
活
を
維
持
し
て
い
く

こ
と
は
、
難
し
い
状
況
に
な
り
つ
つ
あ
る
。

　

以
上
の
よ
う
な
現
状
に
お
い
て
、
ミ
ド
レ

ッ
セ
ン
ス
の
発
生
を
防
ぐ
た
め
、
ミ
ド
ル
が

停
滞
状
態
に
陥
る
背
景
・
要
因
を
探
る
研
究

を
手
が
け
た
。
本
研
究
で
は
、
特
に
営
業
部

門
に
属
す
る
ミ
ド
ル
を
研
究
対
象
と
し
た
。

営
業
職
は
日
本
企
業
の
人
員
構
成
で
大
き
な

比
率
を
占
め
る
職
種
で
あ
る
上
に
、
仕
事
内

容
が
広
範
で
キ
ャ
リ
ア
パ
ス
が
必
ず
し
も
明

確
で
な
く
、
キ
ャ
リ
ア
上
の
停
滞
感
を
引
き

起
こ
す
要
因
が
他
職
種
よ
り
多
い
と
推
測
さ

れ
た
か
ら
だ
。
研
究
方
法
と
し
て
は
、
一
対

一
の
個
人
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
を
採
用
し
た
。
各

ミ
ド
ル
を
「
働
く
一
個
人
」「
キ
ャ
リ
ア
行

為
者
」
と
し
て
捉
え
、
彼
ら
が
キ
ャ
リ
ア
上

で
ど
の
よ
う
な
経
験
を
し
て
い
る
の
か
（
主

観
的
キ
ャ
リ
ア
）
と
い
う
視
点
か
ら
現
状
を

見
直
そ
う
と
し
た
。
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
対
象
は

13
業
界
22
社
（
従
業
員
3
万
人
以
上
）
の
営

業
職
ミ
ド
ル
38
人
で
、「
こ
れ
ま
で
の
キ
ャ

リ
ア
」「
現
状
」「
理
想
の
キ
ャ
リ
ア
」
に
つ

い
て
、
自
由
に
語
っ
て
も
ら
っ
た
。
参
加
者

の
年
齢
分
布
は
、
30
代
18
人
、
40
代
15
人
、

50
代
2
人
。
す
べ
て
の
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
（
約

60
〜
1
2
0
分
）
の
全
内
容
を
録
音
し
、

テ
キ
ス
ト
化
し
た
。
分
析
に
は
ナ
ラ
テ
ィ
ブ

分
析
法
（
※
1
）
を
採
用
し
た
。
こ
の
手
法

に
よ
り
参
加
者
が
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
で
話
し
た

す
べ
て
の
「
逸
話
」
の
デ
ー
タ
化
が
可
能
と

な
っ
た
。

　

イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
し
た
営
業
職
ミ
ド
ル
は
、

共
通
し
て
ミ
ド
ル
期
に
差
し
掛
か
っ
た
と
き

に
「
葛
藤
」（
※
2
）
を
経
験
し
て
い
た
。

葛
藤
前
、
葛
藤
中
、
葛
藤
後
の
逸
話
を
比
較

す
る
と
、
そ
の
主
観
的
キ
ャ
リ
ア
の
特
徴
か

ら
3
つ
の
タ
イ
プ
に
分
け
ら
れ
た
（
図
表
1

─

10
）。
各
グ
ル
ー
プ
を
「
ア
ク
テ
ィ
ブ
ミ

ド
ル
」（
15
人
、「
ニ
ュ
ー
ト
ラ
ル
ミ
ド
ル
」

（
14
人
）、「
ミ
ド
レ
ッ
セ
ン
ス
ミ
ド
ル
」（
9

人
）
と
名
づ
け
た
。

　

ア
ク
テ
ィ
ブ
ミ
ド
ル
15
人
の
中
か
ら
、
3

人
の
経
験
を
簡
単
に
紹
介
す
る
。
ど
の
タ
イ

プ
の
営
業
職
ミ
ド
ル
も
、
入
社
の
時
点
で
は

「
深
く
考
え
ず
、
と
り
あ
え
ず
配
属
さ
れ
た

と
こ
ろ
で
働
い
て
み
る
」
と
い
う
態
度
を
一

様
に
と
っ
て
い
た
。
ア
ク
テ
ィ
ブ
ミ
ド
ル
3

人
の
例
か
ら
は
、
そ
う
し
た
一
様
な
出
発
点

か
ら
、
自
発
的
に
キ
ャ
リ
ア
デ
ザ
イ
ン
の
マ

イ
ン
ド
を
持
ち
、
そ
の
結
果
よ
り
充
実
し
た

主
観
的
キ
ャ
リ
ア
を
得
た
ミ
ド
ル
が
生
ま
れ

る
様
子
を
た
ど
る
こ
と
が
で
き
る
。

　

証
券
営
業
の
N
さ
ん
（
35
歳
・
男
性
）
は
、

経
営
者
レ
ベ
ル
の
顧
客
と
の
か
か
わ
り
の
中

で
、
顧
客
の
悩
み
を
本
当
に
解
決
で
き
て
い

な
い
自
分
に
足
り
な
い
も
の
は
何
か
と
模
索

し
た
。
経
営
学
に
関
す
る
勉
強
が
不
足
し
て

い
る
こ
と
を
知
り
、
会
社
の
派
遣
留
学
制
度

に
応
募
し
て
留
学
し
、
経
営
学
を
修
め
た
。

帰
国
後
は
志
望
し
て
い
た
事
業
投
資
分
野
で

M
iddlescence

（
ミ
ド
レ
ッ
セ
ン
ス
）と
呼
ば
れ
る

ミ
ド
ル
の
キ
ャ
リ
ア
停
滞
。
そ
こ
に
陥
る
ミ
ド
ル
と

陥
ら
な
い
ミ
ド
ル
の
違
い
は
何
か
。
営
業
職
ミ
ド
ル
に
お
い
て
は
、

顧
客
と
の
対
話
も
ミ
ド
レ
ッ
セ
ン
ス
回
避
に
大
き
な
役
割
を

演
じ
て
い
る
よ
う
だ
。

島
田 

歌
（
ワ
ー
ク
ス
研
究
所
客
員
研
究
員
）

顧
客
と
の
対
話
が
ガ
イ
ド
す
る

営
業
ミ
ド
ル
の
キ
ャ
リ
ア
形
成

Part1
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「
お
客
さ
ん
か
ら
指
名
さ
れ
る
」
存
在
と
な

っ
て
い
る
。

　

商
社
営
業
の
Y
さ
ん
（
35
歳
・
男
性
）
は
、

「
自
分
に
は
特
技
が
な
い
」
と
悩
ん
で
い
た
。

欧
米
出
張
で
の
営
業
活
動
中
に
、
日
本
企
業

の
営
業
担
当
者
と
し
て
「
ア
ジ
ア
マ
ー
ケ
ッ

ト
に
精
通
す
る
こ
と
は
武
器
に
な
る
」
と
実

感
し
た
。
そ
こ
で
中
国
へ
の
修
業
生
制
度
に

応
募
、
留
学
し
た
。
帰
国
後
は
中
国
に
関
す

る
「
武
器
」
を
生
か
せ
る
様
々
な
部
署
に
自

分
を
売
り
込
む
こ
と
が
で
き
て
い
る
。

　

商
社
営
業
の
N
さ
ん
（
35
歳
・
男
性
）
は
、

「
自
分
で
な
い
他
の
人
が
や
っ
て
も
同
じ
よ

う
な
結
果
が
出
る
仕
事
」
に
お
い
て
「
自
分

の
価
値
を
感
じ
な
い
」状
態
が
続
い
て
い
た
。

あ
る
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
で
「
会
社
が
使
っ
て
や

ろ
う
と
思
う
よ
う
な
自
分
の
付
加
価
値
は
ど

こ
に
あ
る
の
か
」
と
模
索
。
そ
の
際
、
自
分

の
強
み
に
加
え
て
、
何
が
顧
客
か
ら
望
ま
れ

て
い
る
の
か
、
時
代
は
何
を
要
請
し
て
い
る

の
か
、
と
い
う
点
を
見
直
し
、
キ
ャ
リ
ア
を

デ
ザ
イ
ン
し
直
し
た
。
そ
の
後
は
、「
武
器
」

で
あ
る
フ
ラ
ン
ス
語
を
生
か
し
た
営
業
活
動

を
展
開
し
て
い
る
。

　

3
人
の
事
例
か
ら
読
み
取
れ
る
こ
と
を
ま

と
め
よ
う
。
ま
ず
彼
ら
の
主
観
的
キ
ャ
リ
ア

上
の
充
実
感
は
、
キ
ャ
リ
ア
へ
の
独
立
し
た

働
き
か
け
（
内
省
・
行
動
）、「
キ
ャ
リ
ア
の

自
律
」
か
ら
生
ま
れ
て
い
る
点
だ
。
深
く
考

え
ず
に
仕
事
生
活
を
送
っ
て
い
た
彼
ら
は
、

危
機
感
を
き
っ
か
け
と
す
る
葛
藤
か
ら
自
ら

を
客
観
的
に
見
る
よ
う
に
な
り
、
仕
事
人
生

に
関
し
て
発
想
を
切
り
替
え
、
行
動
を
起
こ

し
て
い
る
。
さ
ら
に
、
彼
ら
は
そ
の
際
「
顧

客
と
の
対
話
」
と
い
う
要
素
を
ガ
イ
ド
に
し

て
キ
ャ
リ
ア
を
デ
ザ
イ
ン
し
て
い
る
。
営
業

部
門
の
ア
ク
テ
ィ
ブ
ミ
ド
ル
た
ち
は
、
顧
客

と
の
絶
え
間
な
い
接
触
の
中
か
ら
自
分
自
身

の
「
武
器
」「
付
加
価
値
」
は
ど
こ
に
あ
る

べ
き
か
を
見
出
し
、
育
成
す
る
こ
と
が
多
い

の
だ
ろ
う
。

キ
ャ
リ
ア
概
念
に

反
発
す
る
ミ
ド
ル
も

　

一
方
、
ミ
ド
レ
ッ
セ
ン
ス
ミ
ド
ル
お
よ
び

ニ
ュ
ー
ト
ラ
ル
ミ
ド
ル
は
、
キ
ャ
リ
ア
概
念

自
体
に
反
発
、
も
し
く
は
他
律
的
キ
ャ
リ
ア

の
枠
組
み
を
維
持
し
て
い
る
（
図
表
1

─

10
）。『
今
ま
で
囲
っ
て
お
い
て
、
い
き
な
り

キ
ャ
リ
ア
形
成
は
あ
な
た
達
が
決
め
る
ん
で

す
よ
と
。
そ
れ
は
や
っ
ぱ
り
人
事
の
怠
慢
』

（
39
歳
男
性
、
課
長
）
と
被
害
者
意
識
を
抱

く
よ
う
な
状
況
で
は
、
顧
客
接
点
を
ガ
イ
ド

と
す
る
発
想
は
お
ろ
か
、
キ
ャ
リ
ア
を
自
律

的
に
デ
ザ
イ
ン
す
る
発
想
は
出
て
来
な
い
。

こ
の
点
に
、
入
社
時
で
は
際
立
っ
た
違
い
が

見
ら
れ
な
い
営
業
職
ミ
ド
ル
が
、
よ
り
充
実

し
た
主
観
的
キ
ャ
リ
ア
を
持
つ
の
か
、
そ
れ

と
も
キ
ャ
リ
ア
上
の
停
滞
に
陥
っ
て
い
く
の

か
の
分
か
れ
目
が
あ
る
と
考
え
ら
れ
る
。

　

最
後
に
、
営
業
職
に
お
け
る
ミ
ド
レ
ッ
セ

ン
ス
の
発
生
を
防
ぎ
、
よ
り
充
実
し
た
主
観

的
キ
ャ
リ
ア
を
持
つ
ア
ク
テ
ィ
ブ
ミ
ド
ル
が

現
場
に
増
え
て
い
く
た
め
、
組
織
側
が
ど
の

よ
う
に
働
き
か
け
て
い
く
べ
き
か
を
簡
単
に

考
察
し
た
い
。
カ
ギ
と
な
る
の
は
各
ミ
ド
ル

の
「
キ
ャ
リ
ア
自
律
の
支
援
」
だ
。
第
1
段

階
に
は
、
意
外
に
強
い
ミ
ド
ル
の
キ
ャ
リ
ア

概
念
へ
の
反
発
や
被
害
者
意
識
を
、
自
律
的

フ
レ
ー
ム
に
転
換
す
る
こ
と
が
求
め
ら
れ

る
。
起
爆
剤
の
一
つ
に
は
、「
キ
ャ
リ
ア
を

考
え
始
め
な
け
れ
ば
自
分
は
生
き
延
び
て
い

け
な
い
」
と
い
う
「
危
機
感
」
が
考
え
ら
れ

る
。
ミ
ド
レ
ッ
セ
ン
ス
ミ
ド
ル
が
集
中
し
て

い
た
特
定
企
業
に
は
、『
キ
ャ
リ
ア
と
か
意

識
し
な
く
て
も
、
そ
れ
な
り
に
楽
し
く
過
ご

せ
ち
ゃ
う
』（
49
歳
男
性
、
課
長
）
と
い
っ

た
環
境
が
存
在
し
、
ミ
ド
ル
が
危
機
感
を
抱

く
よ
う
な
組
織
文
化
が
見
受
け
ら
れ
な
い
こ

と
が
示
さ
れ
た
。
組
織
側
も
従
来
の
雇
用
慣

行
を
維
持
し
、
キ
ャ
リ
ア
自
律
の
概
念
を
受

け
入
れ
き
れ
て
い
な
い
こ
と
の
表
れ
だ
ろ

う
。
組
織
側
が
キ
ャ
リ
ア
自
律
化
の
必
要
性

を
徹
底
し
て
意
識
し
、
ミ
ド
ル
が
危
機
感
を

持
て
る
シ
ス
テ
ム
を
整
え
る
必
要
が
あ
る
。

　

第
2
段
階
で
は
、
意
識
が
変
わ
っ
た
ミ
ド

ル
に
対
し
、顧
客
接
点
か
ら
自
分
の
「
武
器
」

「
付
加
価
値
」
を
発
見
、
育
成
す
る
キ
ャ
リ

ア
を
デ
ザ
イ
ン
す
る
よ
う
導
く
こ
と
が
必
要

だ
ろ
う
。
本
研
究
で
ア
ク
テ
ィ
ブ
ミ
ド
ル
が

示
し
た
、
顧
客
接
点
に
基
づ
く
キ
ャ
リ
ア
の

自
律
は
、
営
業
部
門
で
経
験
を
積
む
ミ
ド
ル

社
員
に
こ
そ
達
成
可
能
な
も
の
だ
。
上
司
や

人
事
担
当
者
自
身
が
従
来
の
他
律
的
キ
ャ
リ

ア
志
向
を
捨
て
、
各
ミ
ド
ル
の
独
立
し
た
キ

ャ
リ
ア
デ
ザ
イ
ン
を
信
頼
・
尊
重
し
て
い
く

こ
と
が
求
め
ら
れ
て
い
る
。

島
田 

歌（
し
ま
だ
・
う
た
）

1
9
7
6
年
東
京
生
ま
れ
。
英
国
ケ
ン
ブ
リ
ッ
ジ
大
学
博
士
課
程

在
籍
中
。
2
0
0
0
年
慶
應
義
塾
大
学
法
学
部
法
律
学
科
卒
業

後
、
三
菱
商
事
株
式
会
社
入
社
。
2
0
0
3
年
英
国London 

School of Econom
ics

理
学
修
士
課
程
修
了
。
専
門
は
組
織
・

社
会
心
理
学
。

※
1　

ナ
ラ
テ
ィ
ブ
分
析
法
は
、
対
象
者
が
イ
ン

タ
ビ
ュー
に
お
い
て
提
供
し
た
談
話
が「
物
語（
ナ
ラ

テ
ィ
ブ
）
の
集
大
成
」
に
近
い
場
合
に
活
用
で
き
る

分
析
法
だ
。
ま
ず
一
字
一
句
文
書
化
し
た
イ
ン
タ

ビ
ュー
内
容
を
精
読
し
、「
逸
話
」（
内
容
上
ま
と
ま

り
の
あ
る
小
話
）
に
分
割
す
る
。
各
逸
話
を
構
成

す
る
文
節
を「
要
旨
」「
方
向
付
け
」「
出
来
事
と
そ

の
順
序
」「
行
動
・
経
験
な
ど
の
評
価
、
語
り
手

自
身
の
態
度
」「
結
末
」「
現
在
時
点
か
ら
見
る
結

果
」に
分
類
し
、
そ
れ
を
も
と
に
各
逸
話
の「
核
と

な
る
ナ
ラ
テ
ィ
ブ
」を
抽
出
す
る
。
こ
の
作
業
を
す

べ
て
の
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
に
つ
い
て
行
い
、
抽
出
さ
れ
た

す
べ
て
の「
核
と
な
る
ナ
ラ
テ
ィ
ブ
」を
比
較
す
る
。

※
2　

キ
ャ
リ
ア
に
お
い
て
行
き
詰
ま
り
、
不
安
・

焦
燥
感
な
ど
を
経
験
す
る
こ
と
を
指
す
。

【図表1-10】ミドル3タイプの代表的な特徴

時期 アクティブ
ミドル

ニュートラル
ミドル

ミドレッセンス
ミドル

キャリア初期 キャリアに
対する意識 特になし

～キャリア中期

キャリア意識の
芽生え 自発的 自発的

／半強制的 半強制的

キャリア概念の定義 自律的 他律的 他律的・反発感

キャリアにおける
「葛藤」の内容

キャリア
デザイン

キャリアの
他律性

環境・
被害者意識

「葛藤」後 内省・行動を
起こす 発想転換・納得 諦める

面接時点 主観的キャリアの
全体像 充実 普通 停滞

出典：Works Review2007 「ミドル社員とMiddlescence」
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顧
客
ニ
ー
ズ
が
多
様
化
し
、
競
争
が
激
化

し
て
い
る
現
在
、
顧
客
と
接
す
る
人
材
の
重

要
性
が
ま
す
ま
す
高
ま
っ
て
い
る
。
な
ぜ
な

ら
、
顧
客
接
点
人
材
は
、
企
業
と
市
場
の
境

界
線
で
働
き
、
両
者
を
つ
な
ぐ
役
目
を
果
た

し
て
い
る
か
ら
で
あ
る
。
そ
こ
で
求
め
ら
れ

る
の
は
、「
顧
客
が
抱
え
る
真
の
問
題
を
明

確
に
し
、
有
効
な
解
決
策
を
提
示
で
き
る
ソ

リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
型
の
人
材
」
で
あ
る
。
し
か

し
、
現
実
に
は
そ
う
し
た
人
材
は
少
な
い
。

顧
客
の
ニ
ー
ズ
に
お
構
い
な
く
自
分
の
提
供

し
た
い
も
の
を
押
し
つ
け
る
「
押
し
つ
け
型

の
人
材
」、
決
め
ら
れ
た
と
お
り
の
サ
ー
ビ

ス
し
か
提
供
で
き
な
い
「
マ
ニ
ュ
ア
ル
型
の

人
材
」、
奴
隷
の
よ
う
に
顧
客
の
要
求
に
従

う
「
御
用
聞
き
型
の
人
材
」
が
目
立
つ
。

創
造
的
な
内
部
競
争
を

ど
う
デ
ザ
イ
ン
す
る
か

　

で
は
、
ど
の
よ
う
に
す
れ
ば
ソ
リ
ュ
ー
シ

ョ
ン
型
の
人
材
を
育
成
す
る
こ
と
が
で
き
る

だ
ろ
う
か
。
筆
者
は
、
顧
客
接
点
人
材
の
能

力
は
、
組
織
づ
く
り
、
特
に
組
織
内
部
の
競

争
の
あ
り
方
と
深
い
か
か
わ
り
が
あ
る
と
考

え
る
。
人
間
が
集
ま
っ
て
グ
ル
ー
プ
や
組
織

が
で
き
る
と
、そ
こ
に
は
多
か
れ
少
な
か
れ
、

資
源
や
報
酬
の
配
分
を
め
ぐ
る
「
競
争
」
が

生
じ
る
。
こ
の
競
争
は
、
メ
ン
バ
ー
同
士
が

切
磋
琢
磨
し
て
高
め
合
う
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
な
も

の
に
な
る
こ
と
も
あ
る
し
、
互
い
の
足
を
引

っ
張
り
合
う
ネ
ガ
テ
ィ
ブ
な
競
争
に
な
っ
て

し
ま
う
場
合
も
あ
る
。

　

本
稿
の
主
張
は
、「
顧
客
の
問
題
を
解
決

す
る
こ
と
を
目
指
し
て
、
適
切
な
行
動
や
ビ

ジ
ネ
ス
上
の
ア
イ
デ
ア
を
め
ぐ
っ
て
メ
ン
バ

ー
同
士
が
競
い
合
っ
て
い
る
組
織
に
お
い

て
、
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
型
の
人
材
が
育
つ
」

と
い
う
点
に
あ
る
。
筆
者
は
、
こ
う
し
た
内

部
競
争
を
「
顧
客
主
導
の
プ
ロ
セ
ス
型
内
部

競
争
」
と
呼
ん
で
い
る
。

　

以
下
で
は
、
典
型
的
な
顧
客
接
点
人
材
で

あ
る
営
業
担
当
者
に
焦
点
を
当
て
「
い
か
に

創
造
的
な
内
部
競
争
を
デ
ザ
イ
ン
す
る
か
」

に
つ
い
て
説
明
す
る
。
な
お
、
本
稿
で
は
、

具
体
的
な
イ
メ
ー
ジ
を
持
っ
て
も
ら
う
た
め

に
、
金
融
業
界
に
お
い
て
革
新
的
な
営
業
を

展
開
し
て
い
る
オ
リ
ッ
ク
ス
株
式
会
社
の
事

例
を
取
り
上
げ
る
。
詳
し
い
内
容
に
つ
い
て

は
、
拙
著
『
内
部
競
争
の
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト 

営

業
組
織
の
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
』（
白
桃
書
房
）

を
参
照
し
て
い
た
だ
き
た
い
。

　

優
れ
た
人
材
は
「
学
習
す
る
組
織
」
に
お

い
て
育
成
さ
れ
る
。
な
ぜ
な
ら
、
人
は
自
分

が
所
属
す
る
組
織
の
価
値
観
や
も
の
の
見
方

結
合 

顧
客
志
向
と
学
習
す
る
組
織
づ
く
り

顧
客
志
向
と
学
習
す
る
組
織
づ
く
り
。
両
立
が
難
し
い
ど
こ
ろ
か
、
舵
取
り
を
誤
れ
ば「
思
考
停
止
し
た
お
客
様
の
奴
隷
」が

生
ま
れ
て
し
ま
う
よ
う
に
、
二
律
背
反
に
も
な
り
か
ね
な
い
。
両
者
を
並
び
立
た
せ
、
さ
ら
に
は
正
の
ス
パ
イ
ラ
ル
を

描
い
て
い
く
た
め
必
要
な
取
り
組
み
を
探
る
。

顧
客
接
点
人
材
が
新
し
い
知
識
を
生
み
出
し
、

そ
れ
が
組
織
内
を
還
流
し
、
さ
ら
に
知
識
同
士
が
連
結
し

イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
を
生
む
サ
イ
ク
ル
が
回
り
続
け
る

〝
学
習
す
る
組
織
〞。
そ
の
実
現
に
必
要
な
組
織
内
部
の

競
争
の
適
切
な
デ
ザ
イ
ン
と
は
、
ど
の
よ
う
な
も
の
だ
ろ
う
か
。

松
尾 

睦
（
小
樽
商
科
大
学
大
学
院
准
教
授
）

顧
客
志
向
の
競
争
で
促
す

営
業
の
学
習
す
る
組
織
化

Part 2
2

寄
稿
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【図表2-1】学習する組織の特徴

を
取
り
入
れ
、
一
緒
に
働
く
先
輩
や
上
司
を

ロ
ー
ル
モ
デ
ル
と
し
て
学
ぶ
か
ら
で
あ
る
。

と
こ
ろ
で
、「
学
習
す
る
組
織
」
と
は
、
ど

の
よ
う
な
組
織
だ
ろ
う
か
。
こ
れ
ま
で
の
研

究
に
よ
る
と
、
従
業
員
一
人
ひ
と
り
が
新
し

い
知
識
（
例
え
ば
、
新
し
い
売
り
方
、
新
商

品
、業
務
改
善
の
ア
イ
デ
ア
）
を
生
み
出
し
、

そ
れ
が
企
業
内
で
共
有
さ
れ
、
様
々
な
ビ
ジ

ネ
ス
に
活
用
さ
れ
、
そ
れ
が
刺
激
と
な
っ
て

ま
た
新
た
な
知
識
が
生
み
出
さ
れ
る
と
い
う

サ
イ
ク
ル
が
回
っ
て
い
る
こ
と
が
、
学
習
す

る
組
織
の
特
徴
で
あ
る
（
図
表
2

─
1
）。

社
内
を
駆
け
巡
る
情
報
が

営
業
担
当
者
を
刺
激
す
る

　

例
え
ば
オ
リ
ッ
ク
ス
で
は
、
メ
イ
ン
タ
ー

ゲ
ッ
ト
で
あ
る
中
小
企
業
に
対
し
、
各
支
店

の
営
業
担
当
者
が
リ
ー
ス
・
保
険
・
証
券
と

い
っ
た
パ
ー
ツ
を
組
み
合
わ
せ
、
顧
客
の
問

題
を
解
決
す
る
金
融
商
品
を
提
供
し
て
い

る
。
図
表
2

─

2
に
示
す
よ
う
に
、
営
業
担

当
者
が
考
え
出
し
た
金
融
商
品
の
情
報
が
、

口
コ
ミ
や
イ
ン
ト
ラ
ネ
ッ
ト
を
通
し
て
社
内

を
駆
け
巡
り
、
お
互
い
に
対
抗
意
識
を
持
つ

営
業
担
当
者
の
思
考
を
刺
激
す
る
。
各
営
業

担
当
者
は
、
面
識
が
な
い
担
当
者
か
ら
の
問

い
合
わ
せ
に
も
気
軽
に
応
じ
る
。
そ
の
理
由

は
、
自
分
の
生
み
出
し
た
ア
イ
デ
ア
が
社
内

に
広
ま
る
こ
と
で
、
自
分
の
評
判
が
高
ま
る

か
ら
で
あ
る
。有
用
な
商
品
の
ア
イ
デ
ア
は
、

顧
客
ニ
ー
ズ
の
違
い
に
応
じ
て
カ
ス
タ
マ
イ

ズ
さ
れ
、
別
の
商
品
と
組
み
合
わ
さ
っ
て
新

た
な
金
融
商
品
が
生
み
出
さ
れ
る
。
こ
う
し

た
こ
と
が
可
能
な
の
は
、
現
場
の
営
業
担
当

者
が
中
心
と
な
っ
て
金
融
商
品
を
開
発
し
て

い
る
か
ら
で
あ
る
。
一
例
を
挙
げ
る
と
、「
医

療
機
関
向
け
の
リ
ー
ス
や
フ
ァ
イ
ナ
ン
ス
を

行
う
際
に
、
診
療
報
酬
の
一
部
を
債
権
化
す

る
こ
と
で
保
全
を
図
る
」
と
い
う
取
り
組
み

が
営
業
担
当
者
レ
ベ
ル
で
考
案
さ
れ
、
全
社

で
共
有
さ
れ
た
ケ
ー
ス
が
あ
る
。

　

こ
の
よ
う
に
、
顧
客
接
点
人
材
が
ど
ん
ど

ん
新
し
い
知
識
を
生
み
出
し
、
知
識
が
組
織

内
を
還
流
し
、
知
識
同
士
が
連
結
し
て
イ
ノ

ベ
ー
シ
ョ
ン
が
生
ま
れ
る
と
い
う
学
習
サ
イ

ク
ル
が
回
っ
て
い
る
が
ゆ
え
に
、
そ
の
中
で

揉
ま
れ
た
オ
リ
ッ
ク
ス
社
員
は
、
ソ
リ
ュ
ー

シ
ョ
ン
型
人
材
と
し
て
育
つ
の
で
あ
る
。

　

で
は
、
ど
う
す
れ
ば
学
習
す
る
組
織
を
作

る
こ
と
が
で
き
る
だ
ろ
う
か
。
そ
の
カ
ギ
は
、

組
織
内
部
に
お
け
る
「
競
争
の
性
質
」
に
あ

る
、
と
筆
者
は
考
え
る
。
な
ぜ
な
ら
、
集
団

や
組
織
に
お
い
て
、
メ
ン
バ
ー
は
、
資
源
や

報
酬
を
め
ぐ
っ
て
競
争
し
て
お
り
、
そ
の
あ

り
方
は
、
個
人
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
や
行
動

様
式
に
強
い
影
響
を
も
た
ら
す
か
ら
で
あ
る
。

　

従
来
の
研
究
を
整
理
す
る
と
、
内
部
競
争

の
あ
り
方
は
、
次
の
3
つ
の
要
素
に
よ
っ
て

捉
え
る
こ
と
が
で
き
る
（
図
表
2

─

3
）。

①
ど
の
よ
う
な
基
準
で
各
メ
ン
バ
ー
が
評
価

さ
れ
る
の
か
（
業
績
評
価
基
準
）

②
評
価
の
結
果
、
ど
の
よ
う
な
報
酬
が
与
え

ら
れ
る
の
か
（
報
酬
の
性
質
）

③
競
争
は
、
個
人
単
位
か
そ
れ
と
も
集
団
単

位
で
行
わ
れ
る
か
（
競
争
の
単
位
）

　

第
1
に
、
メ
ン
バ
ー
の
業
績
が
評
価
さ
れ

る
基
準
は
3
つ
あ
る
。
す
な
わ
ち
、
売
上
・

利
益
と
い
っ
た
「
財
務
業
績
」、
ど
の
よ
う

な
売
り
方
を
し
た
か
と
い
う
「
行
動
」、
ど

の
よ
う
な
売
り
方
の
仕
組
み
を
提
案
し
た
か

と
い
う
「
知
識
」
で
あ
る
。
第
2
の
要
素
は
、

そ
う
し
た
評
価
の
結
果
と
し
て
ど
の
よ
う
な

報
酬
が
与
え
ら
れ
る
か
と
い
う
「
報
酬
の
性

質
」
で
あ
る
。
評
価
が
、
短
期
的
な
給
与
ア

ッ
プ
や
昇
進
に
つ
な
が
る
場
合
も
あ
れ
ば
、

社
内
の
評
判
や
希
望
す
る
職
務
へ
の
異
動
と

い
っ
た
長
い
目
で
見
た
報
酬
と
結
び
つ
い
て

い
る
こ
と
も
あ
る
。
第
3
の
要
素
は
、
競
争

が
個
人
単
位
で
行
わ
れ
て
い
る
の
か
、
そ
れ

と
も
チ
ー
ム
・
支
店
・
部
門
と
い
っ
た
集
団

単
位
で
行
わ
れ
て
い
る
か
に
関
係
す
る
。

 

「
と
に
か
く
売
れ
ば
よ
い
」
と
い
う
押
し
つ

け
型
の
営
業
や
、「
顧
客
に
奴
隷
の
よ
う
に

仕
え
る
」
御
用
聞
き
型
の
営
業
が
行
わ
れ
て

い
る
会
社
で
は
、
業
績
評
価
の
基
準
と
し
て

「
行
動
」や「
知
識
」が
考
慮
さ
れ
て
お
ら
ず
、

も
っ
ぱ
ら
「
販
売
額
」
に
応
じ
て
個
人
単
位

の
競
争
が
展
開
さ
れ
て
い
る
傾
向
に
あ
る
。

こ
れ
ま
で
無
理
な
押
し
込
み
販
売
に
よ
っ
て

問
題
を
起
こ
し
行
政
処
分
を
受
け
た
会
社
の

多
く
は
、
売
上
至
上
主
義
の
業
績
管
理
を
採

用
し
て
い
る
。
こ
う
し
た
組
織
の
中
に
は
、

「
情
報
の
抱
え
込
み
」「
足
の
引
っ
張
り
合
い
」

「
非
協
力
的
態
度
」
と
い
う
後
ろ
向
き
の
競

争
が
見
ら
れ
る
。

　

こ
れ
に
対
し
て
、
オ
リ
ッ
ク
ス
で
は
、「
売

上
・
利
益
を
上
げ
る
」
と
い
う
財
務
業
績
を

評
価
の
基
盤
に
し
つ
つ
も
、「
ど
の
よ
う
に

売
っ
た
の
か
？
」
と
い
っ
た
行
動
面
や
、「
ど

ん
な
仕
組
み
を
作
っ
た
の
か
？
」「
ど
の
よ

う
な
新
し
さ
が
あ
る
の
か
？
」
と
い
っ
た
知

まつお・まこと
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識
創
出
の
面
も
重
視
さ
れ
て
い
る
。
ま
た
、

担
当
者
間
の
競
争
と
同
時
に
、
支
店
間
の
競

争
意
識
も
強
い
。
つ
ま
り
、「
財
務
ベ
ー
ス
、

行
動
ベ
ー
ス
、
知
識
ベ
ー
ス
の
評
価
基
準
」

と
「
個
人
間
競
争
と
集
団
間
競
争
」
が
う
ま

く
組
み
合
わ
さ
る
形
で
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
な
内
部

競
争
が
展
開
さ
れ
て
い
る
の
で
あ
る
。

競
争
の
エ
ネ
ル
ギ
ー
を

ポ
ジ
テ
ィ
ブ
に
変
換

　

営
業
担
当
者
の
行
動
・
知
識
を
評
価
す
る

こ
と
や
集
団
単
位
の
競
争
が
、
創
造
的
な
内

部
競
争
に
つ
な
が
る
の
は
な
ぜ
だ
ろ
う
か
。

そ
れ
は
、
内
部
競
争
に
つ
き
も
の
の
副
作
用

を
抑
制
し
、
競
争
か
ら
生
ま
れ
る
エ
ネ
ル
ギ

ー
を
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
な
形
に
変
換
す
る
か
ら
で

あ
る
。
具
体
的
に
い
え
ば
、
行
動
評
価
を
導

入
す
る
こ
と
で
「
足
の
引
っ
張
り
合
い
」
や

「
情
報
の
抱
え
込
み
」
と
い
っ
た
現
象
を
抑

え
、
知
識
評
価
を
導
入
す
る
こ
と
で
「
知
識

を
他
者
に
提
供
す
る
」
イ
ン
セ
ン
テ
ィ
ブ
が

生
ま
れ
、
集
団
単
位
の
競
争
に
よ
っ
て
「
集

団
内
に
お
け
る
協
力
活
動
」が
醸
成
さ
れ
る
。

　

な
お
、
筆
者
の
研
究
に
よ
る
と
、
仕
事
の

内
容
が
異
な
れ
ば
、「
報
酬
の
性
質
」
や
「
競

争
の
単
位
」
の
あ
り
方
も
異
な
る
。
複
雑
な

仕
事
の
場
合
に
は
、
長
期
的
な
報
酬
（
長
期

的
な
昇
進
や
希
望
部
署
へ
の
異
動
）
が
適
し

て
い
る
が
、
比
較
的
単
純
な
仕
事
の
場
合
に

は
、
短
期
的
な
報
酬
（
給
与
・
ボ
ー
ナ
ス
・

昇
進
）
や
個
人
単
位
の
競
争
の
ほ
う
が
、
学

習
を
促
進
す
る
傾
向
が
見
ら
れ
た
。

　

こ
こ
で
注
意
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
の

は
、
内
部
競
争
の
構
成
要
素
を
組
み
直
す
だ

け
で
は
十
分
と
は
い
え
な
い
、
と
い
う
こ
と

で
あ
る
。
な
ぜ
な
ら
、
そ
れ
だ
け
で
は
「
何

の
た
め
の
競
争
か
？
」
と
い
う
競
争
の
目
的

が
示
さ
れ
て
い
な
い
か
ら
で
あ
る
。
創
造
的

な
内
部
競
争
を
デ
ザ
イ
ン
す
る
上
で
欠
か
す

こ
と
が
で
き
な
い
の
は
、
顧
客
の
問
題
解
決

を
第
一
に
考
え
る
「
顧
客
志
向
」
の
企
業
文

化
で
あ
る
。
組
織
メ
ン
バ
ー
が
顧
客
を
重
視

し
つ
つ
互
い
に
競
い
合
う
と
き
、
そ
こ
に
一

体
感
が
生
ま
れ
、
無
用
な
コ
ン
フ
リ
ク
ト
を

避
け
る
こ
と
が
で
き
る
。

　

企
業
内
で
は「
対
人
関
係
の
悪
化
」や「
予

算
・
人
材
の
奪
い
合
い
」
と
い
う
後
ろ
向
き

の
対
立
が
つ
き
も
の
だ
が
、
筆
者
の
研
究
に

よ
る
と
、
顧
客
志
向
は
、
メ
ン
バ
ー
の
視
点

を
「
顧
客
の
問
題
解
決
」
と
い
う
同
じ
ベ
ク

ト
ル
に
向
け
さ
せ
る
こ
と
で
、
ネ
ガ
テ
ィ
ブ

な
コ
ン
フ
リ
ク
ト
を
抑
制
し
、「
仕
事
に
お

け
る
ア
イ
デ
ア
の
ぶ
つ
か
り
合
い
」
と
い
っ

た
建
設
的
な
コ
ン
フ
リ
ク
ト
を
促
進
す
る
。

　

顧
客
志
向
の
も
う
一
つ
の
効
果
は
、
知
識

の
交
換
を
促
進
す
る
と
い
う
点
で
あ
る
。
営

業
担
当
者
が
顧
客
の
問
題
解
決
を
重
視
す
る

よ
う
に
な
る
と
、
仕
事
の
難
度
が
上
が
り
、

自
分
一
人
が
持
つ
情
報
・
知
識
量
で
は
問
題

を
解
決
で
き
な
く
な
る
こ
と
が
多
い
。
結
果

的
に
、
他
者
か
ら
情
報
・
知
識
を
得
た
い
と

い
う
ニ
ー
ズ
が
高
ま
り
、「
ギ
ブ
・
ア
ン
ド
・

テ
イ
ク
の
関
係
」
が
生
ま
れ
る
。
オ
リ
ッ
ク

ス
に
お
い
て
、
情
報
や
知
識
の
交
換
が
担
当

者
間
で
積
極
的
に
な
さ
れ
る
の
は
、
同
社
の

顧
客
志
向
に
よ
る
と
思
わ
れ
る
。

　

こ
の
と
き
留
意
す
べ
き
こ
と
は
、
顧
客
志

向
の
中
身
で
あ
る
。
全
社
的
な
視
点
を
無
視

し
て
特
定
顧
客
の
わ
が
ま
ま
の
み
に
耳
を
傾

け
る
、
掛
け
声
だ
け
の
精
神
論
的
な
顧
客
志

向
は
機
能
し
な
い
。
ま
た
、
社
員
満
足
を
無

視
し
た
顧
客
重
視
は
顧
客
接
点
人
材
を
疲
弊

さ
せ
、
ミ
ス
や
不
祥
事
を
引
き
起
こ
す
恐
れ

が
あ
る
。
顧
客
の
潜
在
的
ニ
ー
ズ
に
焦
点
を

当
て
、
全
体
最
適
を
考
え
、
仕
組
み
に
裏
付

け
ら
れ
た
顧
客
志
向
を
構
築
す
る
必
要
が
あ

る
。

　

以
上
を
ま
と
め
る
と
、
顧
客
の
問
題
解
決

の
た
め
に
、
担
当
者
同
士
が
財
務
業
績
・
行

動
・
知
識
の
観
点
か
ら
競
い
合
う
「
顧
客
主

導
の
プ
ロ
セ
ス
型
内
部
競
争
」
を
デ
ザ
イ
ン

す
る
こ
と
が
、
優
れ
た
顧
客
接
点
人
材
の
育

成
に
つ
な
が
る
と
い
え
る
。
筆
者
の
研
究
で

は
、顧
客
主
導
の
プ
ロ
セ
ス
型
内
部
競
争
は
、

メ
ン
バ
ー
が
持
つ
「
経
験
か
ら
学
習
す
る
能

力
」
も
高
め
る
こ
と
が
わ
か
っ
て
い
る
（
詳

し
く
は
、
拙
著
『
経
験
か
ら
の
学
習 

プ
ロ

フ
ェ
ッ
シ
ョ
ナ
ル
へ
の
成
長
プ
ロ
セ
ス
』〈
同

文
舘
出
版
〉
を
参
照
い
た
だ
き
た
い
）。

　

最
後
に
次
の
2
点
を
確
認
し
て
お
き
た

い
。
第
1
に
、
売
上
・
利
益
と
い
っ
た
成
果

指
標
は
、
業
績
評
価
の
基
盤
と
し
て
欠
か
す

こ
と
は
で
き
な
い
と
い
う
点
で
あ
る
。
財
務

業
績
に
よ
る
評
価
に
行
動
・
知
識
面
の
評
価

を
い
か
に
リ
ン
ク
さ
せ
て
い
く
か
が
重
要
に

な
る
。
第
2
に
、
本
稿
で
紹
介
し
た
オ
リ
ッ

ク
ス
の
事
例
は
、
創
造
的
な
内
部
競
争
の
一

例
に
過
ぎ
な
い
。
業
界
や
自
社
の
特
性
に
基

づ
い
て
内
部
競
争
を
デ
ザ
イ
ン
し
直
す
こ
と

が
、
優
れ
た
顧
客
接
点
人
材
を
育
成
す
る
鍵

を
握
る
の
で
あ
る
。

【図表2-3】内部競争の構成要素 【図表2-2】オリックスにおける内部競争のイメージ

2

新しい試み
新商品開発

口コミ、イントラネット、スタッフからの情報

出典： 『内部競争のマネジメント』77ページ
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オ
リ
ッ
ク
ス
の
営
業
部
門
が
な
ぜ
組
織
的

な
協
働
や
学
習
を
重
視
す
る
の
か
。
そ
れ
を

知
る
た
め
に
は
、
ま
ず
同
社
の
主
要
ビ
ジ
ネ

ス
モ
デ
ル
の
理
解
が
必
要
だ
。
リ
ー
ス
事
業

を
発
祥
と
す
る
同
社
だ
が
、
現
在
そ
れ
は
オ

リ
ッ
ク
ス
グ
ル
ー
プ
が
提
供
す
る
商
品
・
サ

ー
ビ
ス
群
の
一
部
に
過
ぎ
な
い
。
事
業
分
野

は
企
業
向
け
融
資
、
不
動
産
開
発
・
フ
ァ
イ

ナ
ン
ス
、
保
険
、
M
＆
A
な
ど
を
手
が
け
る

投
資
銀
行
業
務
な
ど
多
岐
に
わ
た
る
。「
あ

る
企
業
が
遊
休
地
を
所
有
し
て
い
る
と
し
ま

す
。『
売
却
し
た
い
』
と
い
う
ご
要
望
な
ら
、

グ
ル
ー
プ
の
不
動
産
会
社
で
買
い
取
り
マ
ン

シ
ョ
ン
を
建
設
す
る
。『
所
有
し
た
ま
ま
活

用
し
た
い
』
な
ら
、私
ど
も
が
土
地
を
借
り
、

建
物
を
建
て
て
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
セ
ン
タ
ー
を

誘
致
す
る
。『
所
有
し
つ
つ
財
務
諸
表
か
ら

は
オ
フ
バ
ラ
ン
ス
に
し
た
い
』
な
ら
、
必
要

な
ス
キ
ー
ム
を
描
い
て
実
行
す
る
。
こ
の
よ

う
に
何
か
1
つ
の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
提
供

で
は
な
く
、
ニ
ー
ズ
に
合
わ
せ
て
組
み
合
わ

せ
た
り
、
新
し
い
サ
ー
ビ
ス
を
開
発
し
た
り

し
ま
す
」と
同
社
の
人
事
グ
ル
ー
プ
副
部
長
、

酒
井
貴
行
氏
は
説
明
す
る
。
リ
ー
ス
・
金
融
・

不
動
産
分
野
を
中
心
と
し
た
多
彩
な
サ
ー
ビ

ス
を
組
み
合
わ
せ
、
顧
客
の
多
く
を
占
め
る

全
国
の
中
堅
中
小
企
業
の
あ
ら
ゆ
る
課
題
に

解
決
策
を
提
供
す
る
ビ
ジ
ネ
ス
と
い
え
る
。

　

顧
客
の
ニ
ー
ズ
を
聞
き
出
し
、
グ
ル
ー
プ

の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
を
組
み
合
わ
せ
解
決
策

を
提
案
す
る
主
体
は
、
全
国
に
展
開
さ
れ
た

営
業
部
門
に
委
ね
ら
れ
て
い
る
。「
顧
客
の

ニ
ー
ズ
が
複
雑
化
し
、
提
供
で
き
る
サ
ー
ビ

ス
も
多
様
化
し
て
い
る
。
営
業
部
門
同
士
の

情
報
共
有
や
、
専
門
知
識
を
持
っ
た
本
社
の

専
門
部
門
と
の
コ
・
ワ
ー
ク
（co-w

ork

、

協
働
）
を
進
め
な
け
れ
ば
、
顧
客
の
期
待
に

は
応
え
ら
れ
な
い
し
、
業
績
も
上
げ
ら
れ
な

い
」（
酒
井
氏
）

　

ま
ず
社
内
の
情
報
共
有
に
注
目
し
よ
う
。

あ
る
程
度
経
験
を
積
ん
だ
営
業
担
当
者
や
支

店
長
、
次
長
な
ど
の
管
理
職
は
、
社
内
に
知

り
合
い
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
を
張
り
巡
ら
せ
て
い

る
。「
○
○
支
店
の
×
×
が
考
え
た
新
ス
キ

ー
ム
が
業
績
を
上
げ
た
」「
×
×
支
店
の
○

○
が
考
え
た
仕
組
み
が
顧
客
に
評
価
さ
れ

た
」…
…
。
こ
う
し
た
情
報
を
仕
入
れ
て
は
、

自
ら
試
み
た
り
、
支
店
や
部
署
内
で
共
有
し

た
り
す
る
。「
人
づ
て
の
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
に

加
え
、
I
T
を
活
用
し
た
成
功
事
例
の
デ
ー

タ
ベ
ー
ス
や
、
イ
ン
ト
ラ
ネ
ッ
ト
を
通
じ
た

営
業
日
報
の
相
互
閲
覧
シ
ス
テ
ム
な
ど
を
通

じ
て
、
注
目
す
べ
き
取
り
組
み
は
か
な
り
の

ス
ピ
ー
ド
で
社
内
に
広
ま
り
ま
す
」
と
酒
井

氏
。補

完
関
係
に
あ
る

専
門
部
門
と
営
業

　

各
地
の
営
業
部
門
と
本
社
の
専
門
部
門
の

コ
・
ワ
ー
ク
は
、
互
い
が
補
完
関
係
に
あ
る

こ
と
で
促
進
さ
れ
る
。
本
社
の
企
画
部
門
が

ま
ず
開
発
し
た
商
品
を
、
全
国
展
開
す
る
と

い
う
パ
タ
ー
ン
は
一
般
的
で
は
な
い
。
営
業

部
門
の
支
店
や
各
部
署
が
、
顧
客
の
ニ
ー
ズ

を
聞
き
出
し
た
上
で
専
門
部
隊
と
協
働
し
、

ニ
ー
ズ
に
応
え
る
商
品
や
ス
キ
ー
ム
が
ま
ず

開
発
さ
れ
る
。
他
地
域
で
も
そ
の
新
商
品
が

活
用
で
き
る
こ
と
が
わ
か
っ
て
、
初
め
て
そ

の
商
品
は
全
国
に
展
開
さ
れ
る
と
い
う
。

　

新
商
品
を
ロ
ー
カ
ル
限
定
に
終
わ
ら
せ
な

い
た
め
に
は
、
専
門
部
門
が
新
商
品
の
強
み

や
汎
用
性
の
高
さ
を
各
地
の
営
業
部
門
に
説

明
し
、理
解
し
て
も
ら
う
必
要
が
あ
る
。「
各

地
の
営
業
部
門
は
顧
客
と
の
強
い
結
び
つ
き

を
持
っ
て
い
る
が
、
顧
客
の
課
題
を
解
決
で

き
る
知
識
や
ノ
ウ
ハ
ウ
を
す
べ
て
持
っ
て
い

る
わ
け
で
は
な
い
。
一
方
で
専
門
部
門
は
知

識
や
ノ
ウ
ハ
ウ
を
持
っ
て
い
て
も
、
各
地
の

顧
客
の
実
情
や
ニ
ー
ズ
を
深
く
理
解
す
る
た

め
営
業
部
門
の
協
力
が
不
可
欠
な
の
で
す
」

 

「
顧
客
接
点
発
」
で
の
最
近
の
ヒ
ッ
ト
商
品

に
、
地
銀
、
信
用
金
庫
な
ど
地
方
金
融
機
関

と
提
携
す
る
「
事
業
者
向
け
無
担
保
ロ
ー
ン

CASE 2

複
雑
化
す
る
顧
客
企
業
の
ニ
ー
ズ

学
習
と
協
働
を
促
す
こ
と
で
対
応

オ
リ
ッ
ク
ス

オリックス株式会社
●事業内容：法人向けファイナンス、投資銀
行業務、オペレーティングリース、不動産開発、
不動産関連ファイナンス、生損保商品取扱
など
●本社所在地：東京都港区
●設立年：1964年
●従業員数（連結）：16,414人
 　　  （2006年9月末現在）
●売上高（連結）：9,478億円（2006年3月期）

人事グループ副部長
酒井貴行氏
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ア
ク
サ
生
命
保
険
の
カ
ス
タ
マ
ー
サ
ー
ビ

ス
部
門
に
は
約
4
0
0
人
が
働
く
。
保
険
契

約
の
維
持
管
理
業
務
や
保
険
金
・
給
付
金
の

支
払
い
業
務
な
ど
の
バ
ッ
ク
オ
フ
ィ
ス
業

務
、
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
業
務
を
担
う
。
同
部

門
は
2
0
0
6
年
か
ら
顧
客
満
足
度
向
上

（
C
S
）
意
識
醸
成
と
C
S
行
動
定
着
、
学

習
す
る
組
織
の
構
築
推
進
と
、
そ
れ
を
担
う

リ
ー
ダ
ー
育
成
を
目
指
し
た
「
変
革
エ
ー
ジ

ェ
ン
ト
研
修
」
を
実
施
し
て
い
る
。

　

な
ぜ
同
部
門
は
、
C
S
意
識
醸
成
・
行
動

定
着
と
、
学
習
す
る
組
織
の
構
築
推
進
を
結

び
つ
け
る
研
修
の
実
施
に
踏
み
切
っ
た
の
だ

ろ
う
か
。「
私
が
管
理
職
と
な
っ
た
98
年
以

降
、
指
示
待
ち
型
の
部
下
が
増
え
て
い
る
こ

と
に
気
が
つ
い
た
の
で
す
」
と
、
研
修
を
企

画
・
実
施
す
る
同
社
ガ
バ
ナ
ン
ス
＆
プ
ラ
ン

ニ
ン
グ
部
部
長
の
伊
藤
洋
志
氏
は
語
る
。
環

境
変
化
の
ス
ピ
ー
ド
は
速
く
、
顧
客
の
要
望

も
日
々
変
化
し
、
ハ
ー
ド
ル
の
高
さ
の
上
昇

を
実
感
し
て
い
る
。「
い
ち
い
ち
上
司
の
指

示
を
待
っ
て
い
て
は
、
お
客
様
の
要
望
に
ス

ピ
ー
ド
感
を
持
ち
臨
機
応
変
に
対
応
し
て
い

け
な
い
。
P
D
C
A
サ
イ
ク
ル
を
自
律
的
に

回
せ
る
人
材
の
集
ま
っ
た
組
織
に
な
ら
な
け

れ
ば
、
C
S
行
動
定
着
も
実
現
し
ま
せ
ん
」

　

そ
こ
で
具
体
的
な
課
題
を
発
見
し
、
様
々

な
視
点
か
ら
検
討
し
た
上
で
、
解
決
策
を
立

て
実
行
す
る
た
め
の
ツ
ー
ル
と
し
て
、
ア
ク

シ
ョ
ン
ラ
ー
ニ
ン
グ
に
注
目
し
た
。
ア
ク
シ

ョ
ン
ラ
ー
ニ
ン
グ
は
コ
ー
チ
が
主
導
し
、

5
、
6
人
が
話
し
合
い
に
参
加
す
る
セ
ッ
シ

ョ
ン
に
よ
っ
て
、
課
題
発
見
、
検
討
、
解
決

策
立
案
を
実
現
す
る
。
参
加
者
同
士
が
質
問

と
そ
れ
へ
の
回
答
を
相
互
に
繰
り
返
し
、
参

加
者
全
員
が
合
意
で
き
る
課
題
の
再
定
義
を

通
じ
て
真
の
課
題
を
明
ら
か
に
し
て
い
く
。

ま
ず
は
ガ
バ
ナ
ン
ス
＆
プ
ラ
ン
ニ
ン
グ
部
の

メ
ン
バ
ー
が
外
部
の
研
修
を
受
講
す
る
な
ど

研
究
を
進
め
て
い
た
。

　

そ
ん
な
折
、
伊
藤
氏
は
上
司
の
外
国
人
役

員
か
ら
「
ス
タ
ッ
フ
た
ち
に
発
想
転
換
力
が

CASE 3 「
顧
客
満
足
」と「
学
習
す
る
組
織
」

両
者
を
結
び
つ
け
ら
れ
る
研
修
と
は

ア
ク
サ
生
命
保
険

アクサ生命保険
株式会社

●事業内容：生命保険業
●本社所在地：東京都港区
●設立年：1994年
●従業員数：7,252人（2006年3月末現在）
●保険料等収入：6,843億円
　　　　　　　  （2006年3月末現在）

ガバナンス＆プランニング部部長
伊藤洋志氏

2

保
証
」
が
あ
る
。
地
方
の
金
融
機
関
が
企
業

に
融
資
す
る
場
合
、
こ
れ
ま
で
は
都
道
府
県

の
信
用
保
証
協
会
な
ど
が
保
証
す
る
ケ
ー
ス

が
多
か
っ
た
。
新
サ
ー
ビ
ス
で
は
同
社
が
地

方
金
融
機
関
と
提
携
し
、
同
社
が
融
資
を
保

証
す
る
。
地
方
企
業
は
よ
り
簡
素
な
手
続
き

で
短
時
間
に
融
資
を
受
け
ら
れ
、
金
融
機
関

は
中
小
企
業
向
け
融
資
額
を
伸
ば
せ
る
。
最

初
は
九
州
地
区
の
あ
る
支
店
が
聞
き
出
し
て

き
た
ニ
ー
ズ
を
も
と
に
、
投
資
銀
行
部
門
と

の
コ
・
ワ
ー
ク
で
開
発
さ
れ
た
が
、
現
在
は

1
0
0
以
上
の
金
融
機
関
と
提
携
が
結
ば
れ

て
い
る
と
い
う
。

　

情
報
共
有
や
コ
・
ワ
ー
ク
は
、「
高
い
業

績
設
定
に
よ
っ
て
下
支
え
さ
れ
て
い
る
」（
酒

井
氏
）。
同
社
の
営
業
部
門
の
目
標
は
、
個

人
単
位
、1
年
間
の
ス
パ
ン
で
設
定
さ
れ
る
。

「
前
年
比
10
％
増
は
当
た
り
前
。
部
門
に
よ

っ
て
は
30
％
、
50
％
増
も
あ
る
」。
高
い
目

標
は
前
年
と
同
じ
こ
と
の
繰
り
返
し
で
は
到

底
達
成
で
き
な
い
。「
堅
実
な
積
み
重
ね
も

必
要
だ
が
、
そ
れ
に
加
え
て
挑
戦
的
な
試
み

を
年
間
に
2
つ
3
つ
と
仕
掛
け
る
必
要
が
あ

る
。
だ
か
ら
こ
そ
他
の
支
店
や
部
署
の
新
し

い
取
り
組
み
を
吸
収
し
よ
う
と
し
、
専
門
部

門
の
知
恵
を
借
り
よ
う
と
コ
・
ワ
ー
ク
も
促

さ
れ
る
の
で
す
」
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な
い
」と
い
う
不
満
を
ぶ
つ
け
ら
れ
た
。「
そ

れ
が
本
当
の
課
題
な
の
だ
ろ
う
か
」
と
感
じ

た
伊
藤
氏
は
、
ア
ク
シ
ョ
ン
ラ
ー
ニ
ン
グ
の

手
法
を
学
ん
だ
ス
タ
ッ
フ
と
と
も
に
、
問
題

を
提
起
し
た
役
員
と
セ
ッ
シ
ョ
ン
を
実
行
し

た
。
す
る
と
最
終
的
に
、
課
題
は
「
C
S
意

識
が
希
薄
で
あ
る
こ
と
」
に
再
定
義
さ
れ
た

と
い
う
。「
こ
う
し
て
C
S
意
識
醸
成
・
行

動
定
着
と
、
学
習
す
る
組
織
の
構
築
推
進
を

結
び
つ
け
る
必
要
性
が
上
司
の
役
員
と
共
有

で
き
た
の
で
す
」（
伊
藤
氏
）

 

「
変
革
エ
ー
ジ
ェ
ン
ト
研
修
」
に
は
、
C
S

意
識
醸
成
・
行
動
定
着
と
、
学
習
す
る
組
織

の
構
築
推
進
を
実
現
す
る
ツ
ー
ル
と
し
て
、

ア
ク
シ
ョ
ン
ラ
ー
ニ
ン
グ
と
、
I
T
ツ
ー
ル

「A
ction

（
ア
ク
シ
ョ
ン
）
T.

C.

」（
囲
み

コ
ラ
ム
参
照
）
を
導
入
し
て
い
る
。
研
修
対

象
者
は
公
募
に
応
じ
た
16
人
。
1
期
目
は
入

社
2
年
目
か
ら
準
管
理
職
ク
ラ
ス
ま
で
の
11

人
。
2
期
目
は
準
管
理
職
ク
ラ
ス
に
対
象
を

絞
り
、5
人
と
な
っ
た
。
4
カ
月
半
の
間
に
、

合
宿
を
含
む
8
回
程
度
の
集
合
研
修
に
参
加

し
て
も
ら
う
。こ
の
研
修
で
特
徴
的
な
の
は
、

集
合
プ
ロ
グ
ラ
ム
か
ら
戻
っ
た
後
の
職
場

や
、
研
修
メ
ン
バ
ー
が
集
ま
る
プ
ロ
ジ
ェ
ク

ト
で
、
具
体
的
な
成
果
を
出
す
実
践
を
組
み

合
わ
せ
て
い
る
点
だ
。

C
S
の
芽
を
育
て
る

プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
を
実
践

　

研
修
メ
ン
バ
ー
に
よ
る
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
は

C
S
の
芽
を
育
て
よ
う
と
い
う
思
い
を
込

め
、「
ス
プ
ラ
ウ
ト
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
」
と
命
名

さ
れ
て
い
る
。
2
期
目
の
メ
ン
バ
ー
は
「
顧

客
対
応
の
改
善
事
例
の
、
部
署
を
超
え
た
共

有
」
を
テ
ー
マ
に
し
た
。
活
動
の
一
例
を
挙

げ
る
と
、
顧
客
が
紛
失
し
た
文
書
の
再
発
行

で
、
文
書
に
よ
っ
て
は
手
書
き
で
対
応
せ
ざ

る
を
得
な
い
ケ
ー
ス
が
あ
っ
た
。
だ
が
あ
る

部
署
で
は
、
そ
の
場
合
で
も
再
発
行
文
書
を

プ
リ
ン
ト
ア
ウ
ト
で
き
る
簡
易
プ
ロ
グ
ラ
ム

を
作
成
し
対
応
し
て
い
た
。
他
部
署
で
も
こ

の
プ
ロ
グ
ラ
ム
は
活
用
で
き
る
は
ず
な
の

に
、
こ
れ
ま
で
は
そ
の
存
在
さ
え
他
部
署
に

知
ら
れ
て
い
な
か
っ
た
。
組
織
が
プ
ロ
セ
ス

ご
と
に
改
編
さ
れ
、
部
署
を
超
え
た
ノ
ウ
ハ

ウ
共
通
化
が
図
ら
れ
て
こ
な
か
っ
た
た
め

　

学
習
す
る
組
織
の
構
築
に
向
け
て
、
ア
ク
サ
生

命
保
険
の
「
変
革
エ
ー
ジ
ェ
ン
ト
研
修
」
で
も
活

用
さ
れ
て
い
る
「
ア
ク
シ
ョ
ン
T.

C.

」
は
、
ネ

ッ
ト
マ
ン
（
本
社
：
東
京
都
中
央
区
）
が
提
供
す

る
I
T
ツ
ー
ル
だ
。「
多
様
な
活
用
が
で
き
る
サ

ー
ビ
ス
で
す
が
、
入
り
口
は
研
修
な
ど
で
身
に
つ

け
た
新
た
な
行
動
を
、
職
場
に
戻
っ
た
後
も
定
着

さ
せ
る
た
め
の
ツ
ー
ル
と
し
て
ご
案
内
し
て
い
ま

す
」
と
永
谷
研
一
社
長
は
語
る
。

　

利
用
者
か
ら
見
え
る
仕
組
み
は
至
っ
て
シ
ン
プ

ル
だ
。
W
e
b
上
の
ブ
ラ
ウ
ザ
で
画
面
を
開
く
と
、

ま
ず
ア
ク
シ
ョ
ン
プ
ラ
ン
（
目
標
）
の
設
定
を
求

め
ら
れ
る
。
ア
ク
サ
生
命
保
険
で
い
え
ば
、
C
S

意
識
向
上
に
向
け
た
目
標
を
設
定
す
る
こ
と
に
な

る
。「
プ
ラ
ン
の
内
容
は
ど
ん
な
も
の
で
も
対
応

で
き
ま
す
。
時
短
に
向
け
た
ア
ク
シ
ョ
ン
プ
ラ
ン

で
も
い
い
し
、
プ
ラ
イ
ベ
ー
ト
な
ら
ダ
イ
エ
ッ
ト

に
だ
っ
て
活
用
で
き
ま
す
」（
永
谷
氏
）。
決
め
た

目
標
に
対
し
て
、
毎
日
、
数
日
お
き
な
ど
、
自
ら

設
定
し
た
間
隔
で
書
き
込
み
を
続
け
て
い
く
。
目

標
が
「
で
き
た
」
か
「
で
き
た
と
は
い
え
な
い
」

か
の
チ
ェ
ッ
ク
。
そ
し
て
日
記
形
式
で
目
標
に
対

す
る
行
動
の
記
録
や
気
持
ち
の
移
り
変
わ
り
を
記

入
す
る
。

 

「
ア
ク
シ
ョ
ン
T.

C.

」
を
利
用
す
る
基
本
単
位

は
7
人
か
ら
8
人
が
理
想
と
い
う
。
こ
の
メ
ン
バ

ー
た
ち
（
上
司
を
含
む
場
合
が
多
い
）
が
、
各
々

の
日
記
へ
相
互
に
コ
メ
ン
ト
、感
想
を
書
き
込
む
。

基
本
は
こ
の
作
業
の
繰
り
返
し
だ
。
こ
う
し
た
や

り
と
り
の
内
容
や
回
数
が
シ
ス
テ
ム
を
通
じ
て
記

録
に
残
る
こ
と
で
、「
本
人
の
意
識
や
行
動
、
チ

ー
ム
内
の
つ
な
が
り
の
見
え
る
化
が
可
能
に
な

「
見
え
る
化
」支
え
る
シ
ン
プ
ル
な
仕
組
み

だ
。
こ
の
場
合
「
○
○
通
知
書
の
再
発
行
」

と
捉
え
る
と
あ
る
部
署
固
有
の
業
務
だ
が
、

「
手
書
き
書
類
の
改
善
」
へ
問
題
の
捉
え
方

を
変
え
れ
ば
、
各
部
署
で
共
有
で
き
る
ノ
ウ

ハ
ウ
に
な
る
。
こ
う
し
た
各
部
署
が
別
々
に

蓄
積
し
て
き
た
ノ
ウ
ハ
ウ
を
、
共
有
、
相
互

利
用
す
る
仕
組
み
の
構
築
を
、
ア
ク
シ
ョ
ン

ラ
ー
ニ
ン
グ
を
活
用
し
な
が
ら
進
め
て
い

る
。

　

職
場
に
戻
っ
て
の
実
践
は
「
ア
ク
シ
ョ
ン

T.

C.

」
を
中
心
に
展
開
さ
れ
る
。
C
S
意

識
醸
成
に
向
け
た
目
標
を
メ
ン
バ
ー
に
立
て

て
も
ら
い
、「
ア
ク
シ
ョ
ン
T.

C.

」に
入
力
。

目
標
に
関
す
る
日
記
を
毎
日
記
入
す
る
。
リ

ー
ダ
ー
の
研
修
メ
ン
バ
ー
は
日
記
の
書
き
込

み
に
感
想
を
書
き
、
メ
ン
バ
ー
同
士
が
互
い

の
日
記
に
感
想
を
記
入
し
合
う
こ
と
も
促

す
。
あ
る
メ
ン
バ
ー
が
設
定
し
た
目
標
の
変

遷
を
見
て
み
よ
う
。「
電
話
で
の
応
対
を
丁

寧
に
す
る
」
↓
「
作
業
効
率
向
上
の
た
め
に

机
・
マ
ニ
ュ
ア
ル
な
ど
を
整
理
整
頓
す
る
」

↓
「
お
客
様
に
発
送
す
る
書
類
の
簡
素
化
を

目
的
に
、
化
外
部
委
託
業
者
と
の
作
業
効
率

化
を
図
る
た
め
、
書
類
発
送
指
示
書
の
出
し

方
を
見
直
し
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
作
成
す
る
」。

日
記
へ
の
書
き
込
み
と
、
そ
れ
に
対
す
る
感

想
の
や
り
と
り
を
通
じ
て
、
徐
々
に
目
標
が

具
体
的
で
高
度
な
も
の
に
変
化
し
て
い
る
の

が
わ
か
る
。

　

研
修
で
身
に
つ
け
た
ア
ク
シ
ョ
ン
ラ
ー
ニ

ン
グ
や
「
ア
ク
シ
ョ
ン
T.

C.

」
を
使
い
こ

な
す
術
を
、「
そ
の
場
限
り
」
に
し
な
い
工

夫
も
、
目
標
管
理
制
度
を
通
じ
て
組
み
込
ま

れ
て
い
る
。「
研
修
で
身
に
つ
け
た
ツ
ー
ル
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ネ
ッ
ツ
ト
ヨ
タ
南
国
の
顧
客
満
足
度
評
価

は
、
ト
ヨ
タ
販
売
会
社
4
系
列
（
ト
ヨ
タ
、

ト
ヨ
ペ
ッ
ト
、
カ
ロ
ー
ラ
、
ネ
ッ
ツ
）
約
3
0
0

社
の
中
で
、
7
年
に
わ
た
り
群
を
抜
い
て
ト

ッ
プ
を
走
り
続
け
て
い
る
。
同
社
の
人
材
開

発
室
長
、
大
原
光
秦
氏
は
「
普
通
は
購
入
か

ら
時
間
が
経
つ
ほ
ど
満
足
度
は
下
が
っ
て
い

く
。
だ
が
当
社
へ
の
評
価
は
購
入
直
後
よ
り

三
年
後
が
高
く
な
る
点
が
特
徴
で
す
」
と
語

る
。

　

同
社
は
ど
ん
な
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
で
、
驚

異
的
に
高
い
顧
客
満
足
を
得
て
い
る
の
だ
ろ

う
か
。
安
さ
、
ス
ピ
ー
ド
、
顧
客
の
近
く
に

店
舗
が
あ
る
…
…
。
こ
う
し
た
数
値
化
、
言

語
化
で
き
る
「
物
理
的
充
足
感
」
は
、
同
社

も
軽
視
は
し
て
い
な
い
が
、
強
み
に
つ
な
が

る
ポ
イ
ン
ト
で
も
な
い
と
い
う
。「
こ
う
し

た
充
足
感
へ
の
対
応
は
マ
ニ
ュ
ア
ル
化
や
ロ

ー
コ
ス
ト
オ
ペ
レ
ー
シ
ョ
ン
化
で
も
可
能
で

し
ょ
う
。
で
す
が
競
合
に
す
ぐ
真
似
さ
れ
て

し
ま
い
ま
す
」。
同
社
が
目
指
す
の
は
、
親

身
に
応
対
し
て
も
ら
っ
た
、
丁
寧
だ
っ
た
、

共
鳴
し
た
、
感
動
し
た
と
い
っ
た
、
顧
客
の

精
神
的
充
足
感
な
の
だ
。「
こ
う
し
た
満
足

感
こ
そ
物
理
的
な
も
の
に
比
べ
て
お
客
様
の

記
憶
に
も
残
り
や
す
い
の
で
す
」（
大
原
氏
）。

精
神
的
充
足
感
を
顧
客
に
抱
い
て
も
ら
う
に

は
、「
お
客
様
の
ち
ょ
っ
と
し
た
表
情
や
言

葉
か
ら
、
本
当
に
望
ま
れ
て
い
る
こ
と
を
察

知
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
。
そ
れ
は
社
会
的

動
物
で
あ
る
人
が
、
他
の
人
と
か
か
わ
る
力

そ
の
も
の
。
自
ら
の
人
生
を
善
く
生
き
て
い

く
力
の
強
化
が
求
め
ら
れ
る
の
で
す
」
と
大

原
氏
は
説
明
す
る
。

　

こ
の
点
を
同
社
は
「
仕
事
、
す
な
わ
ち
人

生
と
思
え
」と
い
う
言
葉
で
表
現
し
て
い
る
。

同
社
の
自
動
車
販
売
現
場
で
働
く
こ
と
を
、

仕
事
で
は
な
く
人
生
そ
の
も
の
と
思
え
る

か
。「
採
用
活
動
で
は
、
そ
の
点
を
志
望
者

が
見
極
め
て
い
く
こ
と
を
お
手
伝
い
し
ま

す
」

　

新
卒
志
望
者
の
場
合
、
3
回
程
度
の
会
社

訪
問
の
後
、
適
性
検
査
、
能
力
検
査
、
作
業

能
力
検
査
か
ら
な
る
ア
セ
ス
メ
ン
ト
テ
ス
ト

CASE 4

人
生
を
善
く
生
き
る
力
の
獲
得
へ

考
え
抜
き
、話
し
合
う「
顧
客
満
足
」

ネ
ッ
ツ
ト
ヨ
タ
南
国

ネッツトヨタ南国
株式会社

●事業内容：新車・中古車の販売、中古車
の買取り、自動車整備・部品等の販売、損
害保険・生命保険代理店など
●本社所在地：高知市
●設立年：1980年
●従業員数：114人（2006年度3月末現在）
●売上高：35億円（2006年度3月期）

人材開発室長
大原光秦氏

2

る
」（
永
谷
氏
）

　

例
え
ば
目
標
の
設
定
内
容
の
変
遷
、
日
記
の
記

述
や
分
量
、
記
入
回
数
は
、
自
己
開
示
が
ど
れ
だ

け
進
ん
で
い
る
か
の
指
標
に
な
る
。「
自
己
開
示

率
の
高
い
人
が
多
数
い
る
組
織
は
成
長
す
る
と
い

わ
れ
て
い
ま
す
」。
自
律
型
組
織
へ
の
変
化
も
可

視
化
さ
れ
る
。
こ
の
シ
ス
テ
ム
で
は
感
想
や
コ
メ

ン
ト
が
、「
同
じ
チ
ー
ム
の
メ
ン
バ
ー
」「
他
チ
ー

ム
の
メ
ン
バ
ー
」「
内
部
ア
ド
バ
イ
ザ
ー
」（
上
司
）

を
活
用
し
、
C
S
意
識
醸
成
・
行
動
定
着
に

向
け
た
具
体
的
な
取
り
組
み
を
目
標
に
設
定

す
る
こ
と
を
認
め
て
い
ま
す
。
目
標
を
達
成

す
れ
ば
、給
与
や
ボ
ー
ナ
ス
で
評
価
さ
れ
る
。

こ
の
点
は
研
修
を
や
り
っ
ぱ
な
し
に
し
な
い

工
夫
と
し
て
、
現
場
の
管
理
職
か
ら
高
く
評

価
さ
れ
て
い
ま
す
」

　

現
在
研
修
経
験
者
は
16
人
。
現
場
で
の
実

「
外
部
ア
ド
バ
イ
ザ
ー
」
の
4
つ
の
属
性
の
う
ち

ど
こ
か
ら
寄
せ
ら
れ
て
い
る
か
が
図
示
さ
れ
る
。

「
ア
ク
サ
生
命
保
険
で
も
コ
メ
ン
ト
を
寄
せ
る
人

が
、
内
部
ア
ド
バ
イ
ザ
ー
か
ら
同
じ
チ
ー
ム
の
メ

ン
バ
ー
へ
変
化
し
た
。
こ
れ
は
チ
ー
ム
内
の
つ
な

が
り
の
強
ま
り
や
自
律
型
組
織
へ
の
変
化
を
表
し

て
い
ま
す
」。
こ
の
よ
う
な
仕
組
み
の
活
用
で
、

ア
ク
サ
生
命
保
険
に
お
け
る
〝
学
習
す
る
組
織
の

構
築
〞
の
見
え
る
化
は
実
現
さ
れ
て
い
る
の
だ
。

践
に
参
加
す
る
メ
ン
バ
ー
を
含
め
て
、
約
70

人
が
活
動
し
て
い
る
。「
新
し
い
行
動
は
、

参
加
者
が
構
成
員
全
体
の
2
割
を
超
え
る
と

爆
発
的
に
広
が
る
と
い
わ
れ
て
い
ま
す
。
カ

ス
タ
マ
ー
サ
ー
ビ
ス
部
門
は
4
0
0
人
で
す

か
ら
、
組
織
の
変
化
を
は
っ
き
り
と
実
感
で

き
る
ま
で
、も
う
一
息
だ
と
感
じ
て
い
ま
す
」

（
伊
藤
氏
）



42Jun.-Jul.  2007

を
受
け
て
も
ら
う
。
そ
の
次
の
面
談
で
は
結

果
を
本
人
に
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
し
、
結
果
を

参
考
に
し
た
キ
ャ
リ
ア
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
に

も
応
じ
る
。
診
断
結
果
は
選
考
に
は
直
接
結

び
つ
け
な
い
と
い
う
。「
例
え
ば
社
交
性
が

低
い
と
い
う
結
果
が
出
た
な
ら
、
当
社
で
の

仕
事
に
は
ど
ち
ら
か
と
い
え
ば
不
利
で
し
ょ

う
。
で
す
が
本
人
が
仕
事
を
通
じ
て
自
ら
の

社
交
性
を
高
め
た
い
と
考
え
て
い
る
の
な

ら
、
選
考
に
進
む
こ
と
は
可
能
で
す
」

　

こ
の
場
合
な
ら
、
本
人
が
理
想
と
す
る
生

き
方
を
実
現
す
る
上
で
「
低
い
社
交
性
」
の

解
決
が
重
要
だ
と
確
信
が
持
て
、
さ
ら
に
ど

の
プ
ロ
セ
ス
が
問
題
で
そ
の
状
態
が
生
ま
れ

て
い
る
か
解
決
の
糸
口
が
明
ら
か
に
な
る
ま

で
、
少
な
く
と
も
10
回
程
度
の
会
社
訪
問
を

続
け
て
も
ら
い
多
様
な
現
場
ス
タ
ッ
フ
と
面

談
を
繰
り
返
す
。
志
望
者
の
多
く
は
3
週

間
の
イ
ン
タ
ー
ン
シ
ッ
プ
に
も
参
加
す
る
。

「
何
の
た
め
に
働
く
の
か
？ 

と
聞
く
と
、
最

初
は
親
か
ら
の
自
立
な
ど
、
経
済
的
理
由
を

挙
げ
る
人
が
多
い
。『
で
は
そ
れ
は
何
の
た

め
？
』
と
問
い
返
し
思
考
を
深
め
て
も
ら
い

ま
す
」（
大
原
氏
）

　

面
談
や
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
の
結
果
、「
求

め
て
い
た
の
は
自
動
車
販
売
で
の
顧
客
関
係

で
は
な
く
、
化
粧
品
販
売
の
そ
れ
だ
っ
た
」

と
気
づ
き
、
志
望
を
変
え
る
学
生
も
い
る
。

本
来
な
ら
大
学
の
就
職
部
が
取
り
組
む
べ
き

よ
う
な
役
割
を
担
い
、
結
果
、
志
望
者
が
他

社
に
流
れ
て
し
ま
っ
て
い
る
よ
う
に
も
見
え

る
が
、
そ
れ
で
も
か
ま
わ
な
い
と
大
原
氏
は

い
う
。「
当
社
で
働
く
こ
と
を
人
生
に
ど
う

位
置
づ
け
る
か
。
そ
こ
が
曖
昧
だ
と
、
何
年

か
後
、
当
社
で
の
キ
ャ
リ
ア
に
乗
り
越
え
ら

れ
な
い
壁
が
で
き
て
し
ま
う
」。
入
社
動
機

が
人
材
開
発
室
で
認
め
ら
れ
る
レ
ベ
ル
ま
で

成
熟
し
た
頃
、
面
接
に
進
む
。
面
接
で
は
志

望
者
1
人
の
目
の
前
に
経
営
幹
部
9
人
が
並

ぶ
。
同
社
で
働
く
こ
と
の
意
味
を
、
自
ら
の

言
葉
で
語
れ
る
か
が
面
接
の
ポ
イ
ン
ト
の
ひ

と
つ
と
い
う
。

 

「
仕
事
す
な
わ
ち
人
生
と
思
え
」
は
入
社
後

さ
ら
な
る
実
践
が
求
め
ら
れ
る
。
顧
客
の
本

当
の
ニ
ー
ズ
を
つ
か
み
、
プ
ロ
と
し
て
問
題

を
解
決
し
な
が
ら
、
精
神
的
充
足
感
も
顧
客

に
提
供
で
き
る
。
そ
の
た
め
に
必
要
な
能
力

開
発
は
、「
経
過
し
た
時
間
の
長
さ
」
だ
け

で
は
絶
対
に
な
し
え
な
い
と
い
う
。「
真
の

顧
客
満
足
の
追
求
を
共
通
目
標
に
、
仲
間
と

話
し
合
い
、
プ
ロ
セ
ス
を
常
に
進
化
さ
せ

る
。
考
え
、
発
言
し
、
行
動
し
、
反
省
す
る

と
い
う
成
長
サ
イ
ク
ル
を
愚
直
に
回
す
し
か

あ
り
ま
せ
ん
」

シ
ョ
ー
ル
ー
ム
は

貴
重
な
実
践
の
場

　

他
社
に
な
い
貴
重
な
実
践
の
場
と
し
て
、

大
原
氏
は
「
シ
ョ
ー
ル
ー
ム
」
を
挙
げ
る
。

日
本
一
顧
客
満
足
度
の
高
い
シ
ョ
ー
ル
ー
ム

は
、
顧
客
の
求
め
る
サ
ー
ビ
ス
レ
ベ
ル
も
高

く
な
る
。
一
方
で
同
社
は
中
学
生
か
ら
社
会

人
ま
で
、
年
間
1
0
0
人
を
超
す
イ
ン
タ
ー

ン
シ
ッ
プ
や
職
場
体
験
を
受
け
入
れ
て
い

る
。「
求
め
ら
れ
る
レ
ベ
ル
が
高
い
の
に
、

接
客
の
プ
ロ
で
は
な
い
職
場
体
験
者
も
抱
え

て
い
る
。
そ
ん
な
危
う
さ
も
あ
る
現
場
で
、

ス
タ
ッ
フ
が
し
っ
か
り
関
わ
り
あ
い
な
が

ら
、
お
客
様
に
よ
り
よ
い
時
間
を
提
供
す
た

め
何
が
で
き
る
か
考
え
抜
き
、
話
し
合
う
。

こ
れ
は
当
社
の
シ
ョ
ー
ル
ー
ム
な
ら
で
は
」

　

同
社
は
顧
客
と
従
業
員
が
一
体
と
な
っ
た

イ
ベ
ン
ト
開
催
で
も
知
ら
れ
る
。
年
数
回
、

多
い
と
き
は
1
5
0
人
の
顧
客
を
集
め
て

「
カ
ツ
オ
の
た
た
き
作
り
体
験
」「
ロ
ー
カ
ル

列
車
貸
し
切
り
の
旅
」
な
ど
を
開
催
す
る
。

イ
ベ
ン
ト
は
業
務
部
門
を
横
断
す
る
プ
ロ
ジ

ェ
ク
ト
チ
ー
ム
で
企
画
、
実
施
さ
れ
る
が
、

「
目
的
は
顧
客
満
足
度
向
上
だ
け
に
と
ど
ま

り
ま
せ
ん
」（
大
原
氏
）。
同
社
に
は
多
数
決

で
意
思
決
定
せ
ず
、
合
意
で
き
る
ま
で
話
し

合
い
を
続
け
る
ル
ー
ル
が
あ
る
。
イ
ベ
ン
ト

企
画
を
通
じ
て
、
ど
の
よ
う
な
手
法
や
経
過

で
「
多
数
決
に
よ
ら
な
い
意
思
決
定
」
が
な

さ
れ
る
か
体
験
で
き
る
。
ま
た
出
し
物
や
交

流
を
通
じ
た
、
顧
客
に
精
神
的
充
足
感
を
感

じ
て
も
ら
う
工
夫
が
、
業
務
に
戻
っ
て
も
生

か
さ
れ
る
。
特
に
若
手
社
員
に
と
っ
て
意
味

が
大
き
い
と
い
う
。

　

形
式
知
化
が
難
し
い
精
神
的
充
足
感
を
提

供
し
得
る
「
気
づ
き
」
の
獲
得
に
は
、
自
ら

の
人
生
を
善
く
生
き
る
こ
と
の
本
質
的
な
理

解
と
、
価
値
観
の
形
成
が
欠
か
せ
な
い
と
、

同
社
は
考
え
て
い
る
。
そ
れ
は
自
ら
が
「
仕

事
す
な
わ
ち
人
生
そ
の
も
の
」
と
位
置
づ
け

た
自
動
車
販
売
の
仕
事
の
中
で
、
顧
客
満
足

度
の
向
上
を
考
え
抜
き
、
仲
間
と
話
し
合
う

こ
と
を
繰
り
返
す
こ
と
で
初
め
て
身
に
つ

く
。
こ
の
よ
う
な
正
の
循
環
が
、
同
社
で
は

う
ま
く
起
こ
っ
て
い
る
の
だ
ろ
う
。

ネッツトヨタ南国本社のショールーム内に自動車は1台も展示されていない 顧客と社員による交流イベントのひとこま
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「
サ
ー
ビ
ス
は
記
憶
に
し
か
残
ら
な
い
」
と
、

そ
の
財
と
し
て
の
は
か
な
さ
を
指
摘
し
た
人

が
い
た
。
し
か
し
、
記
憶
は
人
の
人
生
そ
の

も
の
で
あ
る
。
顧
客
の
記
憶
に
残
る
よ
い
仕

事
は
、
一
回
か
ぎ
り
の
関
係
だ
っ
た
か
も
し

れ
な
い
顧
客
と
サ
ー
ビ
ス
を
結
び
つ
け
、
継

続
的
な
深
い
関
係
に
変
え
る
。

　

ど
の
よ
う
に
す
れ
ば
、
サ
ー
ビ
ス
の
熟
達

者
に
な
れ
る
だ
ろ
う
か
。

　

本
稿
で
は
、
対
人
サ
ー
ビ
ス
職
を
例
に
、

サ
ー
ビ
ス
職
の
熟
達
プ
ロ
セ
ス
を
考
え
て
み

た
い
。
熟
達
と
は
、
訓
練
や
課
題
解
決
の
経

験
を
積
ん
で
い
く
こ
と
で
、
有
能
さ
を
身
に

つ
け
、
優
れ
た
仕
事
を
行
う
こ
と
が
で
き
る

よ
う
に
な
る
こ
と
で
あ
る
。
一
握
り
の
才
能

溢
れ
る
人
に
限
ら
れ
る
も
の
で
は
な
い
。
熟

達
プ
ロ
セ
ス
は
、
多
く
の
人
が
長
期
間
取
り

組
む
な
か
で
、
優
れ
た
仕
事
が
で
き
る
よ
う

に
な
る
ま
で
の
過
程
を
指
す
。
人
に
対
し
て

直
接
、
形
の
な
い
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
対

人
サ
ー
ビ
ス
職
の
熟
達
は
ど
の
よ
う
な
過
程

で
進
む
の
か
。
何
が
熟
達
を
促
す
の
だ
ろ
う

か
。4

種
の
対
人
サ
ー
ビ
ス
職

イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
調
査

　

昨
年
秋
、
対
人
サ
ー
ビ
ス
職
へ
の
イ
ン
タ

ビ
ュ
ー
調
査
を
行
っ
た
。
具
体
的
な
職
業
と

し
て
は
、
小
学
校
教
諭
・
看
護
師
・
客
室
乗

務
員
・
保
険
営
業
を
取
り
上
げ
、
4
職
種
8

人
ず
つ
、
計
32
人
の
熟
達
者
に
イ
ン
タ
ビ
ュ

ー
し
、
優
れ
た
仕
事
を
す
る
の
に
役
に
立
っ

た
経
験
を
尋
ね
た
。

　

教
育
・
看
護
・
航
空
・
保
険
と
質
の
異
な

る
4
職
業
の
熟
達
者
へ
の
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
の

結
果
、
合
計
で
33
の
熟
達
に
役
立
つ
経
験
が

抽
出
さ
れ
た
。
33
の
う
ち
、
図
表
3

─

1
に

示
し
た
13
の
経
験
が
4
職
業
に
共
通
し
て
い

た
。
13
の
経
験
は
、4
職
業
に
共
通
す
る「
対

人
サ
ー
ビ
ス
」
と
い
う
仕
事
特
性
の
熟
達
を

促
す
経
験
と
考
え
ら
れ
る
。

　

具
体
的
に
、経
験
の
内
容
を
見
て
み
よ
う
。

　

初
級
者
の
段
階
で
は
、
現
場
の
実
践
の
中

で
そ
の
時
に
、「
そ
の
場
の
指
導
・
ア
ド
バ

イ
ス
」
を
受
け
る
経
験
と
、
と
に
か
く
が
む

し
ゃ
ら
に
目
の
前
の
仕
事
に
取
り
組
ん
で
み

る
「
ゼ
ロ
か
ら
の
出
発
」
経
験
が
、
優
れ
た

仕
事
を
し
て
い
く
の
に
役
に
立
っ
て
い
る
。

い
ず
れ
も
、
サ
ー
ビ
ス
の
現
場
の
中
で
手
続

き
的
知
識
を
身
に
つ
け
る
経
験
で
あ
る
。
手

続
き
的
知
識
と
は
、「
あ
る
領
域
や
課
題
に

お
い
て
問
題
を
解
く
た
め
に
繰
り
返
し
用
い

ら
れ
る
手
順
（routine

）」（
※
1
）。
サ
ー

ビ
ス
を
実
践
す
る
た
め
の
手
順
で
あ
る
。
や

構
造 

主
役
の
2
人
が
よ
り
輝
く
た
め
に

お
客
様
と
顧
客
接
点
人
材
。
両
者
な
く
し
て
顧
客
接
点
は
成
立
し
な
い
。

だ
が
こ
の
主
役
2
人
の
関
係
が
輝
き
を
増
す
た
め
に
は
、
2
人
の
関
係
ば
か
り
に
目
を
奪
わ
れ
て
い
て
は
限
界
を
ま
ぬ
が
れ
な
い
。

周
り
を
取
り
巻
く
脇
役
に
ま
で
視
野
を
広
げ
、
舞
台
の
つ
く
り
を
解
明
し
よ
う
。

対
人
サ
ー
ビ
ス
職
へ
の
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
を
通
じ
て
、

熟
達
を
促
す
13
の
経
験
が
見
出
さ
れ
た
。
さ
ら
に
こ
れ
ら
の
経
験
を

つ
ぶ
さ
に
見
て
い
く
と
、
必
ず
し
も
顧
客
が
登
場
し
な
い
場
を
含
め
た
、

3
つ
の
場
所
が
明
ら
か
に
な
っ
た
。
そ
れ
ら
は
ど
ん
な
場
所
で
、

ど
ん
な
つ
な
が
り
を
持
っ
て
い
る
の
だ
ろ
う
か
。

笠
井
恵
美
（
ワ
ー
ク
ス
研
究
所
主
任
研
究
員
）

サ
ー
ビ
ス
職
の
熟
達
を
促
す

13
の
経
験
と
3
つ
の
場
所

Part 3
3
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発達段階

っ
て
み
て
修
正
す
る
、
や
っ
て
み
て
、
頭
で

思
う
ほ
ど
実
践
が
う
ま
く
い
か
な
い
こ
と
に

気
が
つ
き
、
ア
ド
バ
イ
ス
を
受
け
、
ま
た
や

っ
て
み
る
と
い
う
繰
り
返
し
が
初
級
者
の
段

階
で
は
重
要
だ
。

　

一
人
前
の
段
階
に
な
る
と
、
自
ら
の
取
り

組
み
を
相
対
化
で
き
る
他
者
の
「
実
践
の
観

察
」
や
、
自
分
が
慣
れ
た
現
場
と
は
異
な
る

現
場
で
の
「
強
制
的
な
実
践
」
が
、
優
れ
た

仕
事
を
し
て
い
く
糧
に
な
っ
て
い
た
。「
実

践
の
観
察
」
の
例
と
し
て
は
、
他
の
先
生
の

授
業
を
見
る
、
他
の
病
院
で
働
い
て
み
る
、

同
僚
の
客
室
乗
務
の
取
り
組
み
に
気
づ
く
、

他
の
営
業
担
当
と
一
緒
に
保
険
営
業
を
す

る
、
顧
客
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
と

り
方
や
踏
み
込
み
方
の
自
分
と
の
違
い
を
実

感
す
る
、
な
ど
の
経
験
で
あ
る
。
他
者
の
実

践
を
目
に
す
る
こ
と
で
、
一
人
前
と
し
て
い

っ
た
ん
で
き
つ
つ
あ
る
自
分
の
ス
タ
イ
ル
が

揺
ら
ぎ
、
意
識
化
さ
れ
た
り
、
修
正
さ
れ
た

り
す
る
機
会
と
な
る
。

 

「
強
制
的
な
実
践
」
の
例
と
し
て
は
、
な
じ

み
の
な
い
地
域
の
小
学
校
へ
の
転
勤
、
特
別

な
対
応
が
必
要
な
臓
器
移
植
の
患
者
の
受
け

持
ち
と
な
る
、
な
り
た
く
な
か
っ
た
チ
ー
フ

パ
ー
サ
ー
の
仕
事
、
準
備
が
相
当
必
要
で
利

益
に
合
わ
な
い
金
融
勉
強
会
の
講
師
と
い
っ

た
経
験
で
あ
っ
た
。
い
ず
れ
も
、
思
い
が
け

な
い
、
自
分
が
試
さ
れ
る
実
践
の
経
験
で
あ

る
。
準
備
が
完
璧
で
な
く
て
も
、
や
り
た
く

な
く
て
も
、
自
信
が
な
く
て
も
、
引
き
受
け
、

実
践
に
臨
ま
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
と
受
け
止

め
ら
れ
て
い
た
。

 「
実
践
の
観
察
」
や
「
強
制
的
な
実
践
」
は
、

熟
達
に
お
け
る
概
念
的
知
識
が
深
ま
る
契
機

と
な
る
。
概
念
的
知
識
と
は
、「
手
続
き
の

対
象
を
含
む
世
界
を
代
表
す
る
、
一
種
の
モ

デ
ル
」（
※
2
）
で
あ
る
。
初
心
者
の
段
階

か
ら
、
試
行
錯
誤
を
す
る
こ
と
で
、
自
分
が

や
っ
て
い
る
サ
ー
ビ
ス
と
は
何
な
の
か
を
考

え
、
サ
ー
ビ
ス
と
は
こ
う
い
う
も
の
か
も
し

れ
な
い
と
、
サ
ー
ビ
ス
の
あ
り
方
、
自
分
な

り
の
サ
ー
ビ
ス
の
モ
デ
ル
が
少
し
ず
つ
見
え

て
く
る
。
そ
の
モ
デ
ル
が
概
念
的
知
識
で
あ

る
。
一
人
前
の
段
階
で
は
、
自
分
の
モ
デ
ル

を
持
ち
な
が
ら
、「
実
践
の
観
察
」
や
「
強

制
的
な
実
践
」
を
す
る
こ
と
で
、
モ
デ
ル
が

比
較
検
討
さ
れ
、
揺
ら
ぎ
、
修
正
さ
れ
、
深

ま
っ
て
い
く
。

指
導
者
段
階
で
特
徴
的
な

「
方
向
性
を
も
ち
つ
な
ぐ
」

　

指
導
者
の
段
階
に
な
る
と
、
熟
達
に
役
立

つ
経
験
は
多
様
に
な
る
。「
方
向
性
を
も
っ

て
『
つ
な
ぐ
』」
と
い
っ
た
顧
客
接
点
な
ら

で
は
の
経
験
や
、「
サ
ー
ビ
ス
の
あ
り
方
全

体
を
考
え
る
」
と
い
っ
た
サ
ー
ビ
ス
を
俯
瞰

す
る
よ
う
な
幅
の
広
い
取
り
組
み
、「
現
場

を
離
れ
る
」
と
い
っ
た
現
場
と
直
接
関
係
し

な
い
経
験
が
熟
達
に
役
立
つ
よ
う
に
な
る
。

 
「
方
向
性
を
も
っ
て『
つ
な
ぐ
』」経
験
と
は
、

イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
で
、
4
つ
の
職
業
の
い
ず
れ

か
ら
も
特
徴
的
に
語
ら
れ
た
〝
つ
な
ぐ
〞
と

い
う
言
葉
を
コ
ン
セ
プ
ト
と
す
る
経
験
で
あ

る
。
例
を
示
す
と
、

 

●  「
子
供
た
ち
が
言
っ
た
こ
と
に
対
し
て
、

『
ど
う
思
う
の
』
っ
て
い
う
の
を
周
り
の
子

た
ち
に
発
信
を
し
て
、
子
供
た
ち
に
問
い
か

け
て
子
供
た
ち
に
返
す
。
子
供
と
子
供
を
つ

な
ぐ
。
そ
し
て
『
じ
ゃ
、
本
文
の
中
の
ど
こ

か
ら
そ
う
思
っ
た
の
』
と
、
子
供
と
本
、
教

材
を
つ
な
ぐ
」（
小
学
校
教
諭
）

 

●  「
看
護
っ
て
1
足
す
1
は
2
み
た
い
に
な

り
え
な
い
の
で
、
惑
星
を
つ
な
げ
て
い
く
っ

て
い
う
ん
で
す
か
。
い
ろ
ん
な
事
象
が
こ
う

絡
み
合
っ
て
、
そ
の
結
果
、
こ
う
い
う
症
状

が
出
て
い
る
と
か
、
言
動
が
出
る
と
か
で
つ

な
が
っ
て
い
て
」（
看
護
師
）

 

●  「
責
任
者
っ
て
い
う
の
は
ク
ル
ー
間
の
人

間
関
係
を
つ
な
ぐ
役
割
を
し
な
く
ち
ゃ
い
け

な
い
。
離
陸
を
10
分
待
つ
っ
て
い
っ
て
も
、

お
客
様
も
『
な
ん
で
？
』
と
思
う
の
で
、
コ

ッ
ク
ピ
ッ
ト
ク
ル
ー
と
の
連
携
が
よ
け
れ
ば

そ
こ
を
き
ち
ん
と
言
え
る
」（
客
室
乗
務
員
）

 

●  「
お
客
様
に
間
違
い
の
な
い
回
答
を
持
っ

て
い
く
と
い
う
の
が
一
番
あ
り
が
た
い
話
だ

と
思
う
。
全
部
頭
の
中
に
入
っ
て
い
な
く
て

も
、
知
識
の
引
き
出
し
が
あ
れ
ば
い
い
。
人

と
人
と
の
つ
な
が
り
の
仕
事
で
す
か
ら
ね
」

（
保
険
営
業
）

と
い
っ
た
経
験
で
あ
る
。〝
つ
な
ぐ
〞
こ
と

の
共
通
点
は
、
特
徴
や
課
題
が
捉
え
ら
れ
て

い
な
い
状
況
の
中
に
つ
な
が
り
を
見
出
し
、

方
向
性
を
特
定
し
、
働
き
か
け
を
行
い
、
つ

な
が
り
を
作
り
出
す
一
連
の
実
践
で
あ
る
。

　

つ
な
ぐ
こ
と
が
で
き
る
の
は
、
自
分
の
中

に
、
つ
な
い
だ
後
の
イ
メ
ー
ジ
、
モ
デ
ル
を

持
っ
て
い
る
か
ら
で
あ
る
。
つ
な
い
で
い
く

と
、
さ
ら
に
、
ど
の
よ
う
な
サ
ー
ビ
ス
の
状

態
を
生
み
出
す
べ
き
か
、
次
々
に
考
え
が
深

ま
っ
て
い
き
、
サ
ー
ビ
ス
の
取
り
組
み
も
深

【図表3-1】発達段階別　対人サービス職の熟達に役立つ経験の種類

熟達に役に立った経験
初
級
者

一
人
前

指
導
者

経験の定義

新しい知識を得る 主体的に、自律的に、内的な喜びをもって、新しい分野を学ぶ経験。
信頼する熟達者との出会い 自分が信頼し、親しみをもてる先達、教えを乞い、助けられ見守ってもらえるような先達との出会いの経験。
顧客への働きかけと反応 顧客に意図的に働きかけ反応を得たり、意図的ではない顧客への働きかけに意外な反応を得たりする経験。
その場の指導・アドバイス 指導的立場の人に、その時に、その場で、指導・アドバイスを受ける経験。
ゼロからの出発 目の前の実務をひとつひとつ覚えたり、確認したり、迷い試行錯誤をしながら、実行していくことに集中する経験。
実践の観察 他者のサービスの実践を注意深く観察する経験。
強制的な実践 思いがけない、自分が試される実践の経験。準備が完璧でなくても、やりたくなくても、自信がなくても、実践に臨まなければならない。
方向性をもちながら「つなぐ」 意図して、サービスをする側と顧客との関係や顧客同士の関係、顧客とサービスをつなぐ関係を作り出す行動をとる経験。
現場を離れる 現場を離れた仕事に携わったり、現場を離れた研修に参加したりする経験。
サービスのあり方全体を考える サービスの全体の流れやあり方を考え、作る経験。
仲間との深い議論 同じ目的や同じ立場にいる者同士で、意見や情報を交換し、深い議論をする経験。
異なる世代に合わせる 世代の異なる顧客や仲間に自分を合わせる経験。
重大なライフイベント 育児、病気、ボランティアなど、重大なライフイベントの経験。

出典：Works　Review2007「対人サービス職の熟達につながる経験の検討」

←発達段階で役に立つ経験の箇所にオレンジ色を入れている
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ま
る
。

 

「
全
体
を
考
え
る
」「
深
い
議
論
」
と
い
っ

た
サ
ー
ビ
ス
の
全
体
や
将
来
を
考
え
る
経
験

や
、「
異
な
る
世
代
」
の
顧
客
・
仲
間
に
接

す
る
経
験
は
、
現
場
の
サ
ー
ビ
ス
を
よ
り
よ

い
あ
り
方
に
向
け
て
創
造
し
て
い
く
取
り
組

み
と
な
る
。

 

「
現
場
を
離
れ
る
」
や
「
重
大
な
ラ
イ
フ
イ

ベ
ン
ト
」
は
、
実
践
の
現
場
で
は
な
い
経
験

だ
が
、
こ
れ
も
熟
達
に
役
立
つ
。
サ
ー
ビ
ス

の
現
場
は
、
今
す
ぐ
行
動
を
し
な
け
れ
ば
な

ら
な
い
場
で
あ
る
。
そ
の
条
件
か
ら
離
れ
、

時
間
的
な
猶
予
の
あ
る
な
か
で
、
サ
ー
ビ
ス

で
提
供
す
べ
き
も
の
に
焦
点
を
当
て
ら
れ
る

活
動
は
有
用
で
あ
る
。
実
践
と
関
係
の
な
い

「
重
大
な
ラ
イ
フ
イ
ベ
ン
ト
」
は
、
顧
客
で

あ
る
人
に
つ
い
て
の
見
方
を
深
め
る
。

　

そ
し
て
、
初
級
者
・
一
人
前
・
指
導
者
い

ず
れ
の
段
階
で
も
常
に
役
立
つ
3
つ
の
経
験

は
、「
新
し
い
知
識
を
得
る
」「
信
頼
す
る
熟

達
者
と
の
出
会
い
」「
顧
客
へ
の
働
き
か
け

と
反
応
」
で
あ
っ
た
。
よ
り
よ
い
サ
ー
ビ
ス

を
深
め
て
い
く
と
き
に
、
新
し
い
知
識
と
重

要
な
関
係
者
（
信
頼
す
る
熟
達
者
、
顧
客
）

と
の
積
極
的
な
相
互
作
用
か
ら
く
る
経
験

が
、
常
に
必
要
で
あ
る
こ
と
が
示
さ
れ
た
。

　

対
人
サ
ー
ビ
ス
職
の
熟
達
プ
ロ
セ
ス
を
13

の
経
験
を
も
と
に
見
て
い
く
と
、
顧
客
の
存

在
が
中
心
と
な
る
経
験
は
13
う
ち
2
つ
、「
顧

客
へ
の
働
き
か
け
と
反
応
」「
方
向
性
を
も

ち
な
が
ら
『
つ
な
ぐ
』」
で
あ
っ
た
。
顧
客

の
存
在
は
、熟
達
に
重
要
な
働
き
を
持
つ
が
、

熟
達
経
験
の
す
べ
て
で
は
な
い
。

　

ほ
か
に
、「
信
頼
す
る
熟
達
者
と
の
出
会

い
」
経
験
が
示
す
、
自
分
が
信
頼
し
、
親
し

み
を
持
て
る
先
達
、
教
え
を
乞
い
、
助
け
ら

れ
見
守
っ
て
も
ら
え
る
よ
う
な
先
達
の
存

在
、「
仲
間
と
の
深
い
議
論
」
経
験
が
示
す
、

意
見
や
情
報
を
交
換
し
合
う
同
じ
目
的
や
同

じ
立
場
に
い
る
者
同
士
の
存
在
、「
異
な
る

世
代
に
合
わ
せ
る
」
経
験
が
示
す
、
世
代
の

異
な
る
顧
客
や
先
輩
・
後
輩
の
存
在
、「
サ

ー
ビ
ス
の
あ
り
方
全
体
を
考
え
る
」
経
験
が

示
す
、
よ
り
よ
い
サ
ー
ビ
ス
を
他
の
視
点
か

ら
眺
め
る
こ
と
を
教
え
て
く
れ
る
他
の
職

域
・
ポ
ジ
シ
ョ
ン
の
職
業
人
の
存
在
、「
重

大
な
ラ
イ
フ
イ
ベ
ン
ト
」
経
験
が
示
す
、
私

的
な
人
間
関
係
の
存
在
、
と
い
っ
た
、
多
様

な
立
場
の
人
々
が
、
対
人
サ
ー
ビ
ス
職
の
熟

達
を
支
え
て
い
た
。

　

注
意
を
払
い
た
い
の
は
、
そ
う
し
た
多
様

な
立
場
の
人
々
の
中
に
、
対
人
サ
ー
ビ
ス
職

の
教
育
を
主
目
的
と
し
て
い
る
立
場
の
人
が

少
な
い
こ
と
だ
。「
そ
の
場
の
指
導
・
ア
ド

バ
イ
ス
」
を
行
う
先
達
以
外
、
顧
客
も
含
め

た
多
様
な
存
在
は
、
対
人
サ
ー
ビ
ス
職
の
熟

達
を
促
そ
う
と
行
動
し
て
い
る
の
で
は
な

い
。
そ
れ
ぞ
れ
の
立
場
か
ら
よ
り
よ
い
サ
ー

ビ
ス
の
実
現
の
た
め
に
関
与
し
て
い
く
こ
と

が
、
そ
の
渦
中
に
い
る
対
人
サ
ー
ビ
ス
職
の

手
続
き
的
知
識
や
概
念
的
知
識
を
深
め
る
契

機
に
つ
な
が
っ
て
い
る
。

　

教
育
や
認
知
の
心
理
学
の
専
門
家
で
あ
る

佐
伯 

胖
氏
は
学
び
に
つ
い
て
、
そ
の
場
の

関
係
が
集
団
の
内
側
、
特
に
規
範
の
維
持

に
向
か
う
と
き
に
は
、
関
係
性
が
権
力
関
係

（
従
わ
せ
る
側
と
従
う
側
）
と
な
り
、
関
係

づ
く
り
が
集
団
の
外
側
（
文
化
的
・
社
会
的

実
践
の
場
）
に
向
か
う
と
き
に
は
、
集
団
の

成
員
間
の
関
係
性
は
、
先
輩
・
後
輩
の
順
が

あ
っ
て
も
「
と
も
に
学
ぶ
者
」
同
士
と
な
る

と
述
べ
て
い
る
（
※
3
）。
対
人
サ
ー
ビ
ス

職
が
置
か
れ
た
場
、
社
会
文
化
的
文
脈
の

多
く
は
、
指
示
・
命
令
の
権
力
関
係
を
伴
わ

な
い
関
係
づ
く
り
か
ら
ス
タ
ー
ト
し
て
い

る
。対
人
サ
ー
ビ
ス
職
は
熟
達
者
や
顧
客
に
、

熟
達
者
は
若
手
や
顧
客
に
、
顧
客
は
対
人
サ

ー
ビ
ス
職
（
熟
達
者
も
若
手
も
含
ま
れ
る
）

に
学
び
合
う
関
係
が
、
現
場
で
は
見
ら
れ
る

の
だ
。

組
織
に
可
能
な

3
つ
の
関
与

　

何
が
、
対
人
サ
ー
ビ
ス
職
の
熟
達
を
促
す

の
か
。
3
つ
の
場
の
存
在
を
指
摘
し
た
い
。

図
表
3

─

2
は
、
サ
ー
ビ
ス
活
動
に
影
響
を

与
え
る
4
者
を
図
示
し
た
も
の
で
あ
る
。
よ

り
よ
い
サ
ー
ビ
ス
の
状
態
を
生
み
出
す
こ
と

に
影
響
を
与
え
る
の
は
、
サ
ー
ビ
ス
提
供
者

で
あ
る
事
業
組
織
と
、
実
際
に
サ
ー
ビ
ス
活

動
を
行
う
従
事
者
（
対
人
サ
ー
ビ
ス
職
）、

サ
ー
ビ
ス
に
期
待
を
か
け
関
与
を
す
る
顧

客
、
サ
ー
ビ
ス
を
取
り
巻
く
法
律
や
社
会
制

度
、
環
境
と
い
っ
た
外
部
環
境
で
あ
る
。

　

こ
の
4
者
の
関
係
図
に
お
い
て
、
対
人
サ

ー
ビ
ス
の
13
の
熟
達
経
験
が
起
こ
る
場
所
を

ふ
き
だ
し
で
付
け
加
え
た
。
熟
達
経
験
は
、

サ
ー
ビ
ス
活
動
の
現
場
、
現
場
以
外
で
の
活

動
、
仲
間
と
の
関
係
の
3
つ
の
場
で
起
こ
っ

て
い
る
。

　

対
人
サ
ー
ビ
ス
職
の
育
成
と
い
う
と
、
マ

【図表3-2】サービス活動への影響

3

※
1
※
2　

波
多
野
誼
余
夫
・
稲
垣
佳
世
子
、

1
9
8
3
、「
第
7
章　

文
化
と
認
知―

―

知

識
の
伝
達
と
構
成
を
め
ぐ
っ
て
」
坂
元 

昴
編
『
現

代
基
礎
心
理
学
7　

思
考
・
知
能
・
言
語
』東
京

大
学
出
版
会
、
1
9
1
ペ
ー
ジ
〜
2
1
0
ペ
ー
ジ
。

※
3　

佐
伯 

胖
、
1
9
9
5
、『「
学
ぶ
」と
い
う

こ
と
の
意
味　

子
ど
も
と
教
育
』岩
波
書
店

顧　客

組　織

仲　間

サービス活動

現場以外での活動信頼する熟達者との出会い
その場の指導・アドバイス
仲間との深い議論
異なる世代に合わせる

顧客への働きかけと反応
ゼロからの出発
強制的な実践

方向性をもちながら「つなぐ」
異なる世代に合わせる

新しい知識を得る
信頼する熟達者との出会い

実践の観察
現場を離れる

サービスのあり方全体を考える
重大なライフイベント

対人サービス職

出典：調査報告書 「対人サービス職の熟達につながる経験の検討」

外部環境



46Jun.-Jul.  2007

　

プ
ル
デ
ン
シ
ャ
ル
生
命
は
、
米
国
の
金
融

サ
ー
ビ
ス
機
関
プ
ル
デ
ン
シ
ャ
ル
フ
ァ
イ
ナ

ン
シ
ャ
ル
の
日
本
法
人
で
あ
る
生
命
保
険
会

社
だ
。
同
社
の
顧
客
接
点
で
働
く
ラ
イ
フ
プ

ラ
ン
ナ
ー
（
L
P
）
は
、
約
3
0
0
0
人
。

入
社
か
ら
2
年
間
の
研
修
期
間
を
除
き
、
保

険
の
契
約
件
数
や
継
続
期
間
に
応
じ
た
フ
ル

コ
ミ
ッ
シ
ョ
ン
（
完
全
歩
合
制
）
の
報
酬
制

度
を
採
っ
て
い
る
。
一
見
「
個
人
商
店
、
一

匹
狼
」
に
見
え
る
L
P
た
ち
は
、
ど
ん
な
成

長
の
仕
組
み
の
中
で
育
ま
れ
る
の
だ
ろ
う

か
。

 

「
最
初
の
2
年
間
は
、
L
P
の
直
接
の
上
司

に
あ
た
る
営
業
所
長
が
育
成
の
大
き
な
責
任

を
負
い
ま
す
」。
同
社
の
東
京
第
一
支
社
長
、

阪
本
浩
明
氏
は
こ
う
説
明
す
る
。
同
社
で
は

L
P
の
セ
ー
ル
ス
プ
ロ
セ
ス
に
必
要
な
知

識
・
ス
キ
ル
を
体
系
化
し
て
い
る
。
プ
ロ
セ

ス
は
初
回
訪
問
、顧
客
か
ら
の
ヒ
ア
リ
ン
グ
、

プ
レ
ゼ
ン
テ
ー
シ
ョ
ン
、
ク
ロ
ー
ジ
ン
グ
な

ど
に
大
別
さ
れ
、
さ
ら
に
ク
ロ
ー
ジ
ン
グ
は

5
つ
の
手
法
に
分
か
れ
…
…
と
い
う
よ
う

に
、
細
か
い
単
元
に
分
け
ら
れ
て
い
る
。
そ

れ
ら
を
テ
キ
ス
ト
や
ビ
デ
オ
教
材
で
学
び
な

が
ら
、
時
に
は
営
業
の
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
を
し

て
ビ
デ
オ
撮
影
し
た
り
、
営
業
所
長
が
同
行

し
た
り
、
O
J
T
と
O
F
F

─

J
T
を
行
き

来
し
な
が
ら
、ス
キ
ル
を
身
に
つ
け
て
い
く
。

同
時
に
保
険
、
金
融
、
税
制
や
コ
ン
プ
ラ
イ

ア
ン
ス
な
ど
必
要
な
知
識
を
習
得
す
る
プ
ロ

グ
ラ
ム
も
こ
な
す
。
研
修
期
間
ス
タ
ー
ト
時

は
1
0
0
％
固
定
給
だ
が
徐
々
に
歩
合
部
分

が
増
え
、
3
年
目
か
ら
は
フ
ル
コ
ミ
ッ
シ
ョ

ン
と
な
っ
て
〝
独
り
立
ち
〞
す
る
。

姿
勢
や
も
の
の
考
え
方
は

勉
強
会
や
飲
み
会
で
伝
授

　

阪
本
氏
は
同
社
の「
X
Y
Z
マ
ー
ケ
ッ
ト
」

理
論
に
言
及
し
、
我
流
で
は
な
い
、
同
社
な

ら
で
は
の
セ
ー
ル
ス
プ
ロ
セ
ス
を
身
に
つ
け

る
こ
と
の
重
要
さ
を
強
調
す
る
。
X
マ
ー
ケ

ッ
ト
と
は
L
P
自
身
の
知
り
合
い
や
友
人
を

指
す
。
Y
マ
ー
ケ
ッ
ト
は
知
り
合
い
や
友
人

の
知
り
合
い
。「
業
績
の
上
が
ら
な
い
人
は
、

X
と
Y
の
行
き
来
を
繰
り
返
す
こ
と
が
多

い
」。
Z
マ
ー
ケ
ッ
ト
は
知
り
合
い
の
知
り

合
い
の
、そ
の
ま
た
知
り
合
い
の
人
た
ち
だ
。

「
Z
マ
ー
ケ
ッ
ト
ま
で
広
が
っ
て
初
め
て
、

顧
客
層
は
無
限
に
な
る
。
当
社
の
セ
ー
ル
ス

プ
ロ
セ
ス
は
、
Z
マ
ー
ケ
ッ
ト
で
こ
そ
真
価

を
発
揮
す
る
の
で
す
」（
阪
本
氏
）

　

同
社
独
特
の
セ
ー
ル
ス
プ
ロ
セ
ス
と
、
商

品
、
金
融
全
般
、
税
制
な
ど
に
関
す
る
幅
広

CASE 5〝
独
立
自
営
〞ラ
イ
フ
プ
ラ
ン
ナ
ー

上
司
・
先
輩
が
成
長
に
果
た
す
役
割

プ
ル
デ
ン
シ
ャ
ル
生
命
保
険

プルデンシャル
生命保険株式会社

●事業内容：生命保険業およびそれに付随
する業務
●本社所在地：東京都千代田区
●設立年：1987年
●従業員数：3,943人（2006年9月末現在）
●保険料等収入：3,979億円（2005年度末）

東京第一支社長
阪本浩明氏

ニ
ュ
ア
ル
や
監
督
に
よ
る
行
動
の
指
導
や
、

対
人
サ
ー
ビ
ス
職
に
自
覚
を
促
し
、
職
務
へ

の
動
機
づ
け
を
行
う
よ
う
な
上
司
の
接
し
方

と
い
っ
た
こ
と
が
挙
げ
ら
れ
る
。
図
表
3

─

2
で
は
、
熟
達
は
、
従
来
の
育
成
の
範
囲
よ

り
も
広
い
範
囲
の
経
験
を
も
と
に
起
こ
っ
て

い
る
こ
と
を
示
し
て
い
る
。

　

組
織
は
、
個
人
に
と
っ
て
の
熟
達
経
験
を

直
接
仕
組
む
こ
と
は
で
き
な
い
。
し
か
し
、

よ
り
よ
い
サ
ー
ビ
ス
の
実
現
に
責
任
を
負
う

者
と
し
て
、
サ
ー
ビ
ス
活
動
の
現
場
へ
の
関

与
、
仲
間
の
コ
ミ
ュ
ニ
テ
ィ
の
あ
り
方
へ
の

関
与
、
現
場
以
外
で
の
活
動
へ
の
関
与
の
3

つ
が
考
え
ら
れ
る
の
で
は
な
い
だ
ろ
う
か
。

笠
井
恵
美（
か
さ
い
・
え
み
）　

ワ
ー
ク
ス
研
究
所
主
任
研
究
員　

神
奈
川
県
生
ま
れ
。
日
本
女
子

大
学
文
学
部
卒
業
後
、
株
式
会
社
リ
ク
ル
ー
ト
入
社
。
人
材
マ
ネ
ジ

メ
ン
ト
関
連
専
門
誌
の
編
集
・
執
筆
等
を
経
て
、
2
0
0
3
年
よ
り

現
職
。
キ
ャ
リ
ア
、
熟
達
に
つ
い
て
研
究
を
進
め
て
い
る
。
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顧
客
接
点
人
材
の
成
長

お
わ
り
に

大
久
保
幸
夫
（
ワ
ー
ク
ス
研
究
所
所
長
）

　

顧
客
接
点
人
材
の
研
究
を
し
て
い
て
、
最

も
難
解
で
あ
っ
た
の
が
、「
顧
客
」
と
は
何

か
と
い
う
こ
と
で
あ
っ
た
。「
顧
客
か
ら
学

ぶ
」
と
い
う
言
葉
が
あ
る
が
、
実
際
に
は
顧

客
は
正
し
い
答
え
な
ど
言
っ
て
は
く
れ
な

い
。
学
ぶ
と
す
れ
ば
、
勝
手
に
学
ば
な
け
れ

ば
な
ら
な
い
。
ベ
テ
ラ
ン
の
顧
客
接
点
人
材

に
聞
い
て
も
、
意
外
な
ほ
ど
「
顧
客
か
ら
言

わ
れ
た
○
○
と
い
う
言
葉
が
自
分
を
成
長
さ

せ
た
…
…
」と
い
う
話
は
出
て
こ
な
か
っ
た
。

で
は
、
人
材
の
成
長
に
対
し
て
顧
客
は
ど
の

よ
う
な
役
割
を
果
た
し
て
い
る
の
か
？ 

そ

の
こ
と
に
対
す
る
私
な
り
の
仮
説
を
最
後
に

お
話
し
た
い
。

　

結
論
か
ら
言
う
と
、
顧
客
に
は
「
個
と
し

て
の
顧
客
」
と
「
概
念
と
し
て
の
顧
客
」
と

が
あ
っ
て
、
人
は
そ
の
2
つ
を
う
ま
く
使
い

分
け
な
が
ら
成
長
し
て
ゆ
く

─
─

と
い
う
こ

と
で
あ
る
。

 
「
初
心
者
」
に
と
っ
て
の
顧
客
と
は
、「
よ

く
わ
か
ら
な
い
も
の
」
で
あ
る
。
教
え
ら
れ

た
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
頼
り
に
、
一
人
ひ
と
り
の

顧
客
と
ぶ
っ
つ
け
本
番
で
向
き
合
っ
て
い

く
。顧
客
か
ら
叱
ら
れ
れ
ば
落
ち
込
ん
だ
り
、

反
感
を
持
っ
た
り
す
る
し
、
ほ
め
ら
れ
れ
ば

有
頂
天
に
な
っ
た
り
、
成
長
を
実
感
し
た
り

す
る
。
ど
ち
ら
に
し
て
も
あ
る
の
は
、
目
の

　

  　
　
　
　
　
　

 
│
│
個
と
し
て
の
客
、概
念
と
し
て
の
客

い
知
識
。
高
い
業
績
を
挙
げ
る
L
P
に
は
、

そ
の
2
つ
に
加
え
て
「
独
立
自
営
の
L
P
と

し
て
の
姿
勢
や
も
の
の
考
え
方
」
が
必
要
だ

と
阪
本
氏
は
い
う
。「
最
初
の
2
年
間
は
こ

れ
ら
3
つ
の
要
素
の
基
礎
を
学
ぶ
初
等
学
校

の
よ
う
な
も
の
。
3
年
目
以
降
は
先
輩
L
P

の
存
在
が
大
き
く
な
っ
て
き
ま
す
」。
東
京

第
一
支
社
で
は
「
○
○
会
」
と
い
う
よ
う
に

エ
グ
ゼ
ク
テ
ィ
ブ
・
ラ
イ
フ
プ
ラ
ン
ナ
ー

（
L
P
の
最
高
ラ
ン
ク
。
約
3
0
0
0
人
中

約
1
0
0
人
し
か
い
な
い
、
以
下
E
L
P
）

を
中
心
と
し
た
勉
強
会
が
自
主
的
に
開
か
れ

て
い
る
。
講
師
役
の
E
L
P
は
勉
強
会
や
そ

の
後
の
飲
み
会
で
よ
り
深
い
知
識
や
ス
キ

ル
、
そ
し
て
「
L
P
と
し
て
の
姿
勢
や
も
の

の
考
え
方
」
を
伝
授
し
て
い
く
と
い
う
。

　

ま
た
全
社
的
な
試
行
と
し
て
、
4
月
か
ら

手
を
挙
げ
た
E
L
P
が
3
人
程
度
の
中
堅

L
P
を
〝
弟
子
〞
に
取
り
、
指
導
す
る
制
度

を
ス
タ
ー
ト
さ
せ
た
。
同
支
社
で
も
4
人
の

E
L
P
が
弟
子
入
り
を
認
め
、
指
導
を
始
め

た
。「
一
匹
狼
の
よ
う
に
見
え
る
L
P
で
す

が
、自
ら
の
ス
キ
ル
や
知
識
を
伝
授
し
た
い
、

後
輩
の
成
長
の
助
け
に
な
り
た
い
と
い
う
思

い
を
持
っ
て
い
る
人
も
多
い
。
教
え
る
意
欲

を
持
つ
先
輩
L
P
と
、
指
導
が
必
要
な
時
期

に
あ
る
後
輩
L
P
を
ど
う
う
ま
く
つ
な
い
で

い
く
か
。
支
社
長
や
営
業
所
長
に
は
コ
ー
デ

ィ
ネ
ー
ト
力
が
求
め
ら
れ
る
と
感
じ
ま
す
」 

（
阪
本
氏
）

前
に
出
現
し
た
顧
客
の
一
人
ひ
と
り
で
あ
っ

て
、
そ
れ
ら
を
融
合
さ
せ
、
顧
客
群
と
し
て

認
識
す
る
こ
と
は
な
い
。

 

「
一
人
前
」
に
な
る
と
い
う
こ
と
は
、
顧
客

か
ら
の
反
応
を
単
な
る
お
叱
り
や
ほ
め
言
葉

と
認
識
す
る
だ
け
で
な
く
、
そ
れ
が
ど
う
い

う
こ
と
を
意
味
す
る
の
か
を
、
時
に
は
ス
ー

パ
ー
バ
イ
ザ
ー
の
助
け
を
借
り
な
が
ら
解
釈

で
き
る
よ
う
に
な
る
と
い
う
こ
と
で
あ
る
。



（
反
応
）

SV

（
社
会
的
要
請
）

（
解
釈
） （スーパーバイザー）

顧客 顧客接点人材
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ま
た
時
に
は
現
場
を
離
れ
て
、
過
去
に
あ
っ

た
顧
客
と
の
気
に
な
る
や
り
と
り
を
思
い
返

す
こ
と
で
、
自
分
は
何
を
す
る
べ
き
で
あ
っ

た
か
を
理
解
を
す
る
こ
と
も
あ
る
。
こ
の
段

階
に
な
る
と
、
個
と
し
て
の
顧
客
以
外
に
、

概
念
と
し
て
の
顧
客
と
い
う
認
識
が
生
ま
れ

て
く
る
。「
顧
客
と
い
う
も
の
は
…
…
」
と

い
う
こ
と
だ
。
顧
客
を
群
と
し
て
捉
え
、
マ

ー
ケ
ッ
ト
の
リ
ア
リ
テ
ィ
と
し
て
顧
客
を
語

れ
る
よ
う
に
な
る
。
こ
う
な
れ
ば
顧
客
接
点

人
材
と
し
て
一
人
前
で
あ
り
、
一
つ
ひ
と
つ

の
行
動
は
深
い
思
索
に
よ
っ
て
な
さ
れ
る
の

で
は
な
く
、
身
体
が
自
然
に
反
応
す
る
よ
う

に
な
る
。

 

「
プ
ロ
」
と
呼
ば
れ
る
よ
う
な
ベ
テ
ラ
ン
に

至
る
と
、
今
度
は
ひ
と
り
の
顧
客
に
応
対
し

て
い
る
と
き
で
あ
っ
て
も
、
そ
の
背
後
に
顧

客
群
と
い
う
だ
け
で
な
く
、
顧
客
の
集
合
と

し
て
の
社
会
を
感
じ
ら
れ
る
よ
う
に
な
る
。

個
と
し
て
の
顧
客
と
概
念
と
し
て
の
顧
客
は

【図表】成長の段階と顧客の意味

個としての顧客

概念としての顧客

個としての顧客と
概念としての顧客が

統合された状態としての顧客

第1段階

第2段階

第3段階

＝ 初心者

＝ 一人前

＝ プロ

成長の段階 顧客の意味

統
合
さ
れ
、
深
い
レ
ベ
ル
の
個
別
対
応
を
す

る
な
か
で
、
顧
客
自
身
も
理
解
し
て
い
な
い

需
要
を
見
出
し
、
そ
の
対
応
を
自
分
の
サ
ー

ビ
ス
メ
ソ
ッ
ド
に
加
え
て
い
く
。
顧
客
か
ら

の
評
価
・
評
判
は
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
の
源
泉

と
な
り
、
顧
客
の
存
在
は
哲
学
的
思
索
の
対

象
と
な
っ
て
い
く
。
こ
の
仕
事
を
通
じ
て
何

が
で
き
る
か
、
何
を
す
る
べ
き
か
、
何
を
し

て
は
い
け
な
い
の
か
。
そ
こ
に
可
能
性
と
限

界
を
見
る
の
で
あ
る
。

　

多
く
の
場
合
、
成
長
は
「
一
人
前
」
の
段

階
で
止
ま
る
。
個
人
か
ら
見
た
場
合
、
一
人

前
に
仕
事
が
で
き
れ
ば
、
そ
れ
以
上
成
長
す

る
必
要
性
が
感
じ
ら
れ
な
い
か
ら
で
あ
る
。

仕
事
を
始
め
て
10
年
も
す
る
と
、
た
い
て
い

の
人
は
こ
の
一
人
前
の
段
階
に
到
達
し
、
そ

こ
か
ら
長
い
成
長
の
停
滞
を
経
験
す
る
こ
と

に
な
る
。

効
力
感
が
破
る

成
長
停
滞
の
壁

　

で
は
そ
の
停
滞
の
壁
を
破
る
も
の
は
何
だ

ろ
う
か
？ 

ひ
と
つ
は
効
力
感
だ
と
思
う
。

時
折
出
会
う
、
自
分
で
は
期
待
に
応
え
ら
れ

な
い
よ
う
な
難
し
い
局
面
で
、「
で
き
そ
う

だ
。
や
っ
て
み
よ
う
」と
思
う
自
信
で
あ
る
。

こ
の
自
信
を
持
つ
に
は
、
プ
ロ
の
仕
事
ぶ
り

を
、
あ
こ
が
れ
を
持
っ
て
見
つ
め
る
ま
な
ざ

し
と
、
顧
客
や
先
輩
か
ら
の
「
君
な
ら
で
き

る
よ
！
」
と
い
う
激
励
が
必
要
で
あ
る
。
も

う
ひ
と
つ
は
自
分
の
役
割
の
見
直
し
で
あ

る
。
こ
の
特
集
の
テ
ー
マ
で
あ
っ
た
演
劇
の

メ
タ
フ
ァ
ー
で
い
う
な
ら
、
顧
客
接
点
人
材

は
サ
ー
ビ
ス
を
舞
台
の
上
で
実
践
す
る
プ
レ

ー
ヤ
ー
だ
が
、
併
せ
て
脚
本
も
書
き
、
演
出

も
す
る
と
い
う
こ
と
を
自
分
で
決
め
る
こ
と

で
あ
る
。
時
に
は
主
役
を
顧
客
に
譲
っ
て
、

自
分
自
身
は
バ
イ
・
プ
レ
ー
ヤ
ー
に
徹
し
て

も
い
い
だ
ろ
う
。
質
を
決
め
る
の
は
、
顧
客

と
向
き
合
っ
て
い
る
時
間
で
は
な
く
、
顧
客

と
向
き
合
っ
て
い
な
い
、
顧
客
を
想
っ
て
い

る
時
間
と
い
う
こ
と
に
な
る
。

放
置
型
O
J
T
依
存
で
は

育
た
な
い
顧
客
接
点
人
材

　

少
し
抽
象
的
な
表
現
が
多
く
な
っ
て
し
ま

っ
た
が
、
こ
の
よ
う
な
初
心
者
、
一
人
前
、

プ
ロ
の
段
階
を
踏
ま
せ
る
こ
と
が
、
顧
客
接

点
人
材
を
育
成
す
る
と
い
う
こ
と
で
は
な
い

だ
ろ
う
か
。

　

も
の
づ
く
り
人
材
と
比
べ
て
、「
顧
客
接

点
人
材
を
ど
の
よ
う
に
育
成
し
て
い
く
の

か
」
は
、
こ
れ
ま
で
あ
ま
り
に
も
見
え
に
く

い
テ
ー
マ
だ
っ
た
。「
顧
客
と
の
相
互
関
係

の
中
で
育
つ
の
だ
」と
理
解
し
て
し
ま
え
ば
、

育
成
プ
ラ
ン
は
必
然
的
に
放
置
型
O
J
T
に

頼
る
こ
と
に
な
っ
て
し
ま
う
。
し
か
し
現
実

は
そ
う
で
は
な
い
。
顧
客
と
接
し
て
い
る
時

間
の
直
前
、
直
後
、
そ
し
て
現
場
を
離
れ
て

顧
客
を
想
う
場
に
こ
そ
、
育
成
プ
ロ
グ
ラ
ム

の
必
要
性
が
隠
れ
て
い
る
の
で
は
な
い
か
。

残
念
な
が
ら
研
究
を
通
じ
て
見
出
せ
た
の

は
、
こ
の
仮
説
ま
で
で
あ
る
。
こ
こ
か
ら
先

は
読
者
の
皆
さ
ん
と
一
緒
に
考
え
る
こ
と
と

し
た
い
。




