
  

本誌掲載記事の転載、複写・複製（デジタル化含む）を
当協議会の許諾なく行うことを禁じます。

特 集顧客満足向上のカギは従業員満足にあり

数
）
の
年
間
結
果
を
発
表
し
て
い
ま
す
。

今
号
で
は
そ
の
結
果
も
ご
紹
介
す
る
と
と

も
に
、
特
集
と
し
て
、「
Ｃ
Ｓ
」
に
つ
い

て
取
り
上
げ
ま
し
た
。
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
の
開
発

時
か
ら
ご
指
導
い
た
だ
い
て
い
る
小
川
先

生
の
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
か
ら
Ｃ
Ｓ
の
み
な
ら

ず
Ｅ
Ｓ
に
つ
い
て
も
考
え
ま
す
。
サ
ー
ビ

ス
産
業
で
は
、
特
に
Ｃ
Ｓ
と
Ｅ
Ｓ
が
密

接
に
関
連
し
て
い
ま
す
。
ご
自
身
の
組

織
活
動
や
人
材
育
成
の
参
考
に
し
て
い
た

だ
け
れ
ば
幸
い
で
す
。

　

新
年
度
も
皆
様
に
役
立
つ
協
議
会
活

動
を
、
そ
し
て
会
報
を
お
届
け
し
て
ま

い
り
た
い
と
思
い
ま
す
。

　

会
員
の
皆
様
に
は
、
日
頃
よ
り
ご
支

援
を
賜
り
、
誠
に
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い

ま
す
。

　

こ
の
た
び
代
表
幹
事
に
茂
木
友
三
郎
・

日
本
生
産
性
本
部
会
長
（
キ
ッ
コ
ー
マ

ン
株
式
会
社 

取
締
役
名
誉
会
長 

取
締

役
会
議
長
）
が
就
任
い
た
し
ま
し
た
。

昨
年
６
月
の
前
代
表
幹
事
・
秋
草
直
之

氏
（
富
士
通
相
談
役
）
の
急
逝
に
よ
り
、

松
井
副
代
表
幹
事
が
代
表
幹
事
代
行
を

務
め
て
お
り
ま
し
た
が
、
協
議
会
活
動

を
さ
ら
に
拡
大
す
べ
く
、
引
き
続
き
各

界
の
皆
様
方
の
ご
支
援
ご
協
力
の
ほ
ど
、

ど
う
ぞ
よ
ろ
し
く
お
願
い
申
し
上
げ
ま

す
。

　

今
年
度
は
第
２
回
「
日
本
サ
ー
ビ
ス

大
賞
」
の
募
集
も
開
始
い
た
し
ま
す
。

応
募
受
付
に
あ
た
り
、
よ
り
多
く
の
方

に
「
日
本
サ
ー
ビ
ス
大
賞
」
を
知
っ
て

い
た
だ
く
機
会
と
し
て
、
今
年
度
は
４

月
か
ら
６
月
に
か
け
て
第
１
回
受
賞
事

例
の
発
表
も
交
え
た
シ
ン
ポ
ジ
ウ
ム
を

全
国
で
開
催
い
た
し
ま
す
。
会
員
の
方

に
は
、
お
近
く
の
方
、
あ
る
い
は
サ
ー

ビ
ス
産
業
に
関
係
す
る
方
に
ぜ
ひ
ご
案

内
い
た
だ
け
ま
す
と
幸
い
で
す
。

　

ま
た
、
Ｓ
Ｐ
Ｒ
Ｉ
Ｎ
Ｇ
で
は
、
毎
年
３

月
に
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
（
日
本
版
顧
客
満
足
度
指
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が
、
人
件
費
で
す
。
そ
し
て
顧
客
に
提
供

す
る
“
サ
ー
ビ
ス
”
を
生
み
出
し
て
い
る

の
は
、
紛
れ
も
な
く
従
業
員
で
す
。

―
―
つ
ま
り
、
従
業
員
の
行
動
の
良
し
悪

し
で
Ｃ
Ｓ
が
決
ま
り
、
収
益
も
生
産
性
も

決
ま
っ
て
し
ま
う
と
い
う
こ
と
で
す
ね
。

小
川
氏
　
ま
し
て
や
サ
ー
ビ
ス
は
、
場
所

や
時
間
帯
、
時
期
や
天
候
な
ど
、
さ
ま
ざ

ま
な
条
件
に
影
響
を
受
け
や
す
い
も
の
。

安
定
し
た
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
に
は
、

ど
の
従
業
員
で
も
同
じ
サ
ー
ビ
ス
を
提
供

で
き
る
仕
組
み
が
必
要
に
な
り
ま
す
。
し

よ
う
な
、
Ｃ
Ｓ
の
ス
コ
ア
で
す
。

　
“
モ
ノ
”
を
扱
う
製
造
業
な
ど
は
、
原

料
の
調
達
量
や
機
械
の
稼
働
時
間
は
数
字

で
見
え
ま
す
し
、
そ
の
企
業
が
持
つ
技
術

や
財
務
指
標
を
合
わ
せ
れ
ば
経
営
は
筋
立

て
し
や
す
い
面
が
あ
る
。

　

し
か
し
、
サ
ー
ビ
ス
産
業
は
そ
う
も
い

き
ま
せ
ん
。
な
ぜ
な
ら
、“
人
”
に
左
右
さ

れ
る
要
素
が
あ
ま
り
に
も
多
い
か
ら
で
す
。

―
―
“
人
”
に
左
右
さ
れ
る
と
は
。

小
川
氏
　
ま
ず
、
サ
ー
ビ
ス
産
業
に
お
け

る
支
出
で
最
も
大
き
な
割
合
を
占
め
る
の

―
―
小
川
先
生
は
、
著
書
な
ど
を
通
じ
て

サ
ー
ビ
ス
産
業
に
お
け
る
顧
客
満
足
（
Ｃ

Ｓ
）
の
実
現
に
は
、
従
業
員
満
足
（
Ｅ

Ｓ
）
向
上
が
不
可
欠
だ
と
述
べ
ら
れ
て
い

ま
す
。
そ
の
理
由
は
な
ぜ
で
し
ょ
う
。

小
川
氏
　
企
業
の
成
長
に
は
、
収
益
と
生

産
性
に
目
を
向
け
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

サ
ー
ビ
ス
産
業
で
こ
の
２
つ
の
先
行
指
標

と
な
る
の
が
、
Ｊ
Ｃ
Ｓ
Ｉ
（
日
本
版
顧
客

満
足
度
指
数
。
詳
し
く
は
９
ペ
ー
ジ
）
の

顧
客
満
足
を
か
な
え
る
サ
ー
ビ
ス
は

マ
ニ
ュ
ア
ル
で
は
な
く
人
で
決
ま
る

か
し
な
が
ら
、
サ
ー
ビ
ス
の
均
一
化
に
向

け
、
厳
密
な
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
定
め
る
と
い

う
方
法
に
従
業
員
の
心
が
つ
い
て
い
け
る

で
し
ょ
う
か
。
型
通
り
の
サ
ー
ビ
ス
だ
け

で
は
、
顧
客
満
足
を
得
ら
れ
る
可
能
性
は

低
い
も
の
で
す
。
Ｅ
Ｓ
と
Ｃ
Ｓ
が
互
い
に

深
い
関
わ
り
を
持
つ
の
は
、
そ
の
た
め
で

す
。

―
―
実
際
に
、Ｃ
Ｓ
と
Ｅ
Ｓ
の
両
立
は
、

安
定
し
た
ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ
ル
な
く
し
て

Ｃ
Ｓ
と
Ｅ
Ｓ
の
向
上
は
あ
り
得
な
い

顧
客
満
足
向
上
の
カ
ギ
は

従
業
員
満
足
に
あ
り

サ
ー
ビ
ス
産
業
は
働
く
人
の
未
来
を
創
造

　
サ
ー
ビ
ス
産
業
に
お
い
て
、
欠
か
せ
な
い
視
点
で
あ
る
顧
客
満
足
。
サ
ー
ビ
ス
の
内
容
は
も
と
よ
り
、
そ
の
サ
ー
ビ
ス
を
受
け
た
時
の
体

験
や
印
象
が
サ
ー
ビ
ス
に
対
す
る
評
価
を
左
右
す
る
。
こ
の
時
、
キ
ー
パ
ー
ソ
ン
と
な
る
の
が
、
顧
客
に
体
験
を
提
供
す
る
従
業
員
で
あ
る
。

　
顧
客
満
足
を
か
な
え
る
た
め
に
、
従
業
員
と
ど
の
よ
う
に
向
き
合
え
ば
よ
い
の
か
。
そ
の
ポ
イ
ン
ト
を
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
の
専
門
家
で
あ

り
、
顧
客
満
足
研
究
の
第
一
人
者
、
法
政
大
学
経
営
大
学
院 

イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
・
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
研
究
科 

教
授
の
小
川
孔
輔
氏
に
聞
い
た
。
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