
��

中
谷
彰
宏�
�

60
�

顧
客
満
足
の
具
体
例�

ダイヤモンド社�

�



2

今
ま
で
は
、
売
上
げ
を
伸
ば
す
た
め
に
は
、
売
る
能
力
を
伸
ば
す
こ
と
を
一
生
懸
命
考
え
て
い
ま

し
た
。

研
修
で
は
、
社
員
の
能
力
を
ど
う
や
っ
た
ら
伸
ば
す
こ
と
が
で
き
る
か
と
い
う
と
こ
ろ
ば
か
り
に

議
論
が
終
始
し
て
い
ま
し
た
。

も
ち
ろ
ん
そ
れ
は
大
事
で
す
が
、
そ
れ
よ
り
も
、
ま
ず
意
識
を
変
え
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。

意
識
が
そ
の
ま
ま
で
は
、
能
力
が
伸
び
て
も
、
ダ
メ
な
の
で
す
。

た
と
え
ば
、
ト
ヨ
タ
製
の
自
動
車
を
売
っ
て
い
る
優
秀
な
営
業
マ
ン
が
い
る
と
し
ま
す
。

こ
こ
で
、「
こ
の
社
員
は
販
売
能
力
が
あ
る
」
と
言
っ
て
い
た
と
し
て
も
、
戦
っ
て
い
る
相
手
が

日
産
や
ホ
ン
ダ
で
は
、
意
味
が
あ
り
ま
せ
ん
。

ト
ヨ
タ
は
も
う
世
界
一
に
達
し
て
い
る
の
で
す
。

ま
え
が
き「

世
界
一
の
ブ
ラ
ン
ド
」よ
り
、

「
私
一
の
ブ
ラ
ン
ド
」が
勝
つ
。



す
で
に
世
界
一
に
な
っ
て
い
る
の
だ
か
ら
、
も
う
上
限
は
あ
り
ま
せ
ん
。

世
界
一
の
ブ
ラ
ン
ド
に
な
っ
た
ら
、
次
に
求
め
ら
れ
る
の
は
、
い
っ
た
い
何
で
し
ょ
う
か
。

お
客
様
の
選
択
基
準
は
、「
世
界
一
」
と
「
私
一
」
の
２
つ
し
か
あ
り
ま
せ
ん
。

お
客
様
は
、「
世
界
二
位
」
の
と
こ
ろ
に
は
頼
み
ま
せ
ん
。

「
世
界
一
位
」
に
勝
て
る
の
は
、「
私
一
位
」
だ
け
で
す
。

「
私
に
と
っ
て
こ
こ
は
世
界
一
だ
」
と
い
う
意
味
で
す
。

こ
れ
は
売
上
げ
の
よ
し
あ
し
と
は
関
係
あ
り
ま
せ
ん
。

「
私
の
こ
と
に
つ
い
て
一
番
よ
く
把
握
し
て
く
れ
て
い
る
」
と
い
う
の
が
、「
私
一
位
」
の
意
味
で

す
。

「
世
界
一
位
」
と
「
私
一
位
」
が
戦
っ
た
ら
、「
私
一
位
」
が
勝
ち
ま
す
。

お
客
様
は
、
そ
の
会
社
が
ど
ん
な
に
世
界
一
で
あ
っ
て
も
、
自
分
の
こ
と
を
知
っ
て
く
れ
て
い
な

か
っ
た
ら
不
満
で
す
か
ら
、
そ
ん
な
会
社
に
は
頼
み
ま
せ
ん
。

車
と
い
う
の
は
毎
日
毎
日
買
う
よ
う
な
も
の
で
は
あ
り
ま
せ
ん
か
ら
、
継
続
的
な
売
り
方
は
む
ず

か
し
い
。

お
客
様
に
毎
日
毎
日
買
っ
て
い
た
だ
け
る
も
の
を
扱
っ
て
い
る
会
社
で
あ
れ
ば
、
サ
ー
ビ
ス
を
し

っ
か
り
考
え
な
い
と
、
明
日
か
ら
お
客
様
が
来
な
く
な
る
か
も
し
れ
な
い
と
い
う
危
機
意
識
を
持
っ
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て
い
ま
す
。

で
も
、
車
を
１
台
購
入
し
て
か
ら
買
い
替
え
ま
で
に
７
年
か
か
る
と
し
た
ら
、
７
年
後
に
は
そ
の

販
売
員
が
同
じ
店
舗
に
い
る
か
ど
う
か
す
ら
わ
か
り
ま
せ
ん
。

そ
う
し
た
ら
、
こ
こ
で
一
生
懸
命
頑
張
っ
て
新
規
顧
客
を
開
拓
し
て
も
、
担
当
エ
リ
ア
が
変
わ
っ

て
し
ま
っ
た
ら
関
係
な
い
し
、
ヤ
ル
気
が
起
こ
ら
な
い
の
は
当
た
り
前
で
す
。

お
客
様
の
ほ
う
も
引
っ
越
す
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

そ
う
す
る
と
、
エ
リ
ア
主
義
の
間
で
は
、
ど
ん
な
に
頑
張
れ
と
言
わ
れ
て
も
、
買
い
替
え
が
３
カ

月
く
ら
い
に
な
っ
て
い
か
な
い
か
ぎ
り
は
、
サ
ー
ビ
ス
だ
け
で
頑
張
れ
る
も
の
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

こ
こ
で
、
会
社
や
販
売
員
の
意
識
の
変
革
が
求
め
ら
れ
る
わ
け
で
す
。

4

お客様の
ために

「
世
界
一
の
ブ
ラ
ン
ド
」よ
り
も
、

「
私
一
の
ブ
ラ
ン
ド
」を
目
指
そ
う
。
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