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サ
ー
ビ
ス
･
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
･
チ
ェ
ー
ン
と
は
何
か

高
業
績
を
上
げ
て
い
る
サ
ー
ビ
ス
企
業
の
経
営
ト
ッ
プ
た
ち
は
、
一
九
七
〇
年
代
か
ら
八
〇
年
代
に
一
般
的
だ
っ

た
経
営
行
動
、
つ
ま
り
、
利
益
目
標
の
設
定
や
市
場
シ
ェ
ア
へ
の
傾
倒
な
ど
に
時
間
を
費
や
し
た
り
は
し
な
い
。
新

し
い
サ
ー
ビ
ス
経
済
に
お
い
て
は
、「
市
場
と
日
々
接
す
る
最
前
線
の
担
当
者
と
顧
客
を
企
業
経
営
の
要
と
す
べ
き

で
あ
る
」
と
理
解
し
て
い
る
。

成
功
し
た
サ
ー
ビ
ス
企
業
の
経
営
者
た
ち
は
、
こ
の
よ
う
な
新
し
い
パ
ラ
ダ
イ
ム
に
お
い
て
収
益
性
に
貢
献
す
る

と
思
わ
れ
る
要
因
に
関
心
を
寄
せ
て
い
る
。
す
な
わ
ち
、
そ
れ
は
人
的
資
源
へ
の
投
資
、
最
前
線
の
担
当
者
を
サ
ポ

ー
ト
す
る
技
術
、
新
し
い
採
用
方
法
や
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
、
そ
し
て
全
階
層
の
従
業
員
に
対
す
る
実
績
ベ
ー
ス
の
報
酬

で
あ
る
。
ま
た
彼
ら
は
、
ア
メ
リ
カ
企
業
が
め
っ
た
に
耳
に
し
な
い
言
葉
で
ビ
ジ
ョ
ン
を
表
明
し
て
い
る
。
そ
れ
は

組
織
が
備
え
る
べ
き
「
高
潔
な
精
神
」
と
「
裏
方
仕
事
の
大
切
さ
」
を
重
要
視
し
た
も
の
で
あ
る
。

バ
ン
ク
・
ワ
ン
、
イ
ン
テ
ュ
イ
ッ
ト
、
サ
ウ
ス
ウ
エ
ス
ト
航
空
、
サ
ー
ビ
ス
マ
ス
タ
ー
、
Ｕ
Ｓ
Ａ
Ａ
（U

nited

Service
Autom

obile
Association

）、
タ
コ
ベ
ル
、
Ｍ
Ｃ
Ｉ
テ
レ
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ズ
（
Ｍ
Ｃ
Ｉ
）
を
は
じ
め

と
す
る
企
業
の
多
く
が
、
従
業
員
と
顧
客
を
最
優
先
に
考
え
れ
ば
、
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
や
評
価
シ
ス
テ
ム
に
抜
本
的
変

第 1章'サービスの高収益モデルのつくり方3
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革
が
求
め
ら
れ
る
こ
と
を
承
知
し
て
い
る
。
要
す
る
に
、
新
し
い
サ
ー
ビ
ス
経
済
で
は
イ
ノ
ベ
ー
テ
ィ
ブ
な
評
価
手

法
が
必
要
と
さ
れ
て
い
る
か
ら
で
あ
る
。

こ
れ
ら
の
評
価
手
法
は
従
業
員
満
足
と
従
業
員
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
、
そ
し
て
労
働
生
産
性
が
、
製
品
と
サ
ー
ビ
ス
の

価
値
に
与
え
る
影
響
を
測
定
す
る
も
の
で
あ
り
、
そ
の
結
果
、
経
営
者
が
顧
客
満
足
と
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
を
確
立

し
、
そ
れ
が
収
益
性
と
成
長
性
に
及
ぼ
す
効
果
を
評
価
で
き
る
よ
う
に
す
る
。
実
際
、
一
人
の
顧
客
か
ら
得
ら
れ
る

「
生
涯
価
値
」（
顧
客
が
取
引
を
開
始
し
た
時
か
ら
そ
れ
を
終
了
さ
せ
る
ま
で
の
間
に
企
業
に
も
た
ら
し
た
、
あ
る
い
は
顧
客

自
身
が
経
験
し
た
価
値
の
総
和
）
は
、
特
に
「
顧
客
の
維
持
・
継
続
」
や
関
連
製
品
の
リ
ピ
ー
ト
・
オ
ー
ダ
ー
か
ら
得

ら
れ
る
利
益
に
新
規
顧
客
の
開
拓
が
加
算
さ
れ
る
と
、
そ
の
額
は
計
り
知
れ
な
い
ほ
ど
莫
大
な
も
の
と
な
る
。
た
と

え
ば
、
ピ
ザ
の
得
意
客
か
ら
は
八
〇
〇
〇
ド
ル
、〈
キ
ャ
デ
ラ
ッ
ク
〉
の
オ
ー
ナ
ー
か
ら
は
三
三
万
二
〇
〇
〇
ド
ル
、

そ
し
て
営
業
用
航
空
機
の
購
買
担
当
者
か
ら
は
実
に
数
十
億
ド
ル
も
の
生
涯
価
値
が
期
待
で
き
る
。

「
サ
ー
ビ
ス
・
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー
ン
」
は
成
功
し
た
サ
ー
ビ
ス
企
業
の
分
析
を
元
に
開
発
さ
れ
た
が
、
こ
れ

は
「
漠
然
と
し
た
も
の
」
を
「
数
値
化
」
す
る
も
の
で
あ
る
。
こ
れ
に
よ
っ
て
、
経
営
者
は
サ
ー
ビ
ス
の
開
発
と
従

業
員
お
よ
び
顧
客
満
足
の
向
上
を
目
標
と
し
て
新
規
投
資
を
行
い
、
市
場
リ
ー
ダ
ー
と
な
る
サ
ー
ビ
ス
企
業
と
平
凡

な
競
合
他
社
と
の
格
差
を
広
げ
る
よ
う
な
競
争
力
を
確
立
で
き
る
だ
ろ
う
。

サ
ー
ビ
ス
・
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー
ン
と
は
、
収
益
性
、
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
、
従
業
員
満
足
、
従
業
員
ロ
イ

ヤ
ル
テ
ィ
、
そ
し
て
生
産
性
の
そ
れ
ぞ
れ
を
関
係
づ
け
る
も
の
で
あ
る
。
こ
れ
は
以
下
に
述
べ
る
よ
う
な
（
定
理
と



し
て
見
な
さ
れ
る
べ
き
）
い
く
つ
か
の
因
果
関
係
に
よ
っ
て
成
り
立
っ
て
い
る
。

企
業
の
利
益
と
成
長
は
、
主
と
し
て
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
が
原
動
力
と
な
り
、
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
は
、
顧
客
満

足
に
よ
っ
て
も
た
ら
さ
れ
る
直
接
的
な
結
果
で
あ
る
。
さ
ら
に
、
顧
客
満
足
は
顧
客
に
提
供
さ
れ
た
サ
ー
ビ
ス
の
価

値
に
強
く
影
響
さ
れ
、
サ
ー
ビ
ス
の
価
値
は
、
有
能
な
従
業
員
に
よ
っ
て
創
造
さ
れ
る
が
、
彼
ら
彼
女
ら
は
充
実
感

を
持
ち
、
そ
の
従
業
員
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
は
高
い
。
そ
し
て
、
従
業
員
満
足
は
、
主
と
し
て
社
内
向
け
顧
客
向
け
双
方

に
対
す
る
ク
オ
リ
テ
ィ
の
高
い
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
を
実
現
す
る
た
め
の
方
策
に
影
響
さ
れ
て
い
る
（
図
１
「
サ
ー
ビ

ス
・
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー
ン
の
流
れ
」
を
参
照
）。

サ
ー
ビ
ス
・
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー
ン
は
、
従
来
と
は
異
な
る
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
と
も
定
義
で
き
る
。
模
範
的

な
サ
ー
ビ
ス
・
リ
ー
ダ
ー
企
業
の
Ｃ
Ｅ
Ｏ
は
、
従
業
員
と
顧
客
の
大
切
さ
を
強
調
し
て
い
る
。
Ｃ
Ｅ
Ｏ
が
顧
客
と
従

業
員
に
向
け
る
熱
い
ま
な
ざ
し
は
、
け
っ
し
て
年
次
取
締
役
会
議
用
の
お
題
目
だ
け
の
ス
ロ
ー
ガ
ン
に
終
わ
る
も
の

で
は
な
い
。

た
と
え
ば
、
サ
ウ
ス
ウ
エ
ス
ト
航
空
の
Ｃ
Ｅ
Ｏ
で
あ
る
ハ
ー
ブ
・
ケ
レ
ハ
ー
は
、
機
内
や
滑
走
路
、
そ
し
て
タ
ー

ミ
ナ
ル
で
従
業
員
や
顧
客
に
み
ず
か
ら
率
先
し
て
応
対
し
て
い
る
。「
節
度
を
持
っ
た
従
業
員
を
雇
う
こ
と
が
き
わ

め
て
重
要
で
あ
り
、
採
用
に
際
し
て
は
『
高
潔
な
精
神
』
が
必
要
で
あ
る
」
と
ケ
レ
ハ
ー
は
信
じ
て
い
る
。
彼
は
ま

た
「
簡
単
に
数
量
化
で
き
る
要
因
だ
け
で
物
事
を
見
て
い
る
者
は
、
ビ
ジ
ネ
ス
の
真
髄
で
あ
る

人
間

と
い
う
も

の
を
見
落
と
し
て
い
る
」
と
信
じ
て
い
る
。

第 1章'サービスの高収益モデルのつくり方5
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サ
ー
ビ
ス
マ
ス
タ
ー
の
会
長
で
あ

る
ウ
イ
リ
ア
ム
・
ポ
ラ
ー
ド
は
、
彼

が
言
う
と
こ
ろ
の
「
奉
仕
者
の
心
」

を
持
っ
て
経
営
者
は
「
教
え
学
ぶ
」

こ
と
が
重
要
で
あ
る
と
強
調
し
続
け

て
い
る
。
ま
た
、
バ
ン
ク
・
ワ
ン
の

会
長
兼
Ｃ
Ｅ
Ｏ
で
あ
る
ジ
ョ
ン
・
マ

ッ
コ
イ
は
「
非
凡
な
る
パ
ー
ト
ナ
ー

シ
ッ
プ
」
を
強
調
し
て
い
る
。
こ
れ

は
、
顧
客
満
足
や
財
務
指
標
に
関
す

る
情
報
シ
ス
テ
ム
と
共
通
の
評
価
手

法
を
整
備
し
た
う
え
で
、
各
支
店
長

を
最
大
限
エ
ン
パ
ワ
ー
メ
ン
ト
す
る

よ
う
な
サ
ポ
ー
ト
の
仕
方
で
あ
る
。

個
々
の
連
関
を
詳
し
く
見
る
こ
と

に
よ
っ
て
、
サ
ー
ビ
ス
・
プ
ロ
フ
ィ

図1sサービス・プロフィット・チェーンの流れ 

¡職場の整備 
¡職務設計 
¡従業員の選抜と育成 
¡従業員の報酬と認知 
¡顧客サービス用のツール 

¡サービス・コンセプト 
¡顧客にとってのメリット 

¡ターゲット顧客の 
　ニーズに適合する 
　サービスの設計と 
　提供 

¡顧客継続率 
¡リピート・オーダー 
¡新規顧客の紹介 

社内 
サービスの 
質 

従業員 
満足 

顧客 
サービスの 
質 

顧客 
満足度 

顧客 
ロイヤルティ 

従業員 
定着率 

売上げと 
成長 

従業員の 
生産性 利益率 

業務戦略とサービス提供システム 



ッ
ト
・
チ
ェ
ー
ン
が
全
体
と
し
て
ど
の
よ
う
に
機
能
す
る
の
か
が
明
ら
か
に
な
っ
て
く
る
だ
ろ
う
。

q
収
益
性
と
成
長
性
の
原
動
力
は
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
で
あ
る

利
益
を
最
大
化
す
る
た
め
に
、
経
営
者
た
ち
は
お
よ
そ
二
〇
年
も
の
間
、
業
界
の
一
番
手
も
し
く
は
二
番
手
に
な

る
と
い
う

目
標

に
突
き
進
ん
で
き
た
。
し
か
し
最
近
に
な
っ
て
、
ソ
フ
ト
ウ
エ
ア
や
銀
行
の
よ
う
な
サ
ー
ビ
ス

業
に
関
す
る
新
し
い
目
標
を
見
る
と
、
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
が
利
益
を
生
み
出
す
た
め
の
決
定
的
要
因
で
あ
る
こ
と

を
示
し
て
い
る
。

フ
レ
デ
リ
ッ
ク
・
Ｆ
・
ラ
イ
ク
ヘ
ル
ド
と
Ｗ
・
ア
ー
ル
・
サ
ッ
サ
ー
・
ジ
ュ
ニ
ア
は
、
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
が
五

パ
ー
セ
ン
ト
増
加
す
れ
ば
、
利
益
は
二
五
パ
ー
セ
ン
ト
か
ら
八
五
パ
ー
セ
ン
ト
も
増
加
す
る
と
推
定
し
て
い
る
。
顧

客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
を
基
準
に
市
場
シ
ェ
ア
の
質
的
側
面
を
評
価
し
て
み
る
と
、
そ
の
量
的
側
面
に
匹
敵
す
る
重
要
性

を
持
っ
て
い
る
と
二
人
は
結
論
づ
け
て
い
る
。

オ
ハ
イ
オ
州
コ
ロ
ン
バ
ス
に
本
拠
を
置
く
バ
ン
ク
・
ワ
ン
は
、
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
や
顧
客
満
足
と
関
係
が
深
い

要
因
を
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
す
る
シ
ス
テ
ム
を
開
発
し
た
。
か
つ
て
は
財
務
指
標
に
基
づ
く
厳
密
な
経
営
を
行
っ
て
い
た

バ
ン
ク
・
ワ
ン
が
、
現
在
で
は
四
半
期
ご
と
に
顧
客
継
続
率
の
測
定
を
行
っ
て
い
る
。
す
な
わ
ち
、
顧
客
一
人
ひ
と

り
の
利
用
サ
ー
ビ
ス
の
数
量
、
リ
レ
ー
シ
ョ
ン
シ
ッ
プ
、
そ
し
て
顧
客
満
足
度
の
水
準
を
測
定
し
て
い
る
の
で
あ
る
。

こ
の
よ
う
な
情
報
に
基
づ
い
て
展
開
さ
れ
た
戦
略
の
お
か
げ
で
、
バ
ン
ク
・
ワ
ン
は
数
年
足
ら
ず
で
競
合
他
社
の
二

第 1章'サービスの高収益モデルのつくり方7



Putting the Service-Profit Chain to Work 8

倍
以
上
の
Ｒ
Ｏ
Ａ
（
総
資
産
利
益
率
）
を
達
成
し
た
の
で
あ
る
。

w
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
の
原
動
力
は
顧
客
満
足
で
あ
る

先
進
的
な
サ
ー
ビ
ス
企
業
は
、
現
在
、
顧
客
満
足
度
の
数
量
化
に
取
り
組
ん
で
い
る
。

た
と
え
ば
、
ゼ
ロ
ッ
ク
ス
は
年
間
四
八
万
人
の
顧
客
を
対
象
に
し
て
、
最
高
五
ポ
イ
ン
ト
か
ら
最
低
一
ポ
イ
ン
ト

ま
で
の
五
段
階
評
価
で
製
品
と
サ
ー
ビ
ス
に
関
す
る
顧
客
満
足
度
を
測
定
し
て
い
る
。
ゼ
ロ
ッ
ク
ス
の
二
年
前
ま
で

の
目
標
は
、
九
三
年
末
ま
で
に
全
回
答
者
か
ら
四
ポ
イ
ン
ト
（
満
足
）
な
い
し
は
五
ポ
イ
ン
ト
（
非
常
に
満
足
）
の

評
価
を
得
る
こ
と
だ
っ
た
。

し
か
し
、
九
一
年
に
ゼ
ロ
ッ
ク
ス
に
対
す
る
顧
客
満
足
度
を
四
ポ
イ
ン
ト
と
五
ポ
イ
ン
ト
と
し
た
顧
客
を
分
析
し

て
み
る
と
、「
非
常
に
満
足
」
か
「
満
足
」
か
に
よ
っ
て
評
点
と
実
際
の
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
と
の
関
連
性
が
か
な

り
異
な
る
こ
と
が
明
ら
か
に
な
っ
た
。
五
ポ
イ
ン
ト
を
つ
け
た
顧
客
グ
ル
ー
プ
と
四
ポ
イ
ン
ト
を
つ
け
た
そ
れ
を
比

較
し
て
、「
ゼ
ロ
ッ
ク
ス
製
の
機
器
を
再
度
購
入
し
た
い
」
と
考
え
て
い
る
顧
客
が
ど
れ
く
ら
い
い
る
の
か
を
調
べ

た
と
こ
ろ
、
何
と
前
者
は
後
者
の
六
倍
も
存
在
し
て
い
た
。
こ
の
分
析
結
果
を
見
て
、
ゼ
ロ
ッ
ク
ス
は

エ
バ
ン
ジ

ェ
リ
ス
ト

を
つ
く
る
努
力
を
始
め
た
。
ち
な
み
に
エ
バ
ン
ジ
ェ
リ
ス
ト
と
は
、
財
務
ソ
フ
ト
ウ
エ
ア
開
発
会
社
の

イ
ン
テ
ュ
イ
ッ
ト
の
会
長
で
あ
る
ス
コ
ッ
ト
・
ク
ッ
ク
の
言
葉
で
あ
り
、
非
常
に
満
足
し
た
顧
客
は
そ
の
製
品
や
サ

ー
ビ
ス
の
「
リ
ピ
ー
タ
ー
」
に
な
る
こ
と
を
表
現
し
た
も
の
で
あ
る
。



現
在
、
ゼ
ロ
ッ
ク
ス
の
経
営
陣
は
サ
ー
ビ
ス
の
水
準
を
高
め
、
顧
客
満
足
を
保
証
す
る
こ
と
に
よ
っ
て
、
九
六
年

末
ま
で
に
す
べ
て
の
顧
客
を
信
者
に
す
る
、
あ
る
い
は
五
ポ
イ
ン
ト
を
つ
け
て
も
ら
い
た
い
と
望
ん
で
い
る
。
し
か

し
同
時
に
、
ゼ
ロ
ッ
ク
ス
の
収
益
性
に
と
っ
て
重
要
な
こ
と
は
、
テ
ロ
リ
ス
ト

を
生
ま
な
い
こ
と
で
あ
る
。
つ

ま
り
、
か
な
り
不
満
に
思
っ
て
い
る
顧
客
は
、
こ
と
あ
る
ご
と
に
つ
た
な
い
サ
ー
ビ
ス
に
つ
い
て
吹
聴
し
て
回
る
か

ら
で
あ
る
。
テ
ロ
リ
ス
ト
た
ち
の
声
は
何
百
人
も
の
潜
在
顧
客
に
届
き
か
ね
な
い
し
、
時
に
は
、
そ
の
知
人
が
ゼ
ロ

ッ
ク
ス
の
製
品
や
サ
ー
ビ
ス
を
試
す
こ
と
す
ら
思
い
と
ど
ま
ら
せ
か
ね
な
い
（
図
２
「
顧
客
満
足
度
と
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル

テ
ィ
の
相
関
関
係
」
を
参
照
）。

e
顧
客
満
足
の
原
動
力
は
サ
ー
ビ
ス
の
価
値
で
あ
る

最
近
の
顧
客
は
非
常
に
価
値
志
向
的
で
あ
る
。
さ
て
、
そ
れ
は
い
っ
た
い
何
を
意
味
し
て
い
る
の
だ
ろ
う
か
。

我
々
は
、
価
値
と
は
「
総
コ
ス
ト
」（
そ
の
サ
ー
ビ
ス
の
価
格
と
利
用
に
伴
う
す
べ
て
の
コ
ス
ト
を
含
む
）
に
見
合
っ
た

成
果
を
意
味
す
る
こ
と
を
顧
客
か
ら
学
ん
だ
。

プ
ロ
グ
レ
ッ
シ
ブ
と
い
う
保
険
会
社
は
、
ス
ピ
ー
デ
ィ
な
ク
レ
ー
ム
処
理
と
補
償
を
提
供
す
る
こ
と
に
よ
っ
て
、

保
険
契
約
者
の
労
を
わ
ず
ら
わ
せ
な
い
、
す
な
わ
ち
顧
客
の
機
会
コ
ス
ト
を
低
減
さ
せ
る
と
い
う
価
値
を
提
供
し
て

い
る
。
プ
ロ
グ
レ
ッ
シ
ブ
の
Ｃ
Ａ
Ｔ
（
災
害
）
チ
ー
ム
の
メ
ン
バ
ー
は
、
ほ
と
ん
ど
の
事
故
現
場
に
駆
け
つ
け
、
移

動
や
運
搬
、
避
難
所
へ
の
誘
導
と
い
っ
た
支
援
サ
ー
ビ
ス
と
ク
レ
ー
ム
処
理
を
迅
速
に
行
っ
て
い
る
。
法
的
コ
ス
ト

第 1章'サービスの高収益モデルのつくり方9
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を
減
ら
し
た
分
を
被
災
者
に
手
渡
す

資
金
に
振
り
向
け
る
こ
と
に
よ
っ
て
、

Ｃ
Ａ
Ｔ
チ
ー
ム
は
チ
ー
ム
そ
の
も
の

を
維
持
す
る
た
め
に
発
生
す
る
追
加

コ
ス
ト
を
十
分
に
ま
か
な
っ
て
い
る
。

そ
し
て
、
Ｃ
Ａ
Ｔ
チ
ー
ム
が
顧
客
に

こ
の
よ
う
な
価
値
を
提
供
し
て
い
る

か
ら
こ
そ
、
プ
ロ
グ
レ
ッ
シ
ブ
は
損

害
・
傷
害
保
険
業
界
で
最
大
の
利
益

を
上
げ
る
企
業
の
一
つ
と
な
っ
て
い

る
の
で
あ
る
。

r
サ
ー
ビ
ス
の
価
値
は
従
業
員
の

生
産
性
を
高
め
る
こ
と
で
創
造

さ
れ
る

全
米
第
七
位
の
航
空
会
社
で
あ
る

図2s顧客満足度と顧客ロイヤルティの相関関係 
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