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た
顧
客
満
足
度
の
向
上
を
図
る
も
の
で
あ

る
こ
と
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。
こ
の
よ

う
な
顧
客
が
求
め
る
サ
ー
ビ
ス
の
追
求
は

日
本
人
が
得
意
と
す
る
と
こ
ろ
で
す
。
こ

れ
に
も
う
１
つ
日
本
人
が
得
意
と
す
る
工

夫
を
重
ね
た
作
り
込
み
の
技
術
を
活
か
す

こ
と
を
加
え
る
こ
と
を
条
件
に
目
指
す
基

幹
産
業
の
作
り
出
す
製
品
を
考
察
す
る
と
、

私
見
を
言
え
ば
ロ
ボ
ッ
ト
産
業
及
び
そ
の

周
辺
産
業
の
更
な
る
育
成
が
、
こ
れ
か
ら

の
日
本
に
と
っ
て
最
も
相
応
し
い
も
の
に

感
じ
ら
れ
ま
す
。

話
を
戻
し
て
、
３
千
円
ラ
ー
メ
ン
の
よ

う
な
高
額
消
費
需
要
を
日
本
国
内
で
伸
ば

す
に
は
所
得
向
上
が
必
要
で
す
。
現
役
世

代
は
賃
金
上
昇
の
継
続
な
ど
で
そ
れ
が
可

能
で
す
が
、
年
金
生
活
者
の
所
得
向
上
は

簡
単
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
年
金
は
共
助
が

基
本
で
す
か
ら
、
リ
タ
イ
ア
し
た
世
代
の

生
活
負
担
を
現
役
世
代
に
負
わ
せ
る
こ
と

に
は
一
定
の
限
界
が
あ
り
ま
す
。
現
状
で

も
社
会
保
障
費
負
担
の
重
さ
に
現
役
世
代

の
不
満
が
高
ま
っ
て
い
ま
す
。
年
金
支
給

引
き
上
げ
で
な
い
解
決
策
と
し
て
は
、
２

つ
考
え
ら
れ
ま
す
。
不
思
議
な
こ
と
に
こ

の
策
で
も
ロ
ボ
ッ
ト
が
重
要
な
鍵
に
な
り

ま
す
。
１
つ
は
、
年
金
生
活
者
に
も
再
雇

用
の
選
択
肢
を
広
く
設
け
自
己
努
力
で
所

得
向
上
で
き
る
よ
う
に
す
る
こ
と
で
す
。

Ａ
Ｉ
や
セ
ン
サ
ー
の
進
化
で
、
今
は
力
仕

事
で
も
こ
れ
か
ら
は
ロ
ボ
ッ
ト
が
代
替
し

て
く
れ
る
分
野
は
飛
躍
的
に
広
が
る
こ
と

が
予
想
さ
れ
ま
す
。
一
方
そ
の
よ
う
な
力

仕
事
分
野
の
賃
金
は
今
で
も
低
い
場
合
が

多
く
人
材
が
集
ま
ら
ず
に
苦
労
し
て
い
ま

す
。
こ
こ
に
ロ
ボ
ッ
ト
の
導
入
な
ど
が
進

め
ば
、
生
産
性
が
高
ま
る
結
果
、
作
業
負

担
は
低
下
し
、
仕
事
の
分
担
も
や
り
や
す

く
な
る
の
で
勤
務
時
間
に
も
柔
軟
性
を
持

た
せ
る
こ
と
が
可
能
に
な
り
ま
す
。
そ
う

な
れ
ば
そ
の
よ
う
な
職
場
は
、
比
較
的
安

い
賃
金
で
も
ベ
ー
ス
に
年
金
収
入
が
あ
り

週
５
日
の
仕
事
の
拘
束
を
望
ま
な
い
高
齢

者
が
現
役
と
し
て
働
き
や
す
い
職
場
と
し

て
、
高
齢
者
就
労
が
広
が
る
可
能
性
が
高

ま
り
ま
す
。

2
つ
め
は
、
安
く
て
美
味
し
い
千
円
前

後
の
ラ
ー
メ
ン
も
引
き
続
き
提
供
で
き
る

シ
ス
テ
ム
の
維
持
で
す
。
今
ま
で
と
逆
を

言
う
よ
う
で
す
が
、
安
さ
維
持
の
工
夫
で

す
。
蟹
蒲
鉾
の
よ
う
な
代
用
品
の
開
発
は

１
つ
の
方
法
で
す
。
そ
れ
以
外
に
も
従
来

安
い
け
れ
ど
も
回
転
率
で
売
上
と
利
益
を

確
保
し
て
い
た
回
転
寿
司
や
立
ち
食
い
蕎

麦
の
ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ
ル
の
改
良
も
考
え
ら

れ
ま
す
。
具
体
的
に
は
Ｄ
Ｘ
化
・
ロ
ボ
ッ

ト
化
を
推
進
す
る
こ
と
で
価
格
は
維
持
し

つ
つ
、
コ
ス
ト
を
下
げ
て
中
身
の
付
加
価

値
を
高
め
る
こ
と
で
す
。
長
い
間
の
デ
フ

レ
で
、
海
外
と
の
物
価
水
準
で
格
差
が
生

じ
て
い
る
こ
と
は
、
日
本
経
済
の
後
進
性

の
象
徴
の
よ
う
に
言
わ
れ
ま
す
が
、
そ
の

お
陰
で
イ
ン
バ
ウ
ン
ド
は
怒
涛
の
如
く
訪

れ
て
い
ま
す
。
物
価
水
準
を
安
く
抑
え
て

こ
ら
れ
た
ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ
ル
の
極
意
を
活

用
し
て
、
対
イ
ン
バ
ウ
ン
ド
だ
け
で
な
く

広
く
新
た
な
産
業
起
こ
し
を
考
え
る
べ
き

で
、
Ｄ
Ｘ
化
・
ロ
ボ
ッ
ト
化
の
フ
ル
活
用

は
、
そ
の
た
め
の
1
つ
の
方
策
で
は
な
い

で
し
ょ
う
か
。

1
．満
足
度
向
上
で
消
費
価
格
上
昇
を
目
指

す
べ
き

物
価
上
昇
の
要
因
は
需
給
逼
迫
と
コ
ス

ト
上
昇
と
に
分
け
ら
れ
ま
す
。
コ
ス
ト
上

昇
の
場
合
、
値
上
げ
す
る
な
ら
そ
の
商
品
・

サ
ー
ビ
ス
は
求
め
な
い
と
消
費
者
が
思
え

ば
値
段
は
上
げ
ら
れ
な
い
わ
け
で
、
こ
れ

も
厳
密
に
い
え
ば
需
給
関
係
が
決
め
て
い

る
こ
と
に
な
り
ま
す
。

日
本
で
は
一
昨
年
か
ら
、
エ
ネ
ル
ギ
ー

を
は
じ
め
と
す
る
原
材
料
価
格
高
騰
や
円

安
に
よ
る
輸
入
コ
ス
ト
の
上
昇
に
よ
る
物

価
上
昇
が
続
い
て
い
ま
し
た
。
最
近
は
そ

の
勢
い
が
一
服
し
つ
つ
あ
る
一
方
で
、
継

続
的
賃
金
上
昇
を
求
め
る
声
が
高
ま
り
、

そ
の
た
め
に
は
賃
上
げ
分
を
価
格
に
転
嫁

で
き
る
市
場
環
境
を
作
ら
ね
ば
な
ら
ぬ
と

し
て
、
需
給
関
係
で
の
物
価
上
昇
の
必
要

性
が
注
目
さ
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
い
ま
す
。

に
も
か
か
わ
ら
ず
、
最
近
北
海
道
の
ニ
セ

コ
な
ど
イ
ン
バ
ウ
ン
ド
の
押
し
寄
せ
る
観

光
地
で
、
ラ
ー
メ
ン
が
３
千
円
を
超
え
た

り
、
飲
食
店
バ
イ
ト
の
時
給
が
２
千
円
を

超
え
た
り
す
る
現
象
を
捉
え
て
、
法
外
だ

と
の
報
道
が
な
さ
れ
て
い
ま
す
。
し
か
し

日
本
に
は
以
前
か
ら
３
千
円
を
超
え
る

ラ
ー
メ
ン
も
、
２
千
円
超
え
の
バ
イ
ト
の

時
給
も
あ
り
ま
す
。
ニ
セ
コ
で
の
バ
イ
ト

と
な
れ
ば
各
国
の
言
葉
が
飛
び
交
う
中
を
、

間
違
い
な
く
給
仕
す
る
た
め
に
求
め
ら
れ

る
技
量
と
ス
ト
レ
ス
を
勘
案
す
れ
ば
、
そ

の
値
段
を
出
さ
な
け
れ
ば
適
切
な
人
は
雇

え
な
い
で
し
ょ
う
。
価
格
は
需
給
で
決
ま

る
の
で
す
か
ら
、
今
起
き
て
い
る
こ
と
は
、

ニ
セ
コ
で
の
消
費
需
要
が
大
き
く
向
上
し

て
い
る
証
し
と
考
え
る
べ
き
で
す
。
東
京

で
３
千
円
超
え
の
ラ
ー
メ
ン
を
提
供
し
て

い
る
永
田
町
の
高
級
ホ
テ
ル
は
、
そ
の
ホ

テ
ル
の
醸
し
出
す
快
適
性
と
美
味
し
さ
と

の
相
乗
効
果
で
、
昼
時
に
は
３
千
円
の
排

骨
ラ
ー
メ
ン
が
一
番
人
気
で
す
。
ニ
セ
コ

で
も
３
千
円
超
え
の
ラ
ー
メ
ン
を
注
文
す

る
人
は
、
リ
ゾ
ー
ト
と
し
て
の
ニ
セ
コ
に

同
様
の
満
足
を
感
じ
て
い
る
は
ず
で
す
。

そ
の
よ
う
な
魅
力
を
外
国
人
が
先
に
見
つ

け
出
し
、
値
付
け
し
て
い
る
こ
と
が
問
題

で
す
。
継
続
的
賃
金
上
昇
を
続
け
て
い
く

た
め
に
は
、
都
心
の
ホ
テ
ル
だ
け
で
な
く

３
千
円
の
ラ
ー
メ
ン
を
提
供
で
き
る
環
境

を
も
っ
と
た
く
さ
ん
考
え
出
し
た
り
、
そ

の
よ
う
な
高
い
値
付
け
を
求
め
る
需
要
を

掘
り
起
こ
し
た
り
す
る
こ
と
、
つ
ま
り
消

費
関
連
産
業
の
付
加
価
値
の
向
上
は
１
つ

の
重
要
な
論
点
で
す
。

３
千
円
ラ
ー
メ
ン
の
よ
う
な
高
額
の
外

食
消
費
の
振
興
だ
け
で
な
く
、
日
本
が
今

後
継
続
的
賃
金
上
昇
を
実
現
す
る
た
め
に

考
え
る
べ
き
は
、
今
の
価
格
の
何
倍
も
の

値
付
け
を
し
て
も
売
れ
る
付
加
価
値
の
高

い
製
品
を
生
み
出
す
基
幹
産
業
を
作
る
こ

と
で
す
。
ア
ッ
プ
ル
の
i
P
h
o
n
e
の

よ
う
に
部
品
は
日
本
な
ど
に
安
く
作
ら
せ
、

売
値
は
原
価
の
何
倍
に
も
で
き
る
製
品
が

必
要
な
の
で
す
。
日
本
も
和
食
や
ウ
ィ
ス

キ
ー
、
ア
ニ
メ
な
ど
で
こ
れ
に
成
功
し
て

い
ま
す
。
こ
れ
ら
付
加
価
値
の
高
い
製
品

の
共
通
点
は
徹
底
的
な
顧
客
目
線
に
立
っ
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