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Management #06

一
方
、
不
満
を
覚
え
た
顧
客
は
ど
う
で
し
ょ
う

か
？　

ビ
ジ
ネ
ス
の
世
界
で
最
も
多
い
行
動
は
、

「
何
も
し
な
い
！
」
こ
と
で
す
。
つ
ま
り
、
不
満

を
覚
え
た
こ
と
を
黙
っ
て
い
る
の
で
す
。そ
し
て
、

再
び
商
品
を
購
買
す
る
こ
と
な
く
、
静
か
に
去
っ

て
い
く
の
で
す
。
不
買
行
動
で
す
。
不
満
足
が
エ

ス
カ
レ
ー
ト
す
る
と
他
社
に
対
し
て
買
わ
な
い
よ

う
に
お
話
を
す
る
顧
客
も
存
在
し
ま
す
。

こ
の
よ
う
な
ボ
イ
コ
ッ
ト
は
企
業
に
と
っ
て
大
き

な
ダ
メ
ー
ジ
で
す
。

で
し
ょ
う
。
そ
し
て
、
他
の
患
者
さ
ん
を
次
か
ら

次
に
紹
介
し
て
く
れ
る
こ
と
で
し
ょ
う
。

初
め
て
歯
科
医
院
を
探
す
場
合
、
多
く
の
患
者

さ
ん
は
紹
介
を
頼
り
ま
す
。
こ
れ
は
様
々
な
ア
ン

ケ
ー
ト
調
査
や
歯
科
の
論
文
で
も
明
ら
か
で
す
。

看
板
や
チ
ラ
シ
、
ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト
を
見
る
行
為
は

行
う
で
し
ょ
う
が
、
知
人
や
家
族
の
紹
介
に
よ
っ

て
最
終
的
な
判
断
を
下
し
て
歯
科
医
院
を
選
ん
で

い
る
の
で
す
。

更
に
、
満
足
度
の
高
い
顧
客
は
、
そ
の
商
品
の

改
善
や
次
の
商
品
開
発
に
つ
な
が
る
積
極
的
な
コ

メ
ン
ト
を
企
業
に
提
供
し
て
く
れ
ま
す
。
企
業

に
と
っ
て
は
直
接
顧
客
か
ら
頂
け
る
貴
重
な
情
報

で
す
。
品
質
向
上
や
顧
客
満
足
の
さ
ら
な
る
向
上

に
役
立
て
る
こ
と
が
で
き
る
で
し
ょ
う
。
企
業
に

と
っ
て
、
満
足
の
高
い
顧
客
を
増
や
す
こ
と
が
売

上
や
品
質
向
上
に
ど
れ
だ
け
貢
献
す
る
の
か
？　

よ
く
理
解
で
き
る
と
思
い
ま
す
。

前
回
は
、
顧
客
満
足
に
つ
い
て
お
話
し
ま
し

た
。
顧
客
が
感
じ
る
満
足
は
、
製
品
の
利

用
や
サ
ー
ビ
ス
を
受
け
る
前
の
期
待
と
後
の
期

待
の
差
に
着
目
す
る
こ
と
を
書
き
ま
し
た
。

今
回
は
、
更
に
顧
客
満
足
を
深
く
考
え
る
た
め
に

別
の
視
点
で
考
え
て
み
ま
す
。

ビ
ジ
ネ
ス
の
世
界
で
は
、
製
品
の
利
用
や
サ
ー
ビ

ス
を
受
け
た
時
に
満
足
を
得
た
顧
客
は
、
再
び
そ

の
商
品(

製
品
や
サ
ー
ビ
ス)

の
購
入
を
繰
り
返

す
と
言
わ
れ
ま
す
。い
わ
ゆ
る
リ
ピ
ー
タ
ー
で
す
。

ま
た
、
満
足
度
が
高
い
顧
客
は
、
そ
の
商
品
や
企

業
の
フ
ァ
ン
と
な
り
、
積
極
的
に
商
品
の
宣
伝
を

し
て
く
れ
る
で
し
ょ
う
。
企
業
で
は
ロ
イ
ヤ
ル
カ

ス
タ
マ
ー
と
称
し
ま
す
。

こ
れ
は
歯
科
医
院
で
も
当
て
は
ま
り
ま
す
ね
。
満

足
度
が
高
い
患
者
さ
ん
は
、
ま
た
歯
に
ト
ラ
ブ
ル

を
抱
え
た
場
合
、
再
来
院
す
る
確
率
が
高
く
な
る

満
足
の
行
動
と
不
満
足
の
行
動

『
品
質
が
価
値
だ
と
い
う
。
だ
が
、
こ
の
答
え
は
ほ
と
ん
ど
間
違
い
で
あ
る
。
顧
客
は
製
品
を
買
っ

て
い
る
の
で
は
な
い
。
買
っ
て
い
る
の
は
、
欲
求
の
充
足
で
あ
る
。
彼
ら
に
と
っ
て
の
価
値
で
あ
る
。

何
を
価
値
と
す
る
か
は
、
顧
客
だ
け
が
答
え
ら
れ
る
複
雑
な
問
題
で
あ
る
。
推
察
し
て
は
な
ら
な
い
。

顧
客
の
と
こ
ろ
へ
出
か
け
て
行
き
、
聞
か
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
』

（
ド
ラ
ッ
カ
ー 

３
６
５
の
金
言
）

『
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト 

エ
ッ
セ
ン
シ
ャ
ル
版
』
よ
り

ピーター・ドラッカー

経営者の多くがその著をバイブルとし、経営の手法を学んでいる。去年大流
行し、現在でも売れ続けている「もしドラ」の影響によって、経営者のみならず、
多くの人が注目している経営コンサルタント。
書籍「マネジメント エッセンシャル版」ほか
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レ
ー
マ
ー
と
称
し
て
や
っ
か
み
ま
す
。
し
か
し
考

え
て
み
て
下
さ
い
。
殆
ど
の
人
が
口
に
し
な
い
こ

と
を
敢
え
て
勇
気
を
出
し
て
発
言
し
て
い
る
の
で

す
。
よ
っ
ぽ
ど
、
そ
の
方
は
嫌
な
経
験
を
さ
れ
た

の
か
、
と
て
も
勇
気
が
あ
る
方
な
の
で
す
。

従
っ
て
、
ク
レ
ー
マ
ー
と
称
し
て
安
易
に
考
え
て

は
い
け
ま
せ
ん
。
そ
の
こ
と
を
真
摯
に
受
け
止
め

て
、
企
業
と
し
て
し
っ
か
り
と
対
応
す
る
こ
と
が

大
切
で
す
。
因
み
に
、
ク
レ
ー
ム
と
し
て
企
業
に

不
満
足
の
内
容
を
伝
え
る
人
の
割
合
は
、
20
人
に

１
人
程
度
で
す
。
と
言
う
事
は
、
１
人
の
声
は
、

20
人
分
の
声
の
代
表
な
の
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

他
に
も
、
不
満
足
に
対
し
て
面
白
い
デ
ー
タ
が
あ

り
ま
す
。
不
満
足
を
覚
え
た
顧
客
に
対
し
て
、
企

業
が
真
摯
に
受
け
止
め
、
し
っ
か
り
と
対
応
を
し

た
場
合
、
実
に
半
数
の
人
が
、
再
び
そ
の
企
業
の

商
品
を
利
用
す
る
よ
う
に
な
り
ま
す
。
し
か
も
そ

の
利
用
頻
度
は
前
よ
り
も
高
く
な
る
の
で
す
。
不

満
足
か
ら
ロ
イ
ヤ
ル
カ
ス
タ
マ
ー
に
生
ま
れ
変
わ

る
の
で
す
。

歯
科
医
院
の
ス
タ
ッ
フ
研
修
の
中
で
、
本
当
に
上

記
の
よ
う
な
事
が
起
こ
る
の
か
？　

考
え
て
頂
い

た
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
何
ら
か
の
ク
レ
ー
ム
を
出

し
た
患
者
さ
ん
で
、
歯
科
医
院
が
誠
心
誠
意
対
応

し
て
、
理
解
し
て
頂
い
た
場
合
、
や
は
り
半
数
近

い
患
者
さ
ん
が
再
び
、
そ
の
歯
科
医
院
を
利
用
す

る
よ
う
に
な
る
と
言
い
ま
す
。
こ
の
こ
と
は
、
一

つ
の
歯
科
医
院
だ
け
で
は
な
く
、
複
数
の
歯
科
医

院
の
院
長
や
ス
タ
ッ
フ
に
調
査
し
た
結
果
で
も
同

顧
客
に
よ
っ
て
は
、
不
満
を
感
じ
な
が
ら
も

再
び
利
用
す
る
場
合
も
あ
り
ま
す
。
企

業
か
ら
見
る
と
、
何
も
言
っ
て
く
れ
な
い
の
で
、

不
満
を
持
っ
て
い
る
こ
と
に
気
付
く
こ
と
が
で

き
ま
せ
ん
。
そ
う
、
沈
黙
と
い
う
行
為
は
極
め

て
企
業
に
と
っ
て
脅
威
な
の
で
す
。

基
本
的
に
人
間
は
、
自
分
が
提
供
す
る
行
為
に
自

信
を
持
ち
ま
す
。
ま
さ
か
顧
客
が
不
満
を
持
っ
て

い
る
！　

と
は
考
え
た
く
な
い
か
ら
で
す
。
従
っ

て
、
実
は
顧
客
が
不
満
を
持
っ
て
い
る
と
い
う
事

実
を
意
識
し
な
け
れ
ば
そ
れ
を
知
る
す
べ
は
な
い

の
で
す
。満
足
に
注
目
す
る
こ
と
も
大
切
で
す
が
、

不
満
足
を
発
見
す
る
と
い
う
こ
と
は
、
更
に
重
要

な
こ
と
だ
と
分
か
り
ま
す
。

不
満
足
の
行
動
で
最
も
注
意
す
べ
き
点
は
、
第
三

者
や
他
社
に
対
し
て
の
否
定
的
な
口
コ
ミ
で
す
。

沈
黙
を
保
つ
顧
客
で
あ
っ
て
も
、
そ
の
商
品
を
購

入
し
た
企
業
に
は
黙
っ
て
い
ま
す
。
し
か
し
、
そ

れ
以
外
の
友
人
や
組
織
に
つ
い
つ
い
話
し
て
し
ま

う
の
で
す
。
人
間
は
な
ぜ
か
、
不
幸
な
体
験
を
話

す
の
が
好
き
な
の
で
す
ね
。

例
え
ば
、
最
近
不
満
を
覚
え
た
体
験
を
思
い
出
し

て
み
て
下
さ
い
。
そ
し
て
企
業
に
伝
え
た
か
ど
う

か
を
自
問
自
答
し
て
み
て
下
さ
い
。
企
業
に
伝
え

る
と
い
う
行
動
を
殆
ど
取
っ
て
い
な
い
こ
と
に
気

付
く
で
し
ょ
う
。
一
方
で
、
知
人
や
家
族
に
は
話

し
て
い
る
こ
と
を
思
い
出
す
で
し
ょ
う
。

よ
く
企
業
で
は
、
不
満
や
不
平
を
言
う
顧
客
を
ク
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チ
ェ
ッ
ク
ポ
イ
ン
ト

顧
客
満
足
ば
か
り
に
目
を
向
け
ず
、
顧

客
の
不
満
足
に
も
目
を
向
け
ま
し
ょ
う
。

殆
ど
の
顧
客
は
、
不
満
を
言
わ
ず
に

黙
っ
て
い
ま
す
。
従
っ
て
ク
レ
ー
ム
は

貴
重
な
情
報
な
の
で
す
。

み
ん
な
で
話
し
合
お
う

ス
タ
ッ
フ
を
交
え
て
、
患
者
さ
ん
か
ら

出
た
ク
レ
ー
ム
を
整
理
し
て
み
ま
し
ょ

う
。
そ
し
て
、
何
故
、
そ
の
よ
う
な
ク

レ
ー
ム
を
患
者
さ
ん
が
出
し
た
の
か
？

患
者
さ
ん
の
立
場
に
な
っ
て
考
え
て
み

ま
し
ょ
う
。

も
し
時
間
が
あ
れ
ば
、
そ
の
対
応
策
ま

で
話
あ
っ
て
下
さ
い
。

様
で
し
た
。

不
満
足
を
与
え
な
い
よ
う
に
、
企
業
は
し
っ
か

り
と
努
力
し
て
商
品
を
提
供
す
る
必
要
が
あ
り
ま

す
。
し
か
し
、
も
し
何
か
あ
っ
た
場
合
は
、
し
っ

か
り
と
対
応
す
る
こ
と
に
よ
っ
て
リ
カ
バ
ー
す
る

こ
と
も
で
き
る
の
で
す
。
こ
の
こ
と
は
、
し
っ
か

り
と
頭
に
入
れ
て
お
く
と
良
い
と
思
い
ま
す
。


