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抱
い
て
い
る
期
待
を

裏
切
ら
な
い
の
が
「
顧
客
満
足
」

大
野
　
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
を
購
入
す
る

際
、
顧
客
は
そ
れ
ぞ
れ
の
期
待
値
を
も
っ

て
い
ま
す
。
顧
客
が
あ
ら
か
じ
め
も
っ
て

い
る
期
待
に
応
え
る
こ
と
、
そ
の
期
待
を

裏
切
ら
な
い
こ
と
が
、
顧
客
満
足
を
満
た

す
と
い
う
こ
と
で
す
。
よ
く
言
わ
れ
る
と

こ
ろ
の
「
顧
客
感
動
」
は
、
こ
の
期
待
を

超
え
た
と
き
に
生
ま
れ
る
も
の
で
、
こ
れ

と
顧
客
満
足
は
分
け
て
考
え
た
ほ
う
が

よ
い
と
思
い
ま
す
。

―
―
と
な
る
と
、
ま
ず
そ
の
期
待
を
把
握

す
る
こ
と
が
重
要
に
な
り
ま
す
ね
。

大
野
　
い
え
、
す
で
に
あ
る
も
の
を
把
握

す
る
と
い
う
ス
タ
ン
ス
と
は
少
し
違
う

で
し
ょ
う
。
こ
の
「
顧
客
の
期
待
値
」
を

決
定
す
る
の
は
顧
客
自
身
で
は
な
く
、
商

品
や
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
企
業
な
の

で
す
。
顧
客
の
期
待
値
だ
か
ら
そ
の
内
容

や
程
度
を
決
め
る
の
は
顧
客
自
身
で
あ

る
か
に
見
え
ま
す
が
、
そ
う
で
は
あ
り
ま

せ
ん
。
顧
客
は
、
企
業
か
ら
発
信
さ
れ
た

情
報
を
と
ら
え
、
そ
れ
に
対
し
て
期
待
感

を
抱
く
。
そ
し
て
そ
の
提
供
す
る
も
の
を

選
択
す
る
の
で
す
。
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
を

利
用
す
る
前
提
に
、
提
供
企
業
か
ら
の
発

信
が
あ
る
わ
け
で
す
。

―
―
顧
客
満
足
は
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
的

な
発
想
で
考
え
た
ほ
う
が
よ
い
と
い
う

こ
と
で
し
ょ
う
か
？

大
野

「
顧
客
感
動
」
は
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン

グ
的
な
発
想
だ
け
で
は
無
理
で
す
が
、

「
顧
客
満
足
」
に
つ
い
て
は
そ
う
で
す
ね
。

顧
客
が
何
を
求
め
て
い
る
か
、
を
企
業
が

（おおの　じゅんや）
大学卒業後、（株）パソナにて、営業推
進室及び営業企画部門を歴任し、関連
会社の立ち上げを手掛ける。後に、デ
ロイトトーマツコンサルティング（株）
にて、組織・人事コンサルティングに
従事し、2006年『株式会社アクティブ
アンド カンパニー』を設立。独自の手
法を用いて業績向上に寄与する組織活
性化コンサルティングを展開している。

大
野
順
也

株
式
会
社
ア
ク
テ
ィ
ブ
ア
ン
ド
カ
ン
パ
ニ
ー
代
表
取
締
役

顧
客
満
足
と
は
、
顧
客
で
は
な
く

企
業
側
が
設
定
す
る
も
の

顧
客
満
足
と
い
う
概
念
は
、
人
に
よ
っ
て
捉
え
方
が
異
な
る
。

そ
こ
で
「
感
動
」
と
「
満
足
」
を
分
け
れ
ば
よ
い
―
―
と
す
る
大
野
順
也
さ
ん
の
整
理
は
分
か
り
や
す
い
。

マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
的
に
顧
客
満
足
を
解
釈
し
て
い
く
と
、
企
業
が
な
す
べ
き
こ
と
が
明
確
に
な
り
、

そ
の
結
果
、
望
ま
し
い
顧
客
を
選
択
す
る
こ
と
に
近
づ
い
て
い
く
。

特
集
２
　
お
客
様
は
神
様
か
、
モ
ン
ス
タ
ー
か

戦
略
的
な
顧
客
満
足
の

追
求
が
顧
客
を
創
造
す
る

以
前
私
が
在
籍
し
て
い
た
人
材
派

遣
会
社
大
手
の
企
業
「
パ
ソ
ナ
」
は
、

業
界
の
フ
ロ
ン
テ
ィ
ア
で
あ
り
、
ト
ッ

プ
ラ
ン
ナ
ー
。
当
時
の
売
上
は
、
七
〇

〇
億
円
を
越
え
て
い
た
。

と
こ
ろ
が
私
が
退
社
し
た
後
、
後
発

の
Ｓ
社
に
シ
ェ
ア
ナ
ン
バ
ー
ワ
ン
の

座
を
奪
わ
れ
る
こ
と
に
な
っ
た
。

こ
の
Ｓ
社
の
戦
略
は
、
明
快
。
と
に

か
く
「
ス
ピ
ー
ド
」
を
追
求
し
た
の
だ
。

人
材
を
必
要
と
す
る
企
業
か
ら
要
請
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特集2 ● お客様は神様か、モンスターか

設
定
す
る
べ
き
で
す
。
た
と
え
ば
、
牛
丼

チ
ェ
ー
ン
の
吉
野
家
に
顧
客
は
何
を
求

め
る
か
。
安
く
て
、
早
く
て
、
旨
い
飯
。
こ

の
三
点
に
尽
き
る
で
し
ょ
う
。
吉
野
家
に

入
る
サ
ラ
リ
ー
マ
ン
は
、
吉
野
家
が
何
を

提
供
し
て
い
る
の
か
を
企
業
か
ら
の
発

信
に
応
じ
て
理
解
し
て
い
て
、
そ
れ
を
期

待
し
て
脚
を
運
ぶ
の
で
す
。

だ
か
ら
吉
野
家
で
、
ミ
シ
ュ
ラ
ン
で
星

を
と
る
店
の
よ
う
な
上
品
な
味
付
け
、
と

ろ
け
る
よ
う
な
肉
の
触
感
、
行
き
届
い
た

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
が
得
ら
れ
な
い
か
ら

と
い
っ
て
、
文
句
を
言
う
人
は
い
な
い
。

一
方
、
牛
丼
に
あ
り
つ
く
ま
で
に
一
〇
分

も
待
た
さ
れ
た
ら
、
か
な
り
イ
ラ
イ
ラ
す

る
で
し
ょ
う
。
要
す
る
に
、
発
信
し
た
も

の
を
受
け
取
っ
て
も
ら
い
、
そ
こ
か
ら
生

ま
れ
る
期
待
に
応
え
る
―
―
一
見
、
当
た

り
前
の
こ
と
を
き
ち
ん
と
す
る
こ
と
が
、

顧
客
満
足
を
充
足
す
る
の
で
す
。

顧
客
に
も
従
業
員
に
も

伝
え
る
こ
と
が
重
要

―
―
企
業
側
の
思
惑
通
り
に
、
顧
客
は
期

待
を
抱
く
も
の
で
し
ょ
う
か
。
と
き
に
は

企
業
側
の
設
定
を
超
え
た
「
満
足
」
を
要

求
さ
れ
る
ク
レ
ー
ム
も
あ
る
の
で
は
？

大
野
　
た
し
か
に
理
不
尽
な
ク
レ
ー
ム

も
あ
り
ま
す
。
た
だ
、
そ
う
し
た
ク
レ
ー

ム
の
中
に
、
次
の
ビ
ジ
ネ
ス
の
芽
が
隠
れ

て
い
る
可
能
性
も
あ
る
の
で
、
き
ち
ん
と

聞
い
て
、
そ
の
都
度
、
対
応
す
る
の
が
よ

い
と
思
い
ま
す
。
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
的
な

発
想
だ
と
、
そ
う
し
た
お
客
さ
ん
は
、
対

象
と
す
る
顧
客
か
ら
外
れ
て
い
る
の
で

排
除
す
れ
ば
よ
い
こ
と
に
な
り
ま
す
が
、

マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
だ
け
で
経
営
は
で
き

ま
せ
ん
。顧
客
創
造
の
観
点
も
必
要
で
す
。

た
だ
、
そ
の
前
に
、
企
業
は
ど
の
よ
う

な
価
値
を
提
供
し
て
い
く
の
か
を
明
確

に
す
べ
き
で
し
ょ
う
。
自
社
が
伝
え
た
い

コ
ン
セ
プ
ト
を
明
確
に
し
、
消
費
者
に
正

し
く
伝
え
る
。
そ
の
価
値
を
求
め
る
人
が

初
め
て
顧
客
に
な
る
の
で
す
。

―
―
企
業
側
が
い
か
に
伝
え
る
か
に
力

を
注
ぐ
必
要
が
あ
る
わ
け
で
す
ね
。

大
野
　
リ
ン
カ
ー
ン
が
米
国
大
統
領
に

就
任
し
た
際
の
演
説
は
ご
存
知
か
と
思

い
ま
す
。「
人
民
の
人
民
に
よ
る
人
民
の

た
め
の
」
と
い
う
フ
レ
ー
ズ
が
有
名
で
す

が
、
こ
こ
で
人
び
と
を
「
人
民
」
と
表
現

し
た
と
こ
ろ
が
、
こ
の
演
説
の
名
演
説
た

る
ゆ
え
ん
で
す
。
国
民
で
は
な
く
、
人
民
。

南
北
戦
争
下
、
二
つ
の
別
の
国
の
民
と
し

て
対
立
し
て
き
た
人
び
と
に
、
い
ま
民
は

一
つ
で
あ
る
と
い
う
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
発

し
た
の
で
す
。
も
う
別
々
の
国
で
は
な
い

と
。
だ
か
ら
こ
そ
、
こ
の
言
葉
は
聞
い
た

人
の
心
を
と
ら
え
た
の
で
し
ょ
う
。

企
業
の
ト
ッ
プ
も
同
様
で
す
。
人
を
動

か
す
立
場
に
い
る
人
に
と
っ
て
、
表
現
と

い
う
の
は
じ
つ
に
重
要
な
の
で
す
。
と
こ

ろ
が
、
た
と
え
ば
「
顧
客
満
足
を
追
求
す

る
」
と
か
「
顧
客
第
一
主
義
を
貫
く
」
と

い
っ
た
社
是
を
掲
げ
る
企
業
経
営
者
が
、

で
は
、
そ
れ
が
ど
う
い
う
状
態
で
あ
る
こ

と
を
志
向
し
て
い
る
の
か
。
十
分
に
理
解

し
て
い
る
か
と
い
え
ば
、
疑
問
が
残
り
ま

す
。

―
―
あ
ま
り
突
き
詰
め
て
考
え
ず
に
、
な

ん
と
な
く
口
に
さ
れ
て
い
る
言
葉
か
も

し
れ
ま
せ
ん
。

大
野
　
そ
れ
で
は
社
員
が
ど
う
行
動
し

て
よ
い
の
か
、
わ
か
り
ま
せ
ん
。
自
社
に

と
っ
て
の
顧
客
満
足
と
は
何
な
の
か
。
顧

客
第
一
主
義
と
は
、
ど
う
い
う
こ
と
な
の

か
。
経
営
者
自
身
が
そ
れ
を
明
確
に
し
、

い
か
に
伝
え
る
か
。
こ
こ
で
も
、
伝
え
る

こ
と
へ
の
意
識
を
高
め
る
必
要
が
あ
る

で
し
ょ
う
。

■

が
あ
れ
ば
、
即
日
で
も
手
当
て
し
た
。

そ
の
戦
略
が
功
を
奏
し
、
こ
の
企
業
は

あ
っ
と
い
う
間
に
、
ト
ッ
プ
の
座
に
上

り
詰
め
た
の
だ
っ
た
。

一
方
、
パ
ソ
ナ
や
そ
れ
に
次
い
で
実

績
を
重
ね
て
き
た
同
業
他
社
は
、
ス
ピ

ー
ド
に
そ
れ
ほ
ど
こ
だ
わ
ら
な
か
っ

た
。
こ
と
に
パ
ソ
ナ
は
、
派
遣
さ
れ
る

人
材
の
教
育
や
そ
の
人
た
ち
自
身
の

満
足
度
を
重
視
。
教
育
や
バ
ッ
ク
ア
ッ

プ
に
力
を
入
れ
た
。
登
録
人
材
の
ポ
テ

ン
シ
ャ
ル
を
上
げ
る
こ
と
が
、
長
い
目

で
見
れ
ば
、
顧
客
の
満
足
度
を
上
げ
る

と
の
考
え
が
あ
っ
た
の
だ
ろ
う
。

結
果
、
首
位
逆
転
で
あ
る
。

実
際
に
は
、
こ
の
逆
転
劇
は
一
時
的

な
も
の
で
は
あ
っ
た
が
、
先
発
企
業
が

想
像
し
て
い
た
よ
り
も
、
ス
ピ
ー
ド
の

ニ
ー
ズ
は
大
き
か
っ
た
の
で
あ
る
。
徹

底
し
た
早
さ
を
志
向
し
た
Ｓ
社
は
、
そ

の
ウ
リ
を
消
費
者
と
し
て
の
企
業
に

向
け
て
発
信
し
た
。
そ
し
て
こ
れ
を
評

価
し
、
顧
客
と
な
る
企
業
は
多
か
っ
た

の
で
あ
る
。

つ
ま
り
、
消
費
者
を
選
び
、
顧
客
に

す
る
の
は
提
供
企
業
側
で
あ
る
。
明
確

な
コ
ン
セ
プ
ト
を
発
信
し
て
初
め
て
、

そ
こ
に
顧
客
が
創
造
で
き
る
の
で
あ

る
。

（
談
）


