
【特集】�

Ｃ
Ｓ
の
真
髄
�

Ｃ
Ｓ
情
報
を
ど
う
経
営
改
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顧
客
満
足
。
サ
ー
ビ
ス
業
の
究
極
の
世

界
と
い
わ
れ
る
。
顧
客
の
成
熟
化
が
進
む
一
方
で
、
金
融
商
品
の
差
別
化
が
む
ず

か
し
く
な
り
つ
つ
あ
る
な
か
で
は
顧
客
の
「
期
待
・
信
頼
」
に
応
え
な
け
れ
ば
生

き
残
れ
な
い
。
メ
ガ
バ
ン
ク
か
ら
地
域
金
融
機
関
ま
で
「
顧
客
に
聞
く
」
経
営
を

実
践
し
つ
つ
あ
る
。�

ア
ク
シ
ョ
ン
プ
ロ
グ
ラ
ム

が
求
め
る
も
の

今
春
、
金
融
庁
が
公
表
し
た
「
地

域
密
着
型
金
融
の
機
能
強
化
の
推
進

に
関
す
る
ア
ク
シ
ョ
ン
プ
ロ
グ
ラ

ム
」
に
は
、「
地
域
の
利
用
者
の
満

足
度
を
重
視
し
た
金
融
機
関
経
営
の

確
立
」
と
い
う
方
針
が
打
ち
出
さ
れ

て
い
る
。
そ
こ
で
は
、
利
用
者
の
声

の
把
握
を
ふ
ま
え
て
創
意
工
夫
に
よ

る
自
主
的
な
経
営
改
善
を
行
う
取
組

み
を
推
進
し
、
そ
の
内
容
を
公
表
す

る
こ
と
を
金
融
機
関
に
求
め
て
い

る
。

具
体
的
な
取
組
み
分
野
は
、
�
業

務
改
善
を
実
施
す
る
、
�
マ
ー
ケ
テ

ィ
ン
グ
の
一
環
と
し
て
利
用
者
ニ
ー

ズ
を
掘
り
起
こ
し
、
特
色
あ
る
金
融

商
品
・
サ
ー
ビ
ス
を
開
発
す
る
、
の

顧
客
満
足
（
Ｃ
Ｓ
）
へ
の
金
融
機
関
の
対
応
に
は
苦
情
対
応
と
満
足
度
調
査
の
二
つ
の
側
面
が
あ
る
が
、
現
状
は
双
方

と
も
課
題
を
抱
え
て
い
る
。
Ｃ
Ｓ
を
向
上
さ
せ
る
に
は
、
ま
ず
そ
れ
ぞ
れ
の
課
題
を
明
ら
か
に
し
、
早
急
に
対
応
策
を

検
討
す
べ
き
で
あ
る
。
た
だ
し
、
た
ん
に
全
体
的
な
満
足
度
向
上
だ
け
に
注
目
す
る
の
で
は
不
十
分
で
あ
る
。
企
業
で

あ
る
以
上
、
収
益
に
つ
な
が
る
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
を
ふ
ま
え
た
因
果
関
係
ま
で
理
解
し
て
は
じ
め
て
、
顧
客
満
足
を
費
用

対
効
果
の
関
係
の
な
か
で
と
ら
え
ら
れ
る
よ
う
に
な
る
。
顧
客
満
足
は
相
対
的
な
も
の
で
あ
り
、
品
質
向
上
・
維
持
の

努
力
を
怠
ら
な
い
こ
と
は
当
然
だ
が
、
一
方
で
、
顧
客
満
足
で
超
一
流
を
目
指
す
に
は
、
顧
客
中
心
主
義
の
実
現
に
向

か
っ
て
努
力
す
る
価
値
観
や
行
動
律
を
組
織
に
根
づ
か
せ
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
て
い
る
。
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地
域
金
融
機
関
は
今
年
八
月
末

に
、「
地
域
密
着
型
金
融
推
進
計

画
」
を
一
斉
に
公
表
し
て
い
る
が
、

す
べ
て
の
金
融
機
関
で
「
利
用
者
満

足
度
調
査
の
実
施
」
を
検
討
テ
ー
マ

と
し
て
謳
っ
て
い
る
。

従
来
よ
り
多
く
の
金
融
機
関
が
、

利
用
者
の
声
を
く
み
と
る
手
法
と
し

て
「
利
用
者
満
足
度
調
査
」
を
実
施

し
て
い
る
が
、
各
協
会
で
実
施
し
た

「
利
用
者
満
足
度
向
上
に
向
け
た
取

組
み
の
実
態
調
査
」
の
結
果
か
ら
も

わ
か
る
と
お
り
、
利
用
者
の
真
の
声

を
経
営
方
針
や
業
務
運
営
へ
適
切
に

取
り
入
れ
る
仕
組
み
を
構
築
し
て
い

る
金
融
機
関
は
少
な
い
の
が
実
態
と

い
え
よ
う
。

サ
ー
ビ
ス
業
の
基
本
は
顧
客
満
足

（
Ｃ
Ｓ
）
経
営
と
い
わ
れ
る
が
、
こ

れ
は
、
企
業
が
扱
う
商
品
・
サ
ー
ビ

ス
に
対
し
て
、
顧
客＝
利
用
者
が
ど

の
程
度
満
足
し
て
い
る
か
を
定
量
的

に
測
定
し
、
測
定
し
た
満
足
度
合
を

活
用
し
て
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
、
さ
ら

に
は
企
業
風
土
を
組
織
的
に
か
つ
継

続
的
に
改
善
す
る
こ
と
を
最
重
点
課

題
と
す
る
経
営
を
意
味
す
る
。

そ
こ
で
、
サ
ー
ビ
ス
業
の
典
型
で

も
あ
る
金
融
機
関
に
お
け
る
利
用
者

の
真
の
声
を
く
み
と
る
た
め
の
「
利

用
者
実
態
調
査
」
の
基
本
的
な
考
え

方
を
ま
と
め
る
と
と
も
に
、
経
営
方

針
や
業
務
運
営
へ
具
体
的
に
取
り
込

む
た
め
の
活
用
手
法
を
提
起
し
て
み

た
い
。

利
用
者
の
満
足
度
の
要
因

一
般
的
に
、
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
を

利
用
（
購
入
）
し
た
結
果
に
対
す
る

顧
客
の
反
応
は
、
購
入
前
に
考
え
て

い
る
�
事
前
期
待
�
と
事
後
に
感
ず

る
�
実
績
評
価
�
の
関
係
か
ら
「
満

足
」「
不
確
定
」「
不
満
足
」
と
い
う

カ
テ
ゴ
リ
ー
に
分
類
す
る
こ
と
が
で

き
る
。
こ
の
「
事
前
期
待
」
を
構
成

す
る
要
因
が
「
満
足
度
要
因
」
に
ほ

か
な
ら
な
い
。
金
融
機
関
に
お
け
る

「
事
前
期
待
」
を
構
成
す
る
要
素
を

考
え
る
と
以
下
の
四
種
類
に
分
類
す

る
こ
と
が
で
き
る
。

�
ハ
ー
ド
面

店
舗
施
設
・
Ａ
Ｔ
Ｍ

等
機
械
化
施
設
の
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
、

コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
等
の
受
付
施
設
や

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
に
代
表
さ
れ
る
機

械
化
対
応
状
況
等
サ
ー
ビ
ス
を
提
供

す
る
「
場
面
」
の
充
実
度

�
ソ
フ
ト
面

取
り
扱
う
商
品
や
サ

ー
ビ
ス
の
内
容
（
金
利
・
手
数
料
の

優
劣
）
と
品
揃
え
、
サ
ー
ビ
ス
提
供

時
間
（
三
六
五
日
二
四
時
間
対
応
）

や
窓
口
営
業
時
間
（
土
日
・
深
夜
営

業
等
）
等
の
サ
ー
ビ
ス
シ
ス
テ
ム
、

広
告
宣
伝
に
代
表
さ
れ
る
利
用
者
へ

の
告
知
方
法
、
相
談
窓
口
の
設
置
や

苦
情
へ
の
適
切
な
対
応
等
「
行
為
」

の
充
実
度

�
ヒ
ュ
ー
マ
ン
面

的
確
・
均
質
な

接
客
態
度
と
差
別
の
な
い
公
平
な
応
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