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特集企画／今、社員を守るための方策

継
続
取
引
の
安
定
関
係
は

永
遠
に
は
続
か
な
い

●
現
状
把
握
と
自
己
紹
介

　

長
期
化
す
る
コ
ロ
ナ
危
機
、
そ
の
上
、

こ
れ
か
ら
イ
ン
フ
ル
エ
ン
ザ
の
流
行
期

に
入
り
、
身
近
な
発
熱
外
来
の
分
野
で

大
き
な
課
題
に
な
っ
て
い
ま
す
。
本
年

4
〜
6
月
期
の
Ｇ
Ｄ
Ｐ
は
年
率
28
・

1
％
の
落
ち
込
み
と
い
う
報
道
が
あ

り
、
7
〜
9
月
期
の
Ｇ
Ｄ
Ｐ
が
大
き
く

懸
念
さ
れ
、
経
済
と
医
療
の
両
立
が
喫

緊
の
課
題
に
な
っ
て
い
ま
す
。

　

こ
の
状
況
下
で
コ
ロ
ナ
倒
産
が
急
増

し
て
お
り
、
中
小
企
業
で
は
社
員
を
守

ろ
う
と
し
て
も
自
力
で
解
決
す
る
能
力

に
乏
し
く
、
現
状
を
な
ん
と
か
凌
ぐ
た

め
に
助
成
金
に
頼
っ
た
り
、
緊
急
融
資

を
受
け
た
り
し
て
い
ま
す
。

　

ち
な
み
に
、
私（
弊
社
）は
経
営
コ
ン

サ
ル
テ
ィ
ン
グ
を
し
て
お
り
、
多
く
の

ク
ラ
イ
ア
ン
ト
は
機
械
部
品
関
連
の
Ｂ

to
Ｂ
ビ
ジ
ネ
ス
に
携
わ
っ
て
い
ま
す
。

大
ま
か
な
分
類
は
「
納
入
営
業
」
と
い

う
受
け
身
で
継
続
取
引
が
ベ
ー
ス
に
な

っ
て
お
り
、
や
は
り
Ｇ
Ｄ
Ｐ
の
落
ち
込

み
の
影
響
を
受
け
て
い
ま
す
。
一
方
で

実
績
を
出
し
て
い
る
ケ
ー
ス
も
あ
り
、

そ
の
事
例
に
つ
い
て
は
後
述
し
ま
す
。

●
「
非
連
続
の
壁
」
と
は

　

図
1
は
「
非
連
続
の
壁
」
を
表
し
た

グ
ラ
フ
で
現
状
を
現
し
て
い
ま
す
。
継

続
取
引
で
安
定
し
た
関
係
が
続
く
（
実

線
）
と
思
い
込
ん
で
い
た
の
が
、
コ
ロ

ナ
禍
で
急
激
な
変
化
が
起
き
、
今
ま
で

の
努
力
が
点
線
の
よ
う
に
下
降
し
報
わ

れ
な
く
な
っ
て
い
る
の
で
す
。
し
か
し
、

取
引
が
少
な
く
な
っ
た
と
は
い
え
、
消

耗
品
を
ベ
ー
ス
に
し
た
取
引
は
続
き
、

量
が
減
っ
て
も
配
達
で
同
じ
よ
う
に
時

間
を
取
ら
れ
て
い
ま
す
。

　

つ
ま
り
、
労
働
生
産
性
が
極
端
に
低

く
な
っ
て
い
る
が
、
時
間
を
短
く
す
る

わ
け
に
は
い
か
ず
「
ヒ
マ
な
波
動
」
が

染
み
込
ん
で
沈
滞
ム
ー
ド
が
蔓
延
し
や

す
く
な
っ
て
い
る
の
で
す
。

　

平
時
は
連
続
変
化
の
グ
ラ
フ
で
示
す

よ
う
に
努
力
に
対
し
て
相
応
の
成
果
が

伴
う
の
で
す
が
、
同
じ
努
力
で
は
効
果

低
減
の
法
則
で
気
づ
か
な
い
う
ち
に
陳

腐
化
し
て
き
ま
す
。
そ
こ
で
、
常
に
新

し
い
事
（
企
画
）
に
チ
ャ
レ
ン
ジ
す
る
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　コロナ禍で経営が厳しく、社員のやる気が業
績に連動するピンチを克服するには、お客様と
の関係性を改善するしかありません。しかし、
既存の枠を超えた新しい企画（非連続）には、

「えぇ…」というリアクションが付きものです。
社員はお客様からの照会ならば前向きに応えま
す。そこで、新企画を形にして情報を発信する
ＣＲＭ戦略で「非連続の壁」を突破しましょう。

努力

ギャップ
「えぇ…」

ヒマな波動が
充満する

連続変化

非連続の壁

↑

　成
果

時間　→

図1　連続変化のグラフ
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必
要
が
あ
る
の
で
す
。

　

こ
の
ギ
ャ
ッ
プ
を
「
非
連
続
の
壁
」

と
言
い
ま
す
。
今
回
は
コ
ロ
ナ
禍
と
い

う
外
部
環
境
の
大
幅
な
変
化
で
従
来
の

方
法
が
成
り
立
た
な
く
な
っ
て
い
る
の

で
、
意
図
的
に
非
連
続
の
壁
に
チ
ャ
レ

ン
ジ
す
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

●
「
Ｃ
Ｒ
Ｍ
戦
略
」
と
は

　

し
か
し
、
新
し
い
事
（
企
画
）
に
積

極
的
に
な
る
人
は
一
握
り
で
、
大
多
数

は
「
え
ぇ
…
」
と
い
う
リ
ア
ク
シ
ョ
ン

で
引
き
気
味
に
な
り
ま
す
。
こ
の
リ
ア

ク
シ
ョ
ン
に
経
営
者
が
心
を
折
っ
て
し

ま
う
と
、
改
善
・
改
革
・
革
新
が
始
ま

り
ま
せ
ん
。
そ
れ
で
も
、
日
常
的
に
は

少
数
と
な
っ
た
と
は
い
え
配
達
が
あ

り
、
お
客
様
の
と
こ
ろ
へ
訪
問
し
ま
す
。

　

従
来
で
あ
れ
ば
、
コ
ン
タ
ク
ト
を
取

っ
て
現
場
で
担
当
者
に
御
用
聞
き
を
行

う
と
こ
ろ
で
す
が
、
コ
ロ
ナ
禍
で
非
接

触
が
日
常
と
な
り
商
品
を
届
け
た
だ
け

で
終
わ
り
ま
す
。
社
員
は
1
日
の
時
間

を
配
達
の
み
に
使
っ
て
い
る
の
で
、
危

機
感
を
感
じ
て
い
て
も
「
今
日
も
1
日

働
い
て
お
酒
が
う
ま
い
」
で
過
ご
し
て

い
る
の
で
す
。

　

こ
の
状
態
か
ら
脱
出
す
る
に
は
、
社

員
の
意
欲
を
引
き
出
す
こ
と
が
大
切
で

す
が
、
具
体
性
の
な
い
話
で
は
無
意
味

に
な
り
ま
す
。

　

弊
社
は
、
企
業
で
あ
れ
ば
１
０
０
％

普
及
し
て
い
る
Ｆ
Ａ
Ｘ
を
活
用
す
る

「
Ｃ
Ｒ
Ｍ
戦
略
」（Custom

er Relationship 
M

anagem
ent

＝
顧
客
関
係
管
理
）
を

長
年
展
開
し
て
お
り
、
お
客
様
か
ら
の

レ
ス
ポ
ン
ス
が
社
員
を
動
か
す
最
良
の

方
策
だ
と
実
感
し
て
い
ま
す
。

　

既
存
客
と
の
Ｆ
Ａ
Ｘ
に
よ
る
Ｃ
Ｒ
Ｍ

戦
略
を
基
本
と
し
て
い
ま
す
が
、
新
規

開
拓
に
お
い
て
も
Ｆ
Ａ
Ｘ
に
Ｑ
Ｒ
コ
ー

ド
を
付
加
し
て
Ｈ
Ｐ
と
連
動
す
る
方
法

で
一
定
の
効
果
を
出
し
て
い
ま
す
。
で

は
、
事
例
紹
介
に
移
り
ま
し
ょ
う
。

「
売
る
な
、
語
れ
」

Ｃ
Ｒ
Ｍ
戦
略
で
商
圏
拡
大

【
事
例
】
機
械
工
具
商
Ｍ
社

　

京
都
府
と
滋
賀
県
を
地
盤
に
、
地
域

密
着
型
の
ル
ー
ト
型
販
売
店
を
展
開
す

る
Ｍ
社
は
、
創
業
73
年
で
3
代
目
の
Ｉ

社
長
が
経
営
し
て
い
ま
す
。
そ
の
Ｉ
社

長
は
専
務
時
代
に
自
社
の
先
行
き
を
案

じ
て
「
脱
御
用
聞
き
営
業
」
を
決
意
し
、

11
年
前
に
友
人
の
紹
介
で
弊
社
と
ご
縁

が
で
き
ま
し
た
。

●
自
ら
の
実
感
を
語
る

　

Ｍ
社
は
、
有
力
な
お
客
様
に
恵
ま
れ

各
担
当
者
が
配
達
で
現
場
に
赴
き
、
御

用
聞
き
を
す
る
ス
タ
イ
ル
で
し
た
。

　

し
か
し
、
有
力
な
お
客
様
が
変
化
し

始
め
て
、
計
画
的
な
調
達
は
別
ル
ー
ト

化
（
子
会
社
や
公
開
入
札
な
ど
）
が
始

ま
り
、
範
囲
の
拡
大
に
対
し
て
ボ
リ
ュ

ー
ム
が
縮
小
し
た
の
で
す
。
そ
こ
で
弊

社
で
は
、
Ｆ
Ａ
Ｘ
に
よ
る
「
売
る
な
、

語
れ
」
の
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
を
無
人
営

業
で
行
う
施
策
を
提
案
し
ま
し
た
。

　

ま
ず
、
消
耗
品
の
分
野
で
「
マ
ル
ト

ク
通
信
」
と
題
し
た
Ｆ
Ａ
Ｘ
発
信
か
ら

ス
タ
ー
ト
し
ま
し
た
（
図
2
）。
お
客

様
は
、
自
分
が
調
達
す
る
商
品
を
通
じ

て
Ｍ
社
を
見
て
い
た
の
で
す
が
、
例
え

ば
、
右
下
に
あ
る
２
０
０
ｍ
も
あ
る
ト

イ
レ
ッ
ト
ペ
ー
パ
ー
や
手
に
優
し
い
洗

剤
な
ど
が
普
及
し
た
の
で
す
。

図2　Ｍ社の FAX「マルトク通信」
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特集企画／今、社員を守るための方策

　

掲
載
商
品
す
べ
て
が
結
果
に
結
び
付

く
わ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
が
、
季
節
商

品
の
ス
ポ
ッ
ト
・
エ
ア
コ
ン
や
石
油
ス

ト
ー
ブ
な
ど
で
は
着
実
な
成
果
を
出
し

て
い
ま
す
。
当
然
、
仕
入
れ
先
の
商
社

も
Ｍ
社
が
堅
実
に
成
果
を
上
げ
て
い
る

こ
と
を
知
り
、
新
商
材
を
提
供
す
る
こ

と
で
善
循
環
と
な
り
、
ベ
ー
ス
の
ビ
ジ

ネ
ス
が
安
定
的
に
拡
大
し
て
い
ま
す
。

　

次
に
Ｍ
社
で
は
、
図
3
の
「
イ
チ
オ

シ
情
報
」
と
い
う
提
案
型
の
情
報
を
Ｆ

Ａ
Ｘ
で
発
信
し
ま
し
た
。
こ
れ
は
、
お

客
様
の
事
務
所
に
あ
る
蛍
光
灯
を
Ｌ
Ｅ

Ｄ
化
す
る
戦
略
で
す
。
ま
ず
、
自
社
で

Ｌ
Ｅ
Ｄ
化
を
し
て
、
そ
の
体
験
を
ベ
ー

ス
に
営
業
担
当
者
が
現
場
で
切
り
出
す

ツ
ー
ル
と
し
て
発
信
し
た
物
で
す
。
蛍

光
灯
は
誰
で
も
知
っ
て
い
ま
す
が
、
御

用
聞
き
に
慣
れ
た
社
員
に
は
Ｌ
Ｅ
Ｄ
は

異
次
元
の
商
材
な
の
で
す
。

　

通
常
の
新
商
品
販
売
は
ロ
ー
プ
レ
で

手
順
・
ツ
ー
ル
・
ト
ー
ク
を
体
験
さ
せ

ま
す
が
、
Ｍ
社
の
Ｌ
Ｅ
Ｄ
蛍
光
灯
の
自

社
設
置
は
、
社
員
が
営
業
現
場
で
「
明

す
る
も
の
で
す
。
つ
ま
り
、
連
続
の
延

長
線
上
で
は
な
い
「
商
品
・
技
術
・
サ

ー
ビ
ス
」（
以
下
、
商
品
）
を
個
々
の

お
客
様
を
タ
ー
ゲ
ッ
ト
に
し
て
選
び
出

す
の
で
す
。
そ
れ
に
は
、
お
客
様
が
他

社
か
ら
購
入
し
て
い
る
状
況
を
把
握
し

て
い
る
こ
と
が
キ
ー
に
な
り
ま
す
。

　

①
で
は
、
自
社
客
の
中
か
ら
可
能
性

の
あ
る
お
客
様
を
選
び
成
功
事
例
作
り

を
行
い
ま
す
（
前
述
の
Ｌ
Ｅ
Ｄ
蛍
光
灯

の
自
社
設
置
の
経
験
値
な
ど
）。
①
で

成
功
事
例
を
作
っ
た
ら
、
そ
の
経
験
を

武
器
に
横
展
開
し
て
自
社
客
で
普
及
さ

せ
、
そ
の
勢
い
で
Ｆ
Ａ
Ｘ
を
コ
ピ
ー
し

て
、
②
の
地
域
エ
リ
ア
内
の
他
社
客
の

ポ
ス
ト
に
投
函
し
ま
す
。
投
函
す
る
だ

け
な
の
で
営
業
活
動
の
心
理
的
負
担
も

軽
く
な
り
ま
す
。
そ
し
て
③
の
ネ
ッ
ト

販
売
は
Ｈ
Ｐ
に
載
せ
る
だ
け
で
す
。

　

し
か
し
、
②
の
地
域
エ
リ
ア
の
お
客

様
の
場
合
で
も
、
お
客
様
は
興
味
を
持

っ
た
と
し
て
も
簡
単
に
は
採
用
し
て
く

れ
ま
せ
ん
。
多
く
の
場
合
、
そ
の
商
品

に
関
連
す
る
取
り
扱
い
の
状
況
を
聞
き

簡
単
に
は
取
引
を
始
め
て
く
れ
な
い
の

で
す
。
口
座
開
設
と
い
う
手
続
き
が
あ

り
、
継
続
取
引
が
基
本
に
な
る
の
で
、

る
く
な
っ
て
、
し
か
も
、
電
気
代
が
安

く
な
り
、
蛍
光
灯
と
違
っ
て
発
熱
量
も

少
な
い
の
で
エ
ア
コ
ン
が
よ
く
効
く
よ

う
に
な
っ
た
」
と
、
自
ら
の
実
感
と
し

て
話
す
こ
と
が
で
き
ま
す
。

●
自
社
内 

〜 

地
域 

〜 

ネ
ッ
ト

　

図
4
は
、
弊
社
が
唱
え
る
「
点
・
線
・

面
」
の
戦
略
で
す
。
ま
ず
、
自
社
客
を

プ
ラ
ッ
ト
フ
ォ
ー
ム
に
考
え
、
お
客
様

を
引
き
つ
け
る
「
磁
石
商
品
」
を
武
器

に
「
非
連
続
の
壁
」
を
突
破
し
よ
う
と

図3　Ｍ社の FAX「イチオシ情報」

自社客のエリア

地域エリア

③ネット・エリア

②

①

図4　「点・線・面」の戦略



30

幅
広
く
調
達
す
る
こ
と
が
前
提
に
な
る

の
で
す
。
こ
の
た
め
、
①
で
関
連
す
る

商
品
群
を
把
握
し
て
調
達
の
実
績
を
積

ん
で
お
く
わ
け
で
す
。

●
2
番
手
層
を
行
動
に
移
さ
せ
る

　

弊
社
は
、
図
5
の
イ
ノ
ベ
ー
タ
ー
理

論
を
基
に
イ
ノ
ベ
ー
タ
ー
層
（
2.5
％
）

を
選
び
、
そ
の
商
品
を
テ
ス
ト
マ
ー
ケ

テ
ィ
ン
グ
し
て
反
応
を
伺
い
、
根
気
強

く
事
例
作
り
を
進
め
る
こ
と
を
推
奨
し

て
い
ま
す
。

　

ま
さ
に
「
売
る
な
、
語
れ
」
と
い
う

姿
勢
で
、
営
業
担
当
者
の
精
神
的
負
担

感
を
軽
減
し
て
い
ま
す
。

　

Ｍ
社
で
は
「
イ
チ
オ
シ
情
報
」
を
毎

月
発
信
し
て
、
ア
ー
リ
ー
ア
ダ
プ
タ
ー

層
（
13
・
5
％
）
と
呼
ば
れ
る
2
番
手

層
に
向
け
「
売
る
な
、
語
れ
」
を
Ｆ
Ａ

Ｘ
で
繰
り
返
し
発
信
し
て
い
ま
す
。

　

そ
の
わ
け
は
、
図
6
の
Ａ
Ｉ
Ｄ
Ｍ
Ａ

理
論
の
よ
う
に
、Ａ
（
注
意
）
→
Ｉ
（
関

心
）
→
Ｄ
（
欲
求
）
と
進
ん
だ
2
番
手

層
は
、
機
器
が
壊
れ
た
な
ど
の
事
情
が

な
い
限
り
「
も
う
少
し
し
て
か
ら
」
と

い
う
理
由
で
、
Ｍ
（
記
憶
）
に
留
め
て

Ａ
（
行
動
）
に
移
ら
な
い
特
性
が
あ
る

か
ら
で
す
。

揃
え
の
幅
と
奥
行
き
が
狭
く
て
浅
い
状

況
で
あ
り
、
商
社
と
し
て
不
利
な
立
場

で
し
た
。
そ
こ
で
弊
社
は
、
打
開
策
と

し
て
「
磁
石
商
品
」
を
打
ち
出
し
、
直

接
販
売
や
販
売
店
経
由
の
ユ
ー
ザ
ー
向

け
に
特
化
し
た
形
態
に
変
化
す
る
提
案

を
し
ま
し
た
。
4
月
の
売
上
低
迷
が
長

期
化
す
る
こ
と
を
見
込
ん
だ
将
来
に
向

け
た
種
ま
き
戦
略
で
す
。

　

Ｈ
Ｐ
か
ら
問
い
合
わ
せ
件
数
の
多
い

商
品
を
選
ん
で
、
そ
の
問
い
合
わ
せ
先

の
業
種
コ
ー
ド
で
リ
ス
ト
・
マ
ー
ケ
テ

ィ
ン
グ
を
打
ち
ま
し
た
。
Ｆ
Ａ
Ｘ
の
送

信
数
は
約
８
０
０
件
程
で
し
た
が
、
レ

「
売
る
な
、
語
れ
」

新
規
開
拓
へ
の
種
ま
き

【
事
例
】
商
社
Ｆ
社

　

全
国
展
開
を
す
る
Ｆ
社
は
、
コ
ロ
ナ

禍
で
地
方
の
販
売
店
や
直
接
販
売
の
ユ

ー
ザ
ー
か
ら
「
営
業
に
は
来
な
い
で
く

だ
さ
い
…
」
と
言
わ
れ
る
状
況
で
す
。

そ
の
結
果
、
業
界
全
体
で
ラ
イ
バ
ル
商

社
と
の
価
格
競
争
に
陥
り
ま
し
た
。

●
Ｑ
Ｒ
コ
ー
ド
の
活
用

　

Ｆ
社
の
在
庫
品
は
直
接
販
売
の
ユ
ー

ザ
ー
向
け
商
品
が
多
く
、
規
格
品
の
品

図7　Ｆ社の FAX
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31 2020.11

特集企画／今、社員を守るための方策

ン
テ
ナ
ン
ス
な
ど
の
サ
ー
ビ
ス
分
野
に

進
出
し
、
製
造
業
の
ア
ウ
ト
ソ
ー
シ
ン

グ
の
ニ
ー
ズ
に
合
っ
た
ビ
ジ
ネ
ス
拡
大

を
示
し
て
い
ま
す

　

こ
の
よ
う
に
事
例
の
2
社
も
、
お
客

様
か
ら
の
引
き
合
い
が
増
え
る
こ
と
で

社
内
が
活
性
化
し
、
社
員
か
ら
の
自
発

的
な
改
善
案
が
提
案
さ
れ
る
よ
う
に
な

っ
て
い
る
の
で
す
。

　

一
口
に
「
改
善
提
案
」
と
言
い
ま
す

が
、
会
社
の
業
績
が
低
迷
し
て
い
る
状

況
下
で
は
社
員
の
自
発
的
な
提
案
が
絵

空
事
に
な
り
や
す
く
、
何
か
の
部
門
で

イ
ル
し
て
お
り
、
必
要
に
な
っ
た
機
会

で
思
い
出
し
て
問
い
合
わ
せ
を
し
て
く

れ
た
の
で
す
。
ま
さ
に「
売
る
な
、語
れ
」

で
あ
り
、
Ａ
Ｉ
Ｄ
Ｍ
Ａ
理
論
を
証
明
し

た
事
例
で
す
。

　

そ
し
て
私
は
、
こ
の
よ
う
な
背
景
か

ら
以
下
の
公
式
を
導
き
出
し
ま
し
た
。

「
や
り
方
×
環
境
＝
や
る
気
」

・
や
り
方
＝
Ｆ
Ａ
Ｘ
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ

・
環　

境
＝
磁
石
商
品
の
開
発

　

現
在
は
コ
ロ
ナ
禍
で
お
客
様
と
の
コ

ン
タ
ク
ト
が
困
難
で
す
。
Ｆ
Ａ
Ｘ
と
い

う
平
凡
な
媒
体
を
使
い
「
売
る
な
、
語

れ
」
の
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
で
「
磁
石
商

品
」
を
お
客
様
の
記
憶
に
イ
ン
プ
ッ
ト

（
種
ま
き
）
し
ま
す
。
必
ず
こ
の
危
機
か

ら
抜
け
出
し
た
と
き
に
引
き
合
い
が
来

る
と
信
じ
て
く
だ
さ
い
。

　

ま
た
、
磁
石
商
品
を
発
信
す
る
前
に

社
内
で
情
報
共
有
を
す
る
こ
と
で
一
体

感
も
増
し
ま
す
。
具
体
的
な
問
い
合
わ

せ
が
来
る
こ
と
で
さ
ら
に
活
性
化
す
る

と
い
う
善
循
環
に
つ
な
が
り
ま
す
。

　

こ
れ
ら
は
、
社
員
を
守
る
た
め
の
方

策
で
あ
り
、
社
員
の
や
る
気
を
高
め
る

方
策
な
の
で
す
。

活
性
化
し
て
い
る
と
善
循
環
で
他
部
署

で
も
自
発
的
な
改
善
が
始
ま
り
ま
す
。

　

弊
社
は
「
社
員
の
や
る
気
を
引
き
出

す
の
は
お
客
様
の
支
持
で
あ
る
と
い
う

信
念
で
、
商
品
を
磁
石
化
す
る
こ
と
で

Ｆ
Ａ
Ｘ
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
の
レ
ス
ポ
ン

ス
率
を
向
上
さ
せ
る
こ
と
」
を
提
唱
し

て
い
ま
す
。
つ
ま
り
、
お
客
様
に
引
っ

張
ら
れ
る
形
で
社
員
を
動
か
し
、
徐
々

に
や
る
気
の
温
度
を
上
げ
る
指
導
法
を

実
施
し
て
い
る
の
で
す
。

　

さ
ら
に
、
船
井
幸
雄
先
生
（
故
人
）

が
説
く
、

「
売
上
」
＝ 

Ｆ
（
ｍ
、
ｎ
）　

・
ｍ
＝
取
扱
商
品
数

・
ｎ
＝
磁
石
商
品
数

の
公
式
に
基
づ
い
て
、
Ｆ
Ａ
Ｘ
で
「
磁

石
商
品
」
を
定
期
的
に
発
信
す
る
こ
と

で
、
お
客
様
の
記
憶
に
「
良
い
印
象
」

と
し
て
残
す
指
導
を
続
け
て
い
ま
す
。

●
お
客
様
は
必
ず
思
い
出
す

　

例
え
ば
、
Ｆ
社
で
は
、
十
数
年
前
の

Ｆ
Ａ
Ｘ
情
報
か
ら
問
い
合
わ
せ
が
来
た

こ
と
が
あ
り
ま
す
。
担
当
者
が
出
力
し

た
Ｆ
Ａ
Ｘ
に
関
心
を
持
ち
長
期
間
フ
ァ

ス
ポ
ン
ス
が
5
件
ほ
ど
返
っ
て
来
た
の

で
す
。

　

そ
れ
は
、
Ｆ
Ａ
Ｘ
に
記
載
し
た
Ｑ
Ｒ

コ
ー
ド
を
ス
マ
ホ
で
読
み
込
み
、
Ｈ
Ｐ

上
の
問
い
合
わ
せ
フ
ォ
ー
ム
か
ら
の
連

絡
で
し
た
。
現
在
も
お
客
様
と
の
商
談

が
継
続
し
て
お
り
、
コ
ロ
ナ
禍
が
落
ち

着
け
ば
ビ
ジ
ネ
ス
・
ボ
リ
ュ
ー
ム
が
大

き
く
な
る
と
期
待
し
て
い
ま
す
。

「
売
上
」
＝ 

Ｆ
（
ｍ
、
ｎ
）

「
や
り
方
×
環
境
＝
や
る
気
」

●
商
品
か
ら
サ
ー
ビ
ス
分
野
へ

　

以
上
、
２
つ
の
事
例
を
紹
介
し
ま
し

た
が
、
Ｍ
社
は
、
事
例
の
他
に
「
役
務

サ
ー
ビ
ス
」
で
新
し
い
成
長
エ
ン
ジ
ン

を
作
ろ
う
と
し
て
い
ま
す
。
Ｆ
社
は
、

「
加
工
品
や
ア
セ
ン
ブ
リ
」
と
呼
ば
れ

る
サ
ブ
部
品
作
り
の
分
野
で
成
長
エ
ン

ジ
ン
を
進
め
て
い
ま
す
。
両
社
に
共
通

す
る
の
は
、
商
品
で
は
な
く
サ
ー
ビ
ス

分
野
を
拡
大
し
、
深
く
お
客
様
に
入
り

込
む
戦
略
を
取
っ
て
い
る
こ
と
で
す
。

　

図
8
は
、
付
加
価
値
の
Ｕ
字
曲
線
で

す
が
、
商
品
・
リ
ピ
ー
ト
を
ベ
ー
ス
に

し
な
が
ら
、
よ
り
付
加
価
値
の
高
い
メ

専門技術付
加
価
値

技術製造 販売

設計製造品

特注品

新製品

定価品

リピート品

メンテナンス

図8　付加価値のＵ字曲線


