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き
る
わ
け
で
も
あ
り
ま
せ
ん
。
し
か
し
、

そ
う
い
っ
た
こ
と
以
外
に
も
、
従
業
員
感

動
満
足
を
高
め
る
要
素
は
た
く
さ
ん
あ
る

の
で
す
。
た
と
え
ば
、
先
ほ
ど
ご
紹
介
し

た
よ
う
な
方
法
で
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
を
行
う

こ
と
に
で
、
ス
タ
ッ
フ
は
「
自
分
た
ち
の

手
で
店
を
変
え
て
い
け
る
」
と
い
う
自
己

決
定
感
を
味
わ
う
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　

ま
た
、
ス
タ
ッ
フ
相
互
の
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
が
促
進
さ
れ
る
こ
と
に
よ
っ

て
、
人
間
関
係
も
良
く
な
り
ま
す
。
さ
ら

に
、
お
客
様
か
ら
喜
ん
で
も
ら
え
る
機
会

が
増
え
れ
ば
、
自
分
の
仕
事
が
役
に
立
っ

て
い
る
と
い
う
有
意
義
感
、
そ
し
て
人
に

認
め
ら
れ
た
と
い
う
承
認
感
を
得
ら
れ
ま

す
。
金
銭
以
外
に
も
、
こ
う
し
た
こ
と
は

す
べ
て
重
要
な
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
要
因
と

な
り
ま
す
。
つ
ま
り
、
従
業
員
感
動
満
足

が
顧
客
感
動
満
足
を
生
み
、
顧
客
感
動
満

足
に
よ
っ
て
さ
ら
に
従
業
員
感
動
満
足
が

高
ま
り
、
ま
た
業
績
も
上
が
る
と
い
う

サ
ー
ビ
ス
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
チ
ェ
ー
ン
の
サ

イ
ク
ル
が
出
来
上
が
る
の
で
す
（
図
：
３
）。

　

外
交
セ
ー
ル
ス
の
廃
止
、
コ
ー
ル
セ
ン

タ
ー
か
ら
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
へ
の
転
換
な

ど
、
こ
れ
ま
で
ご
自
身
が
社
長
と
し
て
決

断
し
実
行
し
て
こ
ら
れ
た
経
営
改
革
の
ご

経
験
を
も
と
に
、
現
代
と
い
う
時
代
が
ど

の
よ
う
な
パ
ラ
ダ
イ
ム
シ
フ
ト
を
迎
え
て

い
る
か
と
い
う
お
考
え
に
つ
い
て
、
ご
発

表
が
あ
り
ま
し
た
。

　

私
が
11
年
間
日
本
郵
船

に
勤
め
、
国
際
競
争
の

真
っ
た
だ
中
で
学
ん
だ
こ

と
は
、「
価
格
と
い
う
の

は
お
客
様
が
選
ぶ
も
の

だ
」
と
い
う
こ
と
で
す
。

　

商
売
は
、
言
っ
て
み
れ
ば
虚
業
と
実
業

の
区
分
け
作
業
で
す
。
虚
業
と
は
、
お
客

様
が
認
め
な
い
コ
ス
ト
で
成
り
立
っ
て
い

る
事
業
。
実
業
と
は
、
お
客
様
が
認
め
る

コ
ス
ト
で
成
り
立
っ
て
い
る
事
業
。

　

こ
の
取
捨
選
択
を
す
る
の
が
、
商
売
で

あ
り
、
経
営
な
の
で
す
。

　

顧
客
「
満
足
」、
顧
客
「
感
動
満
足
」

と
い
う
言
葉
の
定
義
で
す
が
、
顧
客
が
商

品
・
サ
ー
ビ
ス
に
対
し
て
持
っ
て
い
る「
期

待
」、
そ
し
て
実
際
に
そ
れ
を
購
入
・
利

用
し
た
際
の
「
現
実
」
と
い
う
二
つ
の
要

素
が
あ
っ
た
と
き
に
、
期
待
と
現
実
が
一

致
す
る
の
が
満
足
、
そ
し
て
現
実
が
期
待

を
大
き
く
上
回
る
の
が
感
動
と
な
り
ま
す

（
図
：
１
）。
弊
社
の
調
査
の
平
均
で
は
、

約
6
割
か
ら
7
割
の
顧
客
は
、商
品
・
サ
ー

ビ
ス
に
対
し
て
満
足
し
て
い
る
結
果
が
出

て
い
ま
す
。

　

気
に
な
る
の
は
、
顧
客
満
足
度
が
向
上

す
る
こ
と
で
ど
れ
だ
け
業
績
に
影
響
が
あ

る
の
か
と
い
う
こ
と
で
す
が
、
一
般
的
に

は
、
業
績
に
影
響
す
る
の
は
顧
客
満
足
度

で
は
な
く
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
だ
と
考
え

ら
れ
て
い
ま
す
（
図
：
２
）。
そ
し
て
、

こ
の
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
を
高
め
る
た
め

に
は
、顧
客
が「
満
足
」で
は
な
く
、「
感
動
」

し
て
い
る
こ
と
が
重
要
と
な
っ
て
き
ま

す
。
成
熟
産
業
、
過
当
競
争
に
入
っ
て
い

る
よ
う
な
業
界
は
、
よ
り
こ
う
し
た
傾
向

が
強
く
な
り
ま
す
。こ
れ
を
逆
に
言
え
ば
、

「
不
満
」
を
「
満
足
」
に
変
え
て
も
、
顧

客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
は
大
き
く
変
わ
ら
な
い

た
め
、
業
績
に
与
え
る
イ
ン
パ
ク
ト
も
少

な
い
こ
と
に
な
り
ま
す
。

　

で
は
、ど
の
よ
う
に
す
れ
ば
、顧
客
「
感

動
満
足
」
を
高
め
る
こ
と
が
で
き
る
の
で

し
ょ
う
か
。
弊
社
で
は
、
弊
社
が
運
営
し

て
い
る
ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
リ

サ
ー
チ
の
点
数
が
年
間
を
通
し
て
高
い
店

舗
を
抽
出
し
、
共
通
項
を
調
べ
た
こ
と
が

あ
り
ま
す
。
そ
の
結
果
、
三
つ
の
ポ
イ
ン

ト
が
あ
る
こ
と
が
わ
か
り
ま
し
た
。

　

一
つ
目
は
、
月
に
一
度
は
必
ず
店
舗
レ

ベ
ル
で
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
を
行
っ
て
い
る
こ

と
で
す
。
こ
の
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
に
は
開
催

の
仕
方
に
も
共
通
項
が
あ
り
、
2
時
間
以

上
と
店
舗
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
に
し
て
は
長
時

間
で
あ
る
こ
と
、
そ
し
て
店
長
の
発
言
率

が
10
％
以
下
と
非
常
に
少
な
い
と
い
う
こ

と
で
す
。
こ
れ
は
言
い
換
え
れ
ば
、
店
長

か
ら
ス
タ
ッ
フ
へ
の
単
な
る
情
報
伝
達
で

は
な
く
、
店
長
が
ス
タ
ッ
フ
皆
の
発
言
を

引
き
出
す
、
コ
ー
チ
ン
グ
の
よ
う
な
内
容

の
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
が
行
わ
れ
て
い
る
と
い

う
こ
と
で
す
。
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
と
い
う
場

を
使
っ
て
、
ス
タ
ッ
フ
の
ホ
ス
ピ
タ
リ

テ
ィ
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
が
行
わ
れ
て
い
る
の

で
す
。

　

二
つ
目
は
、
顧
客
の
声
に
対
し
て
、
ネ

ガ
テ
ィ
ブ
ア
プ
ロ
ー
チ
で
は
な
く
ポ
ジ

テ
ィ
ブ
ア
プ
ロ
ー
チ
を
し
て
い
る
点
で

す
。
つ
ま
り
、
顧
客
感
動
満
足
の
高
い
店

舗
は
、
短
所
を
改
善
す
る
の
で
は
な
く
、

長
所
を
さ
ら
に
伸
ば
し
て
い
く
発
想
で
取

り
組
ん
で
い
る
こ
と
で
す
。

　

そ
し
て
三
つ
目
は
、
従
業
員
感
動
満
足

が
高
い
こ
と
で
す
。
顧
客
感
動
満
足
を
高

め
る
た
め
に
は
、
ま
ず
は
サ
ー
ビ
ス
を
提

供
す
る
従
業
員
自
身
が
、
自
分
の
お
店
や

商
品
・
サ
ー
ビ
ス
に
満
足
し
、
感
動
し
て

い
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
の
で
す
。

　

従
業
員
感
動
満
足
を
高
め
る
と
い
う

と
、
真
っ
先
に
思
い
つ
く
の
は
給
与
や
労

働
条
件
の
改
善
で
す
が
、
経
営
と
い
う
こ

と
を
考
え
る
と
、
無
限
に
待
遇
を
良
く
で

の法則：組織において「優秀な人材」「一般的
な人材」「足を引っ張る人材」の割合は一般的に
2：6：2になるという法則。

～+something 発想で築く顧客満足の本質～

感動を創る企業
去る４月 21 日（月）、 東京・大手町サンケイプラザに

て、顧客満足をテーマとしたビジネスフォーラム

「Customer Satisfaction Forum2008 感動を創る

企業～ +something 発想で築く顧客満足の本質～」

が、東洋経済新報社の主催で開催されました。 この

フォーラムでは、業種・業界を超えたさまざまな立場か

ら、顧客満足を高めるための取組実例の紹介や、CS戦

略についての発表が行われました。
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私
た
ち
フ
ァ
ミ
リ
ー
マ
ー
ト
で
は
、
お
客

様
か
ら
積
極
的
に
選
択
さ
れ
る
チ
ェ
ー
ン
を

目
指
し
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ
活
動
の
一
環
と
し

て
2
0
0
5
年
か
ら
「
フ
ァ
ミ
リ
ー
マ
ー
ト

ら
し
さ
推
進
活
動
」（
以
下
、「
ら
し
さ
推
進

活
動
」）
に
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。
本
日
は
、

こ
の
「
ら
し
さ
推
進
活
動
」
の
取
り
組
み
内

容
と
成
果
に
つ
い
て
ご
紹
介
し
た
い
と
思
い

ま
す
。

　

こ
の
「
ら
し
さ
推
進
活
動
」
に
取
り
組
む

に
あ
た
り
、
私
た
ち
は
ま
ず
「
フ
ァ
ミ
リ
ー

マ
ー
ト
ら
し
さ
」
と
は
い
っ
た
い
何
な
の
か

を
検
討
し
ま
し
た
。
そ
の
結
果
、
私
た
ち
の

強
み
で
あ
る
『
親
し
み
や
す
さ
』
を
よ
り
際

立
た
せ
る
こ
と
。
そ
こ
か
ら
「『
気
軽
に
こ

こ
ろ
の
豊
か
さ
』
を
提
供
し
お
客
様
に
対
し

て
快
適
で
楽
し
さ
あ
ふ
れ
る
生
活
に
貢
献
す

る
。」
と
い
う
方
向
性
を
決
定
し
ま
し
た
。

　

そ
し
て
、
こ
れ
を
実
現
す

る
た
め
に
、
全
て
の
発
想
の

原
点
を
「
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ

（
お
も
て
な
し
の
心
）」
と
す

る
こ
と
。
ま
た
、
こ
う
し
た

私
た
ち
の
姿
勢
を
お
客
様
に

伝
え
る
為
に
「
あ
な
た
と
、

コ
ン
ビ
に
、フ
ァ
ミ
リ
ー
マ
ー

ト
」
と
い
う
コ
ピ
ー
を
７
年

ぶ
り
に
復
活
さ
せ
、
フ
ァ
ミ

リ
ー
マ
ー
ト
の
ス
ロ
ー
ガ
ン

と
す
る
こ
と
と
し
ま
し
た
。

　

ま
た
、
活
動
推
進
の
為
に

各
部
門
か
ら
代
表
者
約
60
名
を
メ
ン
バ
ー
と

し
た
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
『
フ
ァ
ミ
リ
ー
マ
ー
ト

ら
し
さ
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
』
を
ス
タ
ー
ト
さ
せ

ま
し
た
。
こ
の
活
動
は
、各
部
門
の
リ
ー
ダ
ー

が
毎
月
一
回
の
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
を
行
い「
フ
ァ

ミ
リ
ー
マ
ー
ト
に
し
か
な
い
独
自
性
と
は
？
」

「
気
軽
に
こ
こ
ろ
の
豊
か
さ
を
感
じ
る
コ
ン
ビ

ニ
と
は
ど
う
あ
る
べ
き
か
？
」
な
ど
、
商
品

開
発
か
ら
Ｃ
Ｓ
Ｒ
に
至
る
ま
で
ど
う
実
現
す

る
か
を
徹
底
的
に
討
議
し
ま
し
た
。

　

こ
の
「
ら
し
さ
推
進
活
動
」
を
社
内
に
浸

透
さ
せ
る
こ
と
が
で
き
た
要
因
は
、
主
に
三

つ
あ
る
と
考
え
て
い
ま
す
。
一
つ
目
は
、
プ

ロ
ジ
ェ
ク
ト
メ
ン
バ
ー
が
「
自
分
た
ち
の
手

で
こ
れ
か
ら
の
フ
ァ
ミ
リ
ー
マ
ー
ト
を
創
造

し
変
え
て
行
こ
う
」
と
い
う
強
い
熱
意
と
意

志
を
持
っ
て
取
り
組
ん
で
い
る
こ
と
。
ま
た

そ
れ
に
共
感
す
る
社
員
が
連
鎖
的
に
増
え
て

い
っ
た
こ
と
に
あ
り
ま
す
。
二
つ
目
は
、
社

長
塾
と
称
し
て
、
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
メ
ン
バ
ー

と
社
長
の
上
田
が
ダ
イ
レ
ク
ト
に
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
を
取
れ
る
場
を
設
け
る
こ
と
に

よ
っ
て
ト
ッ
プ
ダ
ウ
ン
と
ボ
ト
ム
ア
ッ
プ
が

み
ず
み
ず
し
い
環
境
を
作
っ
て
い
る
こ
と
。

そ
し
て
3
つ
目
に
は
、「
フ
ァ
ミ
マ
シ
ッ
プ
」

と
呼
ん
で
い
る
「
フ
ァ
ミ
リ
ー
マ
ー
ト
ら
し

さ
」
を
実
現
す
る
為
の
行
動
指
針
（
）
を
作

成
し
そ
れ
を
基
準
と
し
て
業
務
に
取
組
ん
で

い
る
こ
と
に
あ
り
ま
す
。

　

ま
た
、
店
舗
に
対
し
て
は
、
店
長
集
会
で

の
成
功
事
例
の
発
表
や
「
ら
し
さ
か
わ
ら
版
」

と
呼
ん
で
い
る
各
地
区
が
独
自
に
作
成
す
る

広
報
紙
な
ど
を
通
じ
て
「
ら
し
さ
推
進
活
動
」

の
浸
透
を
図
っ
て
い
ま
す
。　
　

　

こ
う
し
た
一
連
の
活
動
の
成
果
と
し
て
、

近
年
多
く
の
ブ
ラ
ン
ド
イ
メ
ー
ジ
調
査
で
高

い
評
価
を
い
た
だ
い
い
て
お
り
ま
す
。
ま
た
、

既
存
店
の
来
店
客
数
に
つ
い
て
は
、

2
0
0
7
年
度
1
0
2
・
9
％
の
増
加
と
す

る
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。
私
た
ち
の
チ
ェ
ー

ン
で
は
、
毎
日
平
均
5
5
0
万
人
の
方
が
来

店
さ
れ
ま
す
の
で
そ
れ
が
2
・
9
％
増
加
と

い
う
の
は
大
変
な
数
に
な
り
ま
す
。
こ
う
し

た
お
客
様
の
評
価
が
2
0
0
7
年
度
の
増
収

増
益
に
大
き
く
起
因
し
て
い
る
と
考
え
て
お

り
ま
す
。

　

そ
し
て
、
2
0
0
8
年
度
は
「
全
て
の
お

客
様
を
家
族
の
よ
う
な
気
持
ち
で
支
援
し
て

い
き
ま
す
」
と
い
う
気
持
ち
を
こ
め
て
「
お

か
え
り
な
さ
い
」
と
い
う
新
し
い
メ
ッ
セ
ー

ジ
の
下
、
今
後
も
よ
り
一
層
フ
ァ
ミ
リ
ー

マ
ー
ト
ら
し
さ
を
発
揮
で
き
る
よ
う
こ
の
活

動
を
推
進
し
て
ま
い
り
ま
す
。
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「
感
動
す
る
力
・
感
動
さ
せ
る
力
」一
橋
大
学
大
学
院

「
フ
ァ
ミ
リ
ー
マ
ー
ト
ら
し
さ

 

推
進
活
動
が
起
こ
す
変
革
」

    

株
式
会
社
フ
ァ
ミ
リ
ー
マ
ー
ト

一橋大学大学院
国際企業戦略研究科 教授

石倉 洋子氏

株式会社ファミリーマート
取締役　常務執行役員
オペレーション本部長

加藤 利夫

真
の
カ
ス
タ
マ
ー
・
オ
リ
エ
ン
テ
ッ
ド
の
実
現

 

〜
日
産
の
改
革
〜      

日
産
自
動
車
株
式
会
社

　

な
ぜ
今
、「
感
動
」
が
重
要
視
さ
れ
て
い

る
の
で
し
ょ
う
か
。
そ
れ
は
、
ハ
ー
ド
の
技

術
だ
け
で
は
売
れ
な
い
時
代
に
な
っ
て
き
て

い
る
か
ら
で
す
。
こ
こ
で
鍵
に
な
る
の
が「
感

動
」
で
す
。「
感
動
」
を
与
え
ら
れ
る
商
品
・

サ
ー
ビ
ス
で
な
け
れ
ば
売
れ
な
い
、
消
費
者

か
ら
受
け
入
れ
ら
れ
な
い
時
代
に
な
っ
て
き

て
い
る
の
で
す
。

　

で
は
、「
感
動
」
を
生
み
出
す
に
は
ど
う

す
れ
ば
良
い
の
で
し
ょ
う
か
。「
感
動
」
を

与
え
る
よ
う
な
良
い
コ
ン
テ
ン
ツ
を
作
る
た

め
の
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
は
、
従
来
の
も
の
と
は

決
定
的
に
異
な
り
ま
す
。
ま
ず
、　
「
感
動
」

と
は
基
本
的
に
個
人
的
な
も
の
で
あ
る
た

め
、
マ
ス
で
は
な
く
、
個
人
を
発
想
の
基
盤

に
置
く
こ
と
が
必
要
と
な
り
ま
す
。
ま
た
、

「
感
動
」
を
生
み
出
す
よ
う
な
コ
ン
テ
ン
ツ

を
作
る
上
で
は
ク
リ
エ
イ
テ
ィ
ビ
テ
ィ
が
必

要
で
あ
る
と
言
わ
れ
ま
す
が
、
一
方
で
は
ビ

ジ
ネ
ス
と
し
て
の
感
覚
も
同
時
に
併
せ
持
つ

必
要
が
あ
り
ま
す
。

　

た
と
え
ば
、
劇
団
四
季
を
運

営
す
る
四
季
株
式
会
社
で
は
、

劇
団
運
営
と
い
う
非
常
に
ク
リ

エ
イ
テ
ィ
ブ
な
事
業
を
行
っ
て

い
ま
す
が
、
ビ
ジ
ョ
ン
、
組
織
、

商
品
（
演
目
）
の
組
み
合
わ
せ

方
、
人
材
発
掘
・
育
成
な
ど
、

ビ
ジ
ネ
ス
戦
略
と
し
て
見
た
場

合
に
も
、
大
変
優
秀
な
も
の
と
言
え
ま
す

（
図
：
４
）。
こ
の
結
果
と
し
て
、
不
確
実
性

の
高
い
業
界
、
さ
ら
に
欧
米
に
比
べ
る
と
劇

場
や
優
秀
な
人
材
と
い
っ
た
イ
ン
フ
ラ
面
が

未
整
備
な
外
的
環
境
の
中
で
も
、
高
い
収
益

率
と
安
定
し
た
成
長
を
実
現
し
、
現
在
で
は

海
外
へ
の
展
開
や
社
会
貢
献
活
動
に
も
力
を

入
れ
て
い
ま
す
。

　

結
局
の
と
こ
ろ
、「
感
動
」
と
い
う
の
は

人
と
人
と
の
直
接
の
接
触
に
よ
っ
て
生
ま
れ

る
も
の
で
す
。
も
ち
ろ
ん
、
二
次
的
、
三
次

的
に
そ
の
「
感
動
」
が
人
を
介
さ
ず
伝
播
し

て
い
く
こ
と
は
あ
り
ま
す
が
、
基
本
と
な
る

の
は
人
と
人
の
接
触
で
す
。
そ
し
て
、
自
社

の
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
に
つ
い
て
、
自
分
自
身

が
感
動
し
て
い
る
こ
と
、
こ
れ
が
重
要
で
す
。

自
分
が
商
品
サ
ー
ビ
ス
に
「
感
動
」
し
、
こ

の
「
感
動
」
を
お
客
様
に
伝
え
た
い
、
知
っ

て
も
ら
い
た
い
と
い
う
気
持
ち
を
持
つ
こ
と

で
、
初
め
て
そ
の
エ
ネ
ル
ギ
ー
が
伝
わ
り
、

感
動
を
与
え
る
こ
と
が
で
き
る
の
で
す
。

　

顧
客
満
足
の
追
及
に
欠
く
こ
と
の
で
き

な
い〝
顧
客
の
声
〞を
生
か
す
た
め
の
考
え

方
に
つ
い
て
の
ご
講
演
が
あ
り
ま
し
た
。

　

カ
ス
タ
マ
ー
リ
サ
ー
チ
に
は
、
や
っ
て

良
い
調
査
と
、
や
っ
て
は
い
け
な
い
調
査

が
あ
り
ま
す
。
や
っ
て
は
い
け
な
い
調
査

と
は
、
大
き
く
言
え
ば
次
の
三
つ
で
す
。

一
つ
目
は
「
自
分
の
知
り
た
い
こ
と
＝
リ

サ
ー
チ
課
題
」
で
あ
る
こ
と
。
二
つ
目
は

「
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
評
価
＝

仮
説
」
と
な
っ
て
し
ま
っ
て

い
る
こ
と
。
三
つ
目
は
「
カ

ス
タ
マ
ー
・
オ
リ
エ
ン
テ
ッ

ド
＝
お
客
様
に
聞
く
こ
と
」

と
理
解
し
て
し
ま
う
こ
と
で

す
。

　

こ
の
よ
う
な
調
査
を
行
っ
て
い
る
と
、

い
ず
れ
は
顧
客
の
声
が
信
じ
ら
れ
な
く
な

り
、
カ
ス
タ
マ
ー
・
オ
リ
エ
ン
テ
ッ
ド
は

崩
壊
し
ま
す
。
そ
う
で
は
な
く
、「
自
分

の
判
断
し
た
い
こ
と
＝
リ
サ
ー
チ
課
題
」

で
あ
る
こ
と
。「
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
＝
ニ
ー

ズ
を
理
解
す
る
刺
激
」
で
あ
る
こ
と
。「
カ

ス
タ
マ
ー
・
オ
リ
エ
ン
テ
ッ
ド
＝
顧
客
起

点
の
発
想
」
と
理
解
す
る
こ
と
が
必
要
な

の
で
す
。

日産自動車株式会社
執行役員　市場情報室室長

星野 朝子氏

外的 ・不確実性の高い業界 ・予想は困難
 ・成功の鍵は創造性か？
 ・演劇業界を巡る日本の事業
環境 ・欧米に比べ、かなり劣る ・インフラが未整備

明確な使命とミッション ［ユニークなポジショニング］
 ・台本の組み合わせ   ・高い技術水準
 ・ロングランできる専用劇場
 ・人材の採用と開発

リピート顧客  高い収益率

図４：劇団四季の事業戦略

コンテクスト

アクション

業績

図５：ファミリーマートの行動指針

Customer Satisfaction Forum2008

ファミリーマートの行動指針の詳細は
http://www.family.co.jp/company/familymart/idea.html

ファミマシップ

感じる、気づく、動く ～こころにホスピタリティを～

お店の中で、働く職場で、そして地域社会とのふれ合い
の中でわたしたちが「気軽にこころの豊かさ」を提供し

ていくために欠かせないものが「ファミマシップ」。

「あなたとコンビに、ファミリーマート」

わたしたちはこの言葉をいつもこころに焼きつけ、

一人ひとりが「ファミリーマートの代表者」

であることを自覚し、感じ、気づき、行動していきます。

お客さまの期待を超えよう

仲間を信じ、ともに成長しよう

豊かな感性を磨こう

挑戦を楽しもう

世の中に向かって正直でいよう

レポート




