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Ｃ
Ｓ
と
業
績
の
連
動
性

　

ア
メ
リ
カ
で
は
、
顧
客
満
足（
Ｃ
Ｓ
）と

企
業
の
業
績
は
連
動
し
て
い
る
と
い
う
プ

ロ
パ
ガ
ン
ダ
が
あ
り
ま
す
。

　

元
々
、Ｃ
Ｓ
の
追
求
は
製
造
業
が
始
ま

り
で
し
た
。
最
初
は
1
9
6
0
年
代
初

頭
に
米
ゼ
ネ
ラ
ル
・
エ
レ
ク
ト
リ
ッ
ク
で
研

究
が
始
ま
っ
た
Ｐ
Ｉ
Ｍ
Ｓ
ス
タ
デ
ィ
ー（
※
）

で
、
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
戦
略
が
利
益
に
与

え
る
影
響
が
証
明
さ
れ
ま
し
た
。
要
旨

は
、
マ
ー
ケ
ッ
ト
シ
ェア
が
大
き
い
程
、
投

資
収
益
率（
Ｒ
Ｏ
Ｉ
）が
高
い
と
い
う
こ
と

で
す
。
マ
ー
ケ
ッ
ト
シ
ェア
に
影
響
を
与
え

る
要
素
と
し
て
、
品
質
や
価
格
、
売
上

高
対
新
製
品
比
率
、
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
費

用
等
と
の
具
体
的
な
相
関
性
が
突
き
止

め
ら
れ
ま
し
た
。
そ
の
研
究
成
果
が
普

及
し
た
結
果
、
製
造
業
で
は
品
質
を
高

め
る
た
め
の
活
動
が
活
発
に
な
り
、
品

質
と
価
格
の
評
価
を
行
う
Ｃ
Ｓ
調
査
の

重
要
性
も
明
ら
か
に
な
り
ま
し
た
。

　
一
方
、
物
理
品
質
が
Ｒ
Ｏ
Ｉ
を
高
め
る

ポ
イ
ン
ト
と
し
て
認
知
さ
れ
た
製
造
業
に

対
し
て
、
サ
ー
ビ
ス
業
に
お
い
て
は
顧
客

接
点
の
対
応
力
が
重
要
な
要
素
と
な
る

こ
と
が
、
ア
メ
リ
カ
で
顧
客
満
足
度
指
数

（
Ｃ
Ｓ
Ｉ
）を
開
発
し
た
ミ
シ
ガ
ン
大
学
の

ク
レ
ズ
・
フ
ォ
ー
ネ
ル
教
授
ら
の
研
究
に

よ
っ
て
証
明
さ
れ
ま
し
た
。
株
主
価
値
と

Ｃ
Ｓ
の
関
係
に
関
す
る
研
究
成
果
を
公

に
し
て
いっ
た
結
果
、
企
業
の
時
価
総
額

と
Ｃ
Ｓ
は
連
動
し
て
い
る
と
い
う
一般
認
識

が
生
ま
れ
た
の
で
す（
図
１
）。

　

　

し
か
し
、
日
本
で
は
、
２
つ
の
理
由
か

ら
な
か
な
か
Ｃ
Ｓ
に
対
す
る
機
運
が
盛
り

上
が
り
ま
せ
ん
で
し
た
。
と
い
う
の
は
、

ま
ず
、
日
本
の
物
理
品
質
は
元
々
高
か
っ

た
こ
と
、
２
つ
目
に
、Ｃ
Ｓ
の
追
求
が
必
ず

し
も
利
益
に
結
び
つ
か
な
い
と
い
う
事
実

が
あ
っ
た
こ
と
で
す
。

　

元
々
物
理
品
質
が
高
い
日
本
で
は
、

競
争
原
理
が
強
く
働
く
た
め
品
質
向
上

に
よ
る
差
別
化
が
し
づ
ら
く
、
マ
ネ
ジ
メ

ン
ト
に
よ
る
影
響
を
受
け
や
す
か
っ
た
と

言
え
ま
す
。
品
質
を
高
め
て
も
、
す
ぐ

に
従
業
員
の
待
遇
が
良
く
な
る
訳
で
も

な
く
、
株
主
の
利
益
に
な
る
と
も
限
ら

な
い
。
ど
う
な
る
か
と
言
う
と
、Ｃ
Ｓ
が

Ｃ
Ｓ
が
日
本
で

進
み
に
く
か
っ
た
理
由
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Ｃ
Ｓ
を
サ
ー
ビ
ス
プ
ロ
セ
ス
毎
に
比
較
し

た
時
、
接
客
と
い
う
プ
ロ
セ
ス
が
Ｃ
Ｓ
に
与

え
る
影
響
の
比
重
は
、
業
界
に
よ
っ
て
異
な

り
ま
す
。
例
え
ば
、
小
売
業
に
お
い
て
は
、

ど
の
店
舗
で
も
商
品
そ
の
も
の
に
は
そ
れ
ほ

ど
違
い
が
あ
り
ま
せ
ん
。
お
客
様
に
と
っ
て

違
い
が
あ
る
部
分
は
、
接
客
や
販
売
の
仕

方
が
ニ
ー
ズ
に
対
応
し
て
く
れ
て
い
る
か
と

い
う
こ
と
の
み
で
す
。
同
様
に
外
食
で
も
、

同
じ
ク
オ
リ
テ
ィ
の
料
理
を
出
し
て
、
そ
れ

ぞ
れ
に
快
適
な
空
間
を
提
供
し
て
い
る
と
い

う
前
提
が
あ
れ
ば
、
接
客
の
重
要
性
が
高

く
な
り
ま
す
。
こ
の
よ
う
に
、
同
じ
モ
ノ
や

サ
ー
ビ
ス
を
売
っ
て
い
て
、
さ
ら
に
、
立
地

や
店
舗
の
差
も
つ
き
に
く
け
れ
ば
、
も
は
や

顧
客
接
点
の
対
応
力
だ
け
し
か
違
い
が
な
い

と
言
え
る
で
し
ょ
う
。
こ
の
傾
向
が
強
い
業

界
で
あ
る
程
、「
顧
客
視
点
」が
差
別
化
の

キ
ー
ポ
イ
ン
ト
に
な
り
ま
す
。

Ｃ
Ｓ
戦
略
を

成
功
へ
導
く
条
件
と
は

　

Ｃ
Ｓ
戦
略
が
成
功
す
る
た
め
の
絶
対

条
件
と
し
て
、
２
つ
挙
げ
ら
れ
ま
す
。
ま

ず
、
は
っ
き
り
し
て
い
る
の
は
、
ト
ッ
プ
ダ

ウ
ン
で
あ
る
こ
と
で
す
。
次
に
、
ビ
ジ
ネ

ス
の
仕
組
み
そ
の
も
の
を
変
え
る
覚
悟
で

し
ょ
う
。Ｃ
Ｓ
向
上
を
実
現
す
る
に
は
、

顧
客
接
点
の
対
応
力
を
決
め
る
従
業
員

を
、Ｃ
Ｓ
に
向
け
て
動
機
付
け
る
仕
組
み

が
な
く
て
は
な
り
ま
せ
ん
。
そ
れ
は
Ｅ
Ｓ

を
上
げ
る
こ
と
に
等
し
い
。
ビ
ジ
ネ
ス
の

仕
組
み
と
は
、Ｃ
Ｓ
に
対
す
る
イ
ン
セ
ン

テ
ィ
ブ
、
従
業
員
の
働
き
方
、
サ
ー
ビ
ス

の
提
供
方
法
、
裏
の
オ
ペ
レ
ー
シ
ョン
の
仕

組
み
、
店
舗
の
内
装
の
造
り
方
、
商
品

の
開
発
基
準
等
、
全
て
を
含
み
ま
す
。

究
極
、Ｃ
Ｓ
と
Ｅ
Ｓ
を
見
直
そ
う
と
思
え

ば
、
全
て
を
変
え
る
こ
と
に
な
る
の
で
す
。

　

意
外
と
、
簡
単
に
Ｃ
Ｓ
に
取
り
組
み

始
め
て
、
や
っ
ぱ
り
ダ
メ
だ
と
取
り
組
み

を
辞
め
る
場
合
が
よ
く
見
受
け
ら
れ
ま

す
。Ｃ
Ｓ
戦
略
に
お
い
て
、
何
と
な
く
と

い
う
や
り
方
は
で
き
な
い
。
ビ
ジ
ネ
ス
の

仕
組
み
そ
の
も
の
を
変
え
る
覚
悟
が
で
き

れ
ば
、
後
は
従
業
員
が
付
い
て
来
ら
れ
る

か
の
問
題
で
す
。

Ｃ
Ｓ
と
は
プ
ラ
イ
ド

　

Ｃ
Ｓ
は
、
企
業
の
ブ
ラ
ン
ド
イ
メ
ー
ジ
、

経
営
者
や
働
い
て
い
る
人
間
の
プ
ラ
イ
ド

の
よ
う
な
も
の
に
近
い
。Ｃ
Ｓ
を
低
く
し

て
儲
け
て
い
れ
ば
、
働
い
て
い
る
人
間
の

プ
ラ
イ
ド
は
落
ち
る
。
そ
れ
ほ
ど
儲
か
ら

な
く
て
も
、
良
い
サ
ー
ビ
ス
を
し
て
い
る

と
自
負
で
き
れ
ば
、プ
ラ
イ
ド
は
上
が
る
。

そ
う
い
う
考
え
方
を
、
長
期
に
繁
栄
す

る
企
業
は
少
な
か
ら
ず
共
通
し
て
持
っ
て

い
る
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。
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Ｒ
Ｏ
Ｉ
を
比
較
し
た
時
、
日
本
の
サ
ー

ビ
ス
産
業
の
生
産
性
は
低
い
と
言
わ
れ
て

い
ま
す
。
し
か
し
、
企
業
で
な
く
国
と

し
て
国
際
比
較
し
た
場
合
、
必
ず
し
も

そ
う
と
は
言
い
切
れ
ま
せ
ん
。
ま
ず
、

労
働
者
を
比
べ
た
時
、
日
本
よ
り
中
国

の
方
が
時
給
は
安
い
。
ア
メ
リ
カ
で
は
、

人
に
よ
っ
て
大
き
な
時
給
の
差
が
あ
り
ま

す
。
だ
か
ら
こ
そ
、
誰
で
も
や
れ
る
よ
う

な
仕
組
み
を
作
っ
て
い
く
手
法
が
発
展
し

た
訳
で
す
が
、
有
名
ホ
テ
ル
に
見
ら
れ
る

よ
う
な一流
の
サ
ー
ビ
ス
と
、
下
の
サ
ー
ビ

ス
に
は
雲
泥
の
差
が
あ
り
ま
す
。
日
本
で

は
安
い
賃
金
で
働
か
せ
る
こ
と
は
で
き
ま

せ
ん
が
、サ
ー
ビ
ス
産
業
の
生
産
性
と
言
っ

た
と
き
に
、
そ
の
部
分
は
話
題
に
な
り

ま
せ
ん
。
そ
の
よ
う
な
理
由
か
ら
も
、

日
本
に
お
い
て
、
業
績
と
の
相
関
性
だ
け

で
Ｃ
Ｓ
を
論
じ
る
の
は
ナ
ン
セ
ン
ス
と
言

え
る
で
し
ょ
う
。

Ｃ
Ｓ
は
機
能
品
質

　

Ｃ
Ｓ
は
、
機
能
品
質
と
同
じ
。
本
当

は
良
く
な
く
て
も
、
ま
ぁ
仕
方
が
な
い
と

思
っ
て
使
っ
て
い
る
物
の
よ
う
な
、
物
理
的

な
品
質
と
同
じ
で
す
。Ｃ
Ｓ
を
上
げ
た
か

ら
と
いっ
て
、
必
ず
し
も
業
績
が
上
が
る

訳
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
例
え
ば
大
学
で

Ｃ
Ｓ
が
高
ま
っ
た
か
ら
と
言
っ
て
来
年
募

集
倍
率
が
上
が
る
か
と
言
え
ば
、
そ
う

で
は
な
い
。
逆
に
、
少
し
落
ち
た
か
ら
と

いっ
て
、
大
き
く
倍
率
に
影
響
が
出
る
訳

で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
し
か
し
、
取
り
組

み
始
め
な
け
れ
ば
、
い
ず
れ
倍
率
は
落
ち

て
し
ま
う
。
企
業
の
業
種
を
考
え
た
場

合
も
同
じ
で
す
。
あ
る
程
度
の
Ｃ
Ｓ
が
な

け
れ
ば
、
そ
の
ブ
ラ
ン
ド
が
プ
ア
に
見
え

て
し
ま
う
よ
う
に
な
る
の
で
す
。そ
し
て
、

あ
る
レ
ベ
ル
を
切
っ
て
し
ま
う
と
、
会
社

と
し
て
成
り
立
た
な
く
な
っ
て
し
ま
い
ま

す
。
長
期
的
な
企
業
の
繁
栄
の
た
め
に
は

Ｃ
Ｓ
が
必
要
不
可
欠
で
す
。

Ｃ
Ｓ
評
価
の
作
ら
れ
方

　

Ｃ
Ｓ
と
は
、
サ
ー
ビ
ス
利
用
前
の
期
待

や
予
想
に
、
サ
ー
ビ
ス
の
品
質
評
価
と
価

ＣＳ戦略を行う際に必須となるのは、
トップが経営方針としてＣＳ向上をコミットすること。

Ｃ
Ｓ
は
業
績
と
の
相
関
だ
け
で
論
じ
る
べ
き
で
は
な
い

Ｃ
Ｓ
に
重
要
な
影
響
を
及
ぼ
す「
顧
客
接
点
の
対
応
力
」

上
が
る
の
で
す
。

　

し
か
し
、Ｃ
Ｓ
が
上
が
っ
て
も
な
か
な
か

収
益
に
は
結
び
つ
か
な
い
。
む
し
ろ
、
逆

相
関
す
る
場
合
す
ら
あ
り
ま
す
。
オ
ペ

レ
ー
シ
ョ
ン
を
一
生
懸
命
や
ろ
う
と
す
る

と
、
効
率
が
悪
く
な
り
、
利
幅
が
取
れ

な
い
。
一
生
懸
命
努
力
し
て
い
る
の
に
、

儲
か
ら
な
い
と
い
う
現
象
が
起
こ
る
の
で

す
。
そ
う
で
あ
れ
ば
、
効
率
化
し
て
儲

か
る
仕
組
み
を
作
ろ
う
と
い
う
結
論
に
至

る
の
が
自
然
で
す
。

　

そ
う
や
っ
て
効
率
化
に
勤
し
ん
だ
結

果
、
高
度
成
長
期
も
終
わ
り
、
物
や
サ
ー

ビ
ス
が
売
れ
な
い
時
代
に
突
入
し
ま
し

た
。
こ
れ
ま
で
の
売
上
を
守
る
た
め
に
、

お
客
様
を
逃
さ
ず
、
ク
レ
ー
ム
を
未
然
に

防
ぐ
た
め
に
は
ど
う
す
れ
ば
良
い
の
か
を

研
究
す
る
必
要
が
あ
っ
た
。
そ
こ
で
ま
ず

始
ま
っ
た
の
が
、
問
題
点
を
摘
出
す
る
た

め
の
調
査
で
し
た
。
し
か
し
、
こ
こ
で
も
、

そ
れ
に
要
す
る
コ
ス
ト
の
割
に
は
シ
ェア
が

上
が
ら
な
い
。

　

企
業
が
永
続
し
て
い
く
た
め
に
は
、

Ｃ
Ｓ
を
高
め
る
こ
と
は
絶
対
に
必
要
で

す
。
し
か
し
、
そ
れ
が
分
か
っ
て
い
な
が

ら
も
、
効
率
性
と
シ
ェ
ア
と
Ｃ
Ｓ
の
因
果

関
係
の
問
題
か
ら
、
短
期
的
な
費
用
対

効
果
が
見
合
わ
ず
、
日
本
に
お
け
る

Ｃ
Ｓ
活
動
の
普
及
は
な
か
な
か
進
ま
な

か
っ
た
と
言
え
る
で
し
ょ
う
。

格
へ
の
納
得
感
が
影
響
し
て
決
ま
る
、
総

合
的
な
満
足
度
を
指
し
ま
す（
図
２
）。

　

ま
た
、
評
価
は
、
何
回
か
体
験
す
る

う
ち
に
醸
成
さ
れ
て
く
る
も
の
で
す
。
人

の
心
は
、
期
待
値
に
対
し
て
、
評
価
が

同
じ
だ
っ
た
時
に
満
足
、
評
価
を
上
回
っ

た
と
き
に
感
動
と
し
て
認
識
し
ま
す
。

そ
の
中
で
感
動
は
ど
う
作
ら
れ
る
か
と

言
う
と
、
接
客
、
情
報
提
供
の
仕
方
、

ク
レ
ー
ム
対
応
、
サ
ー
ビ
ス
の
組
み
立
て

方
等
に
表
れ
る
細
か
い
経
営
の
仕
方
が
影

響
し
ま
す
。
商
品
を
選
ん
で
い
て
ス
タ
ッ

フ
を
呼
ぼ
う
と
思
っ
た
ら
、
後
ろ
か
ら
さ
っ

と
回
って
き
て
、
あ
る
店
よ
り
３
秒
早
い
。

「
ち
ょっ
と
い
い
よ
ね
」と
思
う
気
持
ち
が
、

感
動
な
の
で
す
。
こ
の
よ
う
な
感
動
す
る

サ
ー
ビ
ス
を
体
験
す
る
と
、
普
通
は
そ
の

時
だ
け
の
体
験
と
し
て
忘
れ
て
ゆ
き
ま
す

が
、
タ
イ
ム
ラ
グ
を
持
っ
て
Ｃ
Ｓ
に
影
響

が
表
れ
ま
す
。
一
度
き
り
の
感
動
で
は
測

れ
ま
せ
ん
が
、
感
動
は
Ｃ
Ｓ
評
価
の
先
行

指
標
と
な
る
の
で
す
。
そ
の
よ
う
な
時
間

軸
が
あ
る
の
で
、Ｃ
Ｓ
を
上
げ
て
ゆ
く
に

は
、
通
常
長
い
時
間
が
掛
か
り
ま
す
。




