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顧
客
の
声
は
面
倒
だ
か
ら
無
視
す
る
店
は
、消
滅
し
た

　

長
野
県
下
諏
訪
町
で
2
0
1
6
年
11
月
の
2
日
間
に
実

践
し
た
ア
ド
バ
イ
ス
業
務
を
題
材
と
し
た
地
方
創
生
策

（
主
に
人
口
減
少
対
策
）
の
考
察
、
第
4
回
で
あ
る
。

　

前
回
は
、
地
方
（
と
り
わ
け
過
疎
地
）
が
最
も
実
践
す

べ
き
人
口
減
少
対
策
を
核
と
し
た
地
方
創
生
策
は
「
し
が

ら
み
と
化
し
た
コ
ミ
ュ
ニ
テ
ィ
ー
を
価
値
に
変
え
る
」
と

い
う
理
論
を
解
説
し
た
。
今
回
は
ケ
ー
ス
ス
タ
デ
ィ
ー
形

式
で
実
践
力
と
応
用
力
を
高
め
よ
う
。

　

私
は
実
家
の
飲
食
店
で
約
9
年
、
経
営
補
佐
を
し
て
い

た
。
顧
客
か
ら
要
望
や
ク
レ
ー
ム
の
声
を
毎
日
の
よ
う
に

頂
く
。
顧
客
の
声
は
、
稀ま

れ

に
嬉う

れ

し
い
褒
め
言
葉
も
あ
る
が
、

多
く
は
ク
レ
ー
ム
で
、
対
応
が
面
倒
く
さ
い
も
の
ば
か
り
。

　

こ
の
状
況
は
私
の
ケ
ー
ス
に
限
ら
ず
、
顧
客
・
市
民
向

け
の
事
業
す
べ
て
に
共
通
す
る
。

　

公
務
員
や
議
員
の
読
者
は
「
そ
う
、
市
民
の
声
は
対
応

が
面
倒
く
さ
い
も
の
ば
か
り
！
」
と
共
感
で
き
る
だ
ろ
う
。

　

し
か
し
、
政
策
立
案
と
商
品
企
画
の
起
点
は
「
市
民
・

顧
客
の
声
（
特
に
、
ク
レ
ー
ム
）」
に
あ
る
。
私
は
面
倒

く
さ
い
顧
客
の
声
を
商
品
企
画
と
経
営
に
活い

か
す
こ
と
で
、

衰
退
し
て
い
た
実
家
飲
食
店
の
経
営
を
立
て
直
し
た
。

　

面
倒
く
さ
い
顧
客
の
声
に
、
私
が
楽
し
ん
で
企
画
・
対

応
す
る
と
、
顧
客
は
喜
ん
で
「
固
定
客
に
な
っ
て
く
れ
た

上
、
口
コ
ミ
で
店
を
知
人
に
紹
介
し
て
く
れ
た
」。

　

店
の
集
客
は
10
倍
ほ
ど
増
え
、
話
題
の
店
に
な
る
と

「
商
店
街
で
勉
強
会
を
開
く
か
ら
、
講
師
に
な
っ
て
く

れ
」
と
声
が
掛
か
る
。
私
の
講
演
を
聞
い
た
商
店
主
の
数

人
か
ら
は
「
う
ち
の
店
の
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
を
し
て
く

れ
」
と
依
頼
さ
れ
る
。
こ
う
し
て
私
は
、
他
店
の
経
営
実

情
・
商
店
主
の
行
動
に
精
通
す
る
に
至
る
。

　

そ
の
経
験
か
ら
私
は
、
顧
客
（
市
民
）
の
声
へ
の
対
応

は
、
表
1
の
よ
う
に
三
つ
に
分
か
れ
る
、
と
体
得
し
た
。

　

実
家
飲
食
店
は
広
島
駅
前
商
店
街
に
あ
る
が
、
対
応
1

の
商
店
は
消
滅
し
た
。

　

対
応
2
の
商
店
は
、
な
ん
と
か
存
続
。

　

対
応
3
（
私
の
対
応
）
は
「
顧
客
の
声
を
、
価
値
へ
変

え
る
、
協
働
戦
略
」
で
あ
り
、
衰
退
す
る
飲
食
店
を
再
生

で
き
た
。

　

読
者
の
対
応
は
1
〜
3
の
ど
れ
だ
ろ
う
か
？

し
が
ら
み
を
価
値
へ
変
え
る
と
は
、2
を
3
へ
変
え
る
こ
と

　

役
所
の
対
応
も
、
ダ
メ
な
商
店
街
と
同
様
、
1
が
多
い
。

ま
と
も
な
役
所
や
商
店
街
は
、
2
だ
が
、
2
は
「
頑
張
っ

久
繁
哲
之
介

地
域
再
生
プ
ラ
ン
ナ
ー

顧
客
ニ
ー
ズ
か
ら
の
み
、価
値
は
創
造
で
き
る
〜
下
諏
訪
町
編
④

コ
ミ
ュ
ニ
テ
ィ
ー
の「
し
が
ら
み
」を「
価
値
」に
変
え
る
と
、地
方
は
創
生
②

木
曜
連
載

働
き
方
と
、意
識
を
改
革
せ
よ
㉚

表1　顧客・市民の声に、三つの対応、二つの戦略

対応 1　顧客・市民の声は、対応が面倒だから「無視」。
ただし「市民の声を聞く制度」等、政策として受領
したものは「貴重なご意見ありがとうございます。
検討します」等と形式的に返答するが、実際は検討
しない。

対応 2　顧客・市民の声は、対応が面倒だが、対応しないと
倒産したり、上司に怒られたりする「しがらみから、
義務として対応」。対応は「私のために、お願い」
する。以下、2を「お願い戦略」と言う。

対応 3　顧客（市民）の声は、企業（役所）が成長する源と、
前向きに意識して「クレームを価値に創り変える」。
対応は「皆で楽しもう！　と呼び掛け、協働に進化」
させる。以下、3を「協働戦略」と言う。



3 2018年（平成30年）1月4日（木）　地方行政　第3種郵便物認可

て
も
、
ジ
リ
貧
」
と
い
う
特
性
が
あ
る
。
な
ぜ
な
ら
「
対

応
（
働
き
方
）
が
義
務
的
で
、
自
分
の
た
め
」
だ
か
ら
。

　

一
方
、
成
長
す
る
企
業
は
必
ず
、
3
の
対
応
を
取
る
。

成
功
要
因
は
「
政
策
立
案
と
商
品
企
画
の
起
点
は
、
顧

客
・
市
民
の
声
に
あ
り
、
顧
客
の
声
か
ら
価
値
を
創
る
」

と
い
う
当
た
り
前
な
鉄
則
を
実
践
し
た
こ
と
に
あ
る
。

　

こ
の
鉄
則
を
実
践
す
る
と
「
価
格
の
安
さ
以
外
で
価
値

を
創
る
」
こ
と
が
で
き
る
。
事
実
、
私
の
実
家
飲
食
店
は
、

近
所
の
ダ
イ
エ
ー
（
現
在
は
イ
オ
ン
）
の
フ
ー
ド
コ
ー
ト

と
同
じ
よ
う
な
メ
ニ
ュ
ー
で
価
格
は
倍
以
上
も
高
い
。

　

こ
の
成
功
要
因
は
拙
著
「
競
わ
な
い
地
方
創
生
〜
人
口

急
減
の
真
実
」
で
解
説
し
て
い
る
。
ま
た
、
1
の
対
応

（
顧
客
・
市
民
の
声
を
無
視
）
を
し
て
お
き
な
が
ら
、
よ

そ
の
成
功
例
を
猿
真ま

ね似
す
る
失
敗
例
も
多
く
掲
載
す
る
。

　

そ
う
、
1
の
対
応
を
す
る
企
業
・
役
所
は
今
後
も
衰
退

し
続
け
る
。
顧
客
・
市
民
の
声
の
対
応
は
三
つ
あ
る
が
、

1
は
論
外
な
失
格
。
戦
略
は
2
と
3
に
限
ら
れ
る
。

　

つ
ま
り
「
し
が
ら
み
を
価
値
へ
変
え
る
」
と
は
、
対
応

（
働
き
方
）
を
、
2
か
ら
3
へ
変
え
る
こ
と
に
他
な
ら
な

い
。

　

本
稿
は
下
諏
訪
町
の
ケ
ー
ス
を
使
い
、
面
倒
く
さ
い
顧

客
の
声
を
「
2
：
お
願
い
戦
略
か
ら
、
3
：
協
働
戦
略
へ

変
え
る
」
方
法
を
具
体
的
に
示
す
。

ケ
ー
ス
：
あ
な
た
は
小
さ
な
温
泉
旅
館
の
女
将

　

状
況
設
定
：
あ
な
た
は
下
諏
訪
町
で
小
さ
な
温
泉
旅
館

の
女お

か
み将
（
と
い
う
当
事
者
意
識
で
当
ケ
ー
ス
を
考
え
る
）。

　

旅
館
の
立
地
は
、
J
R
の
特
急
が
停
車
す
る
下
諏
訪
駅

の
徒
歩
圏
。
駅
周
辺
に
は
諏
訪
湖
や
諏
訪
大
社
な
ど
観
光

資
源
も
多
い
。
し
か
し
、
あ
な
た
の
旅
館
は
長
野
県
内
の

他
旅
館
と
同
様
、
顧
客
が
減
少
し
続
け
る
。

　

衰
退
す
る
理
由
は
（
下
諏
訪
町
や
長
野
県
に
、
同
じ
よ

う
な
）
温
泉
旅
館
が
多
過
ぎ
る
こ
と
。
し
か
も
、
小
さ
な

旅
館
は
施
設
の
質
や
価
格
と
い
う
価
値
で
は
、
大
規
模
旅

館
に
勝
て
な
い
。
あ
な
た
（
女
将
）
は
旅
館
再
生
の
切
り

札
と
し
て
、
お
金
が
全
く
不
要
な
フ
ェ
イ
ス
ブ
ッ
ク
を
始

め
た
。
早
速
、
米
国
人
か
ら
次
の
要
望
が
、
あ
な
た
の
フ

ェ
イ
ス
ブ
ッ
ク
へ
寄
せ
ら
れ
た
。

　

顧
客
の
声
：
来
月
米
国
か
ら
日
本
の
東
京
や
京
都
へ
旅

行
す
る
が
、
つ
い
で
に
諏
訪
湖
へ
行
き
た
い
。
あ
な
た
が

フ
ェ
イ
ス
ブ
ッ
ク
で
紹
介
す
る
諏
訪
湖
の
写
真
1
、
富
士

山
が
見
え
て
感
動
的
だ
わ
。
私
た
ち
も
浴
衣
を
着
て
湖
畔

を
散
策
し
た
い
の
。
も
し
可
能
な
ら
小
規
模
で
よ
い
か
ら
、

こ
の
場
所
で
バ
ー
ベ
キ
ュ
ー
を
地
元
市
民
と
一
緒
に
楽
し

み
た
い
。
私
と
友
達
の
ト
レ
ー
シ
ー
（
フ
ェ
イ
ス
ブ
ッ
ク

で
若
い
女
性
2
名
と
分
か
る
）
で
、
お
た
く
の
旅
館
に
宿

泊
す
る
の
で
、
ア
レ
ン
ジ
し
て
い
た
だ
け
ま
す
？　

勿も
ち
ろ
ん論

、

必
要
な
お
金
は
払
う
わ
。

　
金（
予
算
）が
無
い
な
ら
、協
働
の
プ
ル
戦
略
を
実
践
し
ろ

　

こ
の
ケ
ー
ス
お
よ
び
以
下
に
示
す
解
決
策
は
、
実
話
を

少
し
ア
レ
ン
ジ
し
た
も
の
で
、
観
光
の
現
状
を
示
唆
す
る
。

す
な
わ
ち
、
こ
の
ケ
ー
ス
レ
ベ
ル
の
「
お
も
て
な
し
は
当

た
り
前
で
、
海
外
観
光
客
が
日
本
の
観
光
に
期
待
す
る
水

準
は
、
こ
の
ケ
ー
ス
レ
ベ
ル
同
様
に
高
い
」。

　

東
京
五
輪
誘
致
お
よ
び
海
外
観
光
客
誘
致
を
目
的
に
、

日
本
は
国
を
挙
げ
て
「
お
も
て
な
し
の
国
」
で
あ
る
と
情

報
発
信
し
て
い
る
。
こ
れ
が
奏
功
し
、
世
界
か
ら
日
本
へ

の
関
心
度
と
観
光
客
数
は
劇
的
に
高
ま
る
。
同
時
に
、
お

も
て
な
し
の
期
待
水
準
も
そ
れ
に
比
例
し
て
高
ま
っ
て
い

る
。

　

こ
れ
は
、
小
さ
な
旅
館
・
地
方
都
市
創
生
の
ビ
ッ
グ
チ

ャ
ン
ス
だ
。
な
ぜ
な
ら
、
こ
の
ケ
ー
ス
の
よ
う
に
「
海
外

観
光
客
は
自
ら
楽
し
そ
う
な
情
報
を
探
し
て
、
情
報
発
信

者
＝
小
さ
な
旅
館
へ
直
接
フ
ェ
イ
ブ
ッ
ク
等
S
N
S
を
使

っ
て
連
絡
」
し
て
く
れ
る
か
ら
だ
。
こ
の
価
値
は
三
つ
あ

る
。

　

第
一
に
、
送
客
手
数
料
と
シ
ス
テ
ム
の
構
築
・
運
営
費

用
を
ゼ
ロ
に
で
き
る
。
宿
の
予
約
は
ネ
ッ
ト
の
予
約
サ
イ

ト
を
含
む
旅
行
代
理
店
経
由
が
全
体
の
9
割
を
占
め
る
。

宿
は
旅
行
代
理
店
へ
宿
泊
費
の
10
％
強
の
送
客
手
数
料
を

支
払
う
。
こ
れ
は
日
本
の
旅
館
が
儲も

う

か
ら
な
い
大
き
な
要

因
。
だ
か
ら
、
優
れ
た
経
営
者
は
自
社
W
e
b
サ
イ
ト
や

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
交
流
サ
イ
ト
（
S
N
S
）
で
予
約
を
取

る
仕
組
み
の
構
築
を
進
め
る
。
自
社
W
e
b
サ
イ
ト
は
構

築
お
よ
び
運
用
に
多
大
な
コ
ス
ト
が
掛
か
る
が
、
S
N
S

は
無
料
で
簡
単
に
使
え
る
。

　

第
二
に
、
フ
ェ
イ
ス
ブ
ッ
ク
は
翻
訳
機
能
が
あ
る
の
で
、

言
語
の
壁
が
な
い
。
シ
ェ
ア
機
能
に
よ
り
、
不
特
定
多
数

の
人
と
情
報
を
共
有
で
き
る
の
で
、
し
が
ら
み
を
感
じ
な

い
。

　

第
三
に
、
S
N
S
は
送
客
手
数
料
と
シ
ス
テ
ム
費
用
を

ゼ
ロ
に
で
き
る
こ
と
に
加
え
、
広
報
宣
伝
費
も
ゼ
ロ
に
で
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き
る
。
こ
れ
を
「
協
働
の
プ
ル
戦
略
」
と
言
う
。

　

拙
著
「
競
わ
な
い
地
方
創
生
」
2
章
は
、
顧
客
の
集
め

方
と
し
て
「
金
が
無
い
弱
者
向
け
の
プ
ル
戦
略　
VS　

金

持
ち
な
強
者
向
け
プ
ッ
シ
ュ
戦
略
」
を
次
の
よ
う
に
解
説

す
る
。

　

プ
ル
戦
略
は
、
個
性
的
な
商
品
・
施
設
に
感
動
し
た

「
顧
客
の
口
コ
ミ
で
、
引
き
寄
せ
る
（
プ
ル
）」
結
果
を

目
指
し
て
、
顧
客
と
協
働
す
る
情
報
発
信
。
金
は
掛
か
ら

な
い
。

　

プ
ッ
シ
ュ
戦
略
は
、
広
報
宣
伝
や
営
業
と
い
う
「
自
分

か
ら
、
押
し
付
け
る
（
プ
ッ
シ
ュ
）」
方
法
で
、
顧
客
を

攻
略
す
る
。
広
報
宣
伝
と
営
業
は
、
楽
チ
ン
だ
が
、
金
は

莫ば
く
だ
い大

に
掛
か
る
。
だ
か
ら
、
金
が
潤
沢
な
大
企
業
だ
け
が

採
用
で
き
る
。

　

し
か
し
、
楽
チ
ン
だ
か
ら
、

役
所
が
プ
ッ
シ
ュ
戦
略
を
真

似
る
の
は
、
無
策
か
つ
税
金

の
ム
ダ
遣
い
で
あ
る
。

　

金
（
予
算
）
が
無
い
と
言

い
訳
し
な
が
ら
、
プ
ッ
シ
ュ

戦
略
を
好
む
公
務
員
は
、
プ

ル
戦
略
を
習
得
し
よ
う
。

　

こ
の
ケ
ー
ス
、
実
は
女
将

の
旅
館
に
宿
泊
し
た
観
光
客

が
以
前
、
浴
衣
姿
で
富
士
山

が
見
え
る
諏
訪
湖
畔
を
散
策

し
た
感
動
を
写
真
1
と
共
に

S
N
S
上
で
シ
ェ
ア
し
て
い

た
。

　

連
絡
し
て
き
た
2
名
の
米
国
人
女
性
は
、
こ
の
観
光
客

の
口
コ
ミ
を
見
て
、
心
と
き
め
き
、
情
報
発
信
元
の
女
将

へ
、
ま
る
で
引
き
寄
せ
ら
れ
る
よ
う
に
連
絡
し
た
わ
け
だ
。

こ
れ
は
、
顧
客
を
引
き
寄
せ
る
効
果
の
一
例
で
あ
る
。

　

こ
の
よ
う
に
、
口
コ
ミ
で
客
が
引
き
寄
せ
ら
れ
る
小
さ

な
旅
館
・
地
方
小
都
市
の
成
功
例
が
増
え
て
い
る
。

　

例
え
ば
、
山
梨
県
富
士
吉
田
市
の
新あ

ら
く
ら
ふ
じ
せ
ん
げ
ん

倉
富
士
浅
間
神
社

（
写
真
2
）
は
、
日
本
人
な
ら
当
た
り
前
な
景
色
だ
か
ら
、

埋
も
れ
て
い
た
。
し
か
し
、
口
コ
ミ
に
よ
り
、
あ
っ
と
い

う
間
に
海
外
観
光
客
に
人
気
の
観
光
地
に
な
っ
た
。

戦
略
は
意
識
に
規
定
さ
れ
る
〜
意
識
改
革
の
必
要
性

　

ケ
ー
ス
ス
タ
デ
ィ
ー
の
模
範
解
答
を
示
そ
う
。

　

貸
し
出
し
用
の
浴
衣
は
あ
る
。
必
要
な
の
は
「
お
も
て

な
し
精
神
の
高
い
バ
ー
ベ
キ
ュ
ー
参
加
者
を
集
め
る
」
こ

と
。

　

こ
れ
は
拙
著
で
解
説
す
る
「
金
持
ち
な
強
者
向
け
プ
ッ

シ
ュ
戦
略　
VS　

金
が
無
い
弱
者
向
け
の
プ
ル
戦
略
」
と

い
う
、
顧
客
の
集
め
方
が
参
考
に
な
る
。

　

そ
う
、
表
1
の
「
2
：
お
願
い
戦
略　
VS　

3
：
協
働

戦
略
」
は
「
金
持
ち
な
強
者
向
け
プ
ッ
シ
ュ
戦
略　
VS　

金
が
無
い
弱
者
向
け
の
プ
ル
戦
略
」
と
、
ほ
ぼ
同
じ
で
あ

る
。

　

さ
て
、
顧
客
・
市
民
の
声
に
対
す
る
対
応
の
戦
略
は
、

政
策
実
践
プ
ロ
セ
ス
と
同
様
に
「
戦
略
（
意
識
）
→
戦
術

（
政
策
）
→
情
報
発
信
」
と
い
う
3
段
階
を
経
る
。

　

こ
れ
は
「
意
識
→
政
策
→
情
報
発
信
が
連
携
す
れ
ば
、

成
果
は
出
る
」
と
い
う
本
連
載
の
基
本
で
あ
る
。

　

そ
う
、
戦
略
は
意
識
に
規
定
さ
れ
る
。
例
え
ば
「
私
の

た
め
に
、
お
願
い
す
る
意
識
」
の
持
ち
主
は
、
金
（
予

算
）
が
無
く
て
も
「
金
持
ち
な
強
者
向
け
プ
ッ
シ
ュ
戦

略
」
し
か
想
起
で
き
ず
「
金
（
予
算
）
が
無
い
か
ら
、
で

き
な
い
」
と
言
い
訳
す
る
。

　

協
働
（
戦
略
）
を
実
践
し
た
い
な
ら
「
表
1
の
3
：
協

働
戦
略
」
に
記
し
た
意
識
へ
改
革
す
る
必
要
が
あ
る
。

お
願
い
戦
略
、二
つ
の
欠
陥

　

2
の
「
お
願
い
戦
略
＝
お
願
い
す
る
意
識
」
か
ら
、
バ

ー
ベ
キ
ュ
ー
参
加
者
を
集
め
る
戦
術
を
考
え
る
と
、
多
く

の
者
は
次
の
よ
う
な
戦
術
＝
政
策
を
採
用
す
る
だ
ろ
う
。

　

特
定
の
人
（
仲
が
良
い
仲
間
）
に
、
顧
客
の
要
望
を
そ

写真1　諏訪湖から望む富士山の景色は外国人観光
客に大人気

写真2　富士山、桜、五重塔という日本3点セットを拝
める新倉富士浅間神社は、外国人観光客の口コミで人
気観光地になる
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の
ま
ま
伝
え
て
、
私
の
た
め
に
協
力
し
て
と
、
お
願
い
す

る
。

　

お
願
い
戦
略
は
欠
陥
が
二
つ
あ
る
。

　

第
1
の
欠
陥
（
以
下
、
欠
陥
1
）：
お
願
い
は
両
者
が
、

し
が
ら
み
を
感
じ
る
こ
と
。
特
に
、
お
願
い
さ
れ
た
特
定

の
人
は
返
事
を
す
る
義
務
が
発
生
す
る
。
返
事
が
断
り
の

場
合
、
辛つ

ら

い
気
持
ち
に
さ
せ
た
上
「
ゴ
メ
ン
ネ
」
等
と
、

謝
ら
せ
て
し
ま
い
、
し
が
ら
み
感
は
さ
ら
に
悪
化
す
る
。

　

第
2
の
欠
陥
（
以
下
、
欠
陥
2
）：
顧
客
の
要
望
を
そ

の
ま
ま
伝
え
る
「
伝
書
鳩ば

と

の
よ
う
な
中
間
管
理
職
」
的
な

働
き
方
で
は
、
価
値
を
何
も
創
れ
て
い
な
い
の
で
、
成
長

で
き
な
い
し
、
存
在
価
値
が
無
い
こ
と
。
存
在
価
値
が
無

い
と
い
う
意
味
は
、
自
分
が
受
け
た
仕
事
を
そ
の
ま
ま

外
・
部
下
へ
丸
投
げ
す
る
中
間
管
理
職
的
な
存
在
は
、
報

告
の
数
と
時
間
を
ム
ダ
に
増
や
す
だ
け
の
害
悪
と
な
る
と

い
う
こ
と
。

政
策
立
案
と
商
品
企
画
の
起
点
は
、顧
客
・
市
民
の
声

　

し
が
ら
み
を
価
値
に
変
え
る
「
協
働
戦
略
」
の
戦
術
は
、

二
つ
の
欠
陥
を
正
反
対
に
改
善
す
る
意
識
を
持
つ
と
よ
い
。

　

手
順
は
「
政
策
・
企
画
（
欠
陥
2
）
の
立
案
→
情
報
発

信
（
欠
陥
1
）
の
改
善
」
で
あ
る
。

　

そ
う
、
欠
陥
2
は
政
策
・
企
画
に
な
っ
て
い
な
い
。
重

要
だ
か
ら
繰
り
返
す
が
、
政
策
立
案
と
商
品
企
画
の
起
点

は
「
顧
客
ニ
ー
ズ
、
市
民
の
声
」
に
あ
る
。

　

顧
客
の
声
が
届
い
た
ら
す
ぐ
、
小
さ
く
て
も
よ
い
か
ら
、

顧
客
の
声
を
、
価
値
が
あ
る
政
策
・
企
画
に
変
え
る
。

価
値
は「
価
格
の
安
さ
以
外
で
創
る
」意
識
を
持
つ

　

価
値
が
あ
る
と
は
、
ど
う
い
う
こ
と
か
？　

顧
客
目
線

で
考
え
る
と
「
感
動
的
、
楽
し
い
」
こ
と
に
尽
き
る
。
感

動
的
・
楽
し
い
、
と
い
う
二
つ
の
言
葉
は
、
ケ
ー
ス
の

「
顧
客
の
声
」
傍
線
部
に
入
っ
て
い
る
し
、
女
性
は
好
ん

で
多
用
す
る
。

　

で
は
、
役
所
の
政
策
や
企
画
は
「
楽
し
い
」
か
？　

は

っ
き
り
言
う
が
、
楽
し
く
な
い
。
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役
所
の
政
策
は
補
助
金
を
財
源
に
、
2
割
オ
ト
ク
な
プ

レ
ミ
ア
ム
商
品
券
な
ど
、
お
金
ば
ら
ま
き
型
が
多
い
。

　

こ
れ
は
明
確
な
原
因
が
あ
る
。
先
述
し
た
よ
う
に
「
私

の
た
め
に
、
お
願
い
す
る
意
識
」
の
持
ち
主
は
「
金
持
ち

な
強
者
向
け
プ
ッ
シ
ュ
戦
略
」
し
か
想
起
で
き
な
い
。

　

強
者
＝
大
企
業
に
は
も
っ
と
安
い
割
引
企
画
が
沢た

く
さ
ん山
あ

る
の
で
、
た
っ
た
2
割
オ
ト
ク
な
プ
レ
ミ
ア
ム
商
品
券
で

は
、
全
然
オ
ト
ク
で
は
な
い
。

　

そ
も
そ
も
、
2
割
引
き
の
企
画
し
か
考
え
ら
れ
な
い
自

分
・
役
所
が
他
人
か
ら
、
ど
う
見
ら
れ
る
か
想
像
し
て
み

よ
う
。

　

あ
な
た
は
こ
の
ケ
ー
ス
で
「
バ
ー
ベ
キ
ュ
ー
を
相
場
よ

り
2
割
引
き
で
開
催
」
と
い
う
企
画
を
考
え
る
だ
ろ
う

か
？　

こ
ん
な
下げ

す種
な
企
画
、
恥
ず
か
し
く
て
言
え
な
い

だ
ろ
う
。

　

し
か
も
、
も
し
米
国
人
観
光
客
2
人
に
知
ら
れ
た
ら
、

あ
な
た
は
信
頼
を
一
気
に
失
う
。
こ
れ
を
口
コ
ミ
さ
れ
た

ら
、
あ
な
た
の
事
業
は
終
わ
る
＝
倒
産
す
る
だ
ろ
う
。

　

お
願
い
戦
略
で
バ
ー
ベ
キ
ュ
ー
参
加
者
を
探
す
方
法
も
、

米
国
人
観
光
客
2
人
に
知
ら
れ
る
こ
と
を
想
定
す
れ
ば
、

失
礼
で
あ
り
、
倒
産
リ
ス
ク
さ
え
あ
る
と
分
か
る
。

顧
客
の
不
安
・
期
待
を
察
し
て
、先
回
り
し
て
情
報
発
信

　

3
の
協
働
戦
略
＝
協
働
意
識
か
ら
、
バ
ー
ベ
キ
ュ
ー
参

加
者
を
集
め
る
戦
術
の
例
を
挙
げ
よ
う
。

　

例
1　

�

女
性
米
国
人
観
光
客
2
人
を
相
手
に
、
あ
な
た

の
英
語
力
を
試
し
て
み
ま
せ
ん
か
？　

英
会
話

に
困
っ
た
ら
、
女
将
の
私
が
ヘ
ル
プ
し
ま
す
！

　

例
2　

�

浴
衣
に
着
替
え
て
、
バ
ー
ベ
キ
ュ
ー
を
楽
し
み

ま
せ
ん
か
？　

浴
衣
貸
し
出
し
あ
り
ま
す
。
記

念
撮
影
を
組
み
合
わ
せ
を
替
え
て
何
度
も
や
り

ま
す
！

　

例
3　

�

バ
ー
ベ
キ
ュ
ー
後
、
う
ち
の
宿
で
温
泉
は

如い
か
が何
？

　

例
1
〜
3
は
全
て
、
女
性
米
国
人
観
光
客
2
人
の
特
性

（
英
語
を
話
す
）
や
関
心
事
（
地
元
市
民
と
交
流
、
浴
衣

で
散
策
、
バ
ー
ベ
キ
ュ
ー
後
に
温
泉
入
浴
）
に
基
づ
く
。

　

地
元
市
民
の
参
加
者
に
と
っ
て
も
、
関
心
事
は
そ
の
ま

ま
価
値
が
あ
る
し
、

特
性
は
「
あ
な
た

の
英
語
力
を
試

す
」
と
い
う
表
現

に
変
え
る
こ
と
で

価
値
に
な
る
。

　

注
目
す
べ
き
は
、

顧
客
の
不
安
・
期

待
を
察
し
て
、
不

安
を
取
り
除
く
表

現
（
英
会
話
に
困

っ
た
ら
〜
）
や
、

期
待
に
応
え
る
表

現
（
記
念
撮
影
を

組
み
合
わ
せ
〜
）

を
、
先
回
り
し
て

情
報
発
信
し
て
い

る
こ
と
。

　

顧
客
の
不
安
・
期
待
を
察
し
た
情
報
発
信
を
実
践
す
る

と
、
安
心
・
期
待
し
て
参
加
で
き
る
。
結
果
、
多
く
の
顧

客
を
引
き
寄
せ
る
こ
と
が
で
き
る
。

　

イ
ベ
ン
ト
を
満
喫
し
た
参
加
者
は
、
フ
ェ
イ
ス
ブ
ッ
ク

に
楽
し
か
っ
た
体
験
を
写
真
と
共
に
投
稿
＝
口
コ
ミ
す
る
。

こ
の
口
コ
ミ
が
、
次
の
観
光
客
を
引
き
寄
せ
る
。

　

記
念
撮
影
を
組
み
合
わ
せ
を
替
え
て
何
度
も
や
る
の
は
、

顧
客
サ
ー
ビ
ス
で
あ
る
と
同
時
に
、
自
分
の
旅
館
を
タ
ダ

で
口
コ
ミ
（
宣
伝
）
し
て
も
ら
う
、
協
働
の
戦
略
で
あ
る
。

顧
客
の
関
心
事
と
特
性
を
、価
値（
企
画
、政
策
）に
変
え
る

　

情
報
発
信
は
、
上
記
の
よ
う
に
「
表
現
の
工
夫
」
も
大

切
だ
が
、
媒
体
（
宛
先
）
の
選
定
が
重
要
で
あ
る
。

　

ど
ん
な
に
表
現
を
工
夫
し
て
も
「
特
定
の
人
へ
、
私
の

た
め
に
協
力
を
、
お
願
い
す
る
」
と
、
し
が
ら
み
が
生
ま

れ
る
。

　

し
が
ら
み
を
回
避
し
て
、
し
か
も
価
値
に
変
え
る
に
は

「
不
特
定
多
数
へ
、
呼
び
掛
け
る
」
情
報
発
信
が
有
効
で

あ
る
。
フ
ェ
イ
ス
ブ
ッ
ク
の
シ
ェ
ア
機
能
で
、
し
が
ら
み

を
回
避
で
き
る
と
先
述
し
た
通
り
で
あ
る
。

　

こ
の
情
報
発
信
を
実
践
す
る
に
は
、
バ
ー
ベ
キ
ュ
ー
を

「
例
1
〜
3
を
組
み
合
わ
せ
た
、
楽
し
い
イ
ベ
ン
ト
（
企

画
、
政
策
）
に
創
り
変
え
る
」
こ
と
が
前
提
と
な
る
。

　

す
な
わ
ち
「
意
識
→
政
策
→
情
報
発
信
が
連
携
す
れ
ば
、

成
果
は
出
る
」
実
践
編
で
あ
る
。
お
願
い
戦
略
と
協
働
戦

略
の
違
い
は
、
表
2
の
よ
う
に
整
理
で
き
る
。

表2　お願い戦略と協働戦略の違い

協働戦略
価値がある政策・企画
に変える
フェイスブック
不特定多数へ、イベント
として、呼び掛け
皆が楽しむため
楽しい、価値

お願い戦略
そのまま他者へ
丸投げ
電話
特定の人へ、
密かに、お願い
己が楽をするため
義務、しがらみ

顧客の声を

使う媒体
情報発信の方法

誰のため
産物

ひそ


