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今週の 
 

倫理 

執着を捨て顧客視点で掴んだ 

事業再建への確かな道筋 
 

え・城谷俊也 

12月のテーマ ｜ 捨我得全 

「
顧
客
第
一
主
義
」
を
企
業
理
念
に
掲
げ
る
企
業

は
数
多
く
存
在
し
ま
す
が
、
真
の
顧
客
第
一
主
義

と
は
、
単
に
お
客
様
の
要
望
を
聞
く
だ
け
で
は
な

く
、
お
客
様
か
ら
の
厳
し
い
ク
レ
ー
ム
さ
え
も
「
最

高
の
助
言
」
と
し
て
受
け
止
め
、
自
己
変
革
の
糧

と
す
る
こ
と
に
あ
り
ま
す
。
今
週
は
、
経
営
者
が

陥
り
や
す
い
「
自
分
本
位
の
こ
だ
わ
り
」
を
捨
て
、

客
観
的
な
視
点
を
取
り
戻
す
こ
と
で
事
業
を
再
生

さ
せ
た
、
飲
食
店
の
事
例
を
紹
介
し
ま
す
。 

 

Ａ
氏
は
、
飲
食
店
を
経
営
し
て
十
年
が
経
過
し

ま
し
た
。
妹
二
人
と
大
学
生
の
弟
の
協
力
を
得
て
、

家
族
経
営
で
店
を
盛
り
立
て
て
き
た
の
で
す
。 

し
か
し
、
あ
る
時
か
ら
、
売
り
上
げ
は
横
ば
い

か
ら
抜
け
出
せ
ず
、
苦
境
に
立
た
さ
れ
ま
し
た
。

現
状
を
打
開
し
よ
う
と
、
新
メ
ニ
ュ
ー
の
開
発
な

ど
奮
起
し
た
も
の
の
、
店
の
低
迷
は
続
い
て
資
金

繰
り
は
悪
化
の
一
途
を
た
ど
る
ば
か
り
で
し
た
。 

 

原
因
が
つ
か
め
ず
悩
ん
だ
Ａ
氏
は
、
お
客
様
の

「
生
の
声
」
を
集
め
る
こ
と
に
し
ま
し
た
。
す
る

と
、
常
連
客
か
ら
意
外
な
指
摘
を
受
け
た
の
で
す
。

そ
れ
は
、「
定
期
的
に
イ
ン
テ
リ
ア
や
壁
紙
を
変
え

て
い
る
よ
う
だ
が
、
店
の
顔
と
も
言
え
る
看
板
や

入
り
口
付
近
が
暗
く
、
一
見
さ
ん
に
は
入
り
に
く

い
雰
囲
気
だ
よ
」
と
い
う
も
の
で
し
た
。 

 

店
舗
は
ビ
ル
の
三
階
に
あ
り
ま
す
。
こ
れ
ま
で

店
内
や
厨
房
、
そ
し
て
一
階
の
入
り
口
や
共
用
の

エ
レ
ベ
ー
タ
ー
に
至
る
ま
で
、
全
従
業
員
で
清
掃

を
行
な
っ
て
き
ま
し
た
。
し
か
し
、
隅
々
ま
で
こ

だ
わ
っ
て
い
た
つ
も
り
で
も
、
意
識
は
「
自
分
た

ち
の
城
」
で
あ
る
店
内
に
ば
か
り
向
き
、
店
外
は

お
ろ
そ
か
に
な
っ
て
お
り
、
お
客
様
が
最
初
に
接

す
る
「
外
観
」
は
清
潔
感
が
欠
け
て
い
ま
し
た
。 

 

ハ
ッ
と
し
た
Ａ
氏
は
、
お
客
様
が
来
店
す
る
際
、

最
初
に
目
に
す
る
場
所
こ
そ
最
も
美
し
く
し
よ
う

と
誓
い
ま
し
た
。
翌
日
か
ら
開
店
前
に
出
社
し
、

一
階
の
入
り
口
と
店
の
移
動
式
看
板
の
清
掃
に
励

み
ま
し
た
。
風
が
強
い
日
や
雨
の
日
に
は
、
入
り

口
付
近
に
泥
の
つ
い
た
足
跡
が
残
り
、
紙
く
ず
な

ど
も
エ
レ
ベ
ー
タ
ー
内
に
舞
い
込
ん
で
い
ま
し
た
。 

そ
こ
で
天
候
が
悪
い
日
こ
そ
、
Ａ
氏
は
何
度
も

一
階
付
近
へ
降
り
、
広
範
囲
に
わ
た
っ
て
清
掃
を

続
け
ま
し
た
。
あ
る
日
の
清
掃
中
、
外
国
人
の
一

見
さ
ん
が
、
片
言
の
日
本
語
で
こ
う
話
し
か
け
て

き
ま
し
た
。「
綺
麗
な
看
板
に
清
潔
感
を
感
じ
、
食

事
し
た
い
と
思
い
ま
し
た
」
。
そ
の
外
国
人
の
お
客

様
は
、
そ
の
ま
ま
入
店
し
て
く
れ
ま
し
た
。 

 

こ
の
出
来
事
に
確
信
を
得
た
Ａ
氏
は
、
エ
レ
ベ

ー
タ
ー
内
、
各
階
の
踊
り
場
に
至
る
ま
で
清
掃
範

囲
を
広
げ
ま
し
た
。
各
階
の
テ
ナ
ン
ト
店
長
に
も

断
り
を
入
れ
て
、
共
有
部
分
の
荷
物
を
片
付
け
、

徹
底
し
て
磨
き
上
げ
ま
し
た
。
Ａ
氏
は
、
自
分
の

店
だ
け
を
綺
麗
に
す
れ
ば
よ
い
と
い
う
「
憂
い
心
」
、

す
な
わ
ち
自
店
舗
の
利
益
や
満
足
の
み
を
求
め
る

執
着
心
を
捨
て
去
る
こ
と
が
で
き
た
の
で
す
。 

「
恐
れ
、
憂
え
、
怒
り
、
急
ぎ
等
々
の
私
情
雑

念
を
さ
っ
ぱ
り
と
捨
て
て
、
運
を
天
に
任
せ
る

明
朗
闊
達
な
心
境
に
達
し
た
時
、
必
ず
危
難
を

の
が
れ
る
こ
と
が
出
来
る
」（
『
万
人
幸
福
の
栞
』
） 

 

Ａ
氏
と
全
社
員
が
「
自
分
本
位
の
こ
だ
わ
り
」

を
捨
て
て
行
な
っ
た
清
掃
活
動
。
そ
れ
に
よ
り
、

店
内
・
店
外
の
気
が
整
い
雰
囲
気
が
良
く
な
る
に

つ
れ
て
、
少
し
ず
つ
お
客
様
も
増
え
始
め
ま
し
た
。  

謙
虚
で
明
朗
な
実
践
こ
そ
が
、
お
客
様
の
心
を

動
か
し
、
企
業
の
繁
栄
へ
と
繋
が
る
道
な
の
で
す
。 


