
テ
ー
マ
⑬
顧
客
の
定
着
化
、
リ
ピ
ー
ト
顧
客
の
重
要
性

◆
日
本
は
衝
撃
的
な
ス
ピ
ー
ド
で
人
口
減
少
し
て
い
る

    

６
月
頭
、
新
聞
、
ニ
ュ
ー
ス
で
大
き
く
報
道
さ
れ
て
い
た
話
題
で
す
。
２
０

２
４
年
の
出
生
数
が
前
年
比
５
．
７
％
減
の
６
８
万
６
千
人
。
１
８
９
９
年
の

統
計
開
始
以
来
初
め
て
７
０
万
人
を
割
り
込
み
ま
し
た
。
対
し
て
死
亡
者
数
は

１
．
９
％
増
の
１
６
０
万
５
千
人
。
出
生
数
か
ら
死
亡
者
数
を
引
い
た
自
然
減

は
約
９
０
万
人
で
す
。
政
令
指
定
都
市
（
北
九
州
市
の
人
口
は
９
３
万
人
）
が

一
つ
消
滅
す
る
ほ
ど
の
規
模
で
人
口
が
減
少
し
て
い
る
の
で
す
。
つ
い
４
～
５

年
前
の
自
然
減
は
約
８
０
万
人
で
し
た
の
で
、
減
少
幅
は
拡
大
の
一
途
を
た

ど
っ
て
い
ま
す
。
つ
ま
り
、
市
場
は
確
実
に
縮
小
し
て
い
る
の
で
す
。
昔
か
ら

優
秀
な
営
業
は
「
新
規
取
引
先
を
バ
ン
バ
ン
開
拓
で
き
る
人
」
と
い
う
イ
メ
ー

ジ
が
あ
り
ま
し
た
。
し
か
し
な
が
ら
、
超
人
口
減
少
時
代
に
お
い
て
は
、
「
新

規
開
拓
を
バ
ン
バ
ン
行
い
な
が
ら
も
、
開
拓
し
た
お
客
様
を
離
さ
な
い
」
営
業

が
優
秀
と
も
言
え
ま
す
。
つ
ま
り
、
リ
ピ
ー
ト
顧
客
の
重
要
性
が
な
お
一
層
高

ま
っ
て
い
る
の
で
す
。

◆
あ
る
建
築
会
社
の
事
例

    

１
０
年
ほ
ど
前
の
事
例
で
す
。
あ
る
建
築
会
社
の
社
長
よ
り
弊
社
に
相
談
が

あ
り
ま
し
た
。
社
長
「
新
築
注
文
住
宅
部
門
は
、
入
っ
て
く
る
金
額
は
大
き
い

も
の
の
、
顧
客
の
注
文
も
多
く
忙
し
い
上
に
結
局
利
益
幅
が
小
さ
い
。
今
後
は

経
営
の
バ
ラ
ン
ス
を
考
え
、
エ
ン
ド
ユ
ー
ザ
ー
に
直
接
攻
め
の
営
業
を
行
う
リ

フ
ォ
ー
ム
部
門
を
強
化
し
た
い
。
」
と
の
要
望
で
す
。
相
談
を
お
聞
き
し
た
弊

社
は
リ
フ
ォ
ー
ム
部
門
の
営
業
マ
ニ
ュ
ア
ル
作
成
の
支
援
を
行
い
ま
し
た
。
そ

の
中
で
提
案
し
た
の
が
、
「
生
涯
顧
客
」
の
考
え
方
で
す
。
建
築
業
界
で
は
、

日
本
の
人
口
が
ピ
ー
ク
を
迎
え
た
２
０
年
以
上
前
か
ら
「
売
っ
て
終
わ
り
」
の

ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ
ル
で
は
な
く
、
「
生
涯
顧
客
（
新
築
か
ら
建
替
え
ま
で
一
人
の

お
客
様
か
ら
繰
り
返
し
受
注
す
る
こ
と
）
」
と
い
う
考
え
が
広
ま
っ
て
い
ま
す
。

前
述
の
建
築
会
社
に
対
し
て
、
「
フ
ォ
ロ
ー
営
業
を
徹
底
し
よ
う
！
」
の
ス

ロ
ー
ガ
ン
の
も
と
、
リ
フ
ォ
ー
ム
営
業
の
方
針
を
つ
く
り
ま
し
た
。
そ
れ
が
下

記
の
通
り
で
す
。

①
「
新
築
の
顧
客
管
理
」
過
去
、
自
社
で
新
築
住
宅
を
施
工
し
た
お
客
様
は
リ

フ
ォ
ー
ム
の
見
込
み
客
。
リ
ス
ト
整
備
を
行
う
。
②
「
リ
フ
ォ
ー
ム
サ
イ
ク
ル

ご
と
の
提
案
」
一
般
的
な
木
造
住
宅
は
３
０
年
の
建
替
え
サ
イ
ク
ル
の
中
で
十

数
回
修
繕
が
必
要
と
な
り
ま
す
。
５
～
６
年
ご
と
の
畳
張
替
、
１
０
年
ご
と
の

外
壁
補
修
、
１
５
年
ご
と
の
屋
根
の
補
修
な
ど
、
①
で
作
成
し
た
見
込
み
客
リ

ス
ト
に
対
し
、
適
切
な
タ
イ
ミ
ン
グ
で
ア
プ
ロ
ー
チ
を
行
い
ま
す
。
③
「
Ｏ
Ｂ

顧
客
」
い
ま
ま
で
に
リ
フ
ォ
ー
ム
取
引
の
あ
っ
た
お
客
様
は
弊
社
の
こ
と
を

知
っ
て
い
ま
す
。
定
期
的
な
イ
ベ
ン
ト
開
催
、
情
報
誌
等
に
よ
り
囲
い
込
み
を

行
い
ま
し
た
。
④
「
営
業
担
当
者
の
教
育
」
お
客
様
に
不
快
感
を
持
た
れ
な
い

よ
う
、
第
一
印
象
を
磨
き
上
げ
る
基
本
動
作
な
ど
の
研
修
を
徹
底
的
に
実
施
し

ま
し
た
。
そ
の
他
も
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
に
基
づ
い
た
営
業
を
行
う
こ
と
で
順
調
に

リ
フ
ォ
ー
ム
部
門
は
拡
大
し
、
い
ま
で
は
、
全
社
の
売
上
に
占
め
る
割
合
は
５

０
％
に
迫
る
勢
い
と
の
こ
と
で
し
た
。

◆
新
規
顧
客
と
リ
ピ
ー
ト
顧
客
の
利
益
貢
献
度

    

面
白
い
デ
ー
タ
が
あ
り
ま
す
。
「
既
存
取
引
先
」
の
お
客
様
か
ら
つ
く
る
売

上
と
同
額
の
売
上
を
、
「
新
規
」
の
お
客
様
か
ら
つ
く
る
と
す
れ
ば
コ
ス
ト

（
経
費
／
広
告
費
や
人
件
費
な
ど
）
の
差
は
ど
れ
く
ら
い
か
、
と
い
う
デ
ー
タ

で
す
。
業
種
の
差
は
あ
れ
ど
、
一
般
的
に
「
新
規
」
の
コ
ス
ト
は
「
既
存
」
の

コ
ス
ト
の
５
～
６
倍
で
す
。
例
え
ば
１
０
０
万
円
の
売
上
を
つ
く
る
の
に
「
既

存
取
引
先
」
で
１
０
万
円
か
か
っ
た
と
す
る
と
、
「
新
規
」
で
は
コ
ス
ト
が
５

０
万
円
～
６
０
万
円
か
か
っ
て
し
ま
う
の
で
す
。
何
も
、
「
新
規
開
拓
」
を
否

定
し
て
い
る
わ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
「
新
規
開
拓
」
は
組
織
に
前
向
き
な
良

い
風
を
吹
か
せ
ま
す
し
、
個
々
の
営
業
力
の
強
化
に
も
つ
な
が
り
ま
す
。
重
要

な
こ
と
は
「
新
規
開
拓
」
に
力
を
入
れ
な
が
ら
、
開
拓
し
た
取
引
先
に
リ
ピ
ー

ト
受
注
を
う
な
が
す
こ
と
な
の
で
す
。

◆
リ
ピ
ー
ト
受
注
を
取
れ
る
営
業
の
条
件

    

結
局
の
と
こ
ろ
、
リ
ピ
ー
ト
受
注
を
取
れ
る
か
否
か
は
、
営
業
担
当
者
次
第

で
も
あ
り
ま
す
。
リ
ピ
ー
ト
受
注
の
多
い
営
業
担
当
者
の
条
件
は
次
の
通
り
。

①
意
識
改
革

    

ま
ず
は
、
各
営
業
担
当
者
が
リ
ピ
ー
ト
受
注
の
重
要
性
を
認
識
す
る
こ
と
。

リ
ー
ダ
ー
は
徹
底
的
に
教
育
を
す
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

②
新
規
開
拓
を
き
ち
ん
と
行
う

    

リ
ピ
ー
ト
受
注
に
も
限
度
が
あ
り
ま
す
。
定
期
的
に
新
規
開
拓
の
ア
プ
ロ
ー

チ
に
取
り
組
み
、
取
引
数
を
増
や
さ
な
け
れ
ば
リ
ピ
ー
ト
受
注
の
ネ
タ
も
な
く

な
っ
て
し
ま
い
ま
す
。

③
売
っ
た
あ
と
も
熱
心

    

売
る
と
き
は
お
客
様
の
要
望
を
し
っ
か
り
と
聞
き
、
情
熱
的
に
プ
レ
ゼ
ン

テ
ー
シ
ョ
ン
を
行
う
も
の
の
、
契
約
が
終
わ
る
と
一
切
連
絡
も
し
な
い
。
こ
れ

で
は
、
お
客
様
は
「
売
っ
た
途
端
に
手
の
ひ
ら
返
し
で
冷
た
く
な
り
や
が
っ

た
」
と
感
じ
ま
す
。
重
要
な
の
は
売
っ
て
か
ら
で
す
。
「
使
用
感
は
い
か
が
で

す
か
？
不
都
合
は
な
い
で
す
か
？
」
な
ど
と
声
が
け
を
忘
れ
て
は
い
け
ま
せ
ん
。

④
紹
介
が
多
い

    

売
っ
た
あ
と
の
お
客
様
に
対
し
、
し
っ
か
り
と
フ
ォ
ロ
ー
を
行
う
こ
と
で
、

既
存
の
お
客
様
か
ら
紹
介
も
発
生
し
ま
す
。
紹
介
が
あ
る
営
業
担
当
者
は
リ

ピ
ー
ト
も
多
く
、
信
頼
の
現
れ
。

⑤
定
期
的
な
接
触

    

定
期
的
に
お
客
様
と
接
触
し
、
忘
れ
ら
れ
な
い
、
と
い
う
の
も
重
要
な
こ
と

で
す
。
理
想
は
訪
問
で
す
が
メ
ー
ル
や
手
紙
な
ど
も
接
触
に
入
り
ま
す
。
手
前

み
そ
で
は
あ
り
ま
す
が
、
弊
社
代
表
国
吉
と
私
が
手
間
は
か
か
る
も
の
の
執
筆

し
月
刊
で
発
行
し
て
い
る
こ
の
ニ
ュ
ー
ス
レ
タ
ー
も
定
期
的
に
接
触
す
る
ツ
ー

ル
で
す
。

⑥
お
客
様
管
理

    

先
の
建
築
会
社
の
事
例
で
も
述
べ
ま
し
た
が
、
既
存
の
お
客
様
を
き
ち
ん
と

リ
ス
ト
管
理
を
行
い
、
適
切
な
タ
イ
ミ
ン
グ
で
新
商
品
や
新
サ
ー
ビ
ス
の
声
が

け
を
行
う
こ
と
。
既
存
の
お
客
様
の
リ
ス
ト
が
き
ち
ん
と
さ
れ
て
い
な
い
の
は

い
わ
ゆ
る
「
ザ
ル
営
業
」
で
す
。 

【
ポ
イ
ン
ト
】    

「
新
規
開
拓
」
と
「
リ
ピ
ー
ト
受
注
」
、
ど
ち
ら
も
疎
か
に
し
て
は
い
け
な
い
。
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