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費
と
い
っ
た
コ
ス
ト
が
か
さ
む
。
掛
金
と

保
障
の
バ
ラ
ン
ス
で
の
優
位
性
が
低
下

し
、
新
契
約
拡
大
ど
こ
ろ
か
既
契
約
の
流

出
が
多
く
な
っ
た
。

　
そ
し
て
次
の
2
0
1
8
年
度
か
ら

2
0
2
1
年
度
の
中
期
経
営
政
策
で
は
、

拡
大
戦
略
か
ら
方
向
転
換
。「
既
存
の
組

合
員
か
ら
の
信
用
・
信
頼
維
持
に
努
め
、

組
合
員
と
の
絆
を
太
く
す
る
こ
と
に
力
を

入
れ
て
き
ま
し
た
」
と
、
専
務
理
事
の
髙

橋
忠
雄
さ
ん
は
こ
れ
ま
で
を
振
り
返
る
。

時
代
に
寄
り
添
っ
て
い
な
い 

｢

業
務
品
質
基
準｣

の
見
直
し

　
保
有
契
約
件
数
が
ピ
ー
ク
だ
っ
た

2
0
0
9
年
、
加
入
手
続
き
や
共
済
金

の
支
払
い
な
ど
を
行
う
業
務
セ
ン
タ
ー
を

中
心
に
効
率
化
が
求
め
ら
れ
、
業
務
プ
ロ

セ
ス
の
改
善
が
必
要
に
な
っ
た
。
こ
こ
で

最
初
の
「
業
務
品
質
基
準
」
が
定
め
ら
れ

た
。
具
体
的
に
は
「
共
済
金
の
請
求
書
が

提
出
さ
れ
た
ら
３
日
以
内
に
支
払
う
」
と

い
っ
た
よ
う
に
業
務
上
、
最
低
限
必
要
な

条
件
と
し
て
基
準
を
設
定
。
こ
の
基
準
に

沿
っ
て
10
年
に
わ
た
っ
て
業
務
改
善
を
進

め
て
き
た
と
い
う
経
緯
が
あ
る
。

　
た
だ
、
組
合
員
と
の
関
係
の
変
革
が
必

要
と
さ
れ
る
よ
う
に
な
り
、
2
0
0
9

年
に
策
定
さ
れ
た
業
務
品
質
基
準
だ
け
で

は
足
り
な
い
部
分
、
時
代
に
そ
ぐ
わ
な
い

部
分
が
出
て
き
た
。
そ
こ
で
2
0
2
0

年
4
月
に
動
き
出
し
た
の
が
「
お
役
立
ち

品
質
基
準
」（
左
上
図
）策
定
の
プ
ロ
ジ
ェ

団
塊
世
代
の
定
年
退
職
を
経
て

拡
大
戦
略
で
の｢

つ
ま
づ
き｣

　
こ
く
み
ん
共
済 

c
o
o
p
が
業
務
改

革
に
取
り
組
む
こ
と
に
な
る
転
換
点
は

2
0
0
9
年
に
さ
か
の
ぼ
る
。
今
か
ら

　
年
ほ
ど
前
、
保
有
契
約
件
数
は
実
質
的

な
ピ
ー
ク
を
迎
え
、
そ
こ
か
ら
低
下
傾
向

に
あ
る
か
ら
だ
。

　
共
済
の
契
約
者
、
つ
ま
り
生
活
協
同
組

合
を
構
成
す
る
「
組
合
員
」
は
全
国
の
労

働
組
合
や
事
業
所
を
通
じ
て
た
す
け
あ
い

の
輪
を
広
げ
て
き
た
。
そ
の
性
質
上
、
団

塊
世
代
の
定
年
退
職
に
よ
っ
て
既
契
約
数

が
減
少
。
そ
れ
を
新
契
約
で
は
補
え
ず

14

ク
ト
。
内
部
業
務
の
徹
底
し
た
効
率
化
だ

け
で
な
く
組
合
員
へ
の
貢
献
を
重
視
し
、

そ
の
貢
献
か
ら
職
員
が
得
ら
れ
る
働
き
が

い
の
実
現
も
図
る
た
め
の
基
準
を
つ
く

る
。
　

　
業
務
革
新
推
進
室
長
と
し
て

2
0
0
9
年
の
業
務
品
質
基
準
の
策
定

に
あ
た
り
、
今
回
の
お
役
立
ち
品
質
基
準

策
定
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
も
推
進
す
る
常
務
理

事
の
稲
村
浩
史
さ
ん
は
「
か
つ
て
は
プ
ロ

ダ
ク
ト
ア
ウ
ト
の
視
点
だ
っ
た
」
と
回
顧

す
る
。

　
需
要
の
ピ
ー
ク
を
迎
え
て
い
た

2
0
0
0
年
代
は
じ
め
は
、
そ
の
需
要

量
に
応
え
る
こ
と
が
正
義
。
商
品
開
発
や

微
減
が
続
い
た
。
そ
こ
で
2
0
1
4
年

度
か
ら
創
立
60
周
年
の
2
0
1
7
年
度

ま
で
の
中
期
経
営
政
策
で
は
「
事
業
の
回

復
」
を
掲
げ
新
契
約
を
拡
大
さ
せ
る
方
向

へ
ア
ク
セ
ル
を
踏
ん
だ
。
た
だ
こ
の
拡
大

戦
略
は
う
ま
く
い
っ
た
と
は
言
い
難
い
。

　
も
と
も
と
共
済
は
、
労
働
組
合
や
事
業

所
を
通
じ
て
「
自
発
的
に
」
申
し
込
む
た

め
、
募
集
経
費
が
か
か
ら
な
い
と
い
う
点

で
一
般
的
な
保
険
よ
り
優
位
性
が
あ
っ

た
。
低
コ
ス
ト
経
営
に
よ
っ
て
、
同
程
度

の
保
障
内
容
で
あ
れ
ば
保
険
よ
り
も
掛
金

を
手
頃
に
設
定
で
き
る
わ
け
だ
。
だ
が
積

極
的
に
新
契
約
を
拡
大
す
る
と
な
れ
ば
、
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安
に
な
っ
た
と
き
に
緊
張
感
を
和
ら
げ
て

く
れ
て
、
冷
静
な
判
断
が
で
き
た
」「
地

域
で
信
頼
で
き
る
業
者
な
ど
の
情
報
提
供

を
も
ら
い
、
第
一
歩
を
安
心
し
て
踏
み
出

せ
た
」
な
ど
、
と
く
に
共
済
金
請
求
の
場

面
は
詳
細
に
書
き
込
ま
れ
て
い
る
。

　「
99
項
目
と
い
う
の
が
、
現
場
の
声
を

積
み
上
げ
て
つ
く
っ
た
証
で
す
ね
。
ト
ッ

プ
ダ
ウ
ン
な
ら
キ
リ
が
い
い
1
0
0
に

し
た
か
も
し
れ
ま
せ
ん
（
笑
）。
現
場
の

本
気
の
言
葉
を
引
き
出
せ
た
背
景
に
は
、

J
M
A
C
の
ア
ン
ケ
ー
ト
の
つ
く
り
方
に

も
仕
掛
け
が
あ
り
ま
し
た
。
意
見
を
出
し

て
ほ
し
い
と
問
い
か
け
る
の
で
は
な
く
、

感
動
体
験
を
軸
に
質
問
を
投
げ
か
け
て
い

る
ん
で
す
。
東
日
本
大
震
災
は
じ
め
熊
本

地
震
や
豪
雨
に
よ
る
被
災
な
ど
の
支
払
い

場
面
で
の
お
役
立
ち
体
験
を
書
い
て
い
る

活
発
に
行
わ
れ
た
こ
と
で
変
革
に
つ
な

が
っ
た
気
が
し
て
い
ま
す
」（
浅
見
さ
ん
）

声
が
届
か
な
い
本
部
に 

気
持
ち
が
離
れ
て
い
た
現
場

　
マ
ー
ケ
ッ
ト
イ
ン
の
未
来
思
考
視
点
で

お
役
立
ち
品
質
基
準
を
つ
く
る
の
で
あ

れ
ば
、「
組
合
員
と
接
し
て
い
る
現
場
若

手
職
員
の
声
を
集
め
る
必
要
が
あ
る
」
と

J
M
A
C
は
考
え
た
。
そ
こ
で
ウ
ェ
ブ

ア
ン
ケ
ー
ト
を
作
成
し
現
場
職
員
に
送

付
。
回
答
し
て
ほ
し
い
と
依
頼
し
た
。
稲

村
さ
ん
は
当
初
、「
回
答
は
ど
の
程
度
戻
っ

て
来
る
の
か
。
う
ま
く
い
く
か
ど
う
か
半

信
半
疑
で
し
た
」と
言
う
。

　
そ
れ
も
そ
の
は
ず
。
拡
大
戦
略
に
よ
っ

て
気
持
ち
が
離
れ
て
い
た
の
は
組
合
員
だ

け
で
は
な
か
っ
た
か
ら
だ
。
最
前
線
の
現

場
で
組
合
員
と
接
す
る
職
員
た
ち
も
ま

た
、「
声
が
届
か
な
い
本
部
」
に
い
ら
だ

ち
を
募
ら
せ
つ
つ
、あ
き
ら
め
て
も
い
た
。

実
際
、
2
0
1
7
年
夏
に
旧
北
日
本
事

業
本
部
か
ら
本
部
に
戻
っ
て
き
た
ば
か
り

の
髙
橋
さ
ん
は
各
地
の
労
働
組
合
や
現
場

の
職
員
と
触
れ
合
い
、
肌
で
そ
の
あ
き
ら

め
の
感
情
を
実
感
し
た
と
い
う
。

　「
各
地
を
ま
わ
り
率
直
に
思
っ
て
い
る

こ
と
を
言
っ
て
も
ら
う
と
、『
業
務
品
質

基
準
に
沿
っ
て
や
っ
て
い
る
と
、
こ
れ
は

変
え
た
ほ
う
が
い
い
の
で
は
と
思
う
こ
と

が
あ
る
が
、
変
え
て
ほ
し
い
と
上
に
申
し

伝
え
て
も
変
わ
ら
な
い
』と
言
う
ん
で
す
。

現
場
の
パ
イ
プ
が
詰
ま
っ
て
い
る
な
、
な

人
が
た
い
へ
ん
多
く
い
ま
し
た
。
共
済
金

請
求
の
場
面
の
重
点
項
目
が
多
く
な
っ
て

い
る
の
は
必
然
で
す
」（
浅
見
さ
ん
）

　
現
場
職
員
へ
の
ア
ン
ケ
ー
ト
で
、
こ
く

み
ん
共
済 

c
o
o
p
の
お
役
立
ち
品
質

基
準
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
は
本
格
始
動
し
た
ば

か
り
。
こ
れ
か
ら
本
丸
の
C
X
調
査
・

分
析
に
入
っ
て
い
く
（
上
図
）。
組
合
員

に
近
い
現
場
だ
け
で
な
く
、
さ
ま
ざ
ま
な

業
務
の
な
か
で
C
X
の
本
質
を
理
解
し

て
も
ら
い
変
革
を
促
す
の
は
か
な
り
大
き

な
チ
ャ
レ
ン
ジ
だ
。

　「
2
0
2
2
〜
2
5
年
度
の
中
期
経

営
政
策
で
は
、
デ
ジ
タ
ル
技
術
を
取
り
入

れ
た
新
し
い
た
す
け
あ
い
を
創
造
・
実
践

す
る
と
掲
げ
て
い
ま
す
。
こ
の
実
現
に
お

役
立
ち
品
質
基
準
が
大
き
く
貢
献
す
る
よ

う
取
り
組
ん
で
い
き
ま
す
」（
髙
橋
さ
ん
）

ん
と
か
し
た
い
と
そ
の
こ
ろ
か
ら
考
え
て

い
ま
し
た
」（
髙
橋
さ
ん
）

ア
ン
ケ
ー
ト
で
噴
出
し
た 

現
場
職
員
の
熱
い
思
い

　
ふ
た
を
開
け
て
み
る
と
、
1
2
0
0

通
送
付
し
た
ア
ン
ケ
ー
ト
の
う
ち
9
割
を

超
え
る
回
答
が
あ
っ
た
。

　「
多
く
て
も
6
割
程
度
の
回
答
が
戻
っ

て
く
れ
ば
い
い
ほ
う
で
、
D
X
を
推
進

し
効
率
化
を
も
っ
と
進
め
て
ほ
し
い
と

い
っ
た
実
務
的
な
要
望
が
中
心
だ
ろ
う
と

想
定
し
て
い
ま
し
た
。
回
答
を
一
つ
ひ
と

つ
読
み
進
め
て
い
く
と
そ
う
で
は
な
い
。

加
入
手
続
き
時
に
も
っ
と
確
認
機
会
を

増
や
す
こ
と
で
安
心
感
を
提
供
し
た
い
、

も
っ
と
組
合
員
を
理
解
し
組
合
員
に
合
う

情
報
を
提
供
し
た
い
、
私
た
ち
の
存
在
価

値
は
共
済
金
を
お
支
払
い
す
る
と
こ
ろ
に

あ
る
と
い
っ
た
熱
い
思
い
が
あ
ふ
れ
て
い

ま
し
た
。
最
初
は
仕
事
だ
か
ら
読
ま
な
け

れ
ば
と
い
っ
た
感
じ
だ
っ
た
の
が
、
ア
ン

ケ
ー
ト
と
真
剣
に
向
き
合
っ
た
と
感
じ
ら

れ
る
意
見
ば
か
り
で
途
中
か
ら
読
み
進
め

る
手
が
止
ま
ら
な
く
な
っ
て
し
ま
い
ま
し

た
」（
遠
矢
さ
ん
）

　
現
場
の
熱
い
思
い
が
吹
き
出
し
た
背
景

に
は
ア
ン
ケ
ー
ト
送
付
だ
け
で
な
く
、
プ

ロ
ジ
ェ
ク
ト
メ
ン
バ
ー
が
現
場
を
ま
わ
り

「
パ
イ
プ
の
詰
ま
り
」を
取
り
除
い
て
い
っ

た
影
響
も
あ
っ
た
よ
う
だ
。
当
時
お
役
立

ち
D
X
推
進
部
次
長
で
現
在
、
事
業
推
進

統
括
部
部
長
の
脇
田
智
仁
さ
ん
は
言
う
。

　「
組
合
員
目
線
で
つ
く
り
変
え
た
い
と

話
を
し
始
め
る
と
、
現
場
職
員
の
目
の
色

が
変
わ
る
の
が
わ
か
り
ま
し
た
。
ぜ
ひ

や
っ
て
ほ
し
い
と
い
う
期
待
感
を
も
の
す

ご
く
感
じ
ま
し
た
ね
。
本
部
は
そ
の
気
持

ち
を
受
け
止
め
ま
す
、
新
し
い
品
質
基
準

は
み
な
さ
ん
が
つ
く
り
上
げ
る
も
の
な
ん

で
す
よ
と
話
し
ま
し
た
」

　
こ
う
し
て
ボ
ト
ム
ア
ッ
プ
で
「
実
感
い

た
だ
き
た
い
C
X
の
重
点
取
り
組
み
」
が

99
項
目
に
ま
と
め
ら
れ
た
。
た
と
え
ば

「
手
続
き
前
に
お
よ
そ
受
け
取
れ
る
共
済

金
額
が
わ
か
り
、
心
づ
も
り
が
で
き
て
安

心
し
た
」「
事
故
直
後
や
万
一
の
際
、
不

　「
か
つ
て
必
死
に
つ
く
っ
た
も
の
を
刷

新
す
る
こ
と
に
な
っ
た
当
初
は
、
会
議
の

た
び
に
非
常
に
苦
し
い
思
い
を
し
ま
し

た
。
少
し
ホ
コ
リ
を
か
ぶ
っ
て
い
る
よ
う

な
基
準
が
も
ち
ろ
ん
あ
る
し
、
顧
客
目
線

の
大
切
さ
も
わ
か
る
。
で
す
が
、
自
分
の

子
ど
も
を
否
定
さ
れ
て
い
る
よ
う
な
気
分

で
…
…
」（
遠
矢
さ
ん
）

　
既
存
の
業
務
品
質
基
準
を
ベ
ー
ス
に
、

「
か
ぶ
っ
て
い
る
ホ
コ
リ
」
を
取
り
、
今

の
時
代
に
お
い
て
足
り
な
い
部
分
を
加
え

新
・
業
務
品
質
基
準
に
も
で
き
た
。
た
だ

お
役
立
ち
D
X
推
進
部
部
長
の
浅
見
聡

さ
ん
は
次
の
よ
う
に
感
じ
た
。

　「
た
と
え
ば
共
済
金
請
求
の
と
き
、
紙

ベ
ー
ス
で
は
な
く
ウ
ェ
ブ
か
ら
の
請
求
の

場
合
は
3
日
で
は
な
く
即
日
支
払
い
に
す

る
な
ど
と
い
っ
た
形
で
、
基
準
値
だ
け
を

新
し
く
す
る
こ
と
も
考
え
ま
し
た
。
で
す

が
こ
れ
で
は
創
造
は
で
き
な
い
」

　
そ
こ
で
2
0
0
9
年
の
業
務
品
質
基

準
策
定
時
に
も
依
頼
し
た
、
J
M
A
C

に
声
を
か
け
た
。
な
ぜ
J
M
A
C
だ
っ

た
の
か
。
そ
の
理
由
は
「
反
論
・
議
論
で

き
る
コ
ン
サ
ル
」
だ
か
ら
だ
と
プ
ロ
ジ
ェ

ク
ト
チ
ー
ム
全
員
が
声
を
そ
ろ
え
る
。

　「
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
の
多
く
は
提
案
メ

イ
ン
で
、
こ
ち
ら
が
言
う
こ
と
に
添
う
発

言
し
か
し
な
い
こ
と
が
ほ
と
ん
ど
だ
と
思

う
ん
で
す
。
そ
れ
が
J
M
A
C
の
場
合
、

違
う
と
思
え
ば
違
う
と
言
う
。
メ
ン
バ
ー

だ
け
だ
っ
た
ら
波
風
立
て
ず
に
や
り
過
ご

し
た
か
も
し
れ
な
い
と
こ
ろ
も
、
議
論
が

サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
う
え
で
市
場
の

ニ
ー
ズ
よ
り
も
量
に
耐
え
う
る
企
業
側
の

理
論
や
計
画
を
優
先
さ
せ
る
必
要
が
あ
っ

た
。

　「
で
す
が
量
か
ら
質
へ
の
転
換
を
図
っ

て
い
る
い
ま
必
要
な
の
は
組
合
員
に
喜
ん

で
も
ら
う
こ
と
、
加
入
し
て
い
て
良
か
っ

た
、
窓
口
に
行
っ
て
得
ら
れ
る
も
の
が

あ
っ
た
と
思
っ
て
も
ら
え
る
基
準
。
置
き

去
り
に
な
っ
て
い
た
マ
ー
ケ
ッ
ト
イ
ン
の

視
点
が
大
事
な
の
で
す
」（
髙
橋
さ
ん
）

波
風
立
て
て
変
革
を
起
こ
す 

反
論
・
議
論
で
き
る
コ
ン
サ
ル

　
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
チ
ー
ム
と
し
て
稲
村
さ

ん
の
下
に
集
め
ら
れ
た
の
は
、
品
質
管
理

部
や
お
役
立
ち
Ｄ
Ｘ
推
進
部
な
ど
か
ら
7

人
（
右
下
写
真
）。
な
か
で
も
品
質
管
理

部
次
長
の
遠
矢
英
俊
さ
ん
は
、
稲
村
さ
ん

と
と
も
に
か
つ
て
の
業
務
品
質
基
準
の
策

定
に
も
携
わ
っ
た
。

CXという言葉を使う企業は多いものの､ 具体的に｢CXのあ
り方｣を描いている企業は限られているなか､ 業務品質か
らCXへの転換を決めた経営層､ その意思決定を引き出し
たプロジェクトチームの取り組みは注目に値します｡ ｢議論が
できるコンサルタント｣との評価をいただいていますが､ ｢専
門家任せにしない､ 明確な意図と高い意欲を持つプロジェ
クトメンバー｣が私たちコンサルタントチームの力を引き出し
たと考えています｡ 今後もいただいたコンサルティングの機
会を活かし、大胆かつ着実な変革の支援をしていきます。

C O N S U L T A N T

常務理事の稲村浩史さん

公式キャラクター「ピットくん」（左から 3番目）ファミリー。いつま
でもみんなが笑顔で暮らせますようにと願いながら「あんしんのタ
ネ」をはこぶ優しい妖精という設定

プロジェクトメンバーの 7人。前列左から浅見聡さん、脇田智仁さん、奥野裕和さん
後列左から嘉納真代さん、遠矢英俊さん、山崎慎司さん、十河由美さん

2022～25年度
中期経営政策期間中の

PDCAサイクル

2023年度

① CX調査・分析

重点取り組みのCXを意識した2023年度計画の遂行

②対応策・改善策の検討

必要な施策は可能な限り素早く実践

日々の業務を通じた一人ひとりや職場における取り組み

③行動

CX 視点の反映

D C A
DP C A

2024・2025年度

CX-Challenge
実践サイクル
（CXサイクル）

職場・一人ひとりの
気づき・改善

実際に現場でPDCAを回していくこれからが本番

将来の事業ビジョン

江渡康裕（えと やすひろ）
シニア ・コンサルタント

社名、役職名などは取材時（2023年9月）のものです。 Vol.76 1415 Business Insights Vol.76


