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失敗を恐れずにプラスに変えていくには、どのような発想を持つべきでしょうか。
ベストセラー『失敗学のすすめ』の執筆者の畑村洋太郎氏にお話を伺いました。

Chapter 1 

「失敗学」の第一人者・畑村洋太郎氏に聞く

企業革新のために必要な「失敗」とは
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変
わ
ら
な
け
れ
ば

大
き
な
失
敗
に
つ
な
が
る

―
―
畑
村
さ
ん
が
現
在
日
本
の
産
業

全
体
を
見
て
、ど
の
よ
う
に
感
じ
て
い

ら
っ
し
ゃ
い
ま
す
か
。

　

リ
ー
マ
ン
シ
ョ
ッ
ク
以
降
、日
本
中
の

企
業
が
萎
縮
し
て
い
る
よ
う
に
感
じ
て

い
ま
す
。な
ぜ
そ
う
な
っ
て
い
る
の
か
を

考
え
て
み
ま
し
ょ
う
。日
本
の
企
業
は
、

１
９
６
０
年
頃
か
ら
１
９
９
０
年
頃
ま

で
の
高
度
経
済
成
長
期
を
経
て
、多
く

の
成
功
体
験
を
培
っ
て
き
ま
し
た
。バ
ブ

ル
経
済
が
崩
壊
し
て
か
ら
も
、一
度
築
い

た
世
界
に
お
け
る
日
本
市
場
は
そ
う
簡

単
に
は
な
く
な
り
ま
せ
ん
。そ
し
て
、２

０
０
８
年
の
リ
ー
マ
ン
シ
ョ
ッ
ク
を
迎
え

て
も
、何
と
か
生
き
な
が
ら
え
る
場
所
が

あ
り
ま
し
た
。何
も
新
し
い
こ
と
を
始
め

た
り
、大
き
く
変
わ
る
決
心
を
し
な
く
て

も
済
ん
で
き
て
し
ま
っ
た
の
で
す
。私
の

予
想
だ
と
高
度
経
済
成
長
期
と
同
じ
30

年
分
だ
け
不
景
気
が
続
い
て
い
く
と
思

い
ま
す
。こ
れ
ま
で
20
年
間
、ず
っ
と
不

景
気
だ
っ
た
た
め
、こ
の
ま
ま
何
も
ア
ク

シ
ョ
ン
を
起
こ
さ
な
け
れ
ば
、こ
れ
か
ら

10
年
も
引
き
続
き
不
況
が
続
く
の
で
は

な
い
で
し
ょ
う
か
。そ
こ
で
恐
ろ
し
い
の

は
、大
き
く
経
済
環
境
が
変
化
を
遂
げ

て
、根
本
的
に
状
況
が
変
わ
っ
て
い
る
の

に
、以
前
と
同
じ
物
の
見
方
や
判
断
の
仕

方
を
し
続
け
た
た
め
に
、本
当
に
生
き
延

び
る
こ
と
が
で
き
な
く
な
っ
て
し
ま
う
こ

と
で
す
。

　

日
本
の
住
宅
産
業
も
同
様
で
す
。明

ら
か
に
既
存
住
宅
が
余
っ
て
い
る
に
も
か

か
わ
ら
ず
、今
ま
で
と
同
じ
よ
う
に
新
築

住
宅
着
工
戸
数
だ
け
を
気
に
し
て
い
る

の
は
、着
眼
点
が
違
う
の
で
は
な
い
か
と

思
い
ま
す
。「
本
当
に
人
々
が
住
み
た
い
住

居
」を
追
求
す
る
に
し
て
も
、従
来
型
の

住
宅
の
イ
メ
ー
ジ
か
ら
脱
す
る
こ
と
が

で
き
ず
、ま
だ
新
し
い
概
念
の
住
宅
は
生

ま
れ
て
き
て
い
な
い
と
感
じ
て
い
ま
す
。

　

ま
た
、日
本
は
外
国
産
の
木
材
を
輸
入

し
て
住
宅
に
使
っ
て
い
ま
す
が
、今
後
、

中
国
や
イ
ン
ド
の
木
材
消
費
量
が
増
え

る
こ
と
で
、日
本
は
今
ま
で
の
よ
う
に
安

く
買
う
こ
と
が
で
き
な
く
な
る
と
予
想

で
き
ま
す
。コ
ス
ト
の
問
題
等
も
あ
ろ
う

か
と
思
い
ま
す
が
、日
本
は
国
土
の
約
３

分
の
２
が
森
林
で
占
め
ら
れ
て
い
る
の

で
す
か
ら
、有
効
に
使
お
う
と
す
る
努
力

が
も
っ
と
必
要
な
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う

か
。こ
れ
か
ら
の
時
代
、木
材
を
上
手
に

使
う
こ
と
は
と
て
も
重
要
で
す
。新
た
な

発
想
で
国
産
材
利
用
を
考
え
る
べ
き
と

き
が
来
て
い
る
と
、私
は
感
じ
て
い
ま
す
。

―
―
住
宅
を
取
り
巻
く
環
境
が
変
わ
っ

て
い
る
の
に
、「
変
わ
ら
な
く
て
も
ま
だ

大
丈
夫
」と
い
う
考
え
が
根
底
に
あ
る

か
ら
で
し
ょ
う
か
。

　

そ
う
だ
と
思
い
ま
す
。従
来
型
の
考
え

で
は
、事
業
は
縮
小
し
て
い
く
ば
か
り
で

す
。私
の
予
想
だ
と
、日
本
の
産
業
は
大

き
な
失
敗
が
な
い
ま
ま
、ゆ
っ
く
り
と
縮

ん
で
い
く
の
で
は
な
い
か
と
思
い
ま
す
。

自
分
た
ち
が
そ
ん
な
に
失
敗
し
て
い
な

い
と
思
っ
て
い
て
も
、変
わ
ら
な
い
こ
と

で
結
果
的
に
は
致
命
的
な
失
敗
を
し
て

し
ま
う
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

　

人
は
誰
で
も
失
敗
を
嫌
い
ま
す
。何
か

新
し
い
こ
と
を
す
る
の
に
、失
敗
は
つ
き

も
の
で
す
。た
だ
「
挑
戦
す
る
な
ら
、失

敗
し
て
も
い
い
ん
だ
」と
い
う
生
ぬ
る
い

考
え
方
も
違
う
と
思
い
ま
す
。失
敗
に
は

「
許
さ
れ
る
失
敗
」と
「
許
さ
れ
な
い
失

敗
」が
あ
り
ま
す
。（
図
１
参
照
）「
許
さ

れ
る
失
敗
」と
は
、人
間
や
企
業
の
成
長
、

進
歩
、変
化
に
伴
っ
て
起
こ
る
失
敗
の
こ

と
。新
し
い
物
事
に
遭
遇
し
て
い
る
と
き

に
、自
分
で
判
断
し
て
決
定
す
る
の
は
当

然
で
す
。何
が
最
適
な
の
か
分
か
ら
な
い

し
、過
去
の
経
験
も
そ
の
ま
ま
生
き
る
こ

と
は
ま
ず
あ
り
ま
せ
ん
。だ
か
ら
変
化
に

対
応
す
る
と
き
は
、必
ず
失
敗
が
つ
い
て

回
る
と
考
え
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。反

業
て
い

日
本

う
に

っ
て
い

う
。日
本

か
ら
１

済
成
長

験
を
培

が
崩
壊

界
に
お

ラスに変え
のすすめ』

革新の

に
は
な

０
０
８

て
も

あ

ら
か
に

か
わ

住

図１　失敗原因の階層性
許
さ
れ
る

失
敗

許
さ
れ
な
い
失
敗
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特 

集失
敗をチャ
ン
ス
に
変
え
る

企
業
づ
く
り

景
気
は
上
向
き
つ
つ
あ
る
も
の
の
、長
く
続
い
た
不
況
を
理
由
に
、事
業
を「
守
り
」に
シ
フ
ト
し
て
い
る
企
業
も
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

新
た
な
事
業
を
始
め
た
り
、既
存
の
事
業
を
革
新
的
に
変
え
る
に
は
、失
敗
が
つ
き
も
の
。

し
か
し
失
敗
を
恐
れ
て
行
動
を
起
こ
さ
な
け
れ
ば
、企
業
は
停
滞
す
る
ど
こ
ろ
か
、衰
退
の
方
向
に
向
か
い
、ひ
い
て
は
業
界
全
体
に
も
影
響
を
与
え
る
可
能
性
が
あ
り
ま
す
。

そ
こ
で
、今
回
の
特
集
で
は
、失
敗
に
正
面
か
ら
向
き
合
う
企
業
づ
く
り
や
、失
敗
の
一
つ「
リ
コ
ー
ル
」に
対
す
る
考
え
方
を
紹
介
。

今
の
時
代
を
前
向
き
に
生
き
抜
く
た
め
の
術
を
探
り
ま
す
。
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ナ
ソ
ニ
ッ
ク
株
式
会
社
（
旧
：
松
下
電
器

産
業
株
式
会
社
）で
す
。１
９
８
５
年
か

ら
１
９
９
２
年
に
生
産
し
た
Ｆ
Ｆ
式
石

油
暖
房
機
に
よ
っ
て
一
酸
化
中
毒
事
故

を
起
こ
し
て
し
ま
い
、リ
コ
ー
ル
に
関
す

る
大
々
的
な
Ｃ
Ｍ
や
広
告
が
話
題
と
な

り
ま
し
た
。事
故
と
い
う
失
敗
は
決
し
て

許
さ
れ
る
べ
き
こ
と
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

し
か
し
、彼
ら
は
こ
の
リ
コ
ー
ル
問
題
に

対
し
て
、真
摯
に
対
応
し
よ
う
と
し
て
い

ま
す
。先
日
、パ
ナ
ソ
ニ
ッ
ク
か
ら
私
の
研

究
し
て
い
る
「
失
敗
学
と
危
険
学
」に

つ
い
て
の
講
演
の
依
頼
が
あ
り
、訪
問
す

る
機
会
が
あ
り
ま
し
た
。社
員
の
方
々
と

も
お
話
す
る
機
会
が
あ
っ
た
の
で
す
が

「
最
後
の
1
台
ま
で
徹
底
的
に
探
し
出
す

覚
悟
で
取
り
組
ん
で
い
ま
す
」「
い
つ
か

お
客
様
の
信
用
が
返
っ
て
く
る
日
が
来

る
と
信
じ
て
い
る
ん
で
す
」と
言
っ
て
い

ま
し
た
。

　

Ｆ
Ｆ
式
石
油
暖
房
機
は
、住
居
の
中

に
熱
源
が
あ
り
、そ
こ
で
空
気
を
燃
焼
さ

せ
て
外
に
排
気
と
し
て
出
す
仕
組
み
に

な
っ
て
い
ま
す
。外
気
を
取
り
込
ん
で
、

燃
焼
さ
せ
て
外
に
出
す
シ
ス
テ
ム
は
、正

し
く
機
能
し
て
い
れ
ば
理
想
的
な
シ
ス

テ
ム
。し
か
し
実
際
に
作
っ
て
み
た
ら
、仕

組
み
と
し
て
は
正
し
い
け
れ
ど
、ゴ
ム
の

部
品
が
劣
化
し
て
い
て
、そ
こ
か
ら
一
酸

化
炭
素
が
漏
れ
て
し
ま
っ
た
の
で
す
。事

故
を
起
こ
し
て
か
ら
は
、ス
テ
ン
レ
ス
の

部
品
に
し
て
劣
化
防
止
対
策
を
試
み
ま

し
た
が
、接
合
が
悪
い
製
品
に
よ
り
再
度

事
故
が
起
こ
っ
て
し
ま
い
ま
し
た
。そ
こ

で
、同
じ
仕
組
み
の
燃
焼
式
乾
燥
機
も
含

め
、「
建
物
内
で
直
火
を
使
う
こ
と
自
体

間
違
い
」と
判
断
し
、生
産
を
や
め
る
こ

と
に
し
ま
し
た
。よ
り
良
い
製
品
づ
く
り

の
た
め
に
し
た
こ
と
が
、す
べ
て
裏
目
に

出
て
し
ま
っ
た
の
で
す
。社
員
の
皆
さ
ん

は
「
先
輩
た
ち
の
作
っ
た
製
品
が
あ
る

か
ら
こ
そ
、今
の
パ
ナ
ソ
ニ
ッ
ク
が
あ
る
。

だ
か
ら
、自
分
た
ち
が
リ
コ
ー
ル
を
責
任

持
っ
て
や
ら
ね
ば
な
ら
な
い
」と
考
え
て

い
ま
す
。も
う
一
度
言
い
ま
す
が
、事
故
自

体
は
あ
っ
て
は
な
ら
な
い
失
敗
で
す
。し

か
し
、そ
の
対
処
の
姿
勢
は
各
社
が
見
習

う
べ
き
こ
と
だ
と
思
い
ま
す
。

日
本
全
体
を
新
し
い
こ
と
に

挑
戦
で
き
る
雰
囲
気
に
し
た
い

―
―
畑
村
さ
ん
は
世
の
中
の
失
敗
事
例

を
共
有
す
る
た
め
に
、活
発
に
活
動
さ

れ
て
い
ま
す
ね
。

　

私
は
多
く
の
人
々
が
失
敗
情
報
を
共

有
で
き
る
サ
イ
ト
を
目
指
す
べ
く
、10
年

程
前
か
ら
、独
立
行
政
法
人
科
学
技
術
振

興
機
構
が
運
営
し
て
い
る
「
失
敗
知
識

の
デ
ー
タ
ベ
ー
ス
」の
事
業
統
括
を
行
っ

て
い
ま
す
。こ
こ
で
は
科
学
技
術
分
野
の

事
故
や
失
敗
の
事
例
を
分
析
し
、得
ら
れ

る
教
訓
と
と
も
に
デ
ー
タ
ベ
ー
ス
化
し

て
い
ま
す
。単
な
る
デ
ー
タ
ベ
ー
ス
に
な

ら
な
い
よ
う
に
、「
失
敗
百
選
」と
し
て
失

敗
事
例
の
中
か
ら
国
内
外
の
典
型
的
な

事
例
を
１
０
０
例
程
度
取
り
上
げ
る
な

ど
、実
際
に
役
立
つ
サ
イ
ト
を
心
掛
け
て

い
ま
す
。

　

ま
た
、失
敗
は
、「
原
因
」が
あ
っ
て
、次

に
人
の
「
行
動
」が
伴
い
、そ
れ
に
よ
っ
て

「
結
果
」が
表
れ
て
起
こ
る
も
の
で
す
。そ

こ
で
、失
敗
の
「
原
因
」「
行
動
」「
結
果
」

を
分
類
し
て
体
系
化
し
た
「
失
敗
ま
ん

だ
ら
」（
図
３
は
「
原
因
ま
ん
だ
ら
」）も

制
作
し
て
掲
載
し
て
お
り
、三
つ
の
観
点

か
ら
知
り
た
い
失
敗
事
例
を
誰
も
が
自

由
に
検
索
で
き
る
よ
う
に
し
て
い
ま
す
。

今
で
は
年
間
５
０
０
万
ペ
ー
ジ
ビ
ュ
ー
を

記
録
す
る
サ
イ
ト
に
成
長
し
ま
し
た
。こ

の
結
果
は
、誰
も
が
失
敗
事
例
を
共
有
し

た
が
っ
て
い
る
証
拠
で
す
。

―
―
最
後
に
、畑
村
さ
ん
か
ら
読
者
の

皆
さ
ん
に
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
お
願
い
し
ま

す
。

　

私
は
、心
か
ら
失
敗
を
認
め
合
え
る
社

会
に
な
っ
て
ほ
し
い
と
思
っ
て
い
ま
す
。

そ
う
な
ら
な
け
れ
ば
、い
つ
ま
で
経
っ
て

も
、日
本
全
体
が
新
し
い
こ
と
に
挑
戦
す

る
雰
囲
気
に
な
ら
な
い
の
で
は
な
い
で

し
ょ
う
か
。失
敗
を
隠
さ
ず
に
開
示
し

て
、皆
で
失
敗
を
共
有
し
て
い
け
ば
、今

の
状
況
を
変
え
ら
れ
る
と
思
い
ま
す
。た

だ
、半
端
な
取
り
組
み
で
は
状
況
は
変

わ
り
ま
せ
ん
。隠
さ
ず
、嘘
を
つ
か
ず
、人

の
せ
い
に
せ
ず
、自
分
で
考
え
て
行
動
す

る
。そ
し
て
そ
れ
を
集
団
で
共
有
す
る
。

真
摯
な
姿
勢
で
、ま
ず
は
各
社
が
失
敗
を

報
告
で
き
る
企
業
風
土
づ
く
り
を
地
道

に
行
う
こ
と
が
、日
本
の
産
業
全
体
を
進

化
さ
せ
る
と
信
じ
て
い
ま
す
。

特 

集

失
敗
を
チ
ャ
ン
ス
に
変
え
る

企
業
づ
く
り

図3　「原因まんだら」

原因の項目をクリックすると、その原因にまつわる事例を検索
できる。このほかにも「行動まんだら」「結果まんだら」がある

失敗知識データベー
ス。現在約1,200件
の事例が掲載されて
いる（2010年6月現
在 ）http://shippai.
jst.go.jp/fkd/Search
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対
に
、「
許
さ
れ
な
い
失
敗
」と
は
、過
去

に
経
験
の
あ
る
失
敗
、十
分
に
注
意
を
払

わ
ず
に
手
を
抜
い
て
起
こ
っ
た
失
敗
、慢

心
や
誤
判
断
に
よ
る
失
敗
の
こ
と
。残
念

な
が
ら
、世
の
中
で
起
き
て
い
る
大
多
数

の
失
敗
は
、後
者
に
当
た
る
の
で
す
。で

す
か
ら
、今
、私
た
ち
は
「
許
さ
れ
る
失

敗
」に
つ
な
が
る
挑
戦
を
し
て
い
か
な
け

れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。

受
け
入
れ
る
べ
き
は

「
許
さ
れ
る
失
敗
」

―
―
し
か
し
、企
業
に
お
い
て
失
敗
は

良
く
な
い
も
の
と
さ
れ
、隠
し
た
り
、な

か
っ
た
こ
と
に
さ
れ
る
こ
と
が
多
か
っ

た
よ
う
に
思
い
ま
す
。

　

実
際
に
、失
敗
を
隠
し
た
方
が
得
を
し

て
き
た
た
め
、皆
が
隠
す
よ
う
に
な
っ
た

の
で
し
ょ
う
。失
敗
か
ら
得
ら
れ
る
こ
と

は
数
多
く
あ
る
の
に
、な
か
っ
た
こ
と
に

す
る
の
は
も
っ
た
い
な
い
こ
と
。本
当
は

失
敗
を
隠
さ
な
い
方
が
、企
業
に
と
っ
て

は
メ
リ
ッ
ト
が
あ
る
は
ず
で
す
。し
か
し
、

公
表
し
て
社
内
で
ひ
ど
い
扱
い
を
受
け

る
よ
う
な
企
業
で
あ
れ
ば
、隠
し
た
方
が

良
い
の
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。た
だ
、そ
ん

な
企
業
風
土
で
は
、会
社
の
成
長
は
見
込

め
な
い
と
思
い
ま
す
。「
許
さ
れ
る
失
敗
」

を
受
け
入
れ
る
企
業
風
土
を
つ
く
り
、新

し
い
こ
と
に
挑
戦
で
き
る
企
業
に
な
る

こ
と
が
今
求
め
ら
れ
て
い
る
の
で
す
。

―
―
失
敗
を
報
告
し
づ
ら
い
企
業
風

土
が
で
き
て
し
ま
う
の
は
な
ぜ
な
の
で

し
ょ
う
か
。

　

そ
れ
は
す
べ
て
ト
ッ
プ
の
責
任
で
す
。

ト
ッ
プ
自
ら
が
変
わ
ら
な
い
と
、企
業
風

土
は
決
し
て
変
わ
り
ま
せ
ん
。社
員
が
企

業
風
土
を
変
え
よ
う
と
ト
ッ
プ
に
失
敗

を
報
告
し
た
と
し
て
も
、ボ
ト
ム
ア
ッ
プ

で
は
ほ
と
ん
ど
変
化
は
起
き
な
い
の
が

現
実
で
す
。

　

失
敗
を
社
員
同
士
で
共
有
し
て
い
る

企
業
の
代
表
と
し
て
、本
田
技
研
工
業
株

式
会
社
が
挙
げ
ら
れ
ま
す
。本
田
技
研
工

業
に
は
、個
人
で
失
敗
し
た
事
例
を
社
員

で
評
価
す
る
制
度
が
あ
り
ま
す
。も
ち
ろ

ん
失
敗
自
体
を
褒
め
て
い
る
わ
け
で
は

あ
り
ま
せ
ん
。失
敗
し
て
し
ま
っ
た
挑
戦

を
褒
め
た
り
、起
こ
っ
て
し
ま
っ
た
事
柄

の
対
処
を
褒
め
る
の
で
す
。な
ぜ
本
田
技

研
工
業
が
そ
の
よ
う
な
こ
と
を
す
る
か

と
い
う
と
、失
敗
し
た
人
の
知
識
や
経
験

を
共
有
す
る
と
、企
業
に
と
っ
て
プ
ラ
ス

に
な
る
こ
と
を
知
っ
て
い
る
か
ら
で
す
。

ま
た
そ
の
人
は
新
し
い
挑
戦
を
し
て
ま

た
失
敗
す
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。し
か
し

そ
う
し
て
い
く
う
ち
に
、そ
の
ノ
ウ
ハ
ウ

が
次
の
製
品
づ
く
り
に
役
立
ち
、素
晴
ら

し
い
製
品
が
で
き
あ
が
る
の
で
す
。

リ
コ
ー
ル
は
そ
ん
な
に

生
ぬ
る
い
も
の
じ
ゃ
な
い

―
―
企
業
に
お
け
る
失
敗
の
一
つ
と

し
て
、「
リ
コ
ー
ル
」が
あ
り
ま
す
。畑
村

さ
ん
は
日
本
に
お
け
る
リ
コ
ー
ル
の
あ

り
方
を
ど
の
よ
う
に
と
ら
え
て
い
ら
っ

し
ゃ
い
ま
す
か
。

　

企
業
で
リ
コ
ー
ル
が
発
表
さ
れ
る
と
、

大
多
数
の
人
々
が
「
欠
陥
の
あ
る
商
品

を
作
っ
た
か
ら
、後
始
末
を
し
て
い
る
」

と
捉
え
ま
す
が
、私
は
そ
う
見
て
は
な
ら

な
い
と
思
い
ま
す
。私
は
国
土
交
通
省

の
「
リ
コ
ー
ル
の
原
因
調
査
・
分
析
検
討

委
員
会
」の
委
員
長
や
、「
リ
コ
ー
ル
検
討

会
」の
座
長
を
務
め
、リ
コ
ー
ル
そ
の
も

の
を
考
え
て
き
ま
し
た
。実
際
に
リ
コ
ー

ル
を
出
し
た
企
業
の
人
々
に
会
っ
た
り
、

現
場
を
見
に
い
く
経
験
を
す
る
中
で
、製

品
欠
陥
の
原
因
を
自
分
た
ち
の
中
に
取

り
込
み
、次
の
製
品
に
ど
う
生
か
す
か
を

真
剣
に
考
え
て
い
る
人
々
が
た
く
さ
ん

い
る
こ
と
が
分
か
り
ま
し
た
。リ
コ
ー
ル

と
は
「
欠
陥
の
あ
る
商
品
の
後
始
末
」と

い
っ
た
生
ぬ
る
い
作
業
で
は
な
い
の
で

す
。自
分
た
ち
が
良
か
れ
と
思
っ
て
製
品

を
世
の
中
に
出
し
た
ら
、世
の
中
に
受
け

入
れ
ら
れ
ず
、す
べ
て
が
否
定
さ
れ
る
。

そ
れ
が
リ
コ
ー
ル
な
の
で
す
。リ
コ
ー
ル

は
莫
大
な
費
用
が
か
か
り
ま
す
し
、社
会

か
ら
誹
謗
中
傷
を
受
け
る
た
め
、誰
一
人

や
り
た
い
人
は
い
な
い
で
し
ょ
う
。し
か

し
、果
敢
に
リ
コ
ー
ル
に
対
処
し
な
け
れ

ば
な
ら
な
く
な
っ
た
と
き
、学
ぶ
べ
き
も

の
を
学
び
取
る
作
業
を
し
な
い
と
、そ
の

企
業
の
製
品
の
品
質
は
決
し
て
良
く
な

ら
な
い
の
で
す
。「
誰
か
が
や
る
は
ず
」と

し
て
何
も
し
な
い
で
い
る
と
、必
ず
同
じ

失
敗
を
繰
り
返
し
ま
す
（
図
２
参
照
）。

そ
こ
で
大
切
な
の
が
、自
ら
が
現
地
・
現

場
へ
行
き
、現
物
を
見
て
、関
係
者
に
直

接
話
を
聞
い
て
実
情
を
し
っ
か
り
把
握

す
る
こ
と
で
す
。そ
の
こ
と
を
私
は
「
３

現
」（
現
地
、現
物
、現
人
）と
呼
ん
で
い

ま
す
。企
業
と
し
て
対
応
す
べ
き
リ
コ
ー

ル
に
対
し
て
、世
の
中
に
は
ヒ
ス
テ
リ
ッ

ク
に
な
っ
て
悪
口
を
言
う
人
々
が
い
ま
す

が
、本
来
、社
会
は
そ
う
あ
る
べ
き
で
は

な
い
と
思
い
ま
す
。「
３
現
」を
重
視
し
て

リ
コ
ー
ル
対
応
す
る
企
業
を
、一
方
的
に

責
め
る
べ
き
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

―
―
近
年
は
積
極
的
に
Ｃ
Ｍ
や
広
告
を

出
す
企
業
が
少
し
増
え
て
き
ま
し
た
。

　

積
極
的
に
リ
コ
ー
ル
を
開
示
し
て
い

る
企
業
も
あ
り
ま
す
が
、全
体
を
見
る
と

そ
の
よ
う
な
企
業
は
ま
だ
少
数
派
で
あ

る
と
思
い
ま
す
。経
済
的
な
負
担
が
大

き
い
し
、企
業
と
し
て
の
名
声
も
失
っ
て

し
ま
う
か
ら
で
す
。そ
の
結
果
、多
く
の

企
業
が
リ
コ
ー
ル
を
発
表
し
て
も
、小
さ

な
お
知
ら
せ
記
事
を
出
し
て
、あ
と
は
な

か
っ
た
こ
と
に
し
て
し
ま
い
ま
す
。

　

積
極
的
に
リ
コ
ー
ル
を
開
示
し
て
い

る
企
業
の
中
で
も
、代
表
的
な
の
が
、パ

図2　組織の中での役割分担と実際 ─隙間領域の発生─

形の上での分担
建 前

年老いた組織
（成熟した組織）

現 実

遠慮のかたまり、結局誰もやらない領域
「相手がやるはず」
「誰かがやるだろう」

Copyright 畑村洋太郎

若い組織
（成長途上の組織）

現 実

両方が自分の仕事と思う領域
「俺が俺が」

「自分がやって当たり前」
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期
待
と
現
実
の
ギ
ャ
ッ
プ
が

ク
レ
ー
ム
を
生
む

　

お
客
様
相
談
室
に
は
年
間
１
，０
０
０

件
ほ
ど
の
ご
相
談
が
寄
せ
ら
れ
ま
す
。そ

の
内
容
は
「
住
友
林
業
の
家
を
検
討
し

た
い
の
で
、近
く
の
支
店
を
教
え
て
ほ
し

い
」と
い
っ
た
お
問
合
せ
か
ら
「
担
当
者

の
説
明
が
わ
か
ら
な
い
の
で
教
え
て
ほ

し
い
」と
い
う
も
の
ま
で
実
に
さ
ま
ざ
ま
。

も
ち
ろ
ん
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
に
対
す
る

不
満
、い
わ
ゆ
る
ク
レ
ー
ム
も
寄
せ
ら
れ
、

そ
の
割
合
は
全
体
の
３
割
く
ら
い
で
す
。

　

住
友
林
業
で
は
な
ぜ
ク
レ
ー
ム
が
発

生
す
る
か
を
徹
底
的
に
話
し
合
っ
て
き

ま
し
た
。そ
の
結
果
わ
か
っ
て
き
た
の
は
、

お
客
様
の
ご
期
待
と
私
た
ち
の
商
品
や

サ
ー
ビ
ス
と
の
間
に
ギ
ャ
ッ
プ
が
あ
れ
ば

あ
る
ほ
ど
、ク
レ
ー
ム
が
起
き
や
す
く
、

問
題
が
大
き
く
な
る
と
い
う
こ
と
。し
た

が
っ
て
そ
の
ギ
ャ
ッ
プ
を
埋
め
る
の
は
も

ち
ろ
ん
、お
客
様
の
ご
期
待
を
い
か
に
上

回
れ
る
か
が
ク
レ
ー
ム
撲
滅
の
カ
ギ
に

な
る
と
考
え
て
い
ま
す
。簡
単
な
こ
と
で

は
あ
り
ま
せ
ん
が
、そ
れ
が
で
き
て
こ
そ

私
た
ち
の
存
在
価
値
が
あ
る
と
い
う
意

識
で
撲
滅
に
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。

ク
レ
ー
ム
が

仕
事
の
質
を
高
め
た

　

厳
し
い
ク
レ
ー
ム
を
い
た
だ
く
こ
と
も

あ
り
ま
す
が
、そ
れ
を
機
に
商
品
や
サ
ー

ビ
ス
の
質
を
高
め
る
こ
と
が
で
き
た
事

例
は
い
く
つ
も
あ
り
ま
す
。

　

た
と
え
ば
ク
リ
ー
ニ
ン
グ
（
美
装
）。

当
社
は
ク
リ
ー
ニ
ン
グ
を
家
が
竣
工
次

第
、ス
ピ
ー
デ
ィ
に
行
っ
て
い
た
の
で
す

が
、引
渡
し
ま
で
に
間
が
空
く
と
ホ
コ
リ

が
た
ま
り
、お
客
様
が
不
満
を
持
た
れ
る

こ
と
が
あ
り
ま
し
た
。そ
こ
で
具
体
的
な

チ
ェ
ッ
ク
項
目
を
記
し
た
マ
ニ
ュ
ア
ル
を

作
成
し
た
ほ
か
、ク
リ
ー
ニ
ン
グ
の
時
期

を
ず
ら
し
た
り
、作
業
を
分
割
す
る
な
ど

状
況
に
合
わ
せ
た
や
り
方
に
変
え
て
か

ら
は
ク
レ
ー
ム
が
な
く
な
っ
た
だ
け
で
な

く
「
住
友
林
業
は
最
後
の
最
後
ま
で
仕

事
が
丁
寧
」と
い
っ
た
う
れ
し
い
お
声
も

聞
か
れ
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

　

無
垢
の
床
材
を
め
ぐ
っ
て
は
、そ
の
特

性
で
あ
る
伸
び
縮
み
や
色
の
変
化
に
関

し
て
、過
去
何
度
か
ク
レ
ー
ム
を
い
た
だ

き
ま
し
た
。私
た
ち
木
材
を
知
る
側
か
ら

す
れ
ば
、あ
る
程
度
の
伸
縮
は
や
む
を
得

な
い
と
考
え
ま
す
が
、木
に
馴
染
み
の
な

い
お
客
様
か
ら
す
れ
ば
「
不
良
品
を
売

り
つ
け
ら
れ
た
」の
と
同
じ
こ
と
。そ
こ

で
特
に
予
備
知
識
が
必
要
な
部
材
に
関

し
て
は
説
明
シ
ー
ト
を
作
成
し
て
事
前

の
ご
説
明
を
徹
底
。以
来
、「
丁
寧
に
説
明

し
て
く
れ
る
の
で
安
心
」と
い
っ
た
評
価

に
つ
な
が
っ
て
い
ま
す
。

　

一
方
、目
下
の
課
題
は
、や
は
り
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ギ
ャ
ッ
プ
を
い
か
に
埋
め

る
か
で
す
。「
連
絡
を
く
れ
る
と
言
っ
た
の

に
全
然
こ
な
い
ぞ
！
」と
激
高
す
る
お
客

様
。そ
の
怒
り
の
発
端
は
担
当
が
「
後・

・日

連
絡
し
ま
す
」と
曖
昧
な
応
対
を
し
た
こ

と
に
あ
り
ま
し
た
。後
日
を
翌
日
の
こ
と

と
捉
え
る
お
客
様
に
対
し
、２
、３
日
後

と
ゆ
っ
た
り
構
え
て
い
た
担
当
。そ
の
感

覚
の
違
い
に
よ
り
発
生
し
た
ク
レ
ー
ム
で

し
た
。こ
う
し
た
経
緯
も
あ
り
当
社
で
は

「
誰
が
、い
つ
ま
で
に
、何
を
す
る
」か
を
明

確
に
し
た
こ
ま
め
な
ご
連
絡
活
動
を
実

施
し
、お
客
様
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
強
化
を
図
っ
て
い
ま
す
。

現
実
を
把
握
し
、

お
客
様
を
知
る

　

当
社
も
お
叱
り
を
受
け
な
が
ら
ク

レ
ー
ム
撲
滅
に
取
り
組
ん
で
い
る
と
こ

ろ
で
す
が
、こ
れ
ま
で
の
経
験
を
通
じ
て

言
え
る
の
は
、現
場
に
行
き
、現
実
を
把

握
し
な
け
れ
ば
何
も
始
ま
ら
な
い
と
い

う
こ
と
で
す
。そ
し
て
お
客
様
が
何
を
望

ん
で
い
る
か
を
正
確
に
知
る
こ
と
。そ
の

た
め
に
は
お
客
様
と
の
日
々
の
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
が
大
切
で
す
。こ
れ
は
全
て

の
ビ
ジ
ネ
ス
に
共
通
し
て
言
え
る
こ
と

だ
と
思
い
ま
す
。

　

ク
レ
ー
ム
に
は
私
た
ち
が
予
想
も
し

な
か
っ
た
発
見
や
気
づ
き
が
あ
ふ
れ
て
い

ま
す
。今
後
も
真
摯
な
姿
勢
で
お
客
様

の
声
に
耳
を
傾
け
、問
題
を
改
善
し
て
い

く
こ
と
は
も
と
よ
り
、失
敗
を
新
た
な
成

長
の
機
会
と
捉
え
、信
頼
を
勝
ち
得
て
い

き
た
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

特 

集

失
敗
を
チ
ャ
ン
ス
に
変
え
る

企
業
づ
く
り

さまざまな問合せやクレームを受け付ける
住友林業のお客様相談室。

実際にあったクレームを交えつつ、
お客様との向き合い方を考えます。

Chapter 2

クレーム対応の現場最前線

クレームは
信頼関係を築く
大きなチャンス

「お客様は心のどこかで『我慢』している」
「業界の常識はお客様の非常識」

「お客様はつねに『安心』を求めている」

クレームから見えてくるお客様心理

鈴木 一雄
住友林業株式会社

お客様相談室　マネージャー
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　毎年４月に開催されるインテリアデザインの祭典［ミ
ラノ・サローネ（通称）］。今年は国際見本市開催初日（14
日）にアイスランドの火山噴火があり大混乱したにも関わ
らず、昨年比7％増の約33万人が来場しました（最多の一
昨年比では5.2％減）。家具の他、ビエンナーレ開催である
キッチン・バスの見本市がある今年は、私も取材に飛びま
した。帰りは空港閉鎖で5泊足止めされたものの、収穫をそ
れ以上に積み込んで帰国。それを少しご紹介します。

　まず家具ゾーンを回って今年目に入ったのは、差し色に
効かせた“BLUE”。デザインでは先行するファッション業
界のブティックにも青系の靴などが並んでいました。他に
はグレーもスタイリッシュに多用されていた色でした。一
方、キッチン・バス展示ゾーンではプリント加工の素材が
多く活用され新鮮さを演出。ガラスの下地やラミネートに
印刷した耐水性のあるプリント柄素材を、キッチン・冷蔵
庫・洗面…様々なデザインで楽しませてくれました。

　今年はTOTOが見本市本会場に初出展し注目され、パナ
ソニック電工やCanon、SONY、東芝などに続きカリモク家
具もFuori Salone（街中展示）でインスタレーションを実
施。デザインへの取り組みを企業イメージと共に世界へ伝
える動きが見られました。住産業界においても内需が細る
中グローバルマーケット戦略は欠かせません。世界で戦う
には日本企業も機能や性能数値だけでは無く、感性や感情
で勝負する覚悟が必要。しかし、デザイナー達から聞かれ
る日本企業のデザインに対する意識（価値観）の低さが気
になります。結果、日本人のトップデザイナー達は海外メー
カーとの仕事にシフトしてしまう現状。現地でお会いした
日本を代表するデザイナー喜多俊之氏は「日本人は暮ら
しオンチになっている。特に企業の経営者が暮らしを豊か
に愉しんでいないのは致命傷」と嘆かれ、私も危機感を持
ちました。そんな日本でも、5月に始まったキムタク主演の
TVドラマの舞台がインテリア業界であることに「来てる
かも?!」と少し期待感を持っていたりする私です。

『月刊HOUSING』元編
集長、現在リクルート
住宅総研 主任研究員
や神奈川県総合計画
審議会委員も務める
住生活ジャーナリス
ト。ブログ「Vivien研
究員の暮らしと住宅
業界裏話」更新中！

【藤井繁子Profi le】

Milan Design Week［ミラノ・サローネ］2010
火山にも負ケズ！約33万人が来場

注目のカラーはBLUE。
素材ではプリント加工が多彩に

日本企業もグローバルを重視

Poltrona Frauにて（上）。ラグーン・ブルーやセルリアン・
ブルーという表現がFENDI CASA（下左）やMinottiで聞か
れた。Barovier&Tosoの目の覚めるようなシャンデリアは
2m以上ある

Piet Boonのベルベット・ソファもエメラルドに近いブルー

実はキッチンのトールキャビネット、巨大な写真がガラス扉
に（6枚分割の折り戸）。
右も馬のイラストがキッチンカウンターや収納扉に。ファ
ブリックと同プリント柄のバスやキッチンも登場
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「
売
り
た
い
商
品
」で
は
な
く

「
買
い
た
い
商
品
」を
揃
え
る

　

し
か
し
、常
に
変
化
を
求
め
る
の
が

消
費
者
。現
状
の
売
場
に
満
足
し
て
い

て
は
、た
ち
ま
ち
飽
き
ら
れ
て
し
ま
う
こ

と
は
過
去
の
経
験
か
ら
わ
か
っ
て
い
た
。

そ
こ
で
打
ち
出
し
た
の
が
、現
在
の
北
野

エ
ー
ス
の
原
型
と
な
る
グ
ロ
ッ
サ
リ
ー

と
日
配
品
に
特
化
し
た
売
場
。生
鮮
品

を
専
門
店
に
任
せ
て
い
た
分
、集
中
的
に

経
験
を
積
ん
で
い
た
グ
ロ
ッ
サ
リ
ー
と

日
配
品
を
新
た
な
武
器
に
、消
費
者
に

イ
ン
パ
ク
ト
を
与
え
た
い
と
考
え
た
の

だ
。そ
し
て
何
よ
り
意
識
し
た
の
は
、自

分
た
ち
が
「
売
り
た
い
商
品
」で
は
な

く
、消
費
者
が
「
買
い
た
い
」と
思
え
る

商
品
を
取
り
揃
え
る
こ
と
。「
全
て
は
お

客
様
の
た
め
に
。原
点
に
立
ち
返
っ
た
の

で
す
」と
髙
橋
常
務
。

　

現
場
主
義
を
徹
底
し
て
い
る
の
も
北

野
エ
ー
ス
の
特
徴
だ
。地
域
が
違
え
ば
、

消
費
者
の
ニ
ー
ズ
も
異
な
る
。こ
の
た
め

北
野
エ
ー
ス
で
は
、地
域
を
誰
よ
り
も
理

解
し
て
い
る
店
長
に
大
き
な
権
限
を
与

え
て
い
る
。ど
ん
な
商
品
を
並
べ
る
か
を

判
断
す
る
の
は
、若
さ
あ
ふ
れ
る
30
歳

前
後
の
店
長
だ
。そ
の
店
長
や
商
品
バ

イ
ヤ
ー
が
毎
月
１
回
勢
揃
い
す
る
日
が

あ
る
。バ
イ
ヤ
ー
は
自
分
が
仕
入
れ
て
き

た
商
品
を
店
長
に
必
死
で
売
り
込
み
、

店
長
は
ど
の
商
品
が
消
費
者
に
喜
ん
で

も
ら
え
る
か
を
考
え
抜
く
。卸
売
市
場

さ
な
が
ら
の
真
剣
勝
負
。「
本
部
が
ど
ー

ん
と
仕
入
れ
、『
さ
ぁ
こ
れ
を
売
れ
！
』と

い
う
時
代
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。お
客
様
の

こ
と
を
い
ち
ば
ん
よ
く
知
っ
て
い
る
店

長
が
ほ
し
い
と
思
う
商
品
こ
そ
が
お
客

様
の
望
む
も
の
。店
に
よ
っ
て
品
揃
え
が

違
う
の
は
当
た
り
前
で
、『
北
野
エ
ー
ス

に
は
同
じ
店
が
２
つ
と
な
い
』と
評
さ
れ

る
の
も
、お
客
様
視
点
に
立
っ
た
現
場
主

義
を
貫
い
て
い
る
か
ら
こ
そ
で
す
」。

お
客
様
の
喜
び
の
た
め
に

本
気
で
考
え
抜
く

　
「
品
揃
え
も
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
も
ど
の

ス
ー
パ
ー
で
も
や
ろ
う
と
思
っ
た
ら
で

き
る
こ
と
。で
す
か
ら
私
た
ち
な
ら
で
は

の
ノ
ウ
ハ
ウ
と
は
思
っ
て
い
ま
せ
ん
。本

当
の
ノ
ウ
ハ
ウ
は
目
に
は
見
え
な
い
も

の
だ
と
思
う
ん
で
す
。つ
ま
り
、従
業
員

一
人
ひ
と
り
の
胸
の
内
に
あ
る
、お
客
様

に
喜
ん
で
い
た
だ
く
に
は
ど
う
し
た
ら

い
い
か
を
本
気
で
考
え
る
心
。こ
れ
こ
そ

が
ノ
ウ
ハ
ウ
を
生
む
原
動
力
で
は
な
い

で
し
ょ
う
か
」。そ
う
話
し
た
上
で
髙
橋

常
務
は
、今
後
の
目
標
を
こ
う
描
く
。

　
「
店
舗
数
や
売
上
高
で
競
う
つ
も
り

は
あ
り
ま
せ
ん
し
、具
体
的
な
数
値
目

標
も
掲
げ
て
い
ま
せ
ん
。実
に
目
ま
ぐ

る
し
い
業
界
で
す
か
ら
、１
年
先
の
こ
と

す
ら
誰
に
も
わ
か
ら
な
い
の
で
す
。は
っ

き
り
し
て
い
る
の
は
必
要
と
さ
れ
な
い

店
は
消
え
る
と
い
う
こ
と
。で
す
か
ら
、

私
た
ち
の
目
標
は
『
お
客
様
に
感
謝

し
、も
っ
と
感
謝
・
感
動
さ
れ
、必
要
と

さ
れ
る
』こ
と
。そ
の
気
持
ち
で
こ
れ
ま

で
走
っ
て
き
ま
し
た
し
、今
後
も
そ
う
あ

り
た
い
。そ
の
思
い
こ
そ
が
私
た
ち
の
Ｄ

Ｎ
Ａ
な
の
で
す
」。

お客様の喜びが第一。収益は第二。
お客様の喜びが我々の喜びである。
全ては、お客様の喜びのためである。
我らは自由に考え、行動し、公平に処遇される。智慧と慈悲が行動規範である。
自らを向上、発展させ、世のため、
他の人のために仕事をする。
心においては愛、行いにおいては
奉仕が使命である。

本社：兵庫県尼崎市東園田町4-72-1東京本部：東京都江東区
　　　　   富岡2-11-18 西村ビル5F事業内容：「北野エース」
　　　　　「KITANOYA」
　　　　　「foods stage KITANO」　　　　　など各種スーパーの運営代表者：北野 秀雄
売上高：180億円（2010年2月期）HP：http://www.ace-group.co.jp/

エース基本理念

奉仕が使命。

店舗の写真は調布パルコ店（東京）で撮影したものです。

声をかけたくても周りに店員がいない、忙しそうで声をかけにくい―。そんなスーパーが増える一方、北野エースでは「お客様との対話」を重視。店内の至るところに「お気軽にスタッフまで」との
案内が見られる

まで」との
案内が見られる
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Front runner
先端企業に学ぶ

企業が成長するカギは
常識にとらわれないこと。
挑戦し続ける優良企業から
ビジネスヒントを学びます。

画
期
的
な

ス
ー
パ
ー
の
原
型
は

大
胆
な
発
想
か
ら
生
ま
れ
た

　

ズ
ラ
リ
と
並
ん
だ
レ
ト
ル
ト
カ
レ
ー
、

そ
の
数
な
ん
と
３
４
０
種
類
。豊
富
な

商
品
知
識
を
持
つ
「
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
」

に
よ
る
懇
切
丁
寧
な
商
品
説
明
―
。

　

圧
倒
的
な
品
揃
え
や
キ
メ
の
細
か
い

接
客
で
、地
元
関
西
か
ら
首
都
圏
に
出

店
攻
勢
を
強
め
て
い
る
ス
ー
パ
ー
マ
ー

ケ
ッ
ト
が
あ
る
。そ
の
名
は
「
北
野
エ
ー

ス
」。こ
の
不
況
下
に
あ
っ
て
９
期
連
続

で
増
収
（
※
）を
マ
ー
ク
し
て
い
る
業
界

の
元
気
印
だ
。

　

飲
料
や
レ
ト
ル
ト
食
品
、調
味
料
と

い
っ
た
「
グ
ロ
ッ
サ
リ
ー
＆
リ
カ
ー
」に

加
え
、「
日
配
品
」と
呼
ば
れ
る
冷
蔵
保

存
が
必
要
な
食
品
を
専
門
と
す
る
北
野

エ
ー
ス
。し
か
し
、か
つ
て
は
生
鮮
３
品

（
肉
、野
菜
、魚
）を
中
心
に
安
売
り
街
道

を
ひ
た
走
る
ど
こ
に
で
も
あ
る
普
通
の

ス
ー
パ
ー
だ
っ
た
。大
き
く
舵
を
切
っ
た

の
は
今
か
ら
10
年
ほ
ど
前
の
こ
と
。収

支
を
圧
迫
し
て
い
た
生
鮮
品
を
自
ら
切

り
盛
り
す
る
の
で
は
な
く
外
部
の
専
門

店
を
招
き
入
れ
た
の
だ
。ス
ー
パ
ー
の
顔

と
も
い
え
る
生
鮮
品
を
手
放
す
と
い
う

大
胆
な
発
想
。「
安
売
り
で
疲
弊
し
、あ
す

会
社
が
倒
れ
て
も
お
か
し
く
な
い
、そ
ん

な
状
況
で
の
決
断
で
し
た
。他
社
か
ら
は

『
も
は
や
ス
ー
パ
ー
で
は
な
い
』と
ま
で

言
わ
れ
ま
し
た
よ
」と
髙
橋
常
務
。そ
ん

な
周
囲
の
声
と
は
裏
腹
に
結
果
は
大
成

功
。専
門
店
な
ら
で
は
の
ノ
ウ
ハ
ウ
が
生

か
さ
れ
た
売
場
は
連
日
活
況
を
呈
し
た
。

→

株式会社エース

※ 

株
式
会
社
エ
ー
ス
の
主
力
店
「
北
野
エ
ー
ス
」で
の

売
上
高

画
期
的
ななな
的
な
的
な

期
的
期
画
期
画画

なな
的
な

期
的
期
的

画
期
画
期
画ス

ー
パ
ー
の
原
型
ははは
型
は
型
は

原
型
原
の
原
の
ー
の

パ
ー
パ
ー

ー
パ
ー
ス
ー
スス

はは
型
は

原
型
原
型

の
原
の
原

ー
の
ー
パ
ー
パ
ー
パ

ス
ー
ス
ー
ス 見

え
な
い

ノ
ウ
ハ
ウは

本
当
の

目
に
は

飲
料
飲
料
飲
料
飲
料
飲飲飲

い
っ
たたた
っ
た
っ
た

い
っ
い
っ
いい加

え
、、
え
、
え
、
え
、

加
え
加
え
加加加存

が
必必必
が
必
が
必

存
が
存
が
存
が
存存存エ

ー
ススス
ーー
エ
ー
エエエ

常務取締役
統括事業本部長
髙橋  一実さん

北野エースの真骨頂である豊富な品揃え。「売れ筋だけを並べている売場なんておもしろくない。いろいろな商品があるからこそ売場にワクワク感が生まれるんです」と髙橋常務

豊富な品揃えは選択肢を増やす一方で、どれを選んだらいいかわからなくなる場合も。しかし、商品説明のエキスパートであるコンシェルジュがいれば安心。お気に入りのコンシェルジュに会いたくて来店する方も少なくないという
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4
月
30
日
、 

当
社
は
住
宅
資
材

の
物
流
シ
ス
テ
ム
運
営
事
業
会
社

「
ホ
ー
ム
エ
コ
・
ロ
ジ
ス
テ
ィ
ク
ス
株

式
会
社 
（
以
下
、エ
コ
ロ
ジ
社
）」を
設

立
し
ま
し
た
。事
業
開
始
は
7
月
の

予
定
と
な
っ
て
い
ま
す
。

　

当
社
独
自
の
住
宅
資
材
物
流
シ

ス
テ
ム
を
資
材
メ
ー
カ
ー
や
地
域
流

通
店
、住
宅
会
社
な
ど
の
住
宅
業
界

全
体
に
提
供
す
る
こ
と
に
よ
り
、住

宅
資
材
の
物
流
合
理
化
・
効
率
化
に

よ
る
原
価
低
減
を
実
現
。業
界
標
準

と
な
り
う
る
物
流
シ
ス
テ
ム
の
構
築

を
目
指
し
ま
す
。同
時
に
、住
宅
資
材

物
流
分
野
に
お
け
る
C
O
²
排
出
量

の
削
減
に
も
寄
与
し
、広
く
社
会
、お

よ
び
地
域
経
済
の
発
展
に
貢
献
し
ま

す
。

　

住
宅
資
材
の
物
流
現
場
で
は
、資

材
メ
ー
カ
ー
か
ら
住
宅
資
材
を
納
品

す
る
場
合
、近
隣
の
工
事
現
場
で
あ
っ

て
も
住
宅
会
社
が
異
な
る
場
合
に

は
、別
々
の
ト
ラ
ッ
ク
を
チ
ャ
ー
タ
ー

し
て
納
品
す
る
こ
と
が
多
く
、大
き

な
コ
ス
ト
負
担
と
な
っ
て
い
ま
し
た
。

一
方
、住
宅
会
社
が
資
材
を
受
け
取
る

場
合
、工
事
の
進
捗
状
況
に
よ
っ
て
は

納
品
を
断
ら
ざ
る
を
得
な
い
な
ど
、

配
送
ス
ケ
ジ
ュ
ー
ル
に
ミ
ス
マ
ッ
チ
が

発
生
す
る
こ
と
が
あ
り
ま
し
た
。

　

当
社
は
、平
成
18
年
よ
り
、木
造
戸

建
住
宅
事
業
に
お
い
て
、全
国
27
拠

点
に
の
ぼ
る
中
継
セ
ン
タ
ー
網
を
通

じ
て
、当
社
の
住
宅
建
設
現
場
へ
の

資
材
配
送
を
行
っ
て
お
り
、工
事
ス
ケ

ジ
ュ
ー
ル
と
連
携
し
た
ジ
ャ
ス
ト
イ

ン
タ
イ
ム
（
必
要
な
も
の
を
、必
要
な

と
き
に
、必
要
な
だ
け
）納
品
を
実
現

し
て
い
ま
す
。

　

エ
コ
ロ
ジ
社
で
は
、そ
の
「
中
継
セ

ン
タ
ー
」で
培
っ
た
物
流
効
率
化
の
ノ

ウ
ハ
ウ
を
活
か
し
、資
材
メ
ー
カ
ー
や

地
域
流
通
店
、住
宅
会
社
の
住
宅
資

材
の
物
流
業
務
を
受
託
し
、各
社
の

原
価
低
減
を
実
現
し
ま
す
。こ
れ
に

よ
り
、各
工
事
現
場
へ
の
住
宅
資
材
の

配
送
回
数
が
全
体
で
削
減
さ
れ
、住

宅
資
材
物
流
に
関
わ
る
C
O
²
排
出

量
を
削
減
す
る
環
境
的
な
メ
リ
ッ
ト

も
同
時
に
実
現
し
ま
す
。

　

な
お
、こ
の
ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ
ル
は

「
建
築
資
材
の
現
場
搬
入
管
理
シ
ス

テ
ム
」と
し
て
特
許
を
出
願
し
て
い

ま
す
。

　

エ
コ
ロ
ジ
社
で
は
、建
具
や
洗
面
化

粧
台
、シ
ス
テ
ム
キ
ッ
チ
ン
な
ど
の
住

宅
資
材
の
物
流
事
業
か
ら
開
始
し
、

初
年
度
か
ら
の
黒
字
を
目
指
し
て
い

ま
す
。将
来
的
に
は
取
り
扱
い
品
目

を
拡
大
す
る
予
定
で
す
。

今号の特集記事「失敗をチャンスに変える企業づくり」の畑村洋太郎先生のインタビューはいかがだったでしょうか？　畑村さんも
インタビュー内でおっしゃっていますが、人は誰もが失敗を嫌う生き物です。「建材マンスリー」編集室も「失敗をするくらいなら現状
維持でいた方が良い」と考えずに、これまでにない新しい企画にチャレンジし、常に高みを目指す冊子作りをしていきたいと思います。
読んでみたい企画があれば、ぜひお聞かせください。よろしくお願いいたします。

 Biz Topics

編集後記

住
宅
資
材
物
流
の
合
理
化
や
効
率
化
で
、Ｃ
Ｏ
²
排
出
量
削
減
へ

画
期
的
な
住
宅
資
材
の
物
流
シ
ス
テ
ム
を
実
現
す
る

「
ホ
ー
ム
エ
コ
・
ロ
ジ
ス
テ
ィ
ク
ス
株
式
会
社
」を
設
立

ビジネスにプラスになる
情報を、住友林業がお届け！

plus

 編集室より　『建材マンスリー』のご意見、ご感想をお寄せください。住友林業株式会社 木材建材事業本部 『建材マンスリー』編集室（三浦・齋藤　FAX：03-3214-3282）

事
業
化
の
背
景

設
立
の
ね
ら
い

新
ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ
ル
を
構
築

従来の物流システム

エコロジ社の物流システム

資材メーカーA 工事現場1

資材メーカーB 工事現場2

資材メーカーC 工事現場3

資材メーカーA 工事現場1
エコロジ社
中継
センター

資材メーカーB 工事現場2

資材メーカーC 工事現場3

住宅資材の流れ

住宅資材の流れ

物流効率化イメージ
　各資材メーカーが工事現場ごとに納品していた物流は、エコロジ社の物流シ
ステムを活用して中継センターを経由。複数の資材メーカーの製品が、１回の配
送でより効率良く各現場に納品されるようになります。

会社概要
社　 長
設　 立 
住　 所
資 本 金
事業内容

：坂 直
：平成22年4月30日
： 東京都千代田区大手町1丁目3番2号
：10百万円（住友林業㈱100％出資）
：住宅資材の物流サービス事業
 （物流業務受託事業、
  物流業務コンサルティング事業など）

問い合わせ先

ホームエコ・ロジスティクス株式会社
TEL：03-3214-3311

News pick up! 住友林業ニュース
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建 材 マ ン ス リ ー 資 料 室

平成22年4月の新設住宅着工 △は減

4月
3月 2月 1月対前月比

　　（戸）　　　 　（％）
対前年同月比

　　（戸）　　　 　（％）

新　設　住　宅　計 66,568 1,560 2.4 370 0.6 65,008 56,527 64,951
建築主別 公共

民間
2,632
63,936

△402
1,962

△13.2
3.2

550
△180

26.4
△0.3

3,034
61,974

917
55,610

1,717
63,234

利用関係別 持家
貸家
給与住宅
分譲住宅

23,496
24,425
564

18,083

1,515
370

△1,097
772

6.9
1.5

△66.0
4.5

525
△1,837
△2,210
△3,892

2.3
△7.0
△79.7
27.4

21,981
24,055
1,661
17,311

20,867
21,671
920

13,069

21,144
27,040
491

16,276

資金別 民間資金 55,639 972 1.8 △2,396 △4.1 54,667 49,810 55,491

公的資金 10,929 588 5.7 2,776 33.9 10,341 6,717 9,460

公営住宅
住宅金融機構融資住宅
都市再生機構建設住宅
その他住宅

1,878
4,683
278
4,090

11
355
△224
446

0.6
8.2

△44.6
12.2

630
1,503
△350
983

50.5
47.3
△55.7
31.6

1,867
4,328
502
3,644

562
3,663

0
2,492

1,251
3,847
359
4,003

構造別 木造 34,425 478 1.4 1,053 3.2 33,947 32,115 34,629

非木造 32,143 1,082 3.5 △683 △2.1 31,061 24,412 30,322

鉄骨鉄筋コンクリート造
鉄筋コンクリート造
鉄骨造
コンクリートブロック造
その他

798
19,098
12,133

41
73

△701
18

1,772
5

△12

△46.8
0.1
17.1
13.9
△14.1

296
△1,050
152
△53
△28

59.0
△5.2
1.3

△56.4
△27.7

1,499
19,080
10,361
36
85

405
12,295
11,604
47
61

747
15,672
13,722

58
123

構造別 戸
対前月比

　（戸）　　　 （％）
対前年同月比

　（戸）　　　 （％）
利用関係別 戸

対前月比
　（戸）　　　 （％）

対前年同月比
　（戸）　　　 （％）

合　計
木　造
鉄筋コンクリート造
鉄骨造

8,976
809
96

8,071

883
△121
△49
1,053

10.9
△13.0
△33.8
15.0

△73
△137
△44
108

△0.8
△14.5
△31.4
1.4

持　　家
貸　　家
給与住宅
分譲住宅

3,920
4,756
35
265

437
522
5

△81

12.5
12.3
16.7

△23.4

68
△94
△73
26

1.8
△1.9
△67.6
10.9

プレハブ新設住宅戸数

枠組壁工法（ツーバイフォー）新設住宅戸数

利用関係別 合計 持家 貸家 給与
住宅

分譲
住宅対前月比 対前月比 対前月比 対前月比 対前月比

対前年同月比 対前年同月比 対前年同月比 対前年同月比 対前年同月比

木造
戸

6,886
戸

△210
％

△3.0 2,121
戸
144

％
7.3 3,786

戸
△356

％
△8.6 5

戸
△11

％
△68.8 974

戸
13

％
1.4

60 0.9 32 1.5 19 0.5 △4 △44.4 13 1.4

利用関係別戸数 構造別 木造戸数
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