
NYタイムズ、WSジャーナルでNo.1のベストセラー

顧客が熱狂するネット靴店

ザッポス伝説（試読版）
全米が熱狂する感動のサービスを提供するオン
ライン靴店・ザッポスのＣＥＯ（最高経営責任者）
トニー・シェイが奇想天外なザッポス物語を書き
下ろしたベストセラーの邦訳です。

2010年12月2日発売予定の本書の内容を
ひと足お先に一部お読みいただけます。

なぜ、ザッポスが注目されるのか、
その秘密は次ページに！

紀伊國屋書店 Book Web はこちら
amazon.co.jpはこちら

http://bookweb.kinokuniya.co.jp/htm/447801373X.html
http://www.amazon.co.jp/dp/447801373X?tag=honjosan-22&camp=1027&creative=774407&linkCode=as4&creativeASIN=447801373&adid=0EBVBGP8F7QJBJDAWBMH&


全米絶賛のザッポスの伝説とは？
なぜザッポスのサービスは愛されるのか？

オンライン靴店として、創業10年で年商10億ドルを達成し、全米第1位。
カスタマー・サービスは全社員の仕事。顧客がネットで「素晴らしい社員」を讃え、熱狂。
サービスにマニュアルはない。顧客の商品選びに電話で6時間付き合うことも。
自社に在庫がなければ他社サイト３社以上をチェックし、あれば顧客に教える。
採用では、能力よりも「就業時間外も一緒にいたい人かどうか」を重視。徹底した教育。
4週間の新人入社研修期間中、「今辞めたら2000ドル支払う」退職金制度がある。
社員はコア・バリューを仕事だけでなく、生活に活かす。会社が大好き。社員はファミリー。
社員は社内の様子を自由にブログ、ツイッター、ＳＮＳ、YouTubeで情報発信。自由自在の
ブランディング。
世の中のツイッターでの「ザッポス」に関するつぶやきを（悪口も含め）ホームページに全部
掲載。
同社の｢ビジネスモデルとしてのハピネス｣は新しい経営モデルとして、世界の経営者、経営
学者も大注目。社内見学ツアーに、日本からも経営者が多数訪問。「ザッポスに学べ」
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解
説
：
全
米一位
の
ベ
ス
ト
セ
ラ
ー
の
背
景

　
オ
ン
ラ
イ
ン
の
靴
店
ザ
ッ
ポ
ス
と
い
え
ば
、フレン
ド
リ
ー
で
心
の
こ
もっ
た
、顧
客
に

「
ワ
オ
！
」（
感
動
）
を
も
た
ら
す
サ
ー
ビ
ス
だ
。

「
信
じ
ら
れ
な
い
く
ら
い
素
晴
ら
し
い
サ
ー
ビ
ス
だっ
た
」「
ザ
ッ
ポ
ス
最
高
！
」「
生
涯

の
顧
客
を
ひ
と
り
増
や
し
ま
し
た
よ
」「
超
音
速
の
配
送
で
、
顧
客
サ
ー
ビ
ス
博
士

号
持
ち
で
す
ね
」―

―

感
激
の
あ
ま
り
涙
な
が
ら
に
書
い
た
礼
状
を
送
っ
た
顧
客
も

い
る
ほ
ど
、
き
わ
め
て
高
い
顧
客
満
足
度
を
誇
る
ザ
ッ
ポ
ス
の
サ
イ
ト
は
顧
客
か
ら
の

感
謝
と
賛
辞
に
あ
ふ
れ
、
そ
の
サ
ー
ビ
ス
は
創
業一〇
年
あ
ま
り
で
す
で
に
伝
説
と
な

り
つつ
あ
る
。

　
こ
の
サ
ー
ビ
ス
を
生
み
出
す
経
営
は
、ハ
ー
バ
ー
ド
大
学
や
ス
タ
ン
フ
ォ
ー
ド
大
学

な
ど
、
ビ
ジ
ネ
ス
・
ス
ク
ー
ル
の
ケ
ー
ス
・
ス
タ
デ
ィ
と
な
り
、ベン
チ
ャ
ー
起
業
家
か

ら
大
企
業
経
営
者
ま
で
、「
ザ
ッ
ポ
ス
に
学
べ
」
と
注
目
の
的
で
あ
る
。

　

ザ
ッ
ポ
ス
の
経
営
を
、
Ｃ
Ｅ
Ｏ
（
最
高
経
営
責
任
者
）
の
ト
ニ
ー
・
シェ
イ
は
「
ビ

ジ
ネ
ス
モ
デ
ル
と
し
て
のハ
ピ
ネ
ス
」と
呼
び
、
社
員
の
幸
せ
と
と
も
に
、
顧
客
の
、
そ

し
て
取
引
先
や
関
係
者
の
幸
せ
を
追
求
す
る
と
い
う
新
し
い
経
営
の
あ
り
方
を
示
し

て
い
る
と
さ
れ
る
。



▼ 
著
者
・
ト
ニ
ー
・
シ
ェ
イ
（Tony Hsieh

）
に
つ
い
て

　

台
湾
か
ら
の
移
民
の
両
親
を
持
ち
ア
メ
リ
カ
で
生
ま
れ
育
ち
、
小
さ
い
頃
か
ら
何
度
も
ビ

ジ
ネ
ス
を
立
ち
上
げ
て
い
た
。
ハ
ー
バ
ー
ド
大
学
で
コ
ン
ピ
ュ
ー
タ
・
サ
イ
エ
ン
ス
を
学
び
、

オ
ラ
ク
ル
に
入
社
。
オ
ラ
ク
ル
在
職
時
に
共
同
創
業
し
た
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
広
告
ネ
ッ
ト
ワ

ー
ク
会
社
の
リ
ン
ク
エ
ク
ス
チ
ェ
ン
ジ
を
、
一
九
九
九
年
に
マ
イ
ク
ロ
ソ
フ
ト
に
二
億
六
五
〇

〇
万
ド
ル
で
売
却
（
当
時
二
四
歳
）。

　

同
年
、
ザ
ッ
ポ
ス
創
業
に
投
資
家
と
し
て
関
わ
り
、
や
が
て
Ｃ
Ｅ
Ｏ
（
最
高
経
営
責
任

者
）
と
し
て
ほ
ぼ
ゼ
ロ
か
ら
売
上
高
約
一
〇
億
ド
ル
を
超
え
る
企
業
に
ま
で
成
長
さ
せ
た
。

米
ブ
ラ
ン
ド
ウ
ィ
ー
ク
誌
「
マ
ー
ケ
ッ
タ
ー
・
オ
ブ
・
ザ
・
イ
ヤ
ー 

二
〇
一
〇
」。
ミ
ニ
・
ブ

ロ
グ
の
ツ
イ
ッ
タ
ー
で
、
事
業
会
社
経
営
者
で
は
世
界
一
の
フ
ォ
ロ
ワ
ー
数
（
一
七
〇
万
人

超
）
を
持
つ
。

トニー・シェイ＝著
本荘修二＝監訳
豊田早苗、本荘修二＝訳
予価1680円（税込）
ISBN:978-4-478-01373-1

▼ 

ザ
ッ
ポ
ス
・
ド
ッ
ト
コ
ム
（Zappos.com

 Inc.)

に
つ
い
て

　

ア
メ
リ
カ
・
ネ
バ
ダ
州
の
ラ
ス
ベ
ガ
ス
に
本
社
を
置
き
、
ア
メ
リ
カ
と
カ
ナ
ダ
で
靴
や
衣

料
、
ア
ク
セ
サ
リ
ー
な
ど
を
販
売
す
る
オ
ン
ラ
イ
ン
小
売
会
社
。
靴
の
オ
ン
ラ
イ
ン
小
売
で

は
ア
メ
リ
カ
最
大
で
あ
る
。一
九
九
九
年
に
ト
ニ
ー
・
シ
ェ
イ
ら
の
出
資
を
受
け
て
創
業
さ
れ
、

二
〇
〇
九
年
一一
月
に
一
二
億
ド
ル
の
評
価
額
で
ア
マ
ゾ
ン
・
ド
ッ
ト
コ
ム
に
よ
っ
て
買
収
さ

れ
た
。

　

み
ず
か
ら
を
、「
靴
を
売
る
こ
と
に
な
っ
た
顧
客
サ
ー
ビ
ス
企
業
」
と
称
し
、
カ
ス
タ
マ

ー
・
サ
ー
ビ
ス
を
大
切
に
す
る
こ
と
で
知
ら
れ
る
。
二
〇
〇
七
年
の
米
小
売
業
協
会
の
調
査

で
、
顧
客
サ
ー
ビ
ス
に
お
い
て
、
か
つ
て
伝
説
を
作
っ
た
ノ
ー
ド
ス
ト
ロ
ー
ム
や
オ
ン
ラ
イ
ン

販
売
ト
ッ
プ
の
ア
マ
ゾ
ン
を
抑
え
て
第
二
位
に
選
ば
れ
て
い
る
。
二
〇
〇
九
年
か
ら
『
フ
ォ

ー
チ
ュ
ン
』
誌
の
「
最
も
働
き
が
い
の
あ
る
企
業
一
〇
〇
社
」
に
ラ
ン
キ
ン
グ
さ
れ
て
い
る
。

2010年
12月2日
発売

ザッポス伝説 ザ
ッ
ポ
ス
伝
説
に
つ
い
て

　

本
書
はユニ
ー
ク
な
経
営
者
と
会
社
、
そ
こ
で
働
く
社
員
の
話
で
あ
る
。

　

顧
客
や
企
業
文
化
の
重
視
と
い
う
と
、
ま
た
か
と
思
わ
れ
る
か
も
し
れ
な
い
が
、

ザ
ッ
ポ
ス
は
そ
れ
を
常
識
外
れ
な
ま
で
に
追
求
す
る
点
で
類
を
み
な
い
。

　

六
時
間
も
の
顧
客
と
の
電
話
（
最
近
、
七
時
間
半
に
記
録
更
新
さ
れ
た
ら
し
い
）。

在
庫
が
な
け
れ
ば
競
合
他
社
の
在
庫
を
調
べて
顧
客
に
伝
え
る
な
ど
な
ど
、
驚
く
よ

う
な
こ
と
を
当
た
り
前
に
やっ
て
い
る
。
社
内
で
パレ
ー
ド
を
す
る
ほ
ど
お
祭
り
好
き

の
集
ま
り
か
と
思
う
と
、
私
が
受
付
前
の
ラ
イ
ブ
ラ
リ
ー
か
ら
経
営
書
を
手
に
と
る

と
ご
く
普
通
の
社
員
が
そ
れ
は
よ
い
本
だ
と
話
し
か
け
て
く
る
。
想
像
を
超
え
た
と

こ
ろ
が
あ
る
会
社
だ
。

　

本
書
は
、
会
社
と
Ｃ
Ｅ
Ｏ
の
ト
ニ
ー
・
シェ
イ
の
歩
み
を
軸
に
、
実
際
の
電
子
メ
ー

ル
の
や
り
取
り
や
数
々
の
社
員
の
証
言
が
盛
り
込
ま
れ
、
臨
場
感
あ
ふ
れ
る
内
容
に

な
っ
て
い
る
。
社
員
の
筆
に
よ
る
エ
ピ
ソ
ー
ド
は
泣
き
笑
い
の
連
続
で
、
企
業
文
化
の

記
述
も
具
体
的
に
か
つ
心
情
的
に
理
解
す
る
こ
と
が
で
き
る
。

「
日
本
企
業
の
経
営
は
カ
ル
チ
ャ
ー
を
重
視
し
、
家
族
的
で
我
々
と
共
通
す
る
と
こ

ろ
が
多
い
の
で
は
」
と
言
う
ザ
ッ
ポ
ス
の
社
員
が
い
た
（
私
は
、「
そ
れ
は
か
つ
て
の
こ

と
だ
、
今
は
違
う
」
と
言
わ
ざ
る
を
え
な
かっ
た
）。
た
し
か
に
、
本
書
を
読
む
と
、

ザ
ッ
ポ
ス
に
は
、
Ｍ
Ｂ
Ａ
的
な
経
営
と
は
対
極
の
、
か
つ
て
の
日
本
的
経
営
に
近
い
と

こ
ろ
が
あ
る
こ
と
が
わ
か
る
。
ア
メ
リ
カ
で
発
売
か
ら
売
り
上
げ
ラ
ン
キ
ン
グ一位
を

連
発
し
、
二
〇一〇
年
を
代
表
す
る
ベス
ト
セ
ラ
ー
に
なっ
た
本
書
に
は
、
日
本
人
が

忘
れ
た
ビ
ジ
ネ
ス
、
さ
ら
に
は
生
き
方
の
ヒ
ン
ト
が
あ
る
気
が
し
て
な
ら
な
い
。

監
訳
・
本
荘
修
二
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イ
ン
ト
ロ
ダ
ク
シ
ョ
ン

◉
─
─
─
─
進
む
道
を
見
つ
け
る
た
め
に

「
ワ
オ
！
」
と
私
は
心
の
中
で
叫
ん
で
い
ま
し
た
。

　
会
場
は
満
員
で
し
た
。
全
社
集
会
で
、
私
は
壇
上
か
ら
、
立
ち
上
が
っ
た
七
〇
〇

人
も
の
ザ
ッ
ポ
ス
の
社
員
が
拍
手
喝
采
す
る
様
子
を
目
の
当
た
り
に
し
て
い
ま
し
た
。

喜
び
の
あ
ま
り
涙
を
流
し
て
い
る
社
員
も
大
勢
い
ま
し
た
。

　
四
八
時
間
前
、
私
た
ち
は
ア
マ
ゾ
ン
に
買
収
さ
れ
る
こ
と
を
正
式
に
発
表
し
て
い

ま
し
た
。
世
間
で
は
、
関
心
の
的
は
金
額
で
し
ょ
う
。「
ア
マ
ゾ
ン
が
約
一
〇
億
ド

ル
で
ザ
ッ
ポ
ス
を
買
収
」「
ア
マ
ゾ
ン
創
業
以
来
最
大
の
買
収
」「
ザ
ッ
ポ
ス
買
収
で

そ
れ
ぞ
れ
が
得
た
物
と
は
」
と
い
っ
た
見
出
し
が
紙
面
を
飾
り
ま
し
た
。

　
一
九
九
八
年
一
一
月
、
そ
の
二
年
半
前
に
私
が
友
人
と
創
業
し
た
リ
ン
ク
エ
ク
ス

チ
ェ
ン
ジ
は
、
マ
イ
ク
ロ
ソ
フ
ト
に
二
億
六
五
〇
〇
万
ド
ル
で
売
却
さ
れ
ま
し
た
。

そ
し
て
今
回
、
二
〇
〇
九
年
七
月
、
私
は
ザ
ッ
ポ
ス
の
Ｃ
Ｅ
Ｏ
と
し
て
、
創
立
一
〇

周
年
を
迎
え
た
ば
か
り
の
ザ
ッ
ポ
ス
を
ア
マ
ゾ
ン
が
買
収
す
る
と
発
表
し
た
と
こ
ろ

で
し
た
（
成
約
日
に
は
一
二
億
ド
ル
の
評
価
額
で
株
式
と
現
金
に
よ
る
買
収
と
な
る

が
、
正
式
に
成
立
す
る
の
は
二
、
三
カ
月
後
に
な
る
）。

　
ど
ち
ら
の
買
収
劇
の
シ
ナ
リ
オ
で
も
、
取
引
額
は
よ
く
似
て
い
ま
す
。
ど
ち
ら
も

一
年
に
つ
き
約
一
億
ド
ル
と
い
う
計
算
に
な
り
ま
す
。
は
た
か
ら
見
れ
ば
、
単
に
よ

り
大
き
な
ス
ケ
ー
ル
で
、
歴
史
が
繰
り
返
さ
れ
た
よ
う
に
見
え
た
こ
と
で
し
ょ
う
。

　
し
か
し
、
事
実
は
ま
っ
た
く
違
い
ま
し
た
。

　
そ
の
会
場
に
い
た
私
た
ち
全
員
が
、
こ
の
買
収
の
意
味
は
お
金
だ
け
で
は
な
い
と

わ
か
っ
て
い
ま
し
た
。
私
た
ち
は
一
緒
に
、
利
益
、
情
熱
、
目
的
を
結
び
つ
け
た
事

業
を
築
き
上
げ
て
き
ま
し
た
。
し
か
も
、
そ
れ
は
単
に
事
業
を
築
き
上
げ
る
と
い
う

意
味
だ
け
で
は
な
か
っ
た
こ
と
も
全
員
わ
か
っ
て
い
ま
し
た
。
そ
れ
は
、
自
分
を
含

め
、
す
べ
て
の
人
に
幸
せ
を
届
け
る
ラ
イ
フ
ス
タ
イ
ル
の
構
築
だ
っ
た
の
で
す
。

サ
ー
ビ
ス
を
通
し
て「
ワ
オ
！
」と
い
う
驚
き
の
体
験
を
届
け
る

社
員　
マ
ー
サ
・
Ｃ
の
回
想

　

一
九
八
四
年
、
私
は
七
週
間
か
け
て
ヨ
ー
ロ
ッ
パ
中
を
旅
し
て
い
ま
し
た
。
ア

メ
リ
カ
に
戻
る
直
前
、
最
後
に
ロ
ン
ド
ン
に
着
い
た
頃
、
私
の
所
持
金
は
ラ
ッ
キ

ー
・
ダ
ラ
ー
（
一
ド
ル
紙
幣
）
と
ハ
ン
ド
バ
ッ
グ
の
底
に
残
っ
て
い
た
ひ
と
に
ぎ

り
の
ヨ
ー
ロ
ッ
パ
の
硬
貨
だ
け
で
し
た
。

　

喉
が
乾
き
、
カ
フ
ェ
テ
リ
ア
で
ソ
ー
ダ
の
缶
を
手
に
取
る
と
、「
外
貨
使
え
ま

す
」
と
書
か
れ
た
貼
り
紙
を
確
認
し
ま
し
た
。
そ
し
て
並
ん
だ
レ
ジ
で
私
の
順
番

に
な
る
頃
、
も
う
一
つ
の
貼
り
紙
が
目
に
入
り
、
私
は
危
う
く
缶
を
落
と
し
そ
う

に
な
り
ま
し
た
。「
外
国
硬
貨
は
使
え
ま
せ
ん
。
紙
幣
の
み
使
え
ま
す
」
と
書
か

れ
て
い
た
の
で
す
。
レ
ジ
係
に
な
ん
と
か
あ
り
っ
た
け
の
コ
イ
ン
で
支
払
わ
せ
て

も
ら
お
う
と
し
ま
し
た
が
そ
の
甲
斐
も
な
く
、
あ
と
は
ラ
ッ
キ
ー
・
ダ
ラ
ー
と
お

別
れ
す
る
し
か
な
く
な
り
ま
し
た
。

　

す
る
と
突
然
、
私
の
後
ろ
に
い
た
紳
士
が
手
を
伸
ば
し
、
私
の
ソ
ー
ダ
代
を
支

払
っ
て
く
れ
ま
し
た
。
彼
に
お
礼
を
言
い
、
持
っ
て
い
た
コ
イ
ン
を
全
部
渡
そ
う

と
し
ま
し
た
が
、
受
け
取
っ
て
も
ら
え
ま
せ
ん
で
し
た
。
た
だ
一
言
、「
機
会
が

あ
っ
た
ら
ほ
か
の
人
に
„
思
い
つ
く
ま
ま
気
の
向
く
ま
ま
に
＂
親
切
に
し
て
あ
げ

て
ほ
し
い
」
と
だ
け
言
わ
れ
た
の
で
す
。
ロ
ン
ド
ン
の
空
港
で
出
会
っ
た
見
ず
知

ら
ず
の
人
と
の
こ
の
出
来
事
は
、
私
の
記
憶
に
ず
っ
と
残
る
こ
と
に
な
り
ま
し
た
。

　

月
日
は
流
れ
て
二
〇
〇
八
年
、
先
週
の
火
曜
日
の
朝
、
私
は
ド
ラ
ッ
グ
ス
ト

ア
・
チ
ェ
ー
ン
大
手
の
ウ
ォ
ル
グ
リ
ー
ン
ズ
で
長
い
買
い
物
リ
ス
ト
に
書
い
て
お

い
た
大
量
の
商
品
と
共
に
レ
ジ
に
並
ん
で
い
ま
し
た
。
私
の
後
ろ
に
は
ほ
ん
の
二
、

三
品
だ
け
持
っ
た
人
が
二
人
並
ん
だ
の
で
、
ご
く
自
然
に
私
は
順
番
を
譲
り
ま
し

た
。
私
の
番
に
な
り
、
レ
ジ
係
が
私
の
品
物
の
三
分
の
一
ほ
ど
を
機
械
に
通
し
た

と
こ
ろ
で
、
ひ
と
り
の
老
紳
士
が
後
ろ
に
並
び
ま
し
た
。
彼
は
ピ
ー
ナ
ツ
缶
を
二

缶
、
軟
膏
、
リ
ッ
プ
ク
リ
ー
ム
を
手
に
し
て
い
ま
し
た
。



　

私
は
老
紳
士
の
ほ
う
を
向
き
、
商
品
を
渡
し
て
く
れ
な
い
か
と
言
い
ま
し
た
。

き
ょ
と
ん
と
し
た
顔
を
し
て
、
老
紳
士
は
理
由
を
訊
い
て
き
ま
し
た
。「„
思
い
つ

く
ま
ま
気
の
向
く
ま
ま
に
親
切
に
す
る
＂
た
め
」
と
言
う
つ
も
り
だ
っ
た
の
に
、

代
わ
り
に
私
の
口
か
ら
出
て
き
た
の
は
「„
思
い
つ
く
ま
ま
気
の
向
く
ま
ま
に

『
ワ
オ
！
』
と
驚
か
せ
る
＂
た
め
」
で
し
た
。

　

ザ
ッ
ポ
ス
で
働
い
て
い
る
た
め
、「
ワ
オ
！
」
と
驚
か
せ
る
こ
と
が
自
然
に

「
親
切
」
に
置
き
換
え
ら
れ
て
し
ま
っ
た
の
で
す
。
し
か
し
自
分
の
言
葉
を
言
い

直
さ
ず
に
、
そ
の
ま
ま
に
し
て
お
き
ま
し
た
。
レ
ジ
係
は
品
物
を
機
械
に
通
し
、

袋
に
入
れ
て
そ
の
老
紳
士
に
手
渡
し
ま
し
た
。

　

老
紳
士
は
私
の
ほ
う
を
見
て
、「„
思
い
つ
く
ま
ま
気
の
向
く
ま
ま
に
『
ワ

オ
！
』
と
驚
か
せ
る
＂
こ
と
に
つ
い
て
教
え
て
く
だ
さ
い
ま
せ
ん
か
」
と
言
っ
て

き
ま
し
た
。
私
が
ロ
ン
ド
ン
で
出
会
っ
た
見
ず
知
ら
ず
の
男
性
の
話
を
聞
く
と
、

老
紳
士
は
何
度
も
お
礼
を
言
い
、
お
店
を
出
て
行
き
ま
し
た
。

　

す
る
と
、
今
度
は
レ
ジ
係
の
男
性
が
私
の
こ
と
を
不
思
議
そ
う
に
見
つ
め
て
き

ま
し
た
。
彼
も
„
思
い
つ
く
ま
ま
気
の
向
く
ま
ま
に
『
ワ
オ
！
』
と
驚
か
せ
る
＂

こ
と
に
つ
い
て
知
り
た
が
っ
た
の
で
、
私
は
自
分
が
ザ
ッ
ポ
ス
で
ど
の
よ
う
に
働

い
て
い
る
の
か
、
そ
し
て
コ
ア
・
バ
リ
ュ
ー
の
ひ
と
つ
が
顧
客
を
「
ワ
オ
！
」
と

驚
か
せ
る
こ
と
だ
と
説
明
し
ま
し
た
。

　

お
店
を
後
に
し
、
私
は
素
晴
ら
し
く
い
い
気
分
で
し
た
。「
ワ
オ
！
」
と
驚
か

せ
る
こ
と
を
シ
ェ
ア
で
き
た
だ
け
で
な
く
、
そ
れ
を
ふ
た
り
の
人
と
分
か
ち
合
え

ま
し
た
か
ら
、
あ
と
は
い
つ
か
彼
ら
が
ほ
か
の
人
に
同
じ
よ
う
に
し
て
く
れ
れ
ば

い
い
な
と
願
う
だ
け
で
し
た
。

　

数
日
後
、
夜
勤
明
け
で
帰
宅
途
中
の
朝
七
時
、
私
は
同
じ
ウ
ォ
ル
グ
リ
ー
ン
ズ

に
立
ち
寄
り
ま
し
た
。
す
る
と
店
内
に
足
を
踏
み
入
れ
る
や
否
や
、「
い
ら
っ
し

ゃ
い
ま
せ
、
マ
ー
サ
さ
ん
」
と
い
う
声
が
し
た
の
で
す
。
声
の
主
は
先
日
の
レ
ジ

係
で
し
た
。

　

驚
い
て
、「
私
の
名
前
を
覚
え
て
い
る
な
ん
て
、
信
じ
ら
れ
な
い
わ
」
と
言
う

と
、「
ク
レ
ジ
ッ
ト
・
カ
ー
ド
の
レ
シ
ー
ト
に
書
か
れ
て
い
た
あ
な
た
の
名
前
を

メ
モ
し
た
ん
で
す
よ
。
„
思
い
つ
く
ま
ま
気
の
向
く
ま
ま
に
ワ
オ
！
と
驚
か
せ
る

こ
と
と
親
切
に
す
る
こ
と
＂
を
教
え
て
く
れ
た
人
の
名
前
を
忘
れ
た
く
な
か
っ
た

で
す
か
ら
ね
。
あ
れ
か
ら
ほ
か
の
人
に
も
そ
の
話
を
し
た
ん
で
す
よ
！
」
と
言
わ

れ
ま
し
た
。

　

面
白
い
こ
と
に
、
今
度
は
彼
が
私
に
「
ワ
オ
！
」
と
驚
く
お
返
し
を
し
て
く
れ

た
の
で
す
。

カ
ス
タ
マ
ー
・
サ
ー
ビ
ス
に
よ
る
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ

　
こ
の
何
年
も
、
ザ
ッ
ポ
ス
の
成
長
の
一
番
の
原
動
力
と
な
っ
て
い
る
が
リ
ピ
ー
タ

ー
顧
客
と
ク
チ
コ
ミ
で
す
。
広
告
に
は
ほ
と
ん
ど
費
用
を
か
け
ず
、
そ
の
費
用
を
カ

ス
タ
マ
ー
・
サ
ー
ビ
ス
と
顧
客
体
験
に
投
資
し
、
私
た
ち
に
代
わ
っ
て
顧
客
に
ク
チ

コ
ミ
で
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
を
担
っ
て
も
ら
お
う
と
い
う
の
が
私
た
ち
の
哲
学
な
の
で

す
。
そ
れ
で
は
、
素
晴
ら
し
い
カ
ス
タ
マ
ー
・
サ
ー
ビ
ス
と
は
ど
の
よ
う
な
も
の
で

し
ょ
う
か
。

　
そ
れ
は
、
ザ
ッ
ポ
ス
の
ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト
を
訪
れ
た
顧
客
が
最
初
に
目
に
留
め
る
も

の
は
何
か
、
と
い
う
と
こ
ろ
か
ら
始
ま
り
ま
す
。
ア
メ
リ
カ
国
内
で
は
、
ザ
ッ
ポ
ス

は
顧
客
が
で
き
る
だ
け
簡
単
で
リ
ス
ク
な
く
取
引
で
き
る
よ
う
に
、
お
届
け
と
返
品

の
両
方
で
送
料
を
無
料
に
し
て
い
ま
す
。

　
五
種
類
の
靴
を
注
文
し
、
自
宅
の
リ
ビ
ン
グ
で
五
着
の
服
と
合
わ
せ
て
み
て
、
サ

イ
ズ
が
合
わ
な
い
靴
、
あ
る
い
は
単
に
気
に
入
ら
な
い
靴
を
返
品
し
て
く
る
顧
客
も

少
な
く
な
い
の
で
す
が
、
こ
の
よ
う
な
場
合
も
無
料
で
す
。
配
送
料
の
増
加
は
私
た

ち
に
と
っ
て
負
担
で
す
が
、
私
た
ち
は
こ
の
コ
ス
ト
を
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
費
用
と
考

え
て
い
ま
す
。

　
ま
た
、
な
か
な
か
決
め
ら
れ
な
い
顧
客
の
た
め
に
、
三
六
五
日
間
返
品
可
能
と
い

う
規
定
も
設
け
て
い
ま
す
。

　
ほ
と
ん
ど
の
企
業
の
ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト
で
は
、
問
い
合
わ
せ
先
は
た
い
て
い
リ
ン
ク

先
を
五
カ
所
は
ク
リ
ッ
ク
し
な
い
と
見
つ
か
り
ま
せ
ん
し
、
見
つ
け
た
と
し
て
も
一

度
し
か
連
絡
で
き
な
い
メ
ー
ル
・
フ
ォ
ー
ム
か
メ
ー
ル
・
ア
ド
レ
ス
で
し
か
示
さ
れ



ま
せ
ん
。
私
た
ち
は
そ
れ
と
は
正
反
対
の
ア
プ
ロ
ー
チ
を
取
っ
て
い
ま
す
。
ザ
ッ
ポ

ス
の
ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト
は
ど
の
ペ
ー
ジ
で
も
一
番
上
に
電
話
番
号(

一-

八
〇
〇-

九
二

七-

七
六
七
一)

を
掲
げ
て
い
ま
す
。
理
由
は
本
当
に
顧
客
と
話
し
た
い
か
ら
で
す
。

そ
の
た
め
に
、
ザ
ッ
ポ
ス
の
コ
ー
ル
・
セ
ン
タ
ー
は
年
中
無
休
、
二
四
時
間
態
勢
を

取
っ
て
い
ま
す
。

　
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
ま
た
は
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ
に
つ
い
て
の
カ
ン
フ
ァ
レ
ン
ス
に
出

席
し
、
消
費
者
は
毎
日
何
千
も
の
広
告
メ
ッ
セ
ー
ジ
に
さ
ら
さ
れ
て
い
る
と
企
業
が

語
る
の
を
聞
く
と
、
個
人
的
に
は
お
か
し
な
話
だ
と
思
っ
て
し
ま
い
ま
す
。
と
い
う

の
も
、
そ
こ
で
は
た
い
て
い
企
業
と
広
告
会
社
の
間
で
ど
う
す
れ
ば
彼
ら
の
メ
ッ
セ

ー
ジ
が
目
立
つ
か
、
数
多
く
の
デ
ィ
ス
カ
ッ
シ
ョ
ン
が
さ
れ
て
い
る
か
ら
で
す
。

　
近
頃
で
は
、「
ソ
ー
シ
ャ
ル
・
メ
デ
ィ
ア
」
や
「
統
合
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
」
が
非

常
に
話
題
に
な
っ
て
い
ま
す
。
か
た
や
私
た
ち
は
、
魅
力
的
で
も
な
く
、
ロ
ー
テ
ク

に
聞
こ
え
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
が
、
電
話
は
最
善
の
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ
に
最
適
の
ツ

ー
ル
の
一
つ
だ
と
信
じ
て
い
ま
す
。
五
分
な
い
し
は
一
〇
分
の
間
顧
客
の
注
意
を
こ

ち
ら
に
向
け
さ
せ
ら
れ
る
と
同
時
に
、
こ
こ
で
き
ち
ん
対
応
す
れ
ば
、
顧
客
は
こ
の

体
験
を
い
つ
ま
で
も
記
憶
に
と
ど
め
、
し
か
も
友
人
た
ち
に
話
し
て
く
れ
る
こ
と
が

わ
か
っ
た
の
で
す
。

　
コ
ー
ル
・
セ
ン
タ
ー
を
最
小
限
の
費
用
に
抑
え
る
も
の
と
考
え
る
企
業
が
多
過
ぎ

ま
す
。
私
た
ち
は
、
大
部
分
の
企
業
に
と
っ
て
、
コ
ー
ル
・
セ
ン
タ
ー
は
可
能
性
が

大
き
な
チ
ャ
ン
ス
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。
結
果
的
に
ク
チ
コ
ミ
・
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ

に
な
る
だ
け
で
な
く
、
顧
客
の
生
涯
価
値
を
高
め
る
可
能
性
が
あ
る
か
ら
で
す
。

　
一
般
に
、
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
部
門
が
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
Ｒ
Ｏ
Ｉ
（
投
資
収
益
率
）

を
計
算
す
る
際
、
顧
客
の
生
涯
価
値
を
一
定
に
し
て
考
え
ま
す
。
私
た
ち
は
、
顧
客

の
生
涯
価
値
を
流
動
的
な
も
の
と
見
な
し
て
お
り
、
あ
ら
ゆ
る
や
り
と
り
を
通
し
て

顧
客
の
心
の
な
か
に
私
た
ち
の
ブ
ラ
ン
ド
と
の
よ
り
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
な
絆
を
作
り
出
せ

れ
ば
、
顧
客
の
生
涯
価
値
は
向
上
で
き
る
と
考
え
て
い
ま
す
。

　
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
担
当
者
が
陥
り
が
ち
な
も
う
ひ
と
つ
の
落
と
し
穴
は
、
本
来
な

ら
エ
ン
ゲ
ー
ジ
メ
ン
ト(

強
い
絆)

や
信
頼
を
築
く
こ
と
に
集
中
す
べ
き
時
に
、
い
か

に
話
題
性
を
も
つ
か
を
考
え
る
こ
と
に
集
中
し
す
ぎ
る
こ
と
で
す
。
私
の
母
は
も
の

静
か
な
タ
イ
プ
で
す
が
、
そ
ん
な
母
が
何
か
言
う
時
、
私
は
耳
を
傾
け
ま
す
。

　
カ
ス
タ
マ
ー
・
サ
ー
ビ
ス
と
顧
客
体
験
と
い
う
側
面
に
対
す
る
私
た
ち
の
努
力
の

ほ
と
ん
ど
は
、
販
売
が
成
立
し
て
顧
客
の
ク
レ
ジ
ッ
ト
・
カ
ー
ド
番
号
を
い
た
だ
い

た
「
後
」
で
始
ま
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。
た
と
え
ば
、
無
料
配
送
の
オ
プ
シ
ョ
ン
選

択
時
に
私
た
ち
が
保
証
し
て
い
る
の
は
標
準(

届
け
日
数
四
〜
五
日)

の
み
で
す
が
、

ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
の
高
い
リ
ピ
ー
タ
ー
顧
客
の
た
め
に
、
私
た
ち
は
翌
日
配
達
に
ア
ッ

プ
グ
レ
ー
ド
し
て
驚
か
せ
て
い
ま
す
。

　
併
せ
て
、
私
た
ち
は
倉
庫
を
年
中
無
休
の
二
四
時
間
態
勢
で
運
営
し
て
い
ま
す
が
、

こ
れ
は
実
際
の
と
こ
ろ
最
も
効
率
的
に
倉
庫
を
管
理
す
る
方
法
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

最
も
効
率
的
な
倉
庫
管
理
は
、
複
数
の
オ
ー
ダ
ー
を
一
ヵ
所
に
溜
め
て
お
く
や
り
方



で
す
。
こ
う
す
れ
ば
、
注
文
の
品
を
取
り
に
作
業
員
が
倉
庫
内
を
歩
き
回
る
際
に
、

商
品
が
一
カ
所
に
集
ま
っ
て
い
る
の
で
歩
行
距
離
を
減
ら
す
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　
し
か
し
、
私
た
ち
は
こ
う
し
た
ピ
ッ
キ
ン
グ
の
効
率
性
を
最
大
限
に
上
げ
よ
う
と

は
思
っ
て
い
ま
せ
ん
。
最
大
限
ま
で
高
め
よ
う
と
し
て
い
る
の
は
顧
客
体
験
で
、
こ

れ
は
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
通
販
事
業
で
は
、
で
き
る
だ
け
迅
速
に
顧
客
に
注
文
の
品
を

発
送
す
る
こ
と
で
部
分
的
に
決
ま
っ
て
し
ま
い
ま
す
。

　
年
中
無
休
の
二
四
時
間
態
勢
の
倉
庫
、
顧
客
を
驚
か
せ
る
翌
日
配
達
へ
の
ア
ッ
プ

グ
レ
ー
ド
、
そ
し
て
配
送
業
者
の
Ｕ
Ｐ
Ｓ
の
ワ
ー
ル
ド
ポ
ー
ト
・
ハ
ブ
か
ら
た
っ
た

一
五
分
の
場
所
に
あ
る
倉
庫
の
立
地
が
組
み
合
わ
さ
る
こ
と
に
よ
っ
て
、
東
部
時
間

の
真
夜
中
ま
で
に
オ
ー
ダ
ー
す
る
数
多
く
の
顧
客
に
、
注
文
の
品
を
八
時
間
後
に
玄

関
先
に
届
け
て
驚
か
れ
る
の
で
す
。
こ
れ
が
「
ワ
オ
！
」
と
い
う
驚
き
の
体
験
を
生

み
出
し
、
顧
客
の
記
憶
に
と
て
も
長
く
残
り
、
友
人
や
家
族
へ
の
ク
チ
コ
ミ
に
つ
な

が
る
の
で
す
。

　
私
た
ち
に
は
毎
日
何
千
も
の
電
話
や
メ
ー
ル
が
入
り
ま
す
が
、
ど
の
電
話
や
メ
ー

ル
も
最
高
の
カ
ス
タ
マ
ー
・
サ
ー
ビ
ス
と
顧
客
体
験
を
作
る
ザ
ッ
ポ
ス
と
い
う
ブ
ラ

ン
ド
を
構
築
す
る
機
会
と
し
て
考
え
て
い
ま
す
。
顧
客
と
の
ど
の
よ
う
な
や
り
取
り

も
、
私
た
ち
は
コ
ス
ト
を
最
小
化
す
る
と
い
う
視
点
で
は
な
く
、
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ

と
い
う
視
点
で
捉
え
て
い
る
た
め
、
ザ
ッ
ポ
ス
の
コ
ー
ル
・
セ
ン
タ
ー
は
大
多
数
の

コ
ー
ル
・
セ
ン
タ
ー
と
は
大
き
く
異
な
る
方
法
で
運
営
さ
れ
て
い
ま
す
。

　
ほ
と
ん
ど
の
コ
ー
ル
・
セ
ン
タ
ー
は
、
業
界
用
語
で
い
う
「
平
均
処
理
時
間
」
を

基
準
に
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
の
業
績
を
評
価
し
て
い
ま
す
が
、
こ
れ
は
、
一
日
に
各
オ
ペ

レ
ー
タ
ー
が
何
件
の
電
話
に
応
対
で
き
る
か
に
焦
点
を
当
て
て
い
ま
す
。

　
言
い
換
え
る
と
、
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
は
ど
れ
だ
け
早
く
顧
客
の
電
話
を
切
れ
る
か
を

気
に
す
る
こ
と
に
な
り
、
私
た
ち
か
ら
す
れ
ば
素
晴
ら
し
い
カ
ス
タ
マ
ー
・
サ
ー
ビ

ス
を
提
供
し
て
い
る
よ
う
に
は
思
え
ま
せ
ん
。
ま
た
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
原
稿
を
用
意
し

た
り
、
売
上
げ
を
増
や
す
た
め
に
ア
ッ
プ
セ
ル(

よ
り
高
額
な
商
品
へ
誘
導
す
る
こ

と)

を
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
に
強
要
し
た
り
す
る
コ
ー
ル
・
セ
ン
タ
ー
も
少
な
く
あ
り
ま

せ
ん
。

　
ザ
ッ
ポ
ス
で
は
、
電
話
に
か
け
た
時
間
を
計
っ
て
い
ま
せ
ん(

こ
れ
ま
で
の
最
長

時
間
は
約
六
時
間
で
し
た
！)

。
ま
た
、
こ
ち
ら
か
ら
ア
ッ
プ
セ
ル
を
す
る
こ
と
も

あ
り
ま
せ
ん
。
私
た
ち
は
、
顧
客
に
と
っ
て
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
が
期
待
以
上
の
対
応
を

し
て
い
る
か
ど
う
か
を
気
に
か
け
て
い
る
だ
け
で
す
。

　
私
た
ち
に
は
マ
ニ
ュ
ア
ル
原
稿
が
あ
り
ま
せ
ん
。
ど
ん
な
顧
客
に
対
応
す
る
際
も
、

ザ
ッ
ポ
ス
の
社
員
は
常
に
最
善
の
判
断
を
し
て
く
れ
る
と
信
じ
て
い
る
か
ら
で
す
。

私
た
ち
は 

顧
客
と
個
人
的
な
感
情
の
絆
︱
︱
社
内
で
は
Ｐ
Ｅ
Ｃ
＝personal 

em
otional connection 

と
呼
ん
で
い
ま
す
︱
︱
を
育
く
む
こ
と
が
で
き
る
よ
う

に
、
電
話
で
の
や
り
取
り
で
は
い
つ
も
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
各
自
が
自
分
本
来
の
パ
ー
ソ

ナ
リ
テ
ィ
を
発
揮
し
て
ほ
し
い
と
願
っ
て
い
ま
す
。

　
電
話
を
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ
の
ツ
ー
ル
と
し
て
用
い
て
い
る
も
う
ひ
と
つ
の
例
は
、

私
た
ち
の
在
庫
に
な
い
特
定
の
サ
イ
ズ
の
特
定
の
ス
タ
イ
ル
の
靴
を
探
し
て
い
る
顧

客
か
ら
電
話
が
あ
っ
た
場
合
に
ど
う
す
る
か
で
す
。
そ
の
よ
う
な
場
合
に
は
、
ど
の

オ
ペ
レ
ー
タ
ー
も
、
競
合
他
社
少
な
く
と
も
三
社
の
ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト
を
調
べ
、
在
庫

を
見
つ
け
た
時
は
顧
客
に
他
社
の
サ
イ
ト
を
教
え
る
よ
う
に
訓
練
さ
れ
て
い
ま
す
。

　
明
ら
か
に
、
こ
の
場
合
、
私
た
ち
は
売
上
げ
を
失
う
こ
と
に
な
り
ま
す
。
し
か
し
、

私
た
ち
は
ひ
と
つ
ひ
と
つ
す
べ
て
の
応
対
業
務
で
生
じ
る
利
益
を
最
大
に
し
よ
う
と

は
し
て
い
ま
せ
ん
。
そ
の
代
わ
り
、
私
た
ち
は
電
話
に
一
本
ず
つ
対
応
し
、
顧
客
ひ

と
り
ひ
と
り
と
生
涯
続
く
関
係
を
築
こ
う
と
し
て
い
る
の
で
す
。

　
電
話
経
由
で
の
売
上
げ
は
総
売
上
げ
の
五
％
程
度
に
す
ぎ
な
い
の
に
、
ネ
ッ
ト
企

業
が
そ
れ
ほ
ど
電
話
を
重
視
す
る
こ
と
を
不
思
議
が
る
人
も
多
い
こ
と
で
し
ょ
う
。

実
際
、
私
た
ち
が
受
け
る
電
話
の
ほ
と
ん
ど
が
売
上
げ
を
生
ん
で
い
ま
せ
ん
。

　
し
か
し
、
平
均
的
に
見
て
、
私
た
ち
の
顧
客
は
一
生
に
ど
こ
か
の
時
点
で
少
な
く

と
も
一
度
は
私
た
ち
に
電
話
を
か
け
て
く
る
こ
と
を
知
っ
て
い
る
の
で
、
私
た
ち
は

そ
の
機
会
を
使
っ
て
い
つ
ま
で
も
記
憶
に
残
る
思
い
出
を
生
み
だ
す
よ
う
に
心
が
け

る
必
要
が
あ
る
の
で
す
。

　
大
半
の
電
話
が
直
ち
に
オ
ー
ダ
ー
に
つ
な
が
る
わ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
顧
客
は

初
め
て
の
返
品
の
た
め
に
ど
う
い
う
手
順
を
踏
め
ば
い
い
の
か
、
少
し
教
え
て
も
ら

い
た
く
て
電
話
を
か
け
て
き
て
い
る
の
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
ま
た
あ
る
時
は
、
そ
の

週
末
に
あ
る
結
婚
式
に
出
席
す
る
た
め
、
ち
ょ
っ
と
し
た
フ
ァ
ッ
シ
ョ
ン
の
ア
ド
バ
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イ
ス
を
求
め
て
い
る
の
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
時
に
は
、
心
寂
し
く
て
誰
か
と
話
し
た

い
と
い
う
だ
け
の
理
由
で
電
話
を
し
て
く
る
顧
客
も
い
ま
す
。

　
数
年
前
、
私
が
カ
リ
フ
ォ
ル
ニ
ア
州
サ
ン
タ
モ
ニ
カ
で
あ
っ
た
靴
メ
ー
カ
ー
の
ス

ケ
ッ
チ
ャ
ー
ズ
の
セ
ー
ル
ス
・
カ
ン
フ
ァ
レ
ン
ス
に
出
席
し
た
時
の
こ
と
で
す
。
夜

遅
く
ま
で
バ
ー
を
は
し
ご
し
た
後
、
ホ
テ
ル
に
戻
っ
て
部
屋
で
何
か
食
べ
物
を
注
文

し
よ
う
と
、
私
た
ち
何
人
か
で
一
緒
に
い
た
ひ
と
り
の
部
屋
に
行
き
ま
し
た
。

　
ス
ケ
ッ
チ
ャ
ー
ズ
の
女
友
だ
ち
は
ル
ー
ム
サ
ー
ビ
ス
の
メ
ニ
ュ
ー
に
あ
っ
た
ペ
パ

ロ
ニ
・
ピ
ザ
を
オ
ー
ダ
ー
し
よ
う
と
し
ま
し
た
が
、
残
念
な
が
ら
私
た
ち
が
滞
在
し

て
い
た
ホ
テ
ル
は
夜
一
一
時
以
降
の
温
か
い
食
事
の
サ
ー
ビ
ス
が
あ
り
ま
せ
ん
で
し

た
。
す
で
に
ラ
ス
ト
オ
ー
ダ
ー
の
時
間
を
何
時
間
も
過
ぎ
て
い
ま
し
た
。

　
す
る
と
私
た
ち
酔
っ
ぱ
ら
い
の
中
の
何
人
か
が
彼
女
を
う
ま
く
言
い
く
る
め
て
、

ピ
ザ
の
オ
ー
ダ
ー
を
し
て
み
よ
う
と
ザ
ッ
ポ
ス
に
電
話
を
さ
せ
ま
し
た
。
彼
女
は
私

た
ち
の
ず
う
ず
う
し
い
要
求
に
応
じ
て
、
電
話
機
の
ス
ピ
ー
カ
ー
を
オ
ン
に
し
、
忍

耐
強
い
ザ
ッ
ポ
ス
の
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
に
、
自
分
は
サ
ン
タ
モ
ニ
カ
の
ホ
テ
ル
に
い
て

ペ
パ
ロ
ニ
・
ピ
ザ
を
本
当
に
食
べ
た
い
の
だ
が
、
す
で
に
ル
ー
ム
サ
ー
ビ
ス
は
終
わ

っ
て
い
て
、
ザ
ッ
ポ
ス
が
助
け
て
く
れ
る
か
ど
う
か
を
知
り
た
い
と
説
明
し
ま
し
た
。

　
ザ
ッ
ポ
ス
の
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
は
、
最
初
こ
の
リ
ク
エ
ス
ト
に
少
々
困
惑
し
て
い
ま

し
た
が
、
す
ぐ
に
冷
静
さ
を
取
り
戻
し
、
私
た
ち
の
電
話
を
い
っ
た
ん
保
留
に
し
ま

し
た
。
そ
し
て
二
分
後
、
彼
女
は
電
話
口
に
戻
っ
て
く
る
と
、
そ
の
時
間
も
ま
だ
営

業
中
で
デ
リ
バ
リ
ー
を
し
て
く
れ
る
サ
ン
タ
モ
ニ
カ
界
隈
で
ホ
テ
ル
に
近
い
ピ
ザ
店

五
軒
を
リ
ス
ト
ア
ッ
プ
し
て
く
れ
た
の
で
す
。

　
さ
て
、
正
直
な
と
こ
ろ
、
こ
の
エ
ピ
ソ
ー
ド
を
こ
の
本
に
入
れ
る
の
に
、
私
は

少
々
た
め
ら
い
を
感
じ
ま
し
た
。
こ
の
本
を
読
ん
だ
方
々
か
ら
、
ザ
ッ
ポ
ス
に
電
話

で
ピ
ザ
の
注
文
を
さ
れ
て
も
困
る
か
ら
で
す
。
し
か
し
、
コ
ー
ル
・
セ
ン
タ
ー
に
マ

ニ
ュ
ア
ル
原
稿
が
な
く
、
ど
ん
な
に
普
通
で
は
な
い
、
奇
妙
な
状
況
で
あ
っ
て
も
、

ブ
ラ
ン
ド
の
た
め
に
よ
い
こ
と
を
す
る
権
限
を
社
員
に
与
え
る
こ
と
で
生
じ
る
パ
ワ

ー
を
示
す
い
い
例
に
な
る
面
白
い
話
だ
と
思
い
ま
す
。

　
ス
ケ
ッ
チ
ャ
ー
ズ
の
友
人
は
ど
う
な
っ
た
で
し
ょ
う
か
。
こ
の
電
話
の
一
件
以
来
、

彼
女
は
今
や
私
た
ち
の
生
涯
の
顧
客
と
な
っ
て
く
れ
ま
し
た
。

真実の瞬間
SASのサービス戦略はなぜ成功したか

サービスが伝説になる時
「顧客満足」はリーダーシップで決まる


