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12
年
連
続
、
顧
客
満
足
度
No.
1
と
い
う
偉
業
を
ネ
ッ
ツ
ト
ヨ
タ
南
国
株
式
会
社（
以
下
、
ネ
ッ
ツ
南
国
）が
達
成
し
た1

＊

。
し
か
し
、
ネ
ッ

ツ
南
国
は
「
社
員
の
幸
せ
」
を
経
営
の
目
的
と
し
て
い
る
会
社
な
の
で
あ
る
。

ネ
ッ
ツ
南
国
は
高
知
市
に
あ
る
ト
ヨ
タ
系
の
自
動
車
販
売
会
社
で
あ
る
。
2
0
0
2
年
に
は
「
卓
越
し
た
経
営
の
仕
組
み
」
を
有
す

る
企
業
と
し
て
、
中
小
規
模
部
門
の
日
本
経
営
品
質
賞
を
受
賞
し
た2

＊

。
2
0
1
5
年
に
は
第
1
回
ホ
ワ
イ
ト
企
業
大
賞
を
受
賞
し
て
い

る3
＊

。ネ
ッ
ツ
南
国
は
、
創
業
以
来
一
貫
し
て
社
員
満
足
を
経
営
の
根
幹
に
置
い
て
き
た
会
社
で
あ
る
。
お
客
様
の
喜
び
が
社
員
の
や
り
が

い
に
繋
が
る
と
し
て
追
求
し
て
き
た
結
果
が
、
顧
客
満
足
と
し
て
実
績
に
表
れ
た
の
だ
。
私
に
は
、「
社
員
の
幸
せ
と
企
業
業
績
は
必

ず
一
致
す
る
」
と
い
う
信
念
が
あ
っ
た
。
そ
れ
を
実
現
し
て
い
る
職
場
の
実
態
と
は
い
か
な
る
も
の
な
の
か
を
こ
の
目
で
確
か
め
た
く

な
り
、
2
0
1
1
年
9
月
、
高
知
へ
と
向
か
っ
た
。

残
暑
の
太
陽
が
照
り
つ
け
る
中
、
ス
ー
ツ
を
着
た
青
年
ス
タ
ッ
フ
の
何
と
も
い
え
な
い
清
々
し
い
笑
顔
に
迎
え
ら
れ
た
。
ネ
ッ
ツ
南

国
の
ス
タ
ッ
フ
は
「
笑
顔
の
質
」
が
違
う
。
と
っ
て
つ
け
た
よ
う
な
営
業
ス
マ
イ
ル
で
は
な
い
。
何
が
違
う
の
だ
ろ
う
と
考
え
て
い
る

う
ち
に
、
自
動
車
デ
ィ
ー
ラ
ー
と
は
思
え
な
い
ホ
テ
ル
ラ
ウ
ン
ジ
の
よ
う
な
広
々
と
し
た
シ
ョ
ー
ル
ー
ム
に
案
内
さ
れ
、
シ
ョ
ー
ル
ー

ム
ア
テ
ン
ダ
ン
ト
が
サ
ー
ビ
ス
す
る
冷
た
い
飲
み
物
を
美
味
し
く
い
た
だ
い
た
。
屋
外
を
回
る
職
場
見
学
で
は
、
備
え
付
け
の
日
傘
を

差
し
だ
し
て
く
れ
る
男
性
ス
タ
ッ
フ
が
い
た
。
そ
の
動
き
が
実
に
自
然
で
、
か
つ
適
度
に
キ
ビ
キ
ビ
し
て
い
て
と
て
も
気
持
ち
が
い
い

の
だ
。

社
員
が
笑
顔
で
働
い
て
い
る
。
な
ん
と
も
幸
せ
そ
う
だ
。
そ
の
理
由
を
深
く
探
り
た
い
と
い
う
思
い
を
強
く
し
、
2
0
1
3
年
5
月
、

フ
ィ
ー
ル
ド
ワ
ー
ク
調
査
の
た
め
再
び
高
知
を
訪
れ
た
。
本
書
で
は
組
織
エ
ス
ノ
グ
ラ
フ
ィ
ー
と
い
う
記
述
法
を
採
用
し
て
い
る
。
組

織
エ
ス
ノ
グ
ラ
フ
ィ
ー
と
は
、
人
類
学
が
得
意
と
し
た
異
国
の
地
の
人
々
の
生
活
に
迫
る
民
族
誌
（
エ
ス
ノ
グ
ラ
フ
ィ
ー
）
を
身
近
な
組

織
の
分
析
に
援
用
し
た
も
の
で
、
近
年
は
、
経
営
学
や
社
会
学
の
分
野
で
取
り
入
れ
ら
れ
て
い
る
（
金
井
・
佐
藤 

2
0
1
0；

田
中 
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2
0
1
5
）。

本
書
は
、
組
織
エ
ス
ノ
グ
ラ
フ
ィ
ー
の
強
み
を
生
か
し
て
、
で
き
る
限
り
ネ
ッ
ツ
南
国
で
働
く
人
た
ち
の
視
点
か
ら
、
仕
事
で
の
体

験
や
日
常
の
出
来
事
を
描
き
出
し
、
そ
れ
ら
を
と
り
ま
く
職
場
を
捉
え
る
こ
と
を
試
み
て
い
る
。
力
を
注
い
だ
の
は
、
職
場
で
働
く
人

た
ち
が
ど
の
よ
う
に
関
わ
り
あ
い
、
助
け
あ
い
、
協
働
し
、
創
造
性
を
発
揮
し
て
い
る
か
、
そ
の
実
態
を
明
ら
か
に
す
る
こ
と
で
あ
る
。

そ
し
て
、
働
く
人
た
ち
が
こ
の
よ
う
に
自
律
的
に
行
動
す
る
職
場
は
、
ど
の
よ
う
に
し
た
ら
作
る
こ
と
が
で
き
る
か
を
解
明
す
る
こ
と

で
あ
る
。
特
に
、
フ
ィ
ー
ル
ド
調
査
で
な
け
れ
ば
捉
え
る
こ
と
が
難
し
い
、「
目
に
見
え
な
い
も
の
」
で
あ
る
経
営
理
念
、
組
織
風
土
、

価
値
観
が
ど
の
よ
う
に
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
さ
れ
て
い
る
の
か
に
重
点
を
置
き
な
が
ら
、
職
場
づ
く
り
に
影
響
の
あ
る
組
織
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト

を
ト
ー
タ
ル
で
描
き
出
す
。

本
書
で
は
分
析
の
支
柱
に
「
関
わ
り
あ
う
職
場
」
と
い
う
視
座
を
据
え
る
。
関
わ
り
あ
う
職
場
と
は
、
鈴
木
（
2
0
1
3
）
が
提
示
し

た
、
規
範
を
共
有
し
、
目
標
を
共
有
し
、
仕
事
上
相
互
に
関
わ
り
あ
う
よ
う
に
設
計
さ
れ
た
職
場
で
あ
る
。
鈴
木
は
「
仕
事
上
相
互
に

関
わ
り
あ
う
こ
と
の
多
い
職
場
は
、
仲
間
を
助
け
る
こ
と
（
支
援
）、
組
織
の
ル
ー
ル
や
や
る
べ
き
こ
と
を
き
っ
ち
り
守
り
こ
な
す
こ
と

（
勤
勉
）、
そ
し
て
自
律
的
に
仕
事
の
上
で
創
意
工
夫
を
す
る
こ
と
（
創
意
工
夫
）
を
職
場
の
メ
ン
バ
ー
に
促
す
こ
と
」（
鈴
木 

2
0
1
3
：

3
）
を
示
し
て
い
る
。

だ
が
、
鈴
木
（
2
0
1
3
）
は
関
わ
り
あ
う
職
場
を
組
織
の
中
で
ど
の
よ
う
に
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
す
る
か
と
い
う
点
に
つ
い
て
は
言
及
し

て
い
な
い
。
本
書
で
は
こ
の
点
を
ネ
ッ
ツ
南
国
の
創
設
当
初
か
ら
現
在
に
至
る
時
間
軸
を
さ
か
の
ぼ
り
、
関
わ
り
あ
い
が
継
続
す
る
プ

ロ
セ
ス
が
職
場
に
ど
の
よ
う
に
埋
め
込
ま
れ
て
い
る
か
を
探
究
す
る
。
そ
れ
は
会
社
創
設
35
年
を
迎
え
た
同
社
の
職
場
が
、
ど
の
よ
う

な
経
過
を
た
ど
っ
て
今
に
至
っ
た
か
、
そ
の
軌
跡
を
リ
ア
ル
に
浮
か
び
上
が
ら
せ
る
工
程
で
も
あ
る
。
そ
の
中
で
組
織
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト

が
ど
の
よ
う
に
実
践
さ
れ
て
い
る
か
、
職
場
の
行
動
観
察
か
ら
、
新
し
い
働
く
人
と
組
織
の
関
係
性
を
明
ら
か
に
す
る
も
の
で
あ
る
。

そ
れ
で
は
、
社
員
が
幸
せ
に
働
く
職
場
＝
ネ
ッ
ツ
南
国
へ
と
皆
様
を
ご
案
内
し
ま
し
ょ
う
。
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＊
1　

ト
ヨ
タ
自
動
車
の
顧
客
満
足
度
調
査
は
、
全
国
の
ト
ヨ
タ
系
デ
ィ
ー
ラ
ー
約
3
0
0
社
を
対
象
に
行
わ
れ
て
い
る
。
ネ
ッ
ツ
ト
ヨ
タ
南
国
は
、
1
9
9
9
年
の

調
査
開
始
か
ら
2
0
1
2
年
9
月
期
ま
で
連
続
12
年
ト
ッ
プ
の
座
を
守
り
続
け
て
い
る
。
2
0
1
3
年
に
2
位
に
な
っ
た
も
の
の
、
2
0
1
4
年
に
は
1
位
に
返

り
咲
い
た
。
ま
た
、
同
じ
く
ト
ヨ
タ
自
動
車
が
毎
年
優
良
な
デ
ィ
ー
ラ
ー
に
授
与
す
る
ト
ヨ
タ
総
合
表
彰
を
2
0
0
4
年
か
ら
9
回
連
続
受
賞
し
、
2
0
0
8
年

度
に
は
特
別
表
彰
を
受
賞
し
て
い
る
。

＊
2　

日
本
経
営
品
質
賞
（Japan Q

uality of A
w

ard

）
は
、
ア
メ
リ
カ
に
お
け
るM
alcolm

 Baldrige 

賞
を
研
究
し
、
わ
が
国
企
業
が
国
際
的
に
競
争
力
の
あ
る

経
営
構
造
へ
質
的
転
換
を
は
か
る
た
め
、
顧
客
視
点
か
ら
経
営
全
体
を
運
営
し
、
自
己
革
新
を
通
じ
て
、
新
し
い
価
値
を
創
出
し
続
け
る
こ
と
の
で
き
る
「
卓
越

し
た
経
営
の
仕
組
み
」
を
有
す
る
企
業
の
表
彰
を
目
的
と
し
て
、（
公
財
）
日
本
生
産
性
本
部
（
旧 

社
会
経
済
生
産
性
本
部
）
が
1
9
9
5
年
12
月
に
創
設
し
た
表

彰
制
度
で
あ
る
。
1
9
9
6
年
6
月
に
民
間
組
織
に
よ
り
「
経
営
品
質
協
議
会
」
が
創
設
さ
れ
、
制
度
が
運
営
さ
れ
て
い
る
。
2
0
1
3
年
度
ま
で
の
18
年
間
に

2
1
3
組
織
が
申
請
し
、
34
組
織
が
受
賞
し
て
い
る
。
こ
れ
ま
で
に
自
動
車
デ
ィ
ー
ラ
ー
で
受
賞
し
た
の
は
、
ネ
ッ
ツ
ト
ヨ
タ
南
国
と
ホ
ン
ダ
カ
ー
ズ
中
央
神
奈

川
（
2
0
0
4
年
）、
滋
賀
ダ
イ
ハ
ツ
販
売
（
2
0
1
3
年
）
の
3
社
で
あ
る
（
経
営
品
質
協
議
会
H
P
よ
り
）（http://w

w
w

.jqaw
ard.org/index.htm

l

）。

＊
3　

ホ
ワ
イ
ト
企
業
大
賞
企
画
委
員
会
（
委
員
長
：
天
外
伺
朗
）
は
ホ
ワ
イ
ト
企
業
を
「
社
員
の
幸
せ
と
働
き
甲
斐
、
社
会
へ
の
貢
献
を
大
切
に
し
て
い
る
企
業
」
と

し
、
年
に
1
回
選
定
し
公
表
、
表
彰
を
し
て
い
る
（http://w

hitecom
pany.jp/

）。




