
顧客サービスから出発する。それがロジスティクス
の原則だ。ところが日本企業の多くはロジスティクス
の生み出す顧客サービスに無頓着でいる。結果として
コスト偏重を招き、顧客の期待を裏切り、競争力を
失うという悪循環に陥っている。
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サ
ー
ビ
ス
神
話
の
崩
壊

デ
ル
が
失
速
し
て
い
る
。
昨
年
第
三
・
四
半
期
に
世
界
首

位
の
座
を
ヒ
ュ
ー
レ
ッ
ト
パ
ッ
カ
ー
ド
（
Ｈ
Ｐ
）
に
奪
わ
れ
て

以
降
、
日
を
追
う
ご
と
に
そ
の
差
が
拡
大
し
て
い
る
。
米
調
査

機
関
の
ガ
ー
ト
ナ
ー
に
よ
る
と
、
今
年
第
一
・
四
半
期
に
Ｈ
Ｐ

が
パ
ソ
コ
ン
の
出
荷
台
数
を
前
年
同
期
比
で
二
八
・
七
％
増

加
さ
せ
た
の
に
対
し
、
デ
ル
は
同
七
・
八
％
減
ら
し
た
。
こ
れ

に
よ
っ
て
デ
ル
の
世
界
シ
ェ
ア
は
一
六
・
四
％
か
ら
十
三
・

九
％
に
下
落
し
た
。

顧
客
満
足
度
の
低
下
が
不
振
の
主
な
原
因
と
し
て
挙
げ
ら

れ
て
い
る
。
実
際
、
シ
ェ
ア
凋
落
に
先
立
ち
二
〇
〇
一
年
頃
か

ら
、
主
戦
場
の
米
国
市
場
で
は
デ
ル
の
顧
客
満
足
度
の
低
下

が
各
種
調
査
で
顕
著
に
な
っ
て
い
る
。
そ
の
後
の
テ
コ
入
れ
に

よ
っ
て
回
復
の
兆
し
は
見
ら
れ
る
も
の
の
、
か
つ
て
同
社
が
誇

っ
て
い
た
サ
ー
ビ
ス
神
話
は
今
や
完
全
に
過
去
の
も
の
と
な
っ

て
し
ま
っ
た
。

デ
ル
・
モ
デ
ル
は
こ
れ
ま
で
、
Ｓ
Ｃ
Ｍ
の
手
本
と
さ
れ
て
き

た
。
受
注
生
産
方
式
と
Ｖ
Ｍ
Ｉ
（V

endor
M
anagem

ent

Inventory：

ベ
ン
ダ
ー
主
導
型
在
庫
管
理
）
に
よ
っ
て
極
限

ま
で
在
庫
を
絞
り
、
Ｉ
Ｔ
と
ア
ウ
ト
ソ
ー
シ
ン
グ
の
徹
底
活
用

で
オ
ペ
レ
ー
シ
ョ
ン
を
自
動
化
す
る
そ
の
手
法
は
、
同
じ
パ
ソ

コ
ン
業
界
は
も
ち
ろ
ん
の
こ
と
、
他
の
業
界
で
も
ベ
ン
チ
マ
ー

ク
の
対
象
と
さ
れ
、
多
く
の
追
随
者
を
生
ん
だ
。

し
か
し
、
そ
の
ほ
と
ん
ど
が
失
敗
に
終
わ
っ
た
。
二
つ
の
理

由
が
指
摘
さ
れ
て
い
る
。
ひ
と
つ
は
「
デ
ィ
マ
ン
ド
・
コ
ン
ト

ロ
ー
ル
・
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
（
Ｄ
Ｃ
Ｍ
）」
だ
。
い
く
ら
緻
密
に

市
場
を
分
析
し
て
も
、
需
要
予
測
が
必
ず
当
た
る
と
は
限
ら
な

い
。
そ
れ
に
対
し
て
デ
ル
は
、
需
要
自
体
を
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
す

る
こ
と
で
計
画
通
り
の
販
売
を
実
現
し
て
い
る
。

あ
る
製
品
の
売
れ
行
き
が
ふ
る
わ
な
か
っ
た
場
合
で
も
、
価

格
を
下
げ
る
、
あ
る
い
は
他
の
製
品
と
組
み
合
わ
せ
て
セ
ッ
ト

デル・モデルは陳腐化したか



販
売
す
る
と
い
っ
た
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
的
な
施
策
を
打
つ
こ
と

で
売
り
切
る
。
一
方
、
生
産
が
追
い
つ
か
な
く
な
っ
た
場
合
に

は
、
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
を
事
前
に
予
告
し
て
、
そ
れ
ま
で
の
期
間

の
需
要
を
抑
え
る
と
い
っ
た
対
応
を
と
る
。
デ
ル
は
メ
ー
カ
ー

直
販
、
し
か
も
ネ
ッ
ト
販
売
な
の
で
、
リ
ア
ル
タ
イ
ム
で
自
由

に
価
格
を
操
作
で
き
る
。
こ
れ
が
店
頭
販
売
や
販
売
代
理
店

な
ど
の
チ
ャ
ネ
ル
を
併
用
し
て
い
れ
ば
、
そ
う
は
い
か
な
い
。

デ
ル
・
モ
デ
ル
の
も
う
一
つ
の
導
入
障
壁
は
「
カ
ス
タ
マ

ー
・
エ
ク
ス
ペ
リ
エ
ン
ス
（
顧
客
の
満
足
体
験
）」
と
呼
ば
れ

る
経
営
コ
ン
セ
プ
ト
だ
。
ロ
ジ
ス
テ
ィ
ク
ス
を
は
じ
め
デ
ル
の

サ
プ
ラ
イ
チ
ェ
ー
ン
は
全
て
顧
客
の
満
足
体
験
と
い
う
観
点
か

ら
、
組
織
や
Ｋ
Ｐ
Ｉ
（
主
要
業
績
評
価
指
標
）、
ス
タ
ッ
フ
の

報
酬
体
系
が
設
計
さ
れ
て
い
る
。
そ
れ
を
他
の
会
社
が
導
入
し

よ
う
と
す
れ
ば
、
既
存
の
仕
組
み
と
衝
突
を
起
こ
す
。
ダ
イ
レ

ク
ト
モ
デ
ル
や
、
そ
こ
で
使
用
さ
れ
て
い
る
Ｉ
Ｔ
は
導
入
す
る

こ
と
が
で
き
て
も
、
コ
ン
セ
プ
ト
は
目
に
見
え
な
い
組
織
カ
ル

チ
ャ
ー
ま
で
含
ん
だ
も
の
だ
け
に
、
容
易
な
真
似
を
許
さ
な
い
。

製
品
開
発
力
や
デ
ザ
イ
ン
性
で
は
ラ
イ
バ
ル
に
見
劣
り
す
る

デ
ル
が
、
競
争
の
激
し
い
同
業
界
で
勝
ち
続
け
る
こ
と
が
で
き

た
の
は
、
サ
プ
ラ
イ
チ
ェ
ー
ン
の
効
率
性
に
加
え
、
顧
客
指
向

で
貫
徹
さ
れ
た
組
織
と
い
う
、
キ
ャ
ッ
チ
ア
ッ
プ
し
に
く
い
、

従
っ
て
優
位
性
が
長
く
持
続
す
る
強
み
を
持
っ
て
い
た
か
ら
だ
。

海
外
シ
フ
ト
が
裏
目
に

そ
の
デ
ル
が
顧
客
満
足
度
で
躓
い
た
。
同
社
は
二
〇
〇
〇

年
に
米
国
市
場
向
け
の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
を
イ
ン
ド
に
設
置
し

て
い
る
。
同
様
に
二
〇
〇
二
年
に
は
日
本
市
場
向
け
セ
ン
タ
ー

を
中
国
・
大
連
に
置
い
た
。
い
ず
れ
も
本
国
と
比
較
し
て
割
安

な
人
件
費
を
狙
っ
た
も
の
だ
。
こ
れ
が
顧
客
サ
ポ
ー
ト
機
能
の

低
下
を
招
い
た
。
し
か
も
現
地
ス
タ
ッ
フ
の
教
育
に
予
想
以
上

の
手
間
と
時
間
が
か
か
り
、
ト
ー
タ
ル
コ
ス
ト
も
期
待
し
た
よ

う
に
は
下
が
ら
な
い
。
実
際
、
そ
の
後
、
同
社
は
コ
ー
ル
セ
ン
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タ
ー
機
能
の
海
外
シ
フ
ト
か
ら
一
転
、
国
内
拠
点
の
強
化
に

動
い
て
い
る
。

こ
の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
の
問
題
に
象
徴
さ
れ
る
よ
う
に
「
デ

ル
が
一
時
、
そ
れ
ま
で
の
顧
客
指
向
か
ら
、
売
り
上
げ
や
コ
ス

ト
を
重
視
す
る
方
向
に
シ
フ
ト
し
た
の
は
確
か
だ
。
サ
ー
ビ
ス

を
な
お
ざ
り
に
し
て
規
模
拡
大
を
優
先
し
て
し
ま
っ
た
。
経
営

の
軸
が
ブ
レ
て
し
ま
っ
た
こ
と
が
、
そ
の
後
の
不
調
を
招
い
た
」

と
、
同
業
界
の
ア
ナ
リ
ス
ト
は
解
説
す
る
。

今
年
一
月
に
は
創
業
者
の
マ
イ
ケ
ル
・
デ
ル
が
会
長
職
か
ら

Ｃ
Ｅ
Ｏ
兼
務
に
復
帰
。
原
点
回
帰
に
よ
る
巻
き
返
し
を
急
い

で
い
る
。
し
か
し
、
こ
の
一
年
の
間
に
前
Ｃ
Ｅ
Ｏ
を
は
じ
め
、

Ｃ
Ｆ
Ｏ
や
技
術
畑
の
ト
ッ
プ
な
ど
、
創
業
時
代
か
ら
デ
ル
・
モ

デ
ル
を
支
え
て
き
た
経
営
陣
が
ご
っ
そ
り
と
入
れ
替
わ
っ
て
し

ま
っ
た
。
失
わ
れ
た
組
織
カ
ル
チ
ャ
ー
を
巻
き
戻
す
の
に
は
、

し
ば
ら
く
時
間
が
か
か
り
そ
う
だ
。

現
在
の
デ
ル
の
不
振
の
原
因
に
つ
い
て
Ｐ
Ｒ
Ｔ
Ｍ
の
入
江

仁
之
パ
ー
ト
ナ
ー
は
、「
ラ
イ
バ
ル
の
Ｈ
Ｐ
が
合
併
後
の
混
乱

か
ら
回
復
し
、
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
を
上
げ
て
き
た
こ
と
。
そ
れ

と
デ
ル
自
身
の
個
人
ユ
ー
ザ
ー
市
場
の
読
み
違
い
が
大
き
い
。

そ
こ
で
教
訓
と
す
べ
き
は
、
デ
ル
・
モ
デ
ル
の
陳
腐
化
で
は
な

く
、
顧
客
サ
ー
ビ
ス
の
重
要
性
だ
ろ
う
」
と
い
う
。

米
国
ホ
ワ
イ
ト
ハ
ウ
ス
の
調
査
に
よ
る
と
、
購
入
し
た
製
品

や
サ
ー
ビ
ス
に
満
足
で
き
な
か
っ
た
消
費
者
の
九
六
％
は
、
そ

の
不
満
を
企
業
に
対
し
て
表
明
は
し
な
い
が
、
そ
の
う
ち
九

〇
％
は
二
度
と
顧
客
と
し
て
帰
っ
て
く
る
こ
と
は
な
く
、
ま
た

不
満
を
感
じ
た
消
費
者
は
少
な
く
と
も
九
人
に
そ
の
こ
と
を
伝

え
る
と
い
う
。
顧
客
サ
ー
ビ
ス
は
、
す
ぐ
に
業
績
に
影
響
す
る

こ
と
は
な
く
て
も
、
長
期
的
に
は
確
実
に
売
れ
行
き
に
反
映
さ

れ
る
。
と
こ
ろ
が
目
の
前
の
コ
ス
ト
や
効
率
性
に
あ
ま
り
に
夢

中
に
な
っ
て
い
る
と
、
も
っ
と
大
事
な
も
の
が
あ
る
こ
と
を
、

つ
い
忘
れ
て
し
ま
う
。
そ
の
こ
と
を
最
も
熟
知
し
て
い
る
は
ず

の
デ
ル
で
さ
え
、
そ
の
罠
に
落
ち
た
。

（
大
矢
昌
浩
）

PRTMの入江仁之
パートナー
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（％） パソコンの世界シェア推移（出荷台数ベース） 
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