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物流業にマーケティング発想を適用
サービスの明確な違い打ち出す

「
広
域
営
業
支
社
」
を
新
設

─
─
キ
リ
ン
ビ
ー
ル
の
営
業
を
長
く
経
験
し
て
き
た

加
藤
社
長
の
目
に
、
物
流
業
界
の
営
業
や
市
場
競
争

は
ど
の
よ
う
に
映
っ
て
い
ま
す
か
。

　
「
メ
ー
カ
ー
と
違
っ
て
物
流
業
が
扱
っ
て
い
る
の
は

形
の
な
い
サ
ー
ビ
ス
で
す
か
ら
、
商
品
を
説
明
す
る

こ
と
自
体
が
簡
単
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
そ
の
せ
い
か
、

マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
の
視
点
が
欠
け
て
い
る
よ
う
に
感

じ
て
い
ま
す
。
自
分
た
ち
の
戦
力
を
分
析
し
て
、
強

み
を
発
揮
で
き
る
領
域
を
見
極
め
る
と
い
う
当
た
り

前
の
こ
と
が
、
必
ず
し
も
当
た
り
前
に
は
な
っ
て
い

な
い
。」

　
「
そ
こ
に
わ
れ
わ
れ
キ
リ
ン
グ
ル
ー
プ
ロ
ジ
ス
テ
ィ

ク
ス
（
Ｋ
Ｇ
Ｌ
）
の
チ
ャ
ン
ス
が
あ
る
と
考
え
て
、

２
０
１
６
年
４
月
に
『
広
域
営
業
支
社
』
を
新
設
し

ま
し
た
。
地
域
別
に
置
い
て
い
る
４
支
社
（
北
海
道

支
社
、
東
日
本
支
社
、
西
日
本
支
社
、
九
州
支
社
）

と
並
列
の
組
織
と
し
て
大
規
模
案
件
や
広
域
顧
客
の

新
規
開
拓
を
担
当
し
て
い
ま
す
。
こ
の
組
織
は
マ
ー

ケ
テ
ィ
ン
グ
発
想
が
活
動
の
前
提
に
あ
り
ま
す
。」

─
─
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
発
想
と
は
具
体
的
に
ど
う
い

う
こ
と
で
す
か
。

　
「
端
的
に
言
え
ば
、
お
客
様
の
不
満
足
を
見
出
し

て
解
決
策
を
提
案
す
る
こ
と
で
、
他
社
と
の
違
い
を

明
確
に
す
る
こ
と
で
す
。
と
い
っ
て
も
、
当
社
は
運

賃
の
単
価
や
作
業
費
を
他
社
よ
り
安
く
す
る
こ
と
は

で
き
ま
せ
ん
。
営
業
マ
ン
の
人
数
を
減
ら
し
て
コ
ス

ト
を
削
減
す
る
と
い
っ
た
こ
と
を
す
る
つ
も
り
も
あ

り
ま
せ
ん
。
サ
ー
ビ
ス
品
質
に
影
響
し
て
し
ま
い
ま

す
か
ら
。
と
な
る
と
、
そ
れ
以
外
の
と
こ
ろ
で
誰
も

が
は
っ
き
り
と
分
か
る
よ
う
に
差
異
を
打
ち
出
し
て

い
く
こ
と
が
必
要
に
な
り
ま
す
。」

　
「
見
積
書
の
提
出
を
依
頼
さ
れ
た
り
コ
ン
ペ
に
呼
ば

れ
る
の
を
た
だ
待
つ
の
で
は
な
く
、
Ｋ
Ｇ
Ｌ
自
身
で

外
販
の
タ
ー
ゲ
ッ
ト
を
定
め
る
。
Ｋ
Ｇ
Ｌ
が
グ
ル
ー
プ

向
け
に
培
っ
て
き
た
サ
ー
ビ
ス
と
親
和
性
が
高
い
企

業
を
選
び
、
そ
の
企
業
が
抱
え
て
い
る
不
満
足
な
こ

と
を
徹
底
的
に
調
べ
て
戦
術
を
練
り
上
げ
、
計
画
的

に
提
案
に
臨
む
と
い
う
ス
タ
イ
ル
に
、
外
販
営
業
の

ア
プ
ロ
ー
チ
を
変
え
て
い
き
ま
す
。」

─
─
Ｋ
Ｇ
Ｌ
の
強
み
は
何
で
す
か
。

　
「
こ
れ
ま
で
当
社
が
外
販
顧
客
を
獲
得
で
き
て
き

た
の
は
、
運
送
・
作
業
単
価
が
最
安
値
で
は
な
く
て

も
、
一
定
の
レ
ン
ジ
に
は
収
ま
っ
て
い
て
、
そ
こ
に

プ
ラ
ス
ア
ル
フ
ァ
の
付
加
価
値
を
認
め
て
い
た
だ
い

て
い
る
か
ら
だ
と
思
い
ま
す
。
Ｋ
Ｇ
Ｌ
は
ビ
ー
ル
と

い
う
、
鮮
度
や
温
度
、
振
動
な
ど
に
非
常
に
気
を
遣

う
商
品
を
、
１
０
０
年
以
上
に
わ
た
り
全
国
の
お
客

様
に
し
っ
か
り
と
届
け
て
き
ま
し
た
。そ
の
実
績
に
よ
っ

て
信
頼
を
得
て
い
る
と
こ
ろ
は
大
き
い
は
ず
で
す
。」

　
「
ま
た
当
社
に
は
長
期
に
わ
た
っ
て
安
定
的
に
お

付
き
合
い
い
た
だ
い
て
い
る
外
販
顧
客
が
多
い
。
こ

れ
は
外
販
の
お
客
様
に
対
し
て
も
、
グ
ル
ー
プ
向
け

　マーケティングとブランディングを物流業に適用し、外販営
業のアプローチを刷新する。自分たちの強みを生かせる顧客を
選び、事前調査を徹底し、最適なタイミングで練り上げた提案
を行う。一方、既存顧客のフォローでは、顧客満足度を継続的
に向上させていく仕組みを構築した。（聞き手：本誌編集部）
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「
課
題
や
ト
ラ
ブ
ル
に
直
面
し
て
い
る
時
、
お
客
様

に
不
満
が
あ
る
時
こ
そ
チ
ャ
ン
ス
な
ん
で
す
。
問
題

を
起
こ
し
て
い
る
構
造
を
調
べ
て
、
原
因
に
な
っ
て

い
る
プ
ロ
セ
ス
に
入
り
込
ん
で
い
く
こ
と
で
、
お
客

様
と
の
つ
な
が
り
が
否
応
な
く
深
ま
り
ま
す
。
そ
の

結
果
、
問
題
を
解
決
で
き
れ
ば
、
問
題
が
ひ
も
付
い

て
い
た
業
務
に
当
社
の
委
託
範
囲
を
拡
大
し
て
も
ら

え
る
か
も
し
れ
な
い
。
当
社
は
通
常
の
物
流
会
社
よ

り
も
業
務
領
域
が
ず
っ
と
広
い
の
で
そ
れ
が
や
り
や

す
い
。
さ
ら
に
は
〝
同
じ
問
題
を
抱
え
て
い
る
他
の

拠
点
も
一
度
見
せ
て
い
た
だ
け
ま
せ
ん
か
。
何
か
ご

提
案
で
き
る
材
料
が
あ
る
か
も
知
れ
ま
せ
ん
〟
と
ア

プ
ロ
ー
チ
し
て
、
エ
リ
ア
的
な
拡
大
を
図
る
こ
と
だ
っ

て
で
き
る
。」

─
─
そ
こ
は
営
業
マ
ン
の
個
人
技
が
求
め
ら
れ
ま
す
ね
。

　
「
も
ち
ろ
ん
ス
キ
ル
や
経
験
は
必
要
で
す
が
、
ス
ー

パ
ー
マ
ン
を
求
め
て
い
る
わ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

営
業
マ
ン
個
人
に
も
そ
れ
ぞ
れ
強
み
が
あ
り
弱
点
も

あ
り
ま
す
。
そ
こ
は
組
織
力
で
カ
バ
ー
す
る
。〝
チ
ー

ム
営
業
〟
を
推
進
し
て
い
ま
す
。
当
社
で
キ
リ
ン
グ

ル
ー
プ
向
け
の
仕
事
を
担
当
し
て
い
る『
物
流
管
理
部
』

は
当
社
最
大
の
組
織
で
あ
り
、
そ
こ
に
は
長
年
の
ノ

ウ
ハ
ウ
が
蓄
積
さ
れ
て
い
ま
す
。
し
か
し
、
こ
れ
ま

で
物
流
管
理
部
は
あ
ま
り
外
販
に
目
が
向
い
て
い
ま

せ
ん
で
し
た
。
そ
こ
を
改
め
ま
し
た
。」

　
「
庫
内
レ
イ
ア
ウ
ト
や
配
送
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
の
構
築

な
ど
、
物
流
管
理
部
の
メ
ン
バ
ー
が
必
要
に
応
じ
て

前
線
の
営
業
マ
ン
を
サ
ポ
ー
ト
す
る
体
制
を
敷
き
ま

し
た
。
そ
う
し
た
活
動
を
物
流
管
理
部
の
人
事
評
価

に
も
反
映
す
る
こ
と
で
、
部
門
間
の
壁
を
取
り
払
い
、

有
機
的
に
動
け
る
よ
う
に
し
ま
し
た
。」

欲
し
い
ば
か
り
に
無
理
と
分
か
っ
て
い
る
見
積
も
り

を
出
し
て
受
託
稼
働
後
に
値
上
げ
す
れ
ば
よ
い
と
い

う
よ
う
な
考
え
で
は
、
お
客
様
と
の
信
頼
関
係
は
築

け
ま
せ
ん
。」

　
「
そ
こ
で
定
期
的
な
顧
客
満
足
度
調
査
を
ベ
ー
ス

と
し
た
、
継
続
的
な
改
善
活
動
の
た
め
の
仕
組
み
を

作
り
ま
し
た
。
納
期
順
守
や
荷
扱
い
、
ド
ラ
イ
バ
ー
・

作
業
員
の
対
応
な
ど
、
約
20
項
目
に
わ
た
っ
て
当
社

の
サ
ー
ビ
ス
を
顧
客
の
担
当
者
に
評
価
し
て
も
ら
い
、

評
価
の
低
い
項
目
や
下
が
っ
た
項
目
に
つ
い
て
計
画

的
に
改
善
提
案
を
行
っ
て
い
ま
す
。
そ
の
結
果
を
次

回
の
調
査
で
レ
ビ
ュ
ー
し
て
、
Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
を
回
し
て

い
く
こ
と
で
お
客
様
の
満
足
度
向
上
を
図
っ
て
い
ま

す
。」

の
仕
事
と
同
じ
よ
う
に
向
き
合
っ
て
い
る
か
ら
だ
と

思
い
ま
す
。
ト
ー
タ
ル
な
サ
ー
ビ
ス
に
は
競
争
力
が

あ
る
。
Ｋ
Ｇ
Ｌ
は
物
流
の
仕
事
を
通
し
て
『
Ｋ
Ｉ
Ｒ

Ｉ
Ｎ
』
の
看
板
を
支
え
て
き
た
し
、
そ
の
看
板
に
助

け
ら
れ
て
も
き
た
。
そ
れ
を
『
物
流
の
キ
リ
ン
品
質
』

と
位
置
付
け
て
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ
を
強
化
し
て
い
き

ま
す
。
そ
れ
と
共
に
、
他
社
と
の
違
い
を
明
確
に
す

る
『
フ
ァ
ク
ト
』
を
積
み
上
げ
て
い
ま
す
。」

　
「
例
え
ば
わ
れ
わ
れ
が
東
北
エ
リ
ア
で
展
開
し
て
い

る
宮
城
野
支
店
の
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
は
そ
の
一
つ
で
す
。

こ
こ
で
は
約
20
社
の
お
客
様
の
荷
物
を
お
預
か
り
し
、

外
販
共
配
の
モ
デ
ル
拠
点
『
キ
リ
ン
品
質
を
体
感
で

き
る
現
場
』
と
し
て
、
お
客
様
に
高
い
評
価
を
い
た

だ
い
て
い
ま
す
。
こ
の
拠
点
を
核
と
し
て
、
青
森
ま

で
含
め
た
東
北
エ
リ
ア
全
域
の
翌
日
配
送
を
実
現
し

て
い
ま
す
。」

“
チ
ー
ム
営
業
”
で
期
待
に
応
え
る

─
─
既
存
顧
客
へ
の
対
応
や
改
善
提
案
に
つ
い
て
は
。

　
「
既
存
顧
客
の
フ
ォ
ロ
ー
は
大
切
に
し
て
い
ま
す
。

こ
れ
は
私
が
ビ
ー
ル
営
業
を
や
っ
て
い
た
時
代
に
繰

り
返
し
た
た
き
込
ま
れ
た
こ
と
な
の
で
す
が
、
新
規

開
拓
に
躍
起
に
な
っ
て
い
る
時
に
は
、
既
存
顧
客
の

こ
と
が
お
ろ
そ
か
に
な
り
が
ち
で
す
。
し
か
し
本
当
は
、

今
お
付
き
合
い
い
た
だ
い
て
い
る
お
客
様
を
守
り
続

け
る
こ
と
の
方
が
、
攻
め
る
こ
と
よ
り
も
ず
っ
と
大

切
な
ん
で
す
。」

　
「
と
り
わ
け
Ｂ
to
Ｂ
の
ビ
ジ
ネ
ス
は
仲
間
内
の
口
コ

ミ
や
紹
介
が
物
を
言
う
世
界
で
す
か
ら
、
既
存
顧
客

に
満
足
し
て
も
ら
う
こ
と
が
新
規
開
拓
を
進
め
て
い

く
上
で
も
重
要
な
要
素
に
な
っ
て
き
ま
す
。
仕
事
が

KGLの共同配送ネットワーク
全13カ所のTC・ＤＣ拠点を活用し、
北関東からの出荷であれば
青森までD1配送が可能

KGL宮城野支店


