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勤務中の車の修理の手配など、各種サービスを受け付けるコン
シェルジュのいる社内カフェ。ヘルシーな食べ物が無料もしく
は廉価で提供される

アマゾンが教えを乞う
掟破りの顧客対応

［Zappos］ www.zappos.com

　

米
国
で
最
も
著
名
な
若
手
起
業

家
の
一
人
で
あ
る
ト
ニ
ー
・
シ
ェ
イ

氏
。
ハ
ー
バ
ー
ド
大
学
卒
業
後
オ
ラ

ク
ル
に
入
社
し
た
が
、５
カ
月
で
退

社
。そ
の
後
興
し
た
企
業
を
マ
イ
ク

ロ
ソ
フ
ト
に
２
６
５
億
円
で
売
却

し
、
靴
の
オ
ン
ラ
イ
ン
小
売
で
あ
る

ザ
ッ
ポ
ス
に
Ｃ
Ｅ
Ｏ
と
し
て
参
画
。

２
０
０
８
年
に
は
年
商
１
千
億
円

超
え
を
達
成
。
２
０
０
９
年
に
は

１
２
０
０
億
円
で
ア
マ
ゾ
ン
に
買

収
さ
れ
た
が
、
同
社
の
顧
客
対
応

を
学
ぶ
た
め
だ
と
さ
れ
る
。

　

シ
リ
コ
ン
バ
レ
ー
で
ビ
ジ
ネ
ス

の
荒
波
を
勝
ち
上
が
る
剛
腕
ビ
ジ

ネ
ス
マ
ン
を
想
像
し
そ
う
に
な
る

が
、
実
際
の
シ
ェ
イ
氏
は
、
ス
キ
ン

ヘ
ッ
ド
に
ジ
ー
ン
ズ
が
似
合
う
、

寡
黙
で
ミ
ス
テ
リ
ア
ス
な
笑
顔
の

似
合
う
男
性
で
あ
る
。

　

彼
が
売
る
の
は
、
新
し
い
ビ
ジ

ネ
ス
モ
デ
ル
や
テ
ク
ノ
ロ
ジ
ー
で

は
な
い
。「
カ
ル
チ
ャ
ー（
企
業
文

化
）」な
の
だ
。

　

ザ
ッ
ポ
ス
は
靴
の
小
売
業
だ
が
、

彼
ら
を
急
成
長
さ
せ
た
の
は
掟
お
き
て

破

り
の
顧
客
対
応
で
あ
る
。「
幸
せ
を

届
け
る
」と
い
う
ブ
ラ
ン
ド
コ
ピ
ー

が
示
す
と
お
り
、
顧
客
が
入
院
中

で
あ
る
と
聞
け
ば
、
お
見
舞
い
の

花
を
送
っ
た
り
、
自
社
に
在
庫
が

な
け
れ
ば
他
社
製
品
を
探
し
た
り
、

顧
客
の
無
駄
話
に
付
き
合
っ
た
り
、

人
間
味
あ
ふ
れ
る
や
り
と
り
で
急

激
に
フ
ァ
ン
を
増
や
し
た
。

　

そ
れ
も
そ
の
は
ず
、
ザ
ッ
ポ
ス

の
コ
ア
・
バ
リ
ュ
ー
の
一
番
目
は
、

「
顧
客
に
ワ
オ
！
を
届
け
る
」な
の

だ
。
24
時
間
年
中
無
休
の
コ
ー
ル

セ
ン
タ
ー
、送
料
は
無
料
、返
品
は

１
年
間
Ｏ
Ｋ
と
い
っ
た
ロ
ジ
ス

テ
ィ
ッ
ク
ス
面
だ
け
で
は
な
い
。顧

客
と
の
つ
な
が
り
を
深
め
る
た
め

で
あ
れ
ば
、
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
が
自

由
に
判
断
で
き
る
。

　

も
ち
ろ
ん
、
自
由
裁
量
は
諸
刃

の
刃
だ
。
も
し
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
が

判
断
を
間
違
え
ば
、
コ
ス
ト
が
ふ

く
ら
み
、
ビ
ジ
ネ
ス
は
立
ち
い
か

な
く
な
る
。
適
切
な
判
断
の
で
き

る
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
が
そ
ろ
っ
て
い

る
、
と
い
う
揺
る
ぎ
な
い
自
信
が

あ
れ
ば
こ
そ
の
権
限
委
託
で
あ
る
。

顧
客
も
社
員
も
大
切
に

　

創
業
当
初
か
ら
、
顧
客
対
応
は

ザ
ッ
ポ
ス
の
中
で
最
も
重
要
な
役

割
と
位
置
付
け
ら
れ
て
き
た
。

コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
は
本
社
の
中
に

あ
り
、
他
部
署
と
の
距
離
も
近
い
。

　

創
業
当
初
は
シ
ェ
イ
氏
ら
幹
部

が
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
の
一
人
ひ
と
り

に
至
る
ま
で
面
接
し
て
、「
こ
の

人
と
働
き
た
い
」と
思
え
る
人
材

だ
け
を
厳
選
し
て
採
用
。
採
用
後

は
、
全
て
の
職
種
に
４
週
間
の
オ

ペ
レ
ー
タ
ー
・
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
を

義
務
付
け
て
い
る
。
繁
忙
期
に
は

全
て
の
社
員
が
駆
り
出
さ
れ
、
顧

客
対
応
に
当
た
る
。
Ｃ
Ｅ
Ｏ
自
ら

電
話
対
応
を
す
る
こ
と
も
あ
る
。

　

シ
ェ
イ
氏
は
、「
ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ

ル
や
技
術
は
ま
ね
し
よ
う
と
思
え

ば
で
き
る
が
、
企
業
カ
ル
チ
ャ
ー

だ
け
は
コ
ピ
ー
で
き
な
い
か
ら

ね
」
と
笑
顔
を
見
せ
る
。
現
在

１
６
０
０
人
を
超
え
る
と
い
う
社

員
た
ち
を
、
自
律
的
に
判
断
し
、

動
け
る
人
材
の
集
団
に
つ
く
り
あ

げ
た
、
強
い
自
負
が
う
か
が
え
る
。

　

同
社
で
は
、
福
利
厚
生
は
も
ち

ろ
ん
の
こ
と
、
食
事
が
無
料
で
提

供
さ
れ
た
り
、
リ
ラ
ッ
ク
ス
の
た

め
の
ス
ペ
ー
ス
が
あ
っ
た
り
、社
員

の
た
め
の「
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
」が

常
駐
し
て
い
た
り
と
、
社
員
は
手

厚
く
保
護
さ
れ
る
。
企
業
カ
ル

チ
ャ
ー
を
醸
成
す
る
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
、
イ
ベ
ン
ト
が
奨
励
さ

れ
、
オ
フ
ィ
ス
は
創
造
性
と
遊
び

心
に
満
ち
て
い
る
。

　

シ
ェ
イ
氏
の
ビ
ジ
ネ
ス
ス
タ
イ
ル

は
、
常
に「
コ
ス
ト
削
減
」よ
り
も

「
価
値
に
対
す
る
投
資
」が
先
行
す

る
。数
値
化
で
き
な
い
そ
の
投
資
は

唯
一
無
二
の
企
業
の
リ
タ
ー
ン
と

な
っ
て
、
投
資
を
は
る
か
に
上
回

る
結
果
を
出
し
て
い
る
と
い
え
る
。

 

（
サ
ク
ラ
メ
ン
ト
＝
藤 

美
保
代
）
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旧ラスベガス市庁舎を改装した本社。
廃れてしまったラスベガス・ダウンタ
ウンの再開発にも尽力


