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無
印
良
品
を
対
象
に
し
て
、
J
C
S
I

調
査
結
果
と
商
品
開
発
の
関
係
を
読
み

解
き
ま
す
。

　

引
き
続
き
、
会
員
な
ら
び
に
ご
関
係

各
位
の
ご
支
援
、
ご
協
力
を
賜
り
ま
す

よ
う
、
よ
ろ
し
く
お
願
い
い
た
し
ま
す
。

　

会
員
の
皆
様
に
は
、
日
頃
よ
り
ご
支

援
を
賜
り
、
誠
に
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い

ま
す
。

　

今
回
の
特
集
で
は
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
企

画
と
し
て
、「﹃
値
付
け
﹄
の
思
考
法
」

と
題
し
、
資
源
・
原
材
料
コ
ス
ト
の
上

昇
な
ど
に
よ
っ
て
、
企
業
の
販
売
価
格

が
コ
ロ
ナ
禍
前
か
ら
ど
の
よ
う
に
変
化

し
て
い
る
か
に
つ
い
て
小
川
孔
輔
氏
に

マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
の
視
点
で
分
析
い

た
だ
き
ま
し
た
。

　

ま
た
、本
年
度
よ
り
S
P
R
I
N
G

の
副
代
表
幹
事
に
就
任
し
た
ロ
イ
ヤ

ル
ホ
ー
ル
デ
ィ
ン
グ
ス
会
長
菊
地

唯
夫
氏
に
、
サ
ー
ビ
ス
産
業
が
ポ
ス

ト
コ
ロ
ナ
を
見
据
え
て
考
え
て
お
く

べ
き
方
向
性
を
お
伺
い
し
ま
し
た
。

　

さ
ら
に
、
J
C
S
I
レ
ポ
ー
ト
で
は

変わり始めた価格に
どう向きあうか

客
の
数
や
売
上
に
跳
ね
返
っ
て
増
え
て
い

く
。
こ
れ
を
弾
力
性
が
大
き
い
と
い
う
。

「EveryD
ayLow

Price

」
の
戦
略
を
と

る
コ
ス
ト
コ
の
例
で
い
え
ば
ユ
ー
ザ
ー
は

価
格
に
対
し
て
敏
感
で
あ
る
た
め
生
活
用

品
な
ど
の
商
品
は
粗
利
が
小
さ
い
。
逆
に

宝
石
・
高
級
時
計
な
ど
の
高
級
品
は
粗
利

が
大
き
く
、
原
価
率
は
小
さ
い
。
粗
利
と

価
格
弾
力
性
が
均
衡
す
る
と
こ
ろ
で
値
段

が
決
ま
る
。
ス
ケ
ー
ル
重
視
の
低
価
格
戦

略
を
と
っ
て
い
る
の
が
コ
ス
ト
コ
。
圧
倒

的
な
低
価
格
戦
略
で
や
っ
て
い
る
と
い
う

こ
と
は
、
価
格
弾
力
性
が
大
き
い
と
い
う

こ
と
だ
。
粗
利
は
薄
く
て
も
良
い
か
ら
、

顧
客
を
総
取
り
し
よ
う
と
す
る
。
業
務

ス
ー
パ
ー
も
同
様
で
マ
ー
ケ
ッ
ト
を
大
き

く
取
ろ
う
と
す
る
会
社
と
い
う
の
は
、
粗

利
が
小
さ
く
て
も
売
上
と
利
益
額
が
大
き

く
な
る
。

　

次
に
、
②
競
合
相
手
が
ど
う
い
う
値
付

け
を
し
て
く
る
か
に
よ
っ
て
値
段
を
決
め

る
や
り
方
が
あ
る
。
各
業
界
に
は
プ
ラ
イ

ス
リ
ー
ダ
ー
と
フ
ォ
ロ
ワ
ー
が
い
る
。
例

え
ば
、
ハ
ン
バ
ー
ガ
ー
の
世
界
で
は
、
マ

ク
ド
ナ
ル
ド
が
ず
っ
と
プ
ラ
イ
ス
リ
ー

ダ
ー
で
値
段
を
決
め
る
立
場
に
あ
る
。
競

合
他
社
の
モ
ス
バ
ー
ガ
ー
や
バ
ー
ガ
ー
キ

ン
グ
や
ロ
ッ
テ
リ
ア
が
い
る
の
だ
が
、
常

の思考法

S
P
R
I
N
G
幹
事
の
小
川
孔
輔
氏
に
よ
る
著
書

『「
値
付
け
」
の
思
考
法
』
が
２
０
１
９
年
に
刊
行
さ
れ

て
か
ら
数
年
の
間
で
、
市
場
を
取
り
巻
く
環
境
が
激
し

く
変
わ
り
ま
し
た
。
新
型
コ
ロ
ナ
ウ
ィ
ル
ス
に
よ
る
消

費
者
の
ラ
イ
フ
ス
タ
イ
ル
の
変
化
や
資
源
高
に
伴
う
原

材
料
・
物
流
費
の
高
騰
な
ど
に
よ
り
、
サ
ー
ビ
ス
業
の

価
格
設
定
に
も
大
き
な
影
響
を
与
え
て
い
ま
す
。
こ

の
よ
う
な
状
況
に
お
い
て
、
あ
ら
た
め
て
「
値
付
け
」

に
対
す
る
基
本
的
な
考
え
方
と
、
い
く
つ
か
の
業
界

で
実
際
に
起
き
て
い
る
「
値
付
け
」
の
変
化
の
現
状

や
今
後
の
見
通
し
に
つ
い
て
お
話
し
を
伺
い
ま
し
た
。

（
２
０
２
２
年
７
月
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
）

UPDATE FOR 2022

小川孔輔：法政大学名誉教授　SPRING幹事
元法政大学経営大学院イノベーション・マネジメント
研究科教授。日本フローラルマーケティング協会会
長（創設者）。MPS ジャパン創業者（取締役）。JCSI（日
本版顧客満足度指数）開発 WG 委員長を務めた。主
な著書として、『CS は女子力で決まる！』『マクドナ
ルド 失敗の本質』『サービスエクセレンス』など多数。

「値付け」
〈
値
付
け
の
論
理
〉

値
段
を
付
け
る
時
に
、

何
を
考
え
て
決
め
る
の
か

　

マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
の
世
界
で
は
値
段
を

付
け
る
際
の
ロ
ジ
ッ
ク
が
３
つ
あ
る
。
そ

れ
は
①
カ
ス
タ
マ
ー
、
②
競
合
相
手
、
③

コ
ス
ト
だ
。
こ
れ
ら
の
組
み
合
わ
せ
で
企

業
は
値
段
を
決
め
て
い
る
。
も
ち
ろ
ん
こ

の
組
み
合
わ
せ
方
は
業
界
に
よ
っ
て
違
う

し
、
ど
ん
な
競
争
相
手
が
い
る
か
に
よ
っ

て
違
う
。
清
涼
飲
料
水
な
ど
の
単
価
が
さ

ほ
ど
高
く
な
い
も
の
、
野
菜
の
よ
う
に
価

格
が
大
き
く
変
動
す
る
も
の
、
仕
入
れ
価

格
の
変
動
に
対
し
て
ど
の
よ
う
に
契
約
し

て
い
く
か
と
い
っ
た
面
も
あ
る
が
、
い
ず

れ
に
し
て
も
、
こ
の
３
つ
の
バ
ラ
ン
ス
で

値
段
が
決
ま
っ
て
い
る
。

　

ま
ず
、
①
カ
ス
タ
マ
ー
に
つ
い
て
、
顧

客
に
対
し
て
ど
の
く
ら
い
の
粗
利
を
要
求

す
る
か
に
よ
っ
て
値
段
を
決
め
る
や
り
方

で
あ
る
。
価
格
の
弾
力
性
が
大
き
け
れ

ば
粗
利
が
小
さ
く
て
も
売
上
、
利
益
額

が
増
え
る
。
価
格
の
弾
力
性
と
は
、
ゴ

ム
ボ
ー
ル
は
打
つ
と
返
っ
て
く
る
よ
う

に
、
値
段
を
下
げ
る
と
需
要
は
増
え
る
。

　

値
段
を
上
げ
た
り
下
げ
た
り
す
る
時

に
、
ち
ょ
っ
と
で
も
値
段
を
下
げ
る
と
顧
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