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顧
客
価
値
に
見
合
っ
た

価
格
と
コ
ス
ト
設
定
方
法

●
「
顧
客
価
値
」
と
は

　
「
企
業
の
目
的
」
と
は
、
何
ら
か
の

顧
客
価
値
提
案
を
し
て
顧
客
に
満
足
し

て
も
ら
い
、
そ
れ
を
継
続
し
な
が
ら
社

会
を
良
く
す
る
こ
と
で
す
。

　

で
は
「
顧
客
価
値
」
と
は
一
体
何
で

し
ょ
う
か
？ 

そ
れ
は
、
顧
客
が
そ
の

商
品
や
サ
ー
ビ
ス
に
対
し
て
受
け
取
る

メ
リ
ッ
ト
や
満
足
の
総
和
か
ら
、
顧
客

が
支
払
っ
た
価
格
を
差
し
引
い
て
も
、

な
お
余
る
「
お
得
感
」
の
こ
と
で
す
。

　

な
お
、
顧
客
が
そ
の
商
品
や
サ
ー
ビ

ス
に
対
し
て
受
け
取
る
メ
リ
ッ
ト
や
満

足
の
総
和
を
金
額
に
読
み
替
え
る
と
、

「
顧
客
の
支
払
意
欲
」

（
Ｗ
Ｔ
Ｐ
：w

illingness to pay

）

と
な
り
ま
す
（
図
1
）。

　

次
項
で
「
顧
客
の
支
払
意
欲
」
を
高

め
る
た
め
の
事
例
と
し
て
〝
顧
客
が
ホ

テ
ル
宿
泊
時
に
喉
を
潤
し
た
い
〟
と
い

う
ニ
ー
ズ
を
前
提
に
考
察
し
ま
す
。

１ 

顧
客
価
値
の
表
現

　
「
ゲ
イ
ン
」
と
「
ペ
イ
ン
」

　

図
2
の
よ
う
に
「
ゲ
イ
ン
」
と
「
ペ

イ
ン
」
の
観
点
に
分
け
て
考
え
、
表
現

し
て
い
き
ま
す
。

2 

顧
客
価
値
の
表
現

　
「
機
能
」「
情
緒
」「
体
験
」

　

大
き
く
、
こ
の
３
つ
の
価
値
に
分
け

て
考
え
、
表
現
し
て
い
き
ま
す
。

　

特
に
、
経
営
資
源
の
乏
し
い
中
小
企

好材料と高付加価値で
利益を稼ぐビジネスモデル！

中小企業診断士

伏見 竜
URL   https://fushimi-consulting.jp/profile/

E-mail   info@fushimi-consulting.jp

Th
e title

3

　高価格（好材料と高付加価値）でも、顧客に

「お得感」を与えながら、同時に企業利益も増

やすことのできるビジネスモデルを解説しま

す。労働生産性の計算式と労働生産性を高める

3 つのポイントに加えて、小規模事業者が取り

組んだビジネスモデルの成功事例を、貴社事業

の成功にお役立てください。

生
み
出
さ
れ
た
総
価
値

顧客の支払意欲
（Willingness-to-pay）

価格
（Price）

コスト
（Cost）

「利益」＝「企業価値」
企業の取り分

「満足」＝「顧客価値」
顧客の取り分

図1　顧客価値

図2　「顧客価値」を「ゲイン」と「ペイン」で表現する

顧客価値（お得感）＝ 顧客の支払意欲（ＷＴＰ）− 価格

① �顧客のゲイン（あったら嬉しいこと、例えば「楽」「す
ぐに」「快適」「健康」「安心」）を増やす、または創
出する観点

② �顧客のペイン（あると嫌なこと、例えば「悩み」「痛
み」「恐怖」「障害」「面倒」）を減らす、または取り
除く観点

例えば以下のような「顧客価値」の表現が考えられる
▼

① 顧客の「ゲイン」を増やす観点
　（例）より健康効果を高めながら、喉を潤す

② 顧客の「ペイン」を減らす観点
　（例）ホテルから外出して店舗に出向いたり、着替
　（例）えたりする手間や面倒をなくして、喉を潤す

https://fushimi-consulting.jp/profile/
mailto:info@fushimi-consulting.jp
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業
に
お
い
て
重
要
な
ポ
イ
ン
ト
は
、
あ

り
ふ
れ
た
「
機
能
」
価
値
の
み
で
は
な

く
、「
情
緒
」
価
値
や
「
体
験
」
価
値

を
創
意
工
夫
に
よ
り
創
出
し
「
顧
客
の

支
払
意
欲
」
を
高
め
る
こ
と
で
す
。
そ

し
て
、
他
社
と
の
差
別
化
を
図
り
、
顧

客
に
選
ば
れ
続
け
る
理
由
を
明
確
に
し

て
い
き
ま
す
（
図
3
）。

●�

顧
客
が
ホ
テ
ル
宿
泊
時
に

　

喉
を
潤
し
た
い

　

こ
の
欲
求
に
対
し
て
「
顧
客
の
支
払

意
欲
（
Ｗ
Ｔ
Ｐ
）」
が
５
０
０
円
で
、

そ
の
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
と
し
て
〝
健
康

ド
リ
ン
ク
〟
の
価
格
が
４
０
０
円
で
あ

っ
た
場
合
、「
顧
客
価
値
」
は
１
０
０

円
に
な
り
ま
す
。

　

そ
し
て
〝
健
康
ド
リ
ン
ク
〟
を
ホ
テ

ル
側
が
１
０
０
円
の
コ
ス
ト
で
仕
入
れ

て
い
た
場
合
、
ホ
テ
ル
の
取
り
分
で
あ

る
粗
利
益
は
３
０
０
円
に
な
り
ま
す
。

　

最
終
的
に
、
取
引
に
よ
っ
て
生
ま
れ

た
総
価
値
は
４
０
０
円
（
＝
５
０
０ 

︱ 
１
０
０
）
と
な
り
ま
す
。

　

顧
客
の
支
払
意
欲
が
５
０
０
円
で
あ

れ
ば
、
健
康
ド
リ
ン
ク
の
価
格
は
４
０

０
円
か
ら
４
９
０
円
に
値
上
げ
し
た
と

し
て
も
売
れ
る
で
し
ょ
う
。

　

し
か
し
、
こ
の
と
き
顧
客
価
値
は
、

１
０
０
円
か
ら
10
円
（
＝
５
０
０ 

︱ 

４
９
０
）
に
下
が
る
た
め
売
れ
行
き
は

多
少
鈍
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
し
か
し
、

売
れ
な
い
わ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。

　

ホ
テ
ル
の
利
益
は
、
３
０
０
円
か
ら

３
９
０
（
＝
４
９
０ 

︱ 

１
０
０
）
円

と
大
き
く
な
り
ま
す
。

●
総
価
値
を
伸
ば
す
価
値
創
造
活
動

　

他
方
で
、
健
康
ド
リ
ン
ク
の
価
格
を

４
０
０
円
か
ら
３
１
０
円
に
下
げ
れ
ば

顧
客
は
喜
び
ま
す
が
、
ホ
テ
ル
の
取
り

分
で
あ
る
利
益
は
少
な
く
な
り
ま
す

（
図
4
）。

　

こ
の
よ
う
に
企
業
は
、
顧
客
と
「
総

価
値
（
４
０
０
円
）」
を
「
顧
客
価
値
」

と
「
企
業
価
値
」
で
取
り
合
い
し
て
い

ま
す
。

　

単
純
に
見
れ
ば
顧
客
価
値
は
、
価
格

を
低
め
る
こ
と
に
よ
っ
て
実
現
す
る
も

の
と
思
わ
れ
が
ち
で
す
が
、
そ
れ
は
避

け
る
べ
き
で
す
。
そ
の
理
由
は
、
企
業

の
利
益
が
小
さ
く
な
り
、
企
業
の
犠
牲

の
も
と
で
顧
客
価
値
を
生
む
こ
と
に
な

る
た
め
で
す
。

　

そ
れ
よ
り
も
、
可
能
な
限
り
顧
客
の

支
払
意
欲
を
高
め
て
、
総
価
値
を
伸
ば

す
価
値
創
造
活
動
を
し
て
い
く
こ
と
に

注
力
し
て
く
だ
さ
い
。

　

価
格
を
高
め
て
も
顧
客
価
値
を
生
み

出
す
こ
と
は
可
能
に
な
り
、
さ
ら
に
企

業
の
利
益
も
増
大
し
ま
す
。
顧
客
に
喜

ん
で
も
ら
い
、
利
益
も
上
げ
て
い
る
尖

っ
た
企
業
は
、
こ
う
し
た
思
考
を
ベ
ー

ス
に
活
動
し
て
い
ま
す
。

顧
客
の

支
払
意
欲

価
格

コ
ス
ト

500円

400円

100円

顧
客
の

支
払
意
欲価
格

コ
ス
ト

500円

490円

100円

顧
客
の

支
払
意
欲

価
格

コ
ス
ト

500円

390円

100円

企
業
の
取
り
分

顧
客
の
取
り
分

企
業
の
取
り
分

顧
客
の
取
り
分

「満足」＝
「顧客価値」

顧客の
取り分

「利益」＝
「企業価値」

企業の
取り分

総

　価

　値

図4　総価値と顧客価値と利益

①「機能」価値で表現する
　モノとしての「機能・スペック」や「レベル」
　（例）・喉の渇きを軽減できる
　　　・健康を維持するための栄養素を補給できる
　　　　など

②「情緒」価値で表現する
　モノが顧客の情緒に作用した結果得られる価値
　（例）・ドリンクを飲むとホッとできる
　　　「ドリンクを飲むシーンが…」
　　　・かっこいい
　　　・かわいい
　　　・自分らしさを表現できる
　　　・優越感を感じる
　　　・季節感を感じる　など

③「体験」価値で表現する
　モノやサービスの利用により生み出される体験
　（例）ドリンクを飲む場を通じて、自然とコミュニケー
　　　  ションが広がり、楽しめる、くつろげる　など

図3　3つの価値で表現する
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「
労
働
生
産
性
」
向
上
！

そ
の
３
つ
の
ポ
イ
ン
ト

　
「
労
働
生
産
性
」
と
は
、
投
入
し
た

労
働
量
に
対
し
て
生
み
出
さ
れ
た
成
果

を
測
る
目
安
で
、
労
働
者
1
人
当
た
り

の
成
果
、
ま
た
は
労
働
時
間
当
た
り
の

成
果
を
数
値
と
し
て
表
し
ま
す
。
労
働

生
産
性
の
向
上
は
、
働
き
方
改
革
の
大

き
な
柱
で
日
本
の
喫
緊
の
課
題
で
す
。

　

近
年
、
よ
り
短
い
時
間
で
効
率
的
な

業
務
が
重
視
さ
れ
「
1
時
間
当
た
り
の

労
働
生
産
性
」
が
指
標
と
し
て
利
用
さ

●
印
章
業
・
Ａ
店
の
概
要

　

大
阪
府
の
Ａ
店
で
は
、
印
章
彫
刻
一

級
技
能
士
が
丹
精
込
め
て
制
作
し
た
印

章
を
店
舗
販
売
し
て
い
ま
す
。
事
業
内

容
は
、
印
章
（
印
鑑
・
ゴ
ム
印
等
）
の

制
作
・
販
売
事
業
、
は
が
き
や
名
刺
な

ど
の
印
刷
加
工
事
業
の
２
つ
で
、
直
近

の
年
間
の
売
上
高
は
約
９
０
０
万
円
で
す
。

　

Ａ
店
の
強
み
は
2
つ
あ
り
、
1
つ
目

は
、
代
表
者
が
印
章
業
界
に
長
年
従
事

し
優
れ
た
技
能
（
印
影
美
や
偽
造
防
止
）

を
有
し
、
全
国
の
技
術
競
技
大
会
の
賞

歴
も
あ
り
、
後
進
の
若
手
技
能
者
の
模

れ
お
り
、
経
営
力
向
上
計
画
に
お
け
る

労
働
生
産
性
は
、
図
5
の
計
算
式
で
定

義
さ
れ
て
い
ま
す
。
そ
の
計
算
式
か
ら

労
働
生
産
性
を
高
め
る
た
め
の
３
つ
の

ポ
イ
ン
ト
を
図
6
に
示
し
ま
す
。

ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ
ル
事
例

高
い
材
料
、
高
い
付
加
価
値

　

高
い
材
料
に
、
高
い
付
加
価
値
で
、

高
値
販
売
を
実
施
し
て
、
高
利
益
を
得

て
い
る
、
印
章
業
を
営
む
小
規
模
事
業

者
Ａ
店
の
成
功
事
例
を
紹
介
し
ま
す
。

「労働生産性」＝ （営
付　加　価　値

業利益 ＋ 人件費 ＋ 減価償却費）  ÷  （労
労 働 投 入 量

働者数 × 一人当たり年間就業時間）

「労働生産性」＝ （付
付加価値率

加価値 ÷ 売上高）  ×（売上高 ÷ 労働投入量）

「労働生産性」＝ （付
付加価値率

加価値 ÷ 売上高）  ×（有形固定資産 ÷ 労働投入量）× （売
有形固定資産回転率

上高 ÷ 有形固定資産）

 1. 付加価値率を高める

　付加価値率を高めるには、魅力的な製品やサービ
スをつくり売上高を上げる、外注工程の内製化、仕
入単価の抑制で顧客価値を実現するコストの適正化
などが、有効な取り組みです。
　以下に例を示します。

①�魅力的な製品やサービスの提供により「顧客価値」
を創出して売上高を高める

②�「顧客価値」を具現化する原材料の選定見極めと
コストの適正化を図る

③�「強み」に基づく業務の内外製分析と意思決定を
行い、製品品質の向上、製造原価（＝材料費＋加
工費＋経費）の適正化、受注から納品までの総リ
ードタイム短縮を図る

 2. 有形固定資産回転率を高める

　有形固定資産回転率を高めるには、以下が有効な
取り組みです。

①�受注機会を増やして、設備の稼働率を高める
②�設備投資によって設備の効率を向上させる、より

付加価値の高い加工業務を行う

 3. 労働投入量に対する売上高を高める

　労働投入量をミニマル化しつつ、売上高を高めて
いくためには、以下が有効な取り組みです。

①「人間系」と「設備（IT 含む）系」の仕分けを行う
②�「設備（IT 含む）系」の対策
　・�設備投資と活用による効率化、省力化、リード

タイム短縮を図る
③「人間系」の対策
　・�働きやすい環境や風土づくり
　・�人材教育による技能の習熟度およびソリューシ

ョン営業力の向上
　・�多能工化による柔軟な業務担当の実現による手

待ち時間の削減、�人材の定着率の向上　など

図5　労働生産性の計算式

図6　労働生産性を高める３つのポイント
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範
と
な
っ
て
い
ま
す
。

　

2
つ
目
は
、
顧
客
ニ
ー
ズ
の
汲
み
取

り
力
が
高
く
要
求
ス
ペ
ッ
ク
を
的
確
に

見
極
め
、
懇
切
丁
寧
に
商
品
説
明
を
行

え
る
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
力
で
す
。

●
Ａ
店
を
取
り
巻
く
外
部
環
境
動
向

【
脅
威
・
リ
ス
ク
】

　
店
内
で
の
商
品
説
明
と
販
売
を
行
う

対
面
形
式
を
と
っ
て
い
た
た
め
、
コ
ロ

ナ
禍
に
よ
る
来
店
客
数
の
大
幅
減
少
、

テ
レ
ワ
ー
ク
に
伴
う
捺
印
の
簡
略
化
、

ま
た
、
汎
用
性
の
高
い
標
準
品
に
お
い

て
は
、
競
合
店
や
Ｅ
Ｃ
（
電
子
商
取
引
）

と
の
差
別
化
が
困
難
で
あ
り
、
価
格
競

争
に
陥
っ
て
い
ま
す
。

【
機
会
・
チ
ャ
ン
ス
】

　
お
祝
い
用
の
印
鑑
や
独
立
開
業
時
の

会
社
印
な
ど
は
一
生
も
の
で
あ
り
、
顧

客
の
心
に
響
く
手
書
き
文
字
な
ど
、
オ

リ
ジ
ナ
ル
性
が
求
め
ら
れ
ま
す
。
つ
ま

り
、
価
格
を
高
く
し
た
と
し
て
も
顧
客

の
支
払
意
欲
は
増
し
、
よ
り
大
き
な
顧

客
価
値
（
お
得
感
）
を
創
出
で
き
る
市

場
機
会
に
恵
ま
れ
て
い
ま
す
。

　

ま
た
、
顧
客
か
ら
は
、

・
品
質
保
証
期
間
の
延
長

・
材
質
の
高
級
感
や
耐
久
性

・
印
影
美
と
偽
造
防
止
の
両
立

な
ど
が
求
め
ら
れ
る
た
め
、
Ａ
店
の
強

み
が
活
か
さ
れ
る
市
場
で
す
。

　

さ
ら
に
、
専
用
彫
刻
設
備
の
導
入
と

製
造
プ
ロ
セ
ス
の
変
更
に
よ
り
、
労
働

●
ま
と
め

　

特
に
、
新
ビ
ジ
ネ
ス
の
立
ち
上
げ
で

は
、
ぜ
ひ
、
今
回
の
事
例
を
貴
社
の
ビ

ジ
ネ
ス
に
活
用
で
き
な
い
か
検
討
し
て

み
て
く
だ
さ
い
。
他
の
業
界
の
成
功
パ

タ
ー
ン
か
ら
学
び
取
り
応
用
す
る
こ
と

で
、
ビ
ジ
ネ
ス
の
実
現
性
を
高
め
て
い

た
だ
け
れ
ば
幸
い
で
す
。

生
産
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図7　Ａ店の戦略とビジネスモデルの方向性

 ■ Ａ店の方向性

① Ａ店の「強み」である技能
　�　ソリューション力を活かせる贈答品などの「オリジナル特注品

市場」をターゲットに選定し、マーケティング強化を図る。例えば、
顧客に見やすい場所に「印章アドバイザー」を示した看板設置や
新商品の陳列見直し、ホームページによる有益な情報発信などの
他に、顧客の要求品質を満足させる仕入材料の選定見直しを行う。

② 来店客数増にこだわらない
　�　一人ひとりの顧客満足度を高めるため対話の質と量を増やし、

顧客の支払意欲を増進し客単価の向上を図る。

③ 設備導入と利活用
　�　製造プロセス見直しによる労働生産性の向上（コスト適正化）

を図る。

④「③」を後押しする施策
　　補助金施策を有効活用して資金繰りを改善する。

 ■ Ａ店の取り組みとその効果

①� より大きな顧客価値を創出する仕入れ材料の選定見直し
　�【効果】新素材チタンの仕入れ見直しによって、書体の精密性と

デザイン性、最終仕上げによる高級感、耐久性などの品質向上を
図るのと同時に、従来と比較して仕入コストが増加したとしても、
顧客の高い支払意欲の創出と高い価格設定により、Ａ店の利益拡
大に結び付けている。

②� 外注工程の完全内製化および設備効率性の高い専用チタン彫刻機
   （ソフトウエア IT ツール含む）導入と利活用
　�【効果】受注から納品までの総リードタイム短縮（8 日間が 1 日に

短縮）による顧客満足度の向上と、加工費を従来の約 1 ／ 4 程度
に削減することで、労働生産性を高めている。

③�「②」を後押しする小規模事業者持続化補助金（低感染リスク型）の申請
　�【効果】補助金採択により設備投資の約 2 ／ 3 の補助を受けるこ

とで資金繰りの改善を図る。


