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長田 洋
＊

　企 業 が持続的 に 成 長 する た め に は顧客満足 度を 向上

す る こ とが 不可欠 に な っ て い る．

　 ま た，中国 や ASEAN 諸 国な ど の 開 発途上 国 で の

低 コ X ト製品 に 苦 しめ られ て い る N 本の 産業 が 今後取

るべ き戦略 は 付加価値 の 高 い 製 品やサ
ー

ビ ス を提供す

る こ と で あ る．その
一つ の 例 が 世 界に 通用す るブ ラン

ド品 を創造する こ とで あ る．

　 こ の よ うに 目本 企 業 が 今後，なすべ き課題 は 顧客満

足 度 を高 め，ブ ラ ン ド品 を い か に 創 り上げ る か，す な

わ ち顧客 に 対す る 価値 （顧客価値 〉 を どの ように 高め

る経営を行うか と い うこ と で あ る．品質経営もこ の よ

うな顧各価値 を高め るた め に 戦略的 に 推進す る必要 が

あ る，

　 こ の 顧 客価値 と は 顧 客が 購 入 した 商 品 （含 む サ
ー

ビ

幻 に 対して得ら れ た価値 〔利得）で あ り， ア ウ トカ

ム と も呼 ば れ る．こ の 顧客価値 は 品質 に 関す る価値，

た と えば 機能 に 関す る価値 ， 信頼性 に 関す る価値 な ど

に 加 えて 近年特に そ の 要求 が 高まっ て い る安全性 に関

す る価値，さ ら に は ブ ラ ン ドア イデ ン テ ィ テ ィ に 関す

る価値 な どさまざまで ある．

　ま た，供 給 者側 が 顧 客の 思 い （要 望 ，期 待 ，欲 求 ）

を的確 に 組 み 入れ て 創 り上げ る価値 と顧客 が 商品 に 対

して期待 して い る価値 とが
一

致する こ と に よ り 「顧客

満足 1 が 生 まれ る．つ ま ワ， 市場 か ら高 く評価 され て
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い る商品 は，供 給 者が顧客 の 立 場 に 立 っ た 上 で 独 自に

商 品を検 討 しそれ を具 現化 し提 供 して い る 「顧 客価

値 」が ， そ の 市場 で 「顧客満 足 」 と し て 受け 入 れ られ

て い るの であ る．

　 本特集 で は，こ の ような高 い 顧客価値 を創 り出す た

め に 求 め られ る品質経営 を考 える．

　まず，「顧客価値 の 創造 と TQM の 役 割」（長 田）

で は 事例 に よ り顧各価値 の 重要性や そ の 創造方法 を述

べ ，顧客価値創造 の た め の 品 質経 営 〔TQM ）の 役 割

や 条件 を提起 した ．

　次 に ， 木川 田 氏 の 論文で は，米国企業に お け る顧客

価値 創造 の ベ ス トプ ラ ク テ ィ ス が 紹介 され て い る．岩

崎氏 の 論 文 で は わ が 国で ユ ニ
ー

ク な 経 営 を行 っ て い る

こ とで よ く知 られ て い る 産業 用 コ ン プ レ ッ サ
ー

の トッ

プ 企業， 前川製作所に お け る ナ レ ッ ジ マ ネ ジ メ ン トシ

ス テ ム に よる顧客価値 の 具体 的な創造活動 が 述 べ られ

て い る．ま た ， 消 費財 の リ
ー

デ ィ ン グ企業 で あ る 資生

堂 の 田中氏 に は，同社 の お客 さまセ ン タ
ー

で の 活動 に

よ る 顧客価値創造 を紹 介 して い た だ い た．次 に 久 保 田

氏は，顧客価値創造 の ため の 品質経営 ， 特 に トッ プ ・

マ ネ ジ メ ン トの 役 割 や 問題 解決 活 動 の 重 要 性 を 主 張 し

て い る．最後 に マ
ー

ケ テ ィ ン グの 専門家で あ る加藤氏

は，マ
ー

ケ テ ィ ン グか ら み た顧客価値 の 創造 を考察

し，
モ ノ で な くコ トの 提供 の 重要性 とそ の 方法 に 関す

る最新理論 を論 じて い た だ い た，

　本特集が読者に と っ て顧客価値 の あ O方 とそ の 価値

の 創造方法，さらに は 顧客価値創造 の た め の 品 質 経 営

に関する視座 を提供で きる の で あれ ば 望外 の 喜び で あ

る．
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