
か
で
あ
る
。
商
品
内
容
だ
け
で
な
く

そ
の
付
加
価
値
を
ど
の
よ
う
に
し
て

顧
客
に
出
す
か
も
重
要
視
し
な
け
れ

ば
な
ら
な
い
。
ソ
フ
ト
面
で
の
付
加
価

値
も
一
つ
の
商
品
に
な
る
。
②「
商
品

の
原
価
」。
当
然
、こ
の
商
品
を
売
っ
て

ど
れ
だ
け
の
粗
利
が
確
保
で
き
る
か

を
検
証
す
べ
き
で
あ
る
。
売
れ
て
も
利

益
が
残
ら
な
け
れ
ば
意
味
が
な
い
。
原

価
意
識
は
常
に
持
ち
、
売
り
上
げ
を
上

げ
る
こ
と
だ
け
で
な
く
利
益
を
ど
れ

だ
け
積
み
上
げ
る
か
を
意
識
す
べ
き
で

あ
る
。
③「
競
合
他
社
の
同
商
品
の
価

格
」。
顧
客
は
自
分
の
ホ
テ
ル
だ
け
を

利
用
し
て
い
る
訳
で
は
な
い
。
常
に
顧

客
は
ほ
か
の
競
合
他
社
と
の
価
格
を

比
較
し
て
い
る
こ
と
を
忘
れ
て
は
い
け

な
い
。
他
社
の
商
品
に
比
べ
て
価
格
が

高
く
て
も
ど
れ
だ
け
の
付
加
価
値
が

自
社
の
商
品
に
は
あ
る
か
、そ
の
価
格

の
差
を
カ
バ
ー
で
き
れ
ば
十
分
に
競
争

す
る
こ
と
は
可
能
に
な
る
。
④「
顧
客

が
そ
の
商
品
と
同
等
の
価
値
を
感
じ

る
商
品
の
価
格
」。
①
と
似
て
い
る
が

違
い
は
顧
客
の
選
択
網
に
は
そ
の
商
品

だ
け
で
は
な
い
と
い
う
こ
と
を
ベ
ー
ス

に
し
た
検
証
で
あ
る
。
ホ
テ
ル
で
こ
の

商
品
を
購
入
す
る
こ
と
を
我
慢
し
て

ほ
か
の
ア
ク
シ
ョ
ン
を
と
る
も
顧
客
に

と
っ
て
選
択
網
の
一
つ
に
な
る
と
い
う

こ
と
に
な
る
。
ホ
テ
ル
を
利
用
す
る
こ

と
が
顧
客
に
と
っ
て
ど
れ
だ
け
価
値
を

感
じ
て
も
ら
え
る
か
が
ポ
イ
ン
ト
で
あ

る
。

②
、
③
は
ど
の
ホ
テ
ル
に
お
い
て
も
行

な
わ
れ
て
い
る
検
証
で
あ
る
が
①
と
④

を
し
っ
か
り
と
検
証
し
て
決
め
て
い
る

中
小
規
模
ホ
テ
ル
は
少
な
い
。
商
品
を

作
成
す
る
の
は
部
門
ご
と
で
あ
る
が

Ｇ
Ｍ
は
そ
の
ポ
イ
ン
ト
を
意
識
し
て
検

証
、決
裁
し
て
い
た
だ
き
た
い
。

■
顧
客
の
獲
得

商
品
と
価
格
を
決
め
顧
客
を
増
や

す
た
め
に
は
広
告
や
営
業
活
動
、キ
ャ

ン
ペ
ー
ン
な
ど
さ
ま
ざ
ま
な
コ
ス
ト
が

発
生
す
る
。
そ
の
コ
ス
ト
を
い
か
に
下

げ
て
顧
客
を
獲
得
し
て
い
く
か
に
よ
り

ホ
テ
ル
に
と
っ
て
の
収
益
が
左
右
さ
れ

る
。
そ
の
顧
客
獲
得
す
る
た
め
の
コ
ス

ト
を
下
げ
る
べ
く
セ
オ
リ
ー
を
中
小
規

模
Ｇ
Ｍ
の
知
識
と
し
て
持
っ
て
い
た
だ

け
た
ら
と
思
う
。

第
一
に「
商
品
力
」が
あ
れ
ば
集
客
す

る
コ
ス
ト
も
最
小
限
に
抑
え
て
効
率
的

な
販
促
が
で
き
る
。
当
た
り
前
の
こ
と

で
あ
る
が
、
本
当
に
い
い
も
の
で
あ
れ

ば
顧
客
か
ら
そ
の
商
品
を
求
め
て
く

る
も
の
で
あ
る
。
ま
た
、
媒
体
の
中
で

そ
の
商
品
を
見
る
だ
け
で
顧
客
は
商

品
価
値
を
考
え
購
入
す
る
。

第
二
に「
顧
客
」を
自
ら
積
極
的
に

選
択
す
る
こ
と
で
あ
る
。
自
分
た
ち
の

ホ
テ
ル
に
合
う
顧
客
を
選
ぶ
こ
と
で
結

果
的
に
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
コ
ス
ト
が
下

が
る
。
こ
こ
で【
図
表
１
】を
見
て
い
た

だ
き
た
い
。
収
益
性
と
顧
客
の
ロ
イ
ヤ

リ
テ
ィ
ー
の
マ
ト
リ
ッ
ク
ス
で
あ
る
。

「
Ａ
」は
当
然
大
切
な
顧
客
で
あ
る
が
、

「
Ｄ
」の
カ
テ
ゴ
リ
ー
の
顧
客
に
重
点
を

お
い
て
販
促
を
考
え
、
過
剰
な
ケ
ア
を

し
て
し
ま
う
こ
と
が
間
違
い
で
あ
る
。

「
獲
得
し
や
す
い
客
」と「
も
う
か
る
客
」

は
違
う
と
い
う
こ
と
を
認
識
し
て
顧
客

を
選
択
す
る
必
要
あ
が
る
。

第
三
に
新
規
顧
客
を
獲
得
す
る
こ

と
も
重
要
だ
が
、
ロ
イ
ヤ
リ
テ
ィ
ー
を

持
っ
た
顧
客
を
維
持
す
る
こ
と
は
も
っ

と
重
要
で
あ
る
と
い
う
こ
と
で
あ
る
。

新
規
に
顧
客
を
獲
得
す
る
コ
ス
ト
に
比

べ
て
、
既
存
顧
客
を
大
切
に
し
て
維
持

す
る
方
が
断
然
コ
ス
ト
は
低
い
。
そ
の

ロ
イ
ヤ
ル
顧
客
の
リ
ピ
ー
ト
率
を
上
げ

る
こ
と
で
売
り
上
げ
の
基
盤
に
な
る
。

ま
た
、そ
の
顧
客
が
新
規
顧
客
を
連
れ

て
く
る
こ
と
も
あ
る
。

第
四
に「
口
コ
ミ
」
が
究
極
の
獲
得

手
法
で
あ
る
。「
口
コ
ミ
」が
な
ぜ
重
要

か
？
そ
れ
は
紹
介
す
る
方
の
顧
客
も

自
分
の
信
用
度
を
担
保
に
し
て
他
人

に
紹
介
し
て
い
る
た
め
で
あ
る
。
こ
こ

で【
図
表
２
】を
み
て
い
た
だ
き
た
い
。

「
Ａ
」の
顧
客
を
増
や
す
こ
と
が
顧
客

獲
得
す
る
コ
ス
ト
を
下
げ
る
こ
と
に
つ

な
が
る
こ
と
に
な
る
。
そ
の「
Ａ
」
を

増
や
す
た
め
に
は「
Ｂ
」の
顧
客
の
ク

レ
ー
ム
対
策
で
あ
る
。
ク
レ
ー
ム
に
し

っ
か
り
と
対
処
す
る
こ
と
が「
Ｂ
」の

顧
客
を「
Ａ
」に
よ
り
近
づ
け
る
こ
と

に
な
る
。「
Ｂ
」の
顧
客
は「
Ｃ
」の
顧

客
に
比
べ
ク
レ
ー
ム
は
持
っ
て
い
る
が

対
処
方
法
に
よ
っ
て
は「
Ａ
」に
な
り
得

る
確
率
は
高
い
。

こ
の
よ
う
に
顧
客
の
性
質
を
し
っ
か

り
と
分
析
、
認
識
す
る
こ
と
で
ホ
テ
ル

へ
の
高
い
ロ
イ
ヤ
リ
テ
ィ
ー
を
持
っ
た

顧
客
を
獲
得
、
維
持
し
、マ
ー
ケ
テ
ィ

ン
グ
プ
ラ
ン
も
確
立
さ
れ
る
。
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顧
客
単
価
を
意
識
し
た

マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ

前
回
は
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
プ
ラ
ン
を

作
る
際
に
ホ
テ
ル
と
し
て
の
基
軸
と
な

る
コ
ン
セ
プ
ト
を
策
定
す
る
こ
と
が
第

一
ス
テ
ッ
プ
で
あ
る
こ
と
を
述
べ
た
。

今
回
は
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
す
る
際
に
Ｇ

Ｍ
が
意
識
し
て
ほ
し
い
商
品
単
価
と
顧

客
に
つ
い
て
述
べ
て
い
き
た
い
。
前
回

で
も
述
べ
た
よ
う
に
顧
客
を
い
ろ
い
ろ

な
観
点
か
ら
セ
グ
メ
ン
ト
分
類
し
て
商

品
作
成
か
ら
販
促
ま
で
行
な
っ
て
い
く

が
、
果
た
し
て
自
分
の
ホ
テ
ル
に
と
っ

て
一
番
タ
ー
ゲ
ッ
ト
に
す
べ
き
顧
客
は

ど
ん
な
セ
グ
メ
ン
ト
な
の
か
を
明
確
に

す
る
こ
と
が
成
功
の
鍵
に
な
る
。

で
は
そ
の
商
品
単
価
と
は
ど
の
よ

う
に
決
め
て
い
る
だ
ろ
う
か
？

た

だ
、
一
般
的
に
こ
の
地
域
で
は
こ
の
く

ら
い
の
料
金
だ
か
ら
、
ま
た
、
原
価
が

こ
の
く
ら
い
だ
か
ら
そ
れ
に
あ
る
程
度

の
利
益
を
乗
せ
た
ら
こ
の
価
格
と
決

め
て
い
な
い
だ
ろ
う
か
？「
顧
客
単
価
」

が
最
も
利
益
に
貢
献
す
る
こ
と
を
常

に
意
識
し
て
も
ら
い
た
い
。
当
然
、
原

価
管
理
や
コ
ス
ト
管
理
は
利
益
を
左
右

す
る
要
素
で
あ
る
が
、「
顧
客
単
価
」を

上
げ
る
こ
と
は
そ
の
ま
ま
収
支
上
、
利

益
に
乗
っ
て
く
る
も
の
で
あ
る
。
数
％

の
単
価
が
上
が
る
こ
と
で
数
十
％
以

上
の
利
益
イ
ン
パ
ク
ト
を
も
た
ら
す
こ

と
も
あ
る
。
た
だ
単
に
価
格
を
高
く
設

定
す
れ
ば
当
然
、
顧
客
が
減
る
こ
と
は

誰
に
で
も
分
か
る
こ
と
で
あ
る
。

逆
に「
顧
客
単
価
」が
下
が
れ
ば
、上

が
る
と
き
以
上
に
利
益
は
下
が
る
こ

と
は
注
意
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
。
た

だ
、
来
客
が
減
っ
て
い
る
か
ら
デ
ィ
ス

カ
ウ
ン
ト
し
増
客
し
て
一
時
的
に
売
り

上
げ
が
上
が
っ
た
と
喜
ぶ
こ
と
は
大
変

危
険
な
こ
と
で
あ
る
。
収
支
上
で
は

売
っ
た
ら
売
っ
た
だ
け
赤
字
に
な
る
こ

と
も
あ
る
。
ま
た
一
度
、
価
格
を
下
げ

る
と
再
び
上
げ
る
ま
で
に
ど
れ
だ
け

の
時
間
と
労
力
が
か
か
る
か
は
想
像

以
上
で
あ
る
。

■
価
格
設
定

で
は
ど
の
よ
う
な
プ
ロ
セ
ス
を
経
て

料
金
、
価
格
を
設
定
す
る
こ
と
が
必
要

か
。
収
益
性
の
高
い「
顧
客
単
価
」
を

上
げ
る
と
当
然「
顧
客
数
」は
減
っ
て

く
る
。
ま
た
収
益
性
の
低
い「
顧
客
単

価
」を
下
げ
る
こ
と
で「
顧
客
数
」は
増

え
る
。
第
一
に
考
え
な
け
れ
ば
な
ら
な

い
の
は「
単
価
」
を
上
げ
た
と
き
、
下

げ
た
時
に「
顧
客
数
」が
ど
の
く
ら
い

に
な
る
か
を
想
定
す
る
こ
と
で
あ
る
。

ホ
テ
ル
の
収
益
性
を
考
え
れ
ば
そ
の

「
単
価
」と「
顧
客
数
」の
比
例
ト
レ
ン

ド
の
中
で
収
益
を
最
大
限
に
す
る
こ

と
を
考
え
る
こ
と
が
大
切
で
あ
る
。

当
然
、
顧
客
数
が
増
え
る
こ
と
で
サ
ー

ビ
ス
要
員
も
増
え
、人
件
費
も
上
が
る

こ
と
を
前
提
に
考
え
な
け
れ
ば
な
ら

な
い
。
ま
た
、
単
価
が
上
が
る
こ
と
で

広
告
を
多
く
か
け
る
こ
と
で
費
用
が

よ
り
発
生
す
る
こ
と
も
考
慮
す
べ
き
で

あ
ろ
う
。

Ｇ
Ｍ
は
次
の
こ
と
を
踏
ま
え
て「
価

格
」
を
設
定
す
る
必
要
が
あ
る
。
①

「
そ
の
商
品
へ
の
顧
客
の
価
値
観
」。
当

然
、
商
品
力
で
あ
り
ど
れ
だ
け
顧
客
に

と
っ
て
そ
の
商
品
の
価
値
が
見
出
せ
る
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中
小
規
模
（
２
０
０
室
以
下
）

ホ
テ
ル
Ｇ
Ｍ
養
成
講
座

第
９
回
「
地
域
、
ハ
ー
ド
、
ソ
フ
ト
の
特
徴
に
合
っ
た
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
プ
ラ
ン
」（
商
品
力
と
顧
客
）

マ
ス
ト
・
イ
ン
タ
ー
ナ
シ
ョ
ナ
ル
㈱
代
表
取
締
役
社
長

湯
浅
太

全
国
各
地
に
存
在
す
る
中
小
規
模
総
合
ホ
テ
ル
は
今
、
ど
こ
も
苦
戦
を
強
い
ら
れ
て
い
る
。
大
型
ホ
テ
ル
で
も
バ
ジ
ェ
ッ
ト
型
ホ

テ
ル
で
も
な
く
、
料
飲
施
設
や
宴
会
場
を
持
つ
中
小
規
模
総
合
ホ
テ
ル
は
、
自
ら
の
姿
を
見
直
し
、
独
自
の
戦
略
を
採
ら
な
け
れ

ば
な
ら
な
い
。
そ
の
た
め
に
、
Ｇ
Ｍ（
総
支
配
人
）を
は
じ
め
と
す
る
各
部
門
長
は
ど
の
よ
う
な
こ
と
を
考
え
、
ど
の
よ
う
に
行
動

す
べ
き
か
。
そ
の
ヒ
ン
ト
を
さ
ま
ざ
ま
な
事
例
を
も
と
に
分
か
り
や
す
く
紹
介
す
る
。

全
24
回
、
毎
月
１
・
３
週
号
掲
載

湯浅太氏のプロフィール
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ナル（HMI）グループの「ホテルパールシティ神戸」の総支配人に就任。また、北
九州、京都の総支配人も兼任。33歳でHMIの取締役に就任。全国規模で
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今週のサマリー

蘆 数％の単価アップが数十％の利益インパクト
につながる。

蘆 価格の設定はさまざまな観点からGMが判断
する。

蘆 顧客獲得するためのコストをいかに下げる
かが鍵になる。

図表2 口コミと顧客経験

口コミ作る
「Ｂ」
良くないと

周りに伝える顧客

「Ａ」
良い評判を
伝える顧客

口コミ作らない
「Ｃ」

何も言わないが
リピートしない

「Ｄ」
自分だけが
利用して満足

悪い ← ロイヤリティ→ 良い

図表1 収益性とロイヤリティ

黒字顧客
顧客単価>コスト

「Ｂ」
ロイヤリティを
上げるべく顧客

「Ａ」
大切にすべき
顧客

赤字顧客
顧客単価>コスト

「Ｃ」
様子見の顧客

「Ｄ」
客単価が上がらず
カットすべき顧客

低い ← ロイヤリティ→ 高い


