顧客満足論　グループ質問カードの返答　淺田班
①

質問→　ユニクロの会社概要や方針などは分かったのですが、「顧客満足」の視点からの分

析がいまいち理解できませんでした。ファーストリテーリングが展開する顧客満足の書くみたいなものを知りたいです。

回答→　本質機能としての商品の質と表層機能としてのサービスがあると考えます。　　　

②

質問→　イメージが強すぎて内容が伴ってないというのは、商品の数か、質の問題か？それともイメージ通りの商品がないという意味か？

回答→　デパートの中に入っているビルトイン店では、おしゃれなユニクロのイメージが出来上がっているころが多いのに対して、古めの路面店では、いまだに「服飾スーパー」のようなイメージである。

③

質問→　チラシ商品の品切れ防止についてですが、チラシにのってない商品の品切れの可能性はあるのですか？チラシにはどんな商品がとりあげられているのでしょうか？

回答→　シーズン内に売り切るために品切れはあります。チラシには土日限定で安くなっている商品を中心に紹介してあります。

④

質問→　僕は個人的に１日1ユニクロを実行しているのですが、それは周りからはどう思われているのでしょうか

回答→　イケてると思います。これからも継続していってください。

　　　　カジュアルでシンプルであり、質もよく安くもみられなく「隠れユニクロ」とかの利用法もあるのじゃないでしょうか。うまく利用することで、センスにも磨きがかかります。着まわしのきく便利さが、ユニクロ服の魅力の一つだと思います。

質問→また、ユニクロはいつまでこの調子で売れ続けていくのでしょうか？これからはさらに売上を伸ばすことは可能なのですか？

回答→海外進出などでまだ売上を伸ばす余地はあります。しかし、無印のように何にでも手を出して、あまりにも巨大化し、営業方針を見失うようになることは避けるようにしないといけませんね。

⑤

質問→　ユニクロの商品は中国に依存していて、中国の労働者の賃金が上がれば今の価格が維持できなくなるのではといっていましたが、そのような状態になったときに、どのような対策をとれば価格が維持できると考えますか？

回答→　ユニクロは、安さとイメージで売っているということで価格を上げるというのは営業方針にかなっていません。人権費も上がるということは郵送費や設備投資を節約するということで解決すると思います。また、店舗増設をやみくもに行うのでは、ブランド価値が下がってしまうので、ほどほどにしないといけません。もしそれでもだめなら、もっと安い人件費でいいものがつくれる国へ委託するほかありません。またそれによって品質がおちることのないよう、いまやっているトレーナー制度を継続して派遣することが必要だと考えます。

