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図表1　サービス品質の日米比較（日本＝100）
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図表2　サービス価格の日米比較（日本＝100）
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図表3　サービスの相対価格・相対品質比

米国人
日本人

日本が品質に対して割安 日本が品質に対して割高
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図表4　日本のサービス水準（必要な水準＝3.0）
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図表5　米国のサービス水準（必要な水準＝3.0）
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米
国
滞
在
経
験
の
あ
る
日

本
人
で
は
、
日
本
の
サ
ー
ビ

ス
品
質
は
、
テ
レ
ビ
放
送
を

除
く
１９
種
類
で
米
国
よ
り
高

評
価
。
特
に
、
地
下
鉄
、
タ

ク
シ
ー
、
航
空
旅
客
な
ど
の

交
通
手
段
で
日
本
の
サ
ー
ビ

ス
品
質
の
評
価
が
高
い
。

日
本
に
滞
在
し
て
い
る
米

国
人
は
、
１６
種
類
の
サ
ー
ビ

ス
で
日
本
の
品
質
を
米
国
よ

り
高
く
評
価
。
米
国
の
方
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高
品
質
と
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価
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れ
た
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の
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院
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行
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レ
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カ
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よ
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高
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と
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価
さ
れ
て
い
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特

に
地
下
鉄
、
タ
ク
シ
ー
、
航

空
旅
客
の
よ
う
な
交
通
手
段

関
連
サ
ー
ビ
ス
で
日
本
人
、

米
国
人
双
方
か
ら
高
い
評
価

を
得
て
い
る
。

日
本
と
米
国
の
サ
ー
ビ
ス

価
格
の
比
較
（
相
対
価
格
）

ア
メ
リ
カ
で
経
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し
た
サ
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ビ
ス
の
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は
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の
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の
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日
本
人
は
、
病
院
を
除
く

す
べ
て
の
サ
ー
ビ
ス
に
つ
い

て
日
本
の
価
格
の
方
が
高
い

と
評
価
。
特
に
、
タ
ク
シ
ー
、

航
空
旅
客
、
レ
ン
タ
カ
ー
、

地
下
鉄
な
ど
の
交
通
手
段
で

顕
著
だ
。
病
院
は
健
康
保
険

な
ど
、
日
米
の
医
療
制
度
の

相
違
が
影
響
し
て
い
る
と
考

え
ら
れ
る
。

米
国
人
は
、
日
本
人
と
同

様
に
病
院
を
除
く
す
べ
て
の

サ
ー
ビ
ス
に
つ
い
て
日
本
の

価
格
の
方
が
高
い
と
評
価
。
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の
サ
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ビ
ス
価
格
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く
の
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で
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よ
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と
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さ
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る
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、日
米

の
相
対
価
格
を
相
対
品
質
で

割
っ
た
も
の
。
こ
の
値
が
小

さ
い
ほ
ど
日
本
の
サ
ー
ビ
ス

価
格
が
品
質
に
対
し
て
割
安

感
が
あ
り
、
大
き
い
ほ
ど
割

高
感
が
あ
る
こ
と
を
示
す
。

日
本
人
の
場
合
、
相
対
価

格
・
相
対
品
質
比
が
最
も
小

さ
く
、
日
本
の
方
が
品
質
に

対
し
て
割
安
と
評
価
さ
れ
て

い
る
の
は
病
院
。
そ
の
他
、

コ
ン
ビ
ニ
、
地
下
鉄
、
タ
ク

シ
ー
な
ど
１３
種
類
は
割
安
感

が
あ
る
。
中
高
級
ホ
テ
ル
、

ハ
ン
バ
ー
ガ
ー
シ
ョ
ッ
プ
、

レ
ン
タ
カ
ー
、
コ
ー
ヒ
ー
シ

ョ
ッ
プ
、
総
合
ス
ー
パ
ー
の

５
種
類
は
価
格
・
品
質
比
が

１
・
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を
上
回
り
、
品
質
に

対
し
て
割
高
な
サ
ー
ビ
ス
と

認
識
さ
れ
て
い
る
。

米
国
人
の
場
合
、
相
対
価

格
・
相
対
品
質
比
が
最
も
小

さ
く
、
日
本
の
方
が
品
質
に

対
し
て
割
安
と
評
価
さ
れ
て

い
る
の
は
地
下
鉄
。そ
の
他
、

コ
ン
ビ
ニ
、
タ
ク
シ
ー
、
航

空
旅
客
な
ど
６
種
類
は
割
安

感
が
あ
る
。
１２
種
類
は
価
格

・
品
質
比
が
１
・
０
を
上
回

り
、
日
本
の
サ
ー
ビ
ス
の
方

が
品
質
に
対
し
て
割
高
と
認

識
さ
れ
て
い
る
。
特
に
割
高

感
が
強
い
の
は
銀
行
、
レ
ン

タ
カ
ー
。

日
本
の
サ
ー
ビ
ス
は
、
米

国
人
か
ら
は
品
質
に
対
し
て

割
高
と
評
価
さ
れ
る
も
の
が

多
い
。
日
本
の
サ
ー
ビ
ス
産

業
に
は
品
質
競
争
力
は
あ
る

が
、
海
外
で
の
事
業
展
開
に

当
た
っ
て
は
価
格
競
争
力
を

強
化
す
る
必
要
が
あ
る
。

日
本
と
米
国
の
サ
ー
ビ
ス

水
準日

本
と
ア
メ
リ
カ
で
利
用

し
た
サ
ー
ビ
ス
の
品
質
は
、

必
要
と
思
わ
れ
る
水
準
よ
り

高
い
か
低
い
か
、を
聞
い
た
。
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は
す
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て
の
サ
ー
ビ
ス

に
つ
い
て
「
必
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な
水
準
�
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回
っ
て
い
る
。

米
国
人
調
査
で
も
、
テ
レ
ビ

放
送
、
病
院
を
除
く
１８
種
類

の
サ
ー
ビ
ス
に
つ
い
て
必
要

な
水
準
を
上
回
る
と
評
価
す

る
。米

国
の
サ
ー
ビ
ス
に
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い

て
は
�
図
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、
日
本
人
調

査
で
は
、
必
要
な
水
準
を
上

回
る
サ
ー
ビ
ス
は
６
種
類
に

と
ど
ま
る
。
米
国
人
調
査
で

は
、
必
要
な
水
準
を
上
回
る

サ
ー
ビ
ス
は
１４
種
類
に
の
ぼ

る
。日

本
の
サ
ー
ビ
ス
は
、
必

要
な
水
準
を
上
回
る
品
質
を

提
供
し
て
い
る
。
日
本
の
サ

ー
ビ
ス
品
質
に
割
高
感
が
あ

る
の
は
、
消
費
者
が
求
め
る

水
準
以
上
の
過
剰
な
品
質
を

提
供
し
て
い
る
こ
と
も
一
因

に
あ
る
。
今
後
は
、
適
正
な

品
質
水
準
の
サ
ー
ビ
ス
も
検

討
す
る
こ
と
が
必
要
だ
。

サ
ー
ビ
ス
産
業
生
産
性
協
議
会
は
「
同
一
サ
ー
ビ
ス
分
野
に
お
け
る
品
質
水
準
の

違
い
に
関
す
る
日
米
比
較
調
査
結
果
」
を
こ
の
ほ
ど
発
表
し
た
。
代
表
的
な
２０
種
類

の
サ
ー
ビ
ス
の
品
質
や
価
格
に
つ
い
て
、
日
米
の
ど
ち
ら
が
ど
の
程
度
高
い
と
感
じ

て
い
る
か
、
日
米
両
国
に
滞
在
経
験
の
あ
る
日
本
人
、
米
国
人
そ
れ
ぞ
れ
に
定
量
的

評
価
を
求
め
た
も
の
。
日
本
の
サ
ー
ビ
ス
品
質
は
多
く
の
分
野
で
米
国
よ
り
も
高
い

と
評
価
さ
れ
て
い
る
、
な
ど
の
実
態
が
示
さ
れ
た
。
調
査
の
一
部
を
紹
介
す
る
。

米
国
人
に
は
日
本
サ
ー
ビ
ス
は
割
高
感


