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先月号では中国本土で優れた顧客経験、すなわちカスタマー・エクスペリエンス・エクセレンス（以下 CEE）を実現・提供する際のポイントと金融

業界の動向を紹介しましたが、今月号では小売業、物流、外食、旅行／ホテルの各業界の動向と先進事例を紹介します。 

小売（食料雑貨を除く） 

今、中国本土は世界でもトップクラスの熱心で活発な消費者がいる場所です。KPMG の調査では、高級ブランドの好況に牽引される形で、小売

が全体として有力な業界の 1 つに浮上しています。ミレニアル世代の高級ブランド志向、そして幅広いショッピングへの需要が高まる中で、中国の

消費者が特に関心を示すセグメントです1。 

この若い世代の高級品買い物客の購買習慣には、ソーシャルメディアとデジタルコンテンツが非常に大きな影響を与えていると思われます2。結果と

して、顧客とのエンゲージメントを高めるために、ソーシャルメディア・マーケティングと経験指向マーケティングのイベントが使われるケースが増えまし

た。例えば、微信（WeChat）マーケティングの草分けであるクリスチャン・ディオールは、七夕に他では入手できないハンドバッグを提供し、顧客が

商品を注文するために微信を通じてディオールの販売担当者とやり取りできるようにしました。KPMG の調査でも、中国の消費者はブランドとの継

続的なやり取りやローカライズされたコンテンツを高く評価していることがわかりました。調査で最も好成績を上げた企業のいくつかは、ソーシャルメデ

ィアでしっかりとした存在感を確立しています。 

さらにミレニアル世代は、自分と同じ価値観を共有する企業を選択する傾向にあります。特に顕著な側面として挙げられるのが、製品の品質とサ

ステナビリティの重視です。若い世代の消費者は商品が本物かどうかはもちろん、品質と倫理的視点の両面で素材の調達先も気にします3。これ

                                                 
1 「China’s Connected Consumers: The rise of the Millennials（チャイナ・コネクテッド・コンスーマー：ミレニアル世代の台頭）」 KPMG 中国（2017

年 12 月）https://home.kpmg.com/cn/en/home/insights/2017/12/china-s-connected-consumers.html 
2 「China’s Connected Consumers: The rise of the Millennials（チャイナ・コネクテッド・コンスーマー：ミレニアル世代の台頭）」 KPMG 中国（2017

年 12 月）https://home.kpmg.com/cn/en/home/insights/2017/12/china-s-connected-consumers.html 
3 「2018 Global CEO Outlook: Growing Pains（年グローバル CEO 調査 2018：成長への試練）」KPMG インターナショナル（2018 年 5 月）

https://home.kpmg.com/xx/en/home/insights/2018/05/ceo-outlook.html 
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China Management News  
（KPMG中国マネジメントニュース） 

カスタマー・エクスペリエンス・エクセレンス 
～KPMG中国の顧客経験調査の結果から～（2） 
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は高級品小売業界で特に重要なことです。KPMG の調査で上位 50 社に入った高級品ブランドは、ほぼ全社が「誠実性」の面で高評価を受け

ています。 

高級品を除く小売の分野では、顧客は一貫してより配慮の行き届いた、ストレスのない体験を求めています。最近のテクノロジーの進歩によって、

消費者がショッピングに出かけて費やす時間と労力は軽減されました。高級品以外の購入では、この点が特に高く評価されます。小売店は同時

に、オンラインでもオフラインでも、顧客のためによりパーソナライズされた体験を提供しようと努めています。興味深い例としては、KPMG の調査で

上位に位置づけられる小売ブランドのひとつであるナイキが挙げられます。同社は、オンラインとオフラインの両面でランナーの共同体意識を育てるデ

ジタルエコシステムを開発しました。モバイルアプリ「ナイキ・ラン・クラブ」は、ランナーがクラブに加わり、イベントに参加し、地元でランナー仲間とつなが

れるように支援するためのアドバイスを提供しています4。アリババや京東（JD.com）といった E コマース大手も、最先端のターゲティングに重点を

置き、よりパーソナライズされた商品のおすすめを提供できるように消費者行動をより深く理解しようとしています。 

「小売市場において、ミレニアル世代は影響力の強い重要な顧客セグメントだ。 彼らは、スマートフォンやデジタル決済、ソーシャルメディアを上手に

使いこなす世代として成長した。ミレニアル世代は同じ価値観を共有するブランドを識別し選択する」 

KPMG 中国、中国コンシューマー&リテール責任者 Jessie Qian 

 

ケーススタディ：周大福珠宝 

カスタマー・エクスペリエンスは、周大福珠宝集団有限公司（Chow Tai Fook Jewellery Group）のブランド、商品、サービスの根幹です。

同社は顧客サービスをパーソナライズするためにマルチブランド戦略を採用し、House 1929、Jewelria、SOINLOVE をはじめとするブランドを立

ち上げました。さらに、「スマート＋」イニシアチブの一環としてスマートデバイス（「スマート・トレイ」）を本格展開しました。RFID 技術とビッグデータ

解析を活用して、最もページビューが多い商品、売れ行きのよい商品を特定化します。これらの顧客に関する知見を拾い上げ活用することによっ

て、最前線の店舗スタッフは、よりハイレベルなサービスを顧客に提供できるようになりました。また、店内の品揃えの最適化にも役立てています。 

食料雑貨小売 

モバイル決済と E コマースの利用が広がった結果、中国本土では食料雑貨の分野にも変化が生じました。オンライン売上高が目に見えて増加し

たことは、オフラインからオンラインへの転換を示しています。2017 年第 1 四半期を見ると、食料雑貨店の実店舗で生じた売上は 0.3％しか伸

びていません。これに対し、同じ期間に E コマース・プラットフォームによる食料雑貨の売上高は 35％も増加しています5。ただし、売上が伸びたと

はいえ、KPMG の調査で食料雑貨小売業界は他の業界ほど好成績を上げていません。 

オフラインからオンラインへのシフト 

食料雑貨購入は、従来からオフラインセグメントです。そして、それがカスタマー・エクスペリエンスにプラスに働いています。実店舗では顧客自身が商

品を確かめられるので、商品の高品質と価格とのバランスが保証されます。中国本土の消費者にとって、これはとても大切なことです。しかし、中国

の若年層はオンラインでの商品購入に対して非常に強い選好性を示しています。買い物客は一般に、オンラインでより幅広い選択肢が与えられる

ことに加えて、配達の利便性を高く評価します6。また、中国の消費者は品揃えのよい店を探し求めます。実店舗もオンライン小売店もこの傾向を

認識しており、今では多くの店が世界中の国の高級品を提供するようになりました7。 

                                                 
4 「Nike+Run Club」Nike, Inc.（2018 年 6 月 21 日アクセス）https://www.nike.com/cn/zh_cn/c/running/nike-run-club 
5 「With supermarkets operating in the e-commerce space, we analysed the top 5 brands in the Chinese market（スーパーマーケットが

E コマースの領域で活動するようになった。そこで中国市場のトップ 5 ブランドを分析した）」テンセント、Adele Yuan（2017 年 5 月 12 日）

http://tech.qq.com/a/20170512/007000.htm 
6 「Report on online fresh groceries: The rapid emergence of the “Supermarket + Restaurant” model as e-commerce giants 

become top players（オンライン生鮮食品：E コマース大手がトッププレイヤーになり、『スーパーマーケット＋レストラン』モデルが急速な発展」新華網、Zhou 

Jingjie （2018 年 1 月 9 日）http://www.xinhuanet.com/tech/2018-01/09/c_1122234181.htm 
7 「Reinventing grocery retail（食品雑貨小売の改革）」HKTDC（2016 年 1 月 28 日）http://hkmb.hktdc.com/en/1X0A512V/ inside-

china/Reinventing-Grocery-Retail 
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カスタマー・エクスペリエンス・エクセレンスを構成する 6 つの要素、いわゆるシックス・ピラーのうち、食料雑貨小売店が最も高い評価を受けたのは

「利便性」でした。調査回答者は、実店舗では幅広い商品の中から欲しいものを探しだすことが容易だと答えています。オンラインの食料雑貨プラ

ットフォームも、使いやすいデジタルサービスと迅速な配達が評価され、好成績でした。例えば、E コマース大手の京東（JD.com）はカスタマー・

エクスペリエンスをパーソナライズするワンタッチ購入アプリを提供することで注文プロセスを簡素化しています。このアプリを使えば、買い手はオンライ

ンでショッピングの好みを予め設定し、ワンクリックで特定の商品を繰り返し注文できます。検索から決済までの手続きを改めて踏む必要はありませ

ん8。 

テクノロジーのレンズを通して見る 

テクノロジーは同時に「新しい小売」を生み出しました。例えば、アリババが出資し、中国本土全体で 47 店舗を展開するチェーン「盒馬鮮生

（Hema Supermarket）」は、スーパーマーケット、レストラン、デジタル・プラットフォームが合体したハイブリッド型の業態で、これらのすべてがア

プリをベースとした E コマース・プラットフォームで連動しています。盒馬は 24 時間配達サービスも提供しており、店舗から 3 キロメートル以内に住

む顧客であれば、わずか 30 分で配達が可能です9。もう 1 つの例としては、アリババが 2017 年に 28 億 8,000 万ドルを中国本土最大級の食

品雑貨小売グループ、高鑫零售（Sun Art Retail Group）に投資したことが挙げられます。高鑫はアリババと協力し、2018 年末までに大潤

発（RT-Mart）と欧尚（Auchan）の看板を掲げる数百のハイパーマーケットの多くで「Taoxianda（淘鮮達）」サービスを開始します。オン

ラインとオフラインで一体化された体験を提供することが目的です10。 

また、顧客は販売される商品の産地やサプライチェーンのトレーサビリティに関して、より高い透明性を求めます。この点に対応するため、京東

（JD.com）は実店舗とオンラインの両方での購入を念頭に置いたソリューション、「マジックミラー」を開発しました。同社は、マジックミラー・システ

ムのテスト版として「7Fresh」を立ち上げました。マジックミラーは店舗の商品をスキャンした後、生産地、サプライヤー、商品の特性といったシステム

からのリアルタイム情報を提供します11。京東（JD.com）はさらに牛肉生産業者の科尓沁社（Kerchin）とも提携し、ブロックチェーン・テクノ

ロジーを使って冷凍牛肉の生産・納品を追跡しています。このようにして顧客に対し商品の信頼性を保証し、ブランドの信頼を高めることができま

す12。 

物流 

中国本土の物流業界は、2018 年 1～5 月に前年比で 7.1％成長しました13。市場シェア獲得を狙う企業は、カスタマー・エクスペリエンスに焦

点を絞り、競争優位性を創出しています。KPMG の調査では業界としての物流業界全体の評価は最低でしたが、傑出した企業は数社ありまし

た。その 1 つ、深圳に本社を置く物流会社 SF エクスプレスは、DHL や FedEx といった国際的な物流企業と肩を並べる物流業界のリーダー企

業の 1 つです。3 社はいずれも上位 50 位以内にランクインし、カスタマー・エクスペリエンス・エクセレンス評価項目のすべて（特に「期待に応え

る」）に関して同業他社を上回りました。 

荷物の配達に関して顧客が基本的に期待するのは、物品を予定どおり、要求した場所で、出荷時の状態のまま受け取ることです。迅速で信頼で

きるサービスを一貫して提供できることが顧客の信頼を勝ち取るための鍵となりますが、配送プロセスには必ずしもコントロールできない部分がありま

す。物流プロバイダーは、正確な情報を前もって提供し、それらの情報を積極的に更新し、明確な使用方法の説明を付けてソリューションを提供

することによって顧客の期待を上手に管理する必要があります。 物流業界の明らかな泣き所は配達ミスです。配達ミスはコストを押し上げるだけで

                                                 
8 「Launch of JD.com One-Button allows customers to enjoy a one-click smart shopping experience（JD.com のワンボタン使用開始は

顧客のワンクリック・スマート・ショッピング体験を可能に）」JD.com（2015 年 11 月 26 日）http://www.jd.com/news.aspx?id=26717 
9 「Hema kicks off 24-hour delivery service（盒馬が 24 時間配達サービスを開始）」Alizila、Christine Chou（2018 年 4 月 2 日）

https://www.alizila.com/hema-kicks-off-24-hour-delivery-service/ 
10 「Alibaba tech brings RT-Mart from old to new retail（アリババのテクノロジーで RT マートが古い小売から新しい小売に）」Alizila 、Jenny W 

Hsu（2018 年 6 月 12 日）https://www.alizila.com/alibaba-brings-rt-mart-from-old-to-new-retail/ 
11 「Fixated on Amazon? Focus on Alibaba and JD.com instead（アマゾン一択？アリババと JD.com に注目しよう）」 Forbes 、Jon Bird

（2018 年 4 月 7 日）https://www.forbes.com/sites/jonbird1/2018/04/07/fixated-on-amazon-focus-on-alibaba-and-jd-com-

instead/#7976a11c8ebb 
12 「JD uses blockchain to increase traceability of its supply chain（JD、ブロックチェーンを利用してサプライチェーンのトレーサビリティを強化）」中国

日報、Song Jingli（2017 年 11 月 14 日）http://www.chinadaily.com.cn/business/tech/2017-11/14/content_34527309.htm 
13 「The logistics market overall performed well in January to May（1～5 月の物流市場は好調）」中国物流与采購連合会（2018 年 6 月

28 日）http://www.chinawuliu.com.cn/lhhkx/201806/28/332413.shtml 
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なく、顧客をがっかりさせ、苛立たせるおそれがあります。物流会社は、荷物輸送の透明性を高め、（例えば夜間配達等で）配達時間に柔軟性

を持たせ、集荷・配達時間を正確に守ることでそうした問題に対応しようとしています。 

SF エクスプレスは微信との連携を通じて、顧客が配送サービスをリクエストし、荷物の配達状況や所在地を追跡し、注文を管理できるようにしまし

た14。同時に SF エクスプレスの微信サービスは、商品の注文と荷物の追跡にかかる顧客の時間と労力を省きました。同社は「誠実性」の評価項

目が同業他社より高スコアでした。KPMG の調査では、多数の回答者が SF エクスプレスの信頼度の高さを指摘しました。回答者は高い頻度で

同社を「信頼できる」と表現し、顧客の荷物を守る能力を高く評価しました。 

同じく E コマース大手アリババが出資する中通快逓（ZTO Express）などの物流会社は、取扱個数の急増によってスピーディな配送に対する

顧客の期待が裏切られないようにするため、テクノロジーに投資しています。アリババは取扱個数の増加に対処するため、スマート物流車 100 万

台を市場に追加投入する計画です。最新のビッグデータとアルゴリズムを利用することで、配送ドライバーのルートが最適化され、結果として配送の

スピードと効率をアップできます15。物流業界がテクノロジーの分野で新たに重点を置くのはドローンでしょう。ドローンは宅配車よりはるかに短時間

で遠隔地に荷物を届けることができるので、「ラストワンマイル」に付随する遅延やコストの問題の解決に貢献するでしょう16。人員不足、激しい競

争、利益幅の減少により、中国の配送業は取扱個数増加への対応に苦慮しています17。したがって、このような技術の進歩は、物流会社が利益

を確保して成長を維持しつつ、膨らむ顧客の期待に対応するために役立ちます。 

「微信を使って SF エクスプレスに配達を依頼する方法は手早くて便利だ。SF エクスプレスの集荷・配達は効率的で、友人や同僚の間でも評判

がよい」 

中国本土の回答者（SF エクスプレス） 

ケーススタディ：SF エクスプレス 

SF エクスプレスは、KPMG の調査対象に含まれる大手物流会社で、中国本土の CEE 調査で上位 50 位にランクインしています。また、香港市

場でも目覚ましい好成績を上げました。1993 年に設立された同社は、中国本土最大級の宅配便・物流会社です。SF エクスプレスは予定どお

り配達するだけでは満足しません。彼らのビジョンは「最も厚い信頼を受ける物流ベースのビジネスパートナー」です18。 

顧客中心の文化 

「優れた会社は顧客のニーズを先取りし、導いていく。これが良い会社と優れた会社の違いだ。当社はこのエクセレンスの達成に力を入れている」

と、SF エクスプレスの官力最高執行副責任者は話します。SF エクスプレスのカスタマー・エクスペリエンス・エクセレンス実現の背景にある重要な成

功要因は、同社に深く根付いている顧客中心の文化です。 

SF エクスプレスは、カスタマーサービスの責任者や営業チームに対し顧客サービスの心構えの浸透に努めるだけでなく、宅配ドライバーを指導し、

仕事に対して相手の立場に立つ顧客中心の姿勢を育ててきました。E コマースの発展に伴い、SF エクスプレスは、標準化された、スピーディで信

頼性の高い配送を提供することと、荷物を良好な状態に保つことが顧客の期待を満たす上で重要であることに気付きました。パーソナライズされた

配送サービスの提供も、新時代の競争優位性を手にする上で重要です。 

                                                 
14 「SF WeChat Self Service（SF WeChat セルフサービス）」SF エクスプレス（2018 年 6 月 21 日アクセス）http://www.sf-

express.com/cn/en/dynamic_function/order/weChat/ 
15 「Alibaba to deploy 1 million smart delivery vehicles to improve logistics efficiency（アリババ、スマート配達車 100 万台を配備し、物流効

率を改善）」SCMP、Li Tao（2017 年 5 月 23 日） http://www.scmp.com/business/companies/article/2095270/alibaba-deploy-1-

million-smart-delivery-vehicles-improve 
16 「JD.com’s drone delivery program takes flight in rural china（JD.com、中国の農村部でドローン配送プログラムを開始）」JD.com（2016

年 11 月 11 日）https://jdcorporateblog.com/jd-coms-drone-delivery-program-takes-flight-in-rural-china/ 
17「China’s deliverymen face robot revolution as parcel demand soars（宅配需要の急上昇に伴いロボット革命に直面する中国の配送業者）」ロ

イター、Brenda Goh、Pei Li （2017 年 11 月 10 日）https://www.reuters.com/article/us-singles-day-china-logistics/chinas-

deliverymen-face-robot-revolution-as-parcel-demand-soars-idUSKBN1DA0RN 
18 「Brand philosophy（ブランドの理念）」SF エクスプレス（2018 年 6 月 13 日アクセス）

http://www.sfexpress.com/hk/en/about_us/about_sf/brand_idea/ 
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SF エクスプレスは、何か問題が起きたときも期待を超えるサービスを提供し、問題解決におい

ても顧客が同じようにスピードと利便性の恩恵を受けられるように保証します。さらに同社は、

「迅速なクレーム処理」と返金システムの効率化を継続します。これらのシステムは中国本土の

物流業界ですでに強い競争力を発揮しています。 

早くからオンラインチャネルを導入 

広範囲のモバイル導入が、いかにして顧客と企業の関わり方に革命を起こしたかを SF エクスプ

レスは理解しています。微信などのオンラインチャネルで注文するという選択肢を持つことで、顧

客は従来の方法を使うよりも時間と労力を節約できます。SF エクスプレスはさらに、宅配ドライ

バーと顧客のコミュニケーションチャネルを開くことによってこの連携を一歩進めました。両者はオ

ンラインで直接連絡を取れるようになったのです。その結果、仲介者（この場合は SF エクスプ

レスのカスタマーサービスチーム）がいなくなり、顧客は問題をより効率的に解決できるようにな

りました。 

レストラン／ファストフード 

レストラン／ファストフード業界の成績を見ると、優れたカスタマー・エクスペリエンスの提供という

面で改善の余地があることがわかります。予想にたがわず、ファストフードとコーヒーショップは「利

便性」の点でレストランより好成績でした。その結果、この業界では「利便性」の評価項目のス

コアが全体的に上昇しました。しかしながら、レストラン／ファストフード業界全体を見た場合には、他の一部業界と同じく「利便性」のスコアが芳し

くありません。原因は顧客の想定するサービス期待値にあると思われます。大量の商品・サービスをワンクリックで受け取ることに馴れてしまっているた

めに、他業界の企業がデジタルチャネルで提供できるレベルの利便性とコントロールを期待してしまうからです。 

レストラン／ファストフード業界の多くの企業が、カスタマー・エクスペリエンスのマーケットリーダーに「遅れを取らない」ためには顧客との対話にテクノロ

ジーを取り入れる必要があるという点に気付いています。他の多くの業界と同様に、オンライン・ツー・オフライン（O2O）テクノロジーがレストラン、コ

ーヒーショップ、ファストフードチェーンと顧客との関わり方を変えつつあります。レストランの選択から、予約、注文、最後の支払いまで、O2O テクノロ

ジーは、カスタマージャーニー全体で食事体験をより便利にする可能性を秘めています。例えば、モバイル注文は瞬く間に新標準となり、ファストフ

ードと「スロー」フードの両方の選択肢を顧客に提供しています。どちらもワンクリックで玄関や職場に届くので、顧客の待ち時間と労力は大きく軽減

されました。 

カスタマー・エクスペリエンス向上のためのテクノロジー導入は、ファストフードチェーンとレストランの店舗でも見られます。2017 年半ばに、米国のファ

ストフード大手、マクドナルドは中国本土でさらに 2,000 店舗をオープンするという意欲的な拡張計画を発表しました。同社はさらに

「Experience of the Future（未来体験）」型店舗を 90％超に増やす計画です19。このモデルは、従来型店舗よりもテクノロジーを多く取り

入れるというコンセプトで、AI を導入するほか、店頭でのセルフ注文、モバイルによる注文・決済を利用できるようにします。調査の回答者の間でマ

クドナルドの幅広いデジタルチャネル導入は大変好評で、これが全体的なカスタマー・エクスペリエンスを高めています。 

KPMG の調査でレストラン／ファストフード業界の上位グループだったパシフィック・コーヒーも、「パーソナライズ」の項目で業界トップのスコアを獲得

しました。顧客が再来店したときにバリスタが顧客の特別な要望を覚えているという点が、このブランドを他の人に勧める可能性が高くなった要因の

1 つとして挙げられます。これは、テクノロジーがカスタマージャーニーの多くの側面を高める効果を持つ一方で、人と人とのつながりもまた、顧客エン

ゲージメントを維持する上で重要であることを示しています。 

                                                 
19 「China to get 2,000 more McDonald’s restaurants in next five years（中国で向こう 5 年間にマクドナルド店舗がさらに 2,000 店オープン）」

SCMP、Lam Ka-sing（2017 年 8 月 8 日）http://www.scmp.com/business/companies/article/2105946/china-get-2000-more-

mcdonalds-restaurants-next-five-years 

SF エクスプレス 

中国本土の CEE 

シックス・ピラーにおける 

業界平均とのスコア比較 
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よりローカライズされたカスタマー・エクスペリエンスを提供するために、業界では多数のグローバルな先駆的企業が中国本土の消費者の味覚に合

わせて提供する商品をアレンジしています。グローカリゼーションの好例がスターバックスです。米国のコーヒーチェーンであるスターバックスは「ティーバ

ナ」という商品ラインを導入しました。フレッシュフルーツジュースに中国茶のフレーバーをブレンドするという流行を取り入れた商品です。 

中国火鍋料理のレストランチェーン、海底捞（Hai Di Lao）は顧客に好印象を与えるために別の手法を取り入れました。席に着くまでの待ち時

間のイライラを理解しているこの人気レストランは、並んで待っている顧客に、マニキュアからハンドマッサージ、さらには無料の軽食やドリンクまでさま

ざまなサービスを提供します。食事中は給仕が客の前で「麺打ちパフォーマンス」を披露します。多くの顧客が劇場型体験としてこのサービスを絶賛

しています20。海底捞の特徴的なサービススタイルは、典型的なレストランのサービスに対する顧客の期待を超え、顧客が誰かと共有し、語りたくな

るような特別な思い出を作ります。 

旅行／ホテル 

中国人観光客は海外旅行 1 回あたりの支出が世界で最も大きいことで有名です。2017 年には延べ 1 億 3,000 万回の海外旅行で、アウト

バウンド観光の支出額が 1,150 億米ドルを超えました21。企業各社は、成長するこの巨大な顧客セグメントを収益源としており、中国人消費者

特有のニーズと要望を満たせるようにカスタマー・エクスペリエンスをカスタマイズしています。  

KPMG の調査で、中国人の顧客はホテル／旅行業界を調査対象業界のなかで最も高く評価しました。ホテル各社の好成績がその一因です。

旅行／ホテル業界は、6 つのうち 1 つを除く 5 つの評価項目で最高スコアを獲得しました。「期待の充足」と「パーソナライズ」の項目で傑出した高

スコアをあげています。 

中国の消費者の海外旅行はますます増えていますが、海外で馴染みのある文化的体験をすることが彼らの心を打つようです。この点を理解してい

るシェラトンやヒルトンなどのホテル大手は、全世界のホテルで「グローカライズ」を開始しました。各社それぞれのブランディングを維持しながら、中国

人の嗜好が満たされるようにアレンジした商品やサービスを導入するという方法です。 

その一例がヒルトンの「Huanying（歓迎）」サービスです。2011 年にスタートしたこのサービスは、中国国外を旅する中国人宿泊客のために、

中国の文化に根差したアメニティ一式とサービス水準を一貫して提供することを目的としています。中国語を話せるチームメンバーを全主要ホテル

に配置することや、要望があれば中国の伝統的な食器具と中国語の新聞を提供すること、必ず中国風朝食をとれるようにすることなどが含まれま

す22。 

シェラトンも同じく中国を感じさせるサービスを提供する必要性を認識しています。同社は、ロサンゼルスのサンガブリエルで新規開業したホテルにお

いて、中国人観光客を呼び込み、食事を提供するためのプランを実施しました。このホテルは標準中国語を話せるコンシェルジュ、本物志向の高

級四川料理店、中国人常連客と連絡を取るための特別な微信アカウントを通じて中国人向けの独自のカスタマー・エクスペリエンスを提供してい

ます23。 

一方、航空会社にとってのベストなカスタマー・エクスペリエンスは全く異なります。中国人の顧客は、安全性と（遅延が生じた場合に適切な連絡

を行うことを含めた）フライトの時間厳守、飛行中の多彩なサービスを高く評価します。中国国営航空会社の中国国際航空（Air China）は、

「誠実性」の柱で他の航空会社より高スコアを獲得しました。回答者は、同社を最も信頼できる空路の選択肢の 1 つと考えています。遅延が生

じた場合、航空会社は事前にその情報を伝達し、乗客の混乱や不安を和らげるために顧客が必要とする支援を提供することが不可欠です。昨

                                                 
20 「特色个性化服务」海底捞（2018 年 12 月 17 日アクセス）http://www.haidilao.com/how/feature 
21 「Ctrip and China Tourism Academy’s joint travel report on 2017 outbound tourism（2017 年アウトバウンド観光に関するシートリップと中

国旅游研究院の共同旅行報告書）」PR ニュースワイヤー（2018 年 3 月 1 日） https://www.prnewswire.com/news-releases/ctrip-and-

china-tourism-academys-joint-travel-report-on-2017-outbound-tourism-300606489.html 
22 「Tea and slippers: The hotel industry’s pursuit of the Chinese traveller（お茶とスリッパ：中国人旅行客を追うホテル業界）」SCMP、

Sarah Zheng（2016 年 12 月 13 日） http://www.scmp.com/business/global-economy/article/2053918/tea-and-slippers-hotel-

industrys-pursuit-chinese-traveller 
23 「New San Gabriel Sheraton offers robots and high-end food to attract Chinese tourists（新規開業のサンガブリエル・シェラトン、中国人旅

行客を呼び込むためにロボットと高級料理を提供）」ロサンゼルス・タイムズ、Hugo Martin（2018 年 2 月 24 日）

http://www.latimes.com/business/la-fi-travel-briefcase-sheraton-san-gabriel-20180224-story.html 
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今、空の安全の問題が生じていることもあり、透明性と乗客の安全を優先することによって誠実性を持って行動する航空会社、そしてオンライン旅

行代理店が高い評価を受けています。 

「快適でリラックスできてエレガント。ヒルトンに泊まるとまるで自宅にいるようだ」 

中国本土の回答者（ヒルトン・ホテルズ&リゾーツ） 

 

ケーススタディ：ヒルトン・ホテルズ＆リゾート 

ヒルトン・ホテルズ＆リゾートは、カスタマー・エクスペリエンスの向上に常に努めてきました。同ホテルチェーンは中国本土で急速な事業を拡大してお

り、2017 年には中国国内で 100 番目となるホテルをオープンしました。ヒルトンのロイヤルティプログラム「ヒルトン・オナーズ」で得たデータを活用す

ることによって、さまざまなカスタマー・プロフィールを認識し、後日メンバーに最も適切なサービスを提供することができます。また、ホテルのスタッフがカ

スタマー・エクスペリエンスを個々人に向けて提供できるように、モバイルアプリ「HHonors」のデータを利用して滞在中のゲストの嗜好を判断するこ

とも可能です。 

今月号では中国本土の各業界でのカスタマー・エクスペリエンス・エクセレンス（CEE）提供のトレンド・事例を紹介しました。来月号では、香港の

各業界における CEE のポイントと事例を紹介します。 

 

（みずほチャイナマンスリー 2018 年 1 月号に掲載） 

 

Contact us お問合せ先 

KPMG 中国 

GJP China Markets, パートナー  

厚谷 禎一 

Tel: +86(10)8508 7111（日本語） 

E-mail: teiichi.atsuya@kpmg.com 

 

mailto:teiichi.atsuya@kpmg.com

