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これまで 2 回にわたり、中国本土各業界の重点分野におけるカスタマー・エクスペリエンス・エクセレンスのポイントと事例を紹介しましたが、今月号

では香港の各業界におけるカスタマー・エクスペリエンス・エクセレンスについて紹介します。 

香港に関するインサイト 

香港の消費者動向概観 

香港はアジアのグローバル都市であり、金融のハブとして広く認められています。活気溢れるダイナミックな文化と賑やかなショッピングモール、都会

的なライフスタイルにより、世界中から駐在員や観光客が香港に集まります。 

香港の消費者はインターネットに大変詳しい（一般世帯の 90％以上が固定インターネット回線を引いている）とは言いながら1、モバイル決済の

普及率は中国本土を大きく下回っています2。ひとつの原因として、香港の顧客がオクトパスカード（八達通卡。繰り返し使える非接触型電子マ

ネーカード）の利便性を未だに享受していることが挙げられます。オクトパスカードはもともと公共輸送機関の運賃をチャージしておくためのものでし

たが、今では香港全域のさまざまな商店で利用できます。もうひとつ原因は、キャッシュレス・ソリューションが十分に認知され、普及していないことに

必要があります。香港の大半のレストランや小規模企業、タクシーでは未だに現金が主要な決済手段です。 

香港でも中国本土と同じようにミレニアル世代が台頭してきており、彼らの影響力は他の顧客セグメントにも及んでいます。香港のミレニアル世代

は、他の年齢層と比べ、肯定的か否定的かを問わずソーシャルメディアでフィードバックをする意欲が旺盛です。このような傾向を考えると、企業は

                                                 
1 「Key Communications Statistics（主要通信統計）」通訊事務管理局弁公室: 香港特別行政区政府（2018 年 6月 15日アクセス） 

https://www.ofca.gov.hk/en/media_focus/data_statistics/key_stat/ 
2 「More than half of bank customers ready to embrace virtual banking, J.D. Power finds（J.D. Power の調査で判明、銀行利用者の半

数超がバーチャルバンキングを受け入れる態勢に）」J.D. Power（2018 年 3月 5 日）http://www.jdpower.com/press-releases/2018-hong-

kong-retail-banking-satisfaction-study 

2019 年 2 月 

 

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～（3） 
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ソーシャルメディアでのプレゼンスを強化する必要があります。また、ブランドの評価を維持するために、さまざまなチャネルでカスタマーサービスに関わ

る問題を速やかに解決し、透明性を高めなければなりません。  

香港でも中国本土と同じく、カスタマー・エクスペリエンス・エクセレンスの最大の決定要因は「誠実性」と「パーソナライズ」です。新しい選択肢が消

費者に次々と提供される市場では、信頼を確立し、商品・サービスに関して透明性を実現する企業が、往々にしてより強い顧客ブランド訴求力と

ロイヤルティを確立できます。  

香港の消費者が次に重視する評価項目は「期待に応える」と「問題解決力」です。一方、中国本土の回答者は「利便性」を優先しています。香

港の消費者は、全業種で自分たちのニーズがタイムリーに、かつ効率的に満たされることを強く望んでおり、中国本土の消費者ほどサービスの混乱

に寛容ではありません。同様に問題が発生した場合、企業は有効な解決策の提示によって機敏さと信頼性を示すことが重要です。 

今後も引き続き、大湾区（GBA：Greater Bay Area）開発がカスタマー・エクスペリエンス・エクセレンスの分野でも大きく影響していくでしょ

う。人々が物理的にも統合され、より広い地域とインターネットでつながるようになるからです。GBA は同時に、香港のテクノロジー導入を加速させ

るかもしれません。香港のスマートシティ構想や、2018 年予算に盛り込まれた政府のイノベーション／テクノロジー投資（500 億香港ドル）がこ

れを後押しします3。この計画は物流サービスと金融サービスに最も大きな影響を与えることが予想されます。これらの業種の顧客基盤は、ますます

便利にサービスを利用できるようになるからです。 

「中国本土と香港の消費者は世界で最もアクティブなインターネットユーザーであり、モバイル導入者だ。デジタルチャネルで顧客と関わり合うことが

今ほど重要だったことはかつてない。スピーディで簡単で使いやすい商品・サービスをモバイルとオンラインで提供する企業が、より大きな成功を納め

るだろう」 

KPMG 中国、ASPAC、コンシューマー&リテール責任者 Anson Bailey 

香港の各業界の主要動向 

金融サービス 

世界で最も活気ある国際金融センターの 1 つである香港には、規模とその重要性の両面で非常に大きな金融サービス部門が存在します。フィン

テックの発達、さらには他業界での技術革新による期待が高まる中、金融機関は迅速に適応する必要性を認識しています。世界的に認知され

るブランドになることは重要ですが、顧客は今、よりパーソナライズされた商品とサービスを求め、自分の都合のよい時間と条件で企業とやり取りする

ようになっています。 

バンキングと決済 

調査結果を見ると、銀行は保険会社と比べて相対的に好成績で、特に平均して「誠実性」が高スコアです。主因は銀行業界の影響と思われま

す。つまり、銀行業界は市場で一流とされる金融機関で構成されるからです。  

近年、銀行はデジタルチャネルを通じて顧客との関係を深めるために、テクノロジーとイノベーションへの投資を拡大しました。シティバンク、HSBC、

DBS をはじめとする多くの銀行がタッチ・ログイン・サービス（顧客向け生体認証技術）を導入しました。顧客は指紋認証を使ってモバイルアプリ

に安全にログインできるので、バンキングサービスへのアクセスがより便利に、効率的になりました。シティバンクはこのほかに、フェイスブック・メッセンジ

ャーを介したスマート・チャットボットサービスなどのデジタルプロジェクトにも投資しました。顧客はこのサービスを利用して銀行取引記録を簡単にチェ

ックできます4。しかし、テクノロジーに投資したとはいいながら、商品の複雑化や香港の規制環境といった理由で、多くのバンキングサービスはまだ対

面でのやり取りを必要としています。オクトパスカードは 1997 年に導入されました。このカードは、香港の消費者が日々の取引の利便性に対して

                                                 
3 「A Lens on the Greater Bay Area（大湾区に注目）」KPMG中国（2018 年 4 月） 

https://home.kpmg.com/cn/en/home/insights/2018/04/a-lens-on-the-greater-bay-area.html 
4 「Citi joins chatbot arms race, unveils Facebook Messenger tie-up that will launch later this year（シティバンクがチャットボット・レースに参

戦。フェイスブック・メッセンジャーとのタイアップを年末に開始と発表）」SCMP、Laurie Chen（2018 年 6月 25日）

https://www.scmp.com/business/banking-finance/article/2152242/citi-joins-chatbot-arms-race-unveils-facebook-messenger-tie 
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期待されるものを実現しています。香港でもグーグルペイ、アリペイ、ウィーチャットウォレットなどのモバイル決済手段が導入されたことで近年は競争

が見られてはいますが、他のモバイル決済ソリューションの採用はスローペースです。中国本土の調査でトップクラスの成績を収めたアリペイは、中国

本土のユーザーや観光客をターゲットにして、香港で数千もの商店と提携関係を結びました。こうした動きに立ち遅れないように、HSBC は

「PayMe」（個人間送金アプリ）を開発し、このアプリの機能を拡張して E コマース・プラットフォーム「HKTVmall」の決済手段として使用できる

ようにしました。HSBC がモバイル決済市場参入に一歩踏み出したという見方がされています。  

当局が金融サービスでのテクノロジー利用普及を推進していることから、近い将来、香港のバンキング部門にもバーチャル銀行やインターネット専用

銀行が登場するでしょう。香港金融管理局はすでにアプリケーションの承認を開始しており、2018 年以降に免許を与える可能性があります。中

国本土では、オンライン決済会社が顧客の生活に大きな利便性をもたらしました。同じように、香港にバーチャル銀行が登場すれば、顧客はあら

ゆる銀行取引をオンラインで実行できるようになるので、バンキング部門の「利便性」はアップするでしょう。 

保険 

従来、保険会社と顧客のやり取りは店頭と保険金請求手続きに集中していましたが、保険購入時のカスタマージャーニー（＝企業と顧客に関係

するすべてのプロセス）はそれよりもはるか以前に始まっていることに保険会社は気付き始めています。  

インターネット導入率が高い香港の消費者の保険購入のカスタマージャーニーは、自力でのリサーチに時間をかけることから始まります。また、香港

の消費者は、保険会社から明確で透明性の高い情報を受け取ることを強く期待します。友邦保険（AIA Hong Kong）はこの点を認識し、

「AIA 用語集」を編集・公開しました。これは保険関係の書類で一般的に使われる特定の用語を解説したものです。その結果、保険商品の透

明性が高まり、ブランドの誠実性が高まりました。  

テクノロジーの普及に伴い、カスタマージャーニーのさまざまなタッチポイントでインシュアテックと技術革新の両方が検討されるようになりました。インシ

ュアテックと技術革新は、保険手続きの効率を高め、より正確な顧客に関する知見を提供すると同時に、オムニチャネル体験の実現を後押しする

効果があると言われています。  

香港の保険会社の多くは、チャットボットに加えて、電子請求手続き、リアルタイム・ステータス・アップデートといったオンラインサービスの導入を開始

し、顧客が毎日時間帯を問わずサービス照会のためアクセスできるようにしています。  

香港、パリ、サンフランシスコ、ニューヨーク、ロンドンにオフィスを構える AXA ベンチャー・パートナーズ（AXA Venture Partners ）は AXA のベ

ンチャーキャピタル子会社です。同社は市場を細かく調査し、他社とは一味違うテクノロジーとスケーラブルなビジネスモデルを活用し、保険の分野

でイノベーションを促す企業を探しています。その上で、これらのパートナーを見込んで顧客、戦略的パートナーまたは代理店として AXA に紹介で

きるというわけです5。最近の事例としては Neura（AI プラットフォーム）との契約が挙げられます。行動をモニターして分析し、ライフスタイルを変

える動機を与えることによって、保険契約者の健康増進に役立っています6。 

今後、保険会社は、より正確な顧客に関する知見を得てシームレスなサポートを提供し、先手を打って保障ニーズを把握できるように顧客とつな

がる方法を模索する必要があるでしょう。マニュライフ、AXA、友邦保険などの保険会社は、どこもライフスタイル改善や健康増進を目的としたモバ

イルアプリを発表していますが、保険会社のデータの収集方法とこれらのアプリがもたらすメリットを香港の消費者に納得させることが課題です。 

「顧客のニーズ、政策、競争の激化を背景に、香港のモバイル決済市場はこの 1 年で大きく成長したが、企業が顧客の行動を根本的に変化さ

せるためには現地の支払い習慣を理解し、代理店と密接に協力してモバイル決済ソリューションの普及・促進を図る必要がある」 

KPMG 中国、香港、バンキング＆キャピタル・マーケット責任者 Paul McSheaffrey 

                                                 
5 「AXA Venture Partners homepage（AXA ベンチャー・パートナーズのホームページ）」AXA ベンチャー・パートナーズ（2018 年 6月 16日アクセス）

www.axavp.com 
6 「AXA Strategic Ventures rebrands as AXA Venture Partners（AXA ストラテジック・ベンチャーズを AXA ベンチャー・パートナーズとしてリブランド）」

AXA ベンチャー・パートナーズ（2018年 4 月 11 日）https://www.axavp.com/wp-content/uploads/2018/04/PR-Rebranding-final.pdf 



© 2019 KPMG, a Hong Kong partnership and a member firm of the KPMG network of independent member firms affiliated with KPMG International Cooperative (“KPMG International”), a 
Swiss entity. © 2019 KPMG Advisory (China) Limited, a wholly foreign owned enterprise in China and a member firm of the KPMG network of independent member firms affiliated with KPMG 
International Cooperative (“KPMG International”), a Swiss entity. All rights reserved. 

4 

 

 

 

 

 

スポットライト 

香港に本社を置くフィンテックのスタートアップ企業「gini」は、香港のミレニアル世代の個人資産管理のあり方を変えようとしています。同社のオー

ルインワン型モバイルアプリは複数の銀行口座をリンクして全体的な支出の方向性を分析し、ユーザーの決済習慣に基づいて魅力的な取引を提

供することによって個人資産を一元的に管理できます。同社はさらに AI テクノロジーを取り入れ、ユーザーが節約可能な分野を自動的に特定す

る計画です。 

小売／物流 

ことファッションと小売に関して香港はアジアのグローバルハブであり、現地消費者の好みも同様に洗練されています。ハイペースなライフスタイルを反

映するように、香港の消費者は、時間と労力を省くことができる、効率的でシームレスなカスタマー・エクスペリエンスを高く評価します。  

香港は世界で最も人口密度の高い都市の 1 つですが、興味深いことに香港の消費者は未だに実店舗を高く評価しています。実店舗はおそらく

香港の文化に合っているのでしょう。小さな都市型住宅と狭小な生活空間という条件が、多くの市民を大型ショッピングモール、飲食店、バーへと

足繁く向かわせるのだと思われます。 

小売 

香港の消費者は中国本土の消費者と違って、新しい商品・サービスをオンラインで購入することにあまり馴れていませんが、広い意味での E コマー

スの利用は増加しており、香港の消費者の間でも、オーストラリア・東南アジアなどで広くオンラインファッション E-コマースを展開する ZALORA のよ

うなオンラインストアの人気が次第に高まってきました。普及した要因の多くは迅速な配達と簡単な返品です。 

香港の消費者の間では、オンラインの個人間（C2C）マーケットプレイスを提供するモバイルアプリ「カルーセル」の人気も高まっています。同社はス

ピードと利便性が重要な差別化要因だと強調します。マーケットプレイスへの出品は 30 秒ほどで済むので、ユーザーは簡単に、ほとんど時間をかけ

ることなく身の回りの不用品を販売できます。 

香港の買い物客の多くは今でも対面での購入を好むので、人と人とのやり取りや関係がきわめて重要です。各ブランドは、よりパーソナライズされた

有意義な体験を顧客に提供できます。香港では、顧客が商品をより身近で体験できるように、ポップアップ・ストアのようなエクスペリエンシャル・マー

ケティング・イベントを採用するブランドが増えました。例えば、高級ブランドのシャネルが最近展開したポップアップ・イベントは、最新の商品を宣伝す

るだけでなく、創立者のココ・シャネルについてシャネルのブランドロイヤリストに知ってもらう効果がありました。これによってブランド・エクイティが高まる

だけでなく、ブランドと顧客の感情的なつながりが強化されます。 

物流 

オンライン・リテールの成長は消費者の購買行動に変化をもたらし、新たな競争を呼び起こしました。消費者が香港市場の外でも、より多彩な商

品と選択肢を与えられることになったからです。顧客の視点で見れば、商品の配送はショッピング・ジャーニーの一部です。これは、物流会社が提供

するカスタマー・エクスペリエンスが、1 つのブランドが提供するカスタマー・エクスペリエンス全体の評価に大きく影響しうることを意味します。その結

果、ブランド各社とリテール物流会社は、一貫した、シームレスなカスタマー・エクスペリエンスを提供するために商品・サービスをカスタマイズし、互い

に協力しなければならなくなりました。  

香港の消費者の忙しいライフスタイルを理解している SF エクスプレスはセブンイレブンと協力し、顧客が香港にある約 120 カ所のセブンイレブン・コ

ンビニ店舗で荷物を引き取れるようにしました。荷物受取サービスによって商品購入のプロセスはますます便利になり、顧客の時間と労力が省かれ

るので、カスタマー・エクスペリエンスが更に向上します。 

「基本的にモバイルで取引したり、何かをしたりすることはとても簡単なので、顧客はインターネットやアプリのチャットを利用して質問するだけでなく、

より迅速な対応も期待している」 

カルーセル、香港、ジェネラルマネージャー Brian Sze 
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レストラン／ファストフード 

この 10 年は激しい景気変動に見舞われたものの、香港で食事する客が飲食にかける支出は安定しており、平均すると、消費者は所得の 10～

15％を外食に費やしています7。 

中国本土と同じく、香港の CEE 調査でもコーヒーハウスが好成績を上げています。KPMG の調査でトップクラスの評価を得たスターバックスは、

「期待に応える」と「利便性」の評価項目が特に好成績でした。同社はモバイルアプリでカスタマー・エクスペリエンスを大きく向上させ、香港で 24

万人のアクティブユーザーを獲得しました8。また、顧客はカウンターの前に並ばず、コーヒーショップに着く前にオーダーと支払いを済ませ、オーダーした

商品が整った時点で入店して受け取ることができるため、オーダー待ちの列に加わる必要はありません。 

香港で事業を展開するいくつかのグローバルなファストフードチェーンは、デジタル化によるカスタマー・エクスペリエンスの向上に加え、地元の外食客

にアピールするために現地の味覚に合わせてカスタマイズしたメニューを提供しています。最近流行のフードを取り入れた旬のおすすめメニューも、常

に変化し続ける香港の消費者の味覚に強くアピールします。 

最近、フードパンダやデリバルーなど、モバイル出前アプリの人気が高まっています。これもまた、香港の消費者の食の利便性に対する期待に応えよ

うとする業者の姿勢の変化を示すものです。顧客はこれらのアプリを利用していろいろなレストランから出前を取り、食事のニーズをスピーディに便利

に満たすことができます。デリバルーにはリアルタイム配達追跡機能があります。この機能は、各レストランの混雑度だけでなく配達エリアの道路状況

も予測可能なので、配達と調理にかかる時間を正確に推定することができ、顧客の期待への対応に役立っています。 

旅行／ホテル 

香港は長年にわたり、アジアの旅行客と世界を結ぶ旅の重要拠点とされてきました。戦略的ロケーションに位置する香港の消費者が旅行をライフ

スタイルの重要な部分と捉え、イライラのないシームレスな旅行体験を強く期待するのは当然です。  

遅延や長時間かかるチェックイン、税関での長い列は顧客に共通する悩みですが、香港国際空港（HKIA）は、以前から効率の高さとサービス

の良さで知られています。しかし、海外旅行が増加の一途を辿り、消費者は旅行体験により多くのことを望むようになりました。特に乗り継ぎ時に

空港がより多くのサービス、より良い施設を提供することを彼らは期待します。シンガポールのチャンギ空港の拡張や、129 億ドルを投じて 2019

年に北京で開業が予定される新空港を含め、地域で競争が激化したことを受け、HKIA は最近、乗継ぎ客のための施設増設に投資し、チェック

イン時の待ち時間を短縮するため、航空会社に移動可能なチェックイン自動発券機を提供しました9,10。さらに、「MyTag（マイタグ）」サービス

（RFID テクノロジーをベースとしたリアルタイムで所在地追跡サービスを提供する電子タグによって可能になったサービス）を利用すれば、乗客は

自分の手荷物がターミナルに到着したときに HKIA のモバイルアプリ上で通知を受けられます。  

航空会社は同時に、旅程全体を通じて顧客の期待があることを認識しています。香港の航空会社が優れているのは、カスタマー・エクスペリエンス

の構成要素であるシックス・ピラーのうち「誠実性」と「利便性」です。航空会社はデジタル化に投資し、飛行中以外の時間を含めて多彩なサービ

                                                 
7 「Hong Kong major report – Hunger for growth – Unlocking opportunities in Hong Kong F&B retail September 2016（香港メジャー

・レポート － 成長への意欲 － 香港 F&B リテールのビジネスチャンスを切り開く 2016 年 9月）」CBRE（2016 年 9 月）

https://www.cbre.com.hk/en/research-reports/Hong-Kong-Major-Report--Hunger-for-Growth--Unlocking-Opportunities-in-

Hong-Kong-FB-Retail-September-2016 
8 「Starbucks promises coffee delivered to your doorstep（スターバックスが玄関までコーヒーを確実に配達）」SCMP、Zen Soo（2017 年 3 月

21 日）http://www.scmp.com/business/companies/article/2080274/starbucks-promises-coffee-delivered-your-doorstep 
9 「Free showers, faster Wi-Fi and revamped boarding gates at Hong Kong Airport, but upgrades may be too little, too late（無料

シャワー、高速Wi-Fi を提供し、搭乗ゲートを改装するも、改良があまりに小規模で遅きに失した香港空港）」SCMP、Raymond Yeung & Danny Lee

（2018 年 1 月 26 日） http://www.scmp.com/news/hong-kong/economy/article/2130601/free-showers-faster-wi-fi-and-

revamped-boarding-gates-hong 
10 「Hong Kong International Airport reinvents check-in with new adaptable kiosks powered by Amadeus（香港国際空港、アマデウスを

採用した新型移動式自動発券機によるチェックインを新たに考案）」Amadeus、Emma Symington（2017 年 10月 31日） 

https://amadeus.com/en/insights/press-release/hong-kong-international-airport-reinvents-check-in-with-new-adaptable-kiosks-

powered-by-amadeus 
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スを顧客に提供しているからです。その一例が「We Found: Lost Property」を導入した香港航空です。顧客はこのシステムを利用して旅行の

日付とルートを検索し、機内に忘れた荷物を探すことができます。 

消費者が旅行の計画を立て、フライトと宿泊施設を探し始めた瞬間から、タクシーへの乗車を経て最終目的地に到着するまで、旅行体験全体に

加味される要素はたくさんあります。今後、このジャーニーを手助けする航空会社、空港、ホテル、旅行代理店その他の旅行関係者は互いに連

携を取りながら、素晴らしいエンドツーエンドのカスタマー・エクスペリエンスを提供する必要があります。 

ケーススタディ 

香港航空 

香港航空は、弊社 KPMG中国の CEE 調査の旅行部門の新星として現れた企業の 1 つです。フルサービス航空会社である同社は最近、路線

をアジア太平洋全域のほかロサンゼルス、バンクーバー、サンフランシスコにも広げ、地域の航空会社からグローバルな航空会社へと変身を遂げまし

た。カバーする海外路線の範囲が広がったにもかかわらず、香港航空は 2017 年に世界で最も時間が正確なアジアの航空会社に選ばれていま

す11。 

顧客の声に耳を傾ける 

香港航空はカスタマー・エクスペリエンスの大切さを理解し、戦略的決定や技術投資を行う際には顧客第一の姿勢を貫くよう努めています。さら

に、同社は顧客のニーズを理解するために、顧客の旅のさまざまなタッチポイントで定期的な調査とインタビューを実施しています。この調査によっ

て、改善すべき分野について貴重な知見が得られるので、カスタマー・エクスペリエンスを常に改善することができます。 

紛失物のオンライン検索 

機内でものを無くしたり、忘れ物をしたりすれば、素晴らしい旅がたちまちイライラする旅行体験になりかねません。香港航空はこの問題に対処する

ために、「WeFound」と呼ばれるオンライン紛失物照会システムを導入しました。このシステムを利用すれば、顧客はフライトの翌日にすべての紛

失物の写真を見ることができます。紛失物探しにかかる顧客の時間と労力はかなり省かれ、空港に引き返さなくても紛失物を見つけられるようにな

りました。同社はこの画期的なシステムが評価され、香港総商会から「2017 年香港工商業賞：イノベーション・創造性表彰状（2017 年

Hong Kong Awards for Industries: Innovation and Creativity Certificate of Merit）」を授与されました。 

香港航空で思い出づくり 

「未来はパーソナルだ。顧客はますますパーソナライズされたサービスを要求し、個人として扱われたいと考えるようになっている」と、香港航空のサー

ビス・デリバリー担当ディレクター、Stanley Kan 氏は話します。香港航空は顧客のカスタマー・エクスペリエンスをパーソナライズするため、

「Sweeten You Up（スウィートゥン・ユー・アップ）」と呼ばれるカップル・家族向けサービスを 2015 年にスタートさせました。特別にアレンジされ

た機内プロポーズ、パーソナル・グリーティングカード、お祝いのケーキなど、顧客が大切な人とともに機内で特別な思い出を作れるようにサポートす

るさまざまなサービスを取り入れています。  

香港航空は、深く根付いた顧客第一の文化と、カスタマー・エクスペリエンス改善のための継続的なイノベーションを通じて、競争の激しい香港の航

空市場で急成長を遂げるでしょう。 

「顧客の好みを知り、当社のサービスと利点を彼らの好みに合わせることが、顧客の心とロイヤルティを勝ち取るための鍵だ」 

                                                 
11 「OAG Punctuality League 2018: On-time performance for airlines and airports and Top 20 busiest routes（OAG パンクチュアリティ・リ

ーグ 2018：航空会社・空港の定時運行順守率および利用数トップ 20）」OAG Aviation Worldwide Limited（2018 年 1 月） 

https://www.oag.com/hubfs/Free_Reports/Punctuality_League/2018/PunctualityReport2018.pdf?hsCtaTracking=355de328-

d17a-4f61-9f5b-137270b39310%7Cf2bdd8b5-dbe9-49fd-9563-aa256d348cfa 
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香港航空、サービス・デリバリー担当ディレクター Stanley Kan 

カスタマー・エクスペリエンス・エクセレンス 重要ポイントのまとめ 

中国本土と香港のカスタマー・エクスペリエンスのベストプラクティスは多くの点で共通しています。私たちはシックス・ピラーというレンズを通して相違

点を探り、それぞれの市場のカスタマー・エクスペリエンスの中心となるものを見出すことに注力してきました。 

どちらの市場でも、「誠実性」は顧客ロイヤルティを高める最も重要な評価項目ですが、顧客のニーズは各市場特有の環境に影響され、そこから

「誠実性」に対する顧客の認識が形成されます。中国本土の消費者の場合、「誠実性」は商品とサービスが本物であることに対する消費者自身

の確信によって裏付けられます。さらに、中国本土ではデジタルが深く浸透し、データ・セキュリティへの懸念が高まっていることから、資産と情報が保

護されることを顧客に保証するための予防策とセキュリティ対策が必要です。しっかりしたブランドの信頼を築くためには、これらの対策が今後も不可

欠でしょう。  

香港の消費者の場合、「誠実性」はブランドの評判と深く結びついています。また、中国本土の消費者と比べて「期待に応える」が重視されていま

す。ハイペースなライフスタイルと人口密度の高い都市という背景を持つ香港の消費者は、ストレスフリーの体験を常に提供すること、あらゆる問題

を機敏に速やかに解決することを企業に求めます。大湾区（Greater Bay Area）開発計画を通じて香港と中国本土のつながりがますます深

まるにつれ、香港のデジタル化が加速し、近い将来、テクノロジー利用における両市場のギャップは縮まるでしょう。企業は、最新のテクノロジーを活

用してカスタマー・エクスペリエンスの刷新と促進を継続する必要があります。  

したがって、企業が中国本土と香港でカスタマー・エクスペリエンスを成功させるためのロードマップを設計する際には、両市場の個々の特性と、地

域のより広範なトレンドを考慮に入れるべきでしょう。さらに、顧客戦略を徹底して統一するために、総合的な戦略（「コネクテッド・エンタープライ

ズ」）を考案する必要があります。日本企業の皆様が中国本土および香港で起こっているカスタマー・エクスペリエンス・エクスプレス追求のトレンド

を的確に理解・把握し、それぞれの企業の事業展開に役立てられることを祈念しています。 

「成長を目指して努力する組織は、『顧客重視』の重要性を認識している。顧客重視の理念はカスタマー・エクスペリエンスを超え、社員・企業文

化・事業活動の変革を後押しする青写真になる」 

KPMG 中国、香港、カスタマー&オペレーションズ責任者 Isabel Zisselsberger 

 

（みずほチャイナマンスリー 2018 年 2 月号に掲載） 
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