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顧客に対して魅力的な価値や良質な体験を提供できるかどうかが、企業の競争力向上に
おいて重要です。顧客から選ばれ続ける存在であるためには、企業が提供するすべての
チャネルにおいて一貫した顧客体験を提供し、顧客との関係性を継続的に良化すること
が重要です。KPMGは、さまざまな業種に対する長年の検証で得た知見をもとに、各
チャネルにおける顧客体験提供のケイパビリティ充足度を把握するアセスメントを実施
し、良質な顧客体験の提供に向けた現状把握を支援します。

チャネルにおける顧客体験提供の
ケイパビリティアセスメント支援

顧客に支持されなければ、どのような業種のどのような
企業も生き残れない時代となっています。企業は顧客に
とっての価値を理解し、すべてのチャネルを通じてその
価値を提供し続けることで長期的に顧客との良好な関係
を維持する必要があります。

一方で、顧客は日頃から多くの商品・サービスを利用し、
そこで得られた体験を業界や業種に関わらず同一の価値
観、判断基準で評価します。モバイルデバイスやSNSの
普及に伴い、顧客の情報収集力・発信力は格段に高まっ
ており、自身の体験から生じた企業への感情・評価を容
易に不特定多数へ発信するとともに、他人の評価を自己
の判断基準に取り入れています。

このような状況で、企業は提供する各チャネルで必要と
なる顧客体験を設計し、個別に施策を実施してきました。
その結果、チャネルごとの改善を早期に対応する個別最
適は可能である一方、チャネルごとに顧客への対応が異
なり顧客体験に差異が発生しているケースが見受けられ
ます。

すべてのチャネルを通じて一貫した良質な顧客体験を提
供するためには、チャネルごとの課題とともにチャネル
間の情報連携の現状を把握し、チャネルミックスの全体
最適に向けた取組みを推進する必要があります。

一貫した顧客体験の提供に向けた課題と現状の把握
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本アセスメントにより、顧客体験向上施策の有効性確認やチャネルの高度化
検討といった場面において、一貫した顧客体験を提供するためにチャネルが
具備すべきケイパビリティを把握することが可能となります。また、アセス
メント結果を踏まえて各チャネルの役割を再定義し、全社的なオペレーショ
ン変革を支援することも可能です。

KPMGによる支援

チャネルにおける顧客体験提供のケイパビリティアセスメント

KPMGは、長年グローバルで実施している顧客体験に関
する調査をもとに、優れた顧客体験を構成する6つの要
素として｢Six Pillars｣を提唱しており、各要素を向上さ
せるために企業が持つべきケイパビリティを体系的に定
義しています。

本アセスメントはこの定義をチャネル種別ごとに詳細化
して開発されており、アセスメントを実施することで各
チャネルにおける顧客体験提供のケイパビリティ充足度
およびチャネル間の情報連携の現状を客観的に評価・
分析することができます。

アセスメントツール

問題解決力
サービス利用で生じた問題や不満を解
消し、顧客のマイナス感情をプラスに
変える

パーソナライズ
顧客一人ひとりのニーズや状況に応じ
たサービスや体験を提供する

誠実性
企業に求められる責任を全うし、顧客
に信頼される

利便性
使いやすく、ストレスや労力を感じさ
せないサービスを提供する

親密性
顧客と感情的につながり、親密な関係
性を築く

顧客の期待に応え、さらにはそれを超
えるサービスを提供する

期待の充足

チャネルの
高度化検討

既存チャネルのあり方の見直し・高度化の方向性検討

活用場面

オペレーション
変革

顧客体験設計とオペレーション変革

施策の
有効性確認

活用例
顧客体験向上施策の有効性の検証と見直し

• 既存チャネルの顧客体験に関する充足度を把握し、チャネルのあり方を再定義する。
• 強みのさらなる向上や強化ポイントを見極め、高度化の方向性検討のための参考とする。

• アセスメント結果をもとに実務における課題を洗い出し、顧客体験の高度化に向けたオペレー
ション変革につなげる。

• 導入済み、または今後予定している顧客体験向上施策の有効性の検証を行い、改善を図る。
• 推進中の施策における要件定義や顧客ニーズ取込みの過不足を確認する。
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顧 客 を 個 人 と し て 理 解 し 、
ニーズに適したサービスを提
供する

顧客一人ひとりのために正し
いことをする

顧 客 の 状 況 を 理 解 し 、 寄 り
添った対応をする

顧客の期待値を把握し、適切
にコントロールしながら一貫
したサービスを提供する

顧客に手間や時間をかけさせ
ない

顧客に発生した問題に対し、
スピーディーかつ真摯に対応
する

優れた顧客体験を構成する6つの要素
Six Pillars

企業が持つべき
ケイパビリティ

対面・コンタクトセンター・ウェブサイ
ト・モバイルアプリ・チャット・メー
ル・SNSの7種類のチャネルを対象とし
てケイパビリティを詳細化し、評価・分
析の論点として取りまとめ

 チャネルのケイパビリティ充足度 

 チャネル間の情報連携の現状

アセスメント内容


