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デジタル＆ネット社会の浸透によりお客様と企業は常時ネット接続の関係となり、接触頻度や購買行動の増大を可能とするデジタル
マーケティングが盛んにおこなわれるようになりました。しかし、企業の永続的な収益を支えるファンを育てていくためには、デジタルマーケ
ティングと同時に次なる手を打つ必要があります。
お客様の心理ロイヤルティを構造化、定量化したアウトプットを羅針盤として、科学的にロイヤルティ向上のPDCAを回すロイヤルティマネ
ジメントの実践により、ファンを育て持続的な収益向上が可能となります。
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ロイヤルティマネジメ
ントの方向は定まっ
たが、具体的に何
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 貴社のステージに合わせた最適なコンサルティングサービスを提供します。
 顧客ロイヤルティの見える化はロイヤルティマネジメントを実施する上で基本となるワークです。

ロイヤルティマネジメント
コンサルティングサービス
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ロイヤルティ向上のロジック

コンサルティングステップ

 ロイヤルティは基本価値と体験価値の複数のロイヤルティドライバーの満足から形成されます。
 ロイヤルティドライバーの満足は「頭の満足」と「心の満足」に分けられます。
 ロイヤルティドライバーの満足には複数の顧客体験が影響を及ぼし、その影響力が違います。
 各顧客体験には「心の満足」に高い影響を及ぼす「感動体験」と「落胆体験」があります。

企業や商品への心理ロイヤルティを向上する

基本価値を向上する

＜基本価値ドライバー＞
商品を磨き上げる
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頭の満足の向上 心の満足の向上

ポジティブ体験を増やす 感動体験を増やすネガティブ体験を減らす 落胆体験を減らす

顧客体験価値を向上する

＜体験価値ドライバー＞
サービスプロセスを磨きあげる
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の使用

リアル店舗
入店・店内回遊 商品比較・選択 声掛け・接客 購入・退店

オンライン店舗
入店・ログイン 商品比較・選択 購入・ログオフ 配送・受取

カスタマ―サポート・FAQ閲覧

主戦場
はこちら
にシフト

構造化＆定量
化レポート

ステップ２
顧客体験の洗い出し

（現場スタッフによる
ワークショップ）

ステップ３
アンケート取得

（最適なアンケート設計と
配布・取得）

ステップ５
分析＆考察
(集計結果からの

分析と考察)

ステップ４
集計＆定量化

（ロイヤルティの構造化に
合わせた定量化）

ステップ１
顧客セグメント＆ロイヤルティ

ドライバーの決定 5つのステップを約3か月かけて実施し
ます。

 顧客接点現場のスタッフの参画によ
るワークショップ（ステップ２）が必須
となります。

 貴社の既存顧客に対するアンケート
（ステップ３）が必須となります。

関連書籍紹介
お客様の心をつかむ 心理ロイヤルティマーケティング 監修諏訪良武 著渡部弘毅 翔泳社
今後浸透していくサブスクリプション時代のマーケティングの目的は、「購買者づくり」から「ファンづくり」への変革が求
められています。このことは、コトラーのマーケティング4.0でも指摘されています。そのために必要なことは、お客様の
心理ロイヤルティを構造化、定量化し見える化することです。
本書では、ロイヤルティを科学的に高める方法論を具体的事例を交えながら分かりやすく解説します。
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