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M-Talk 導入・運用支援

チャットは導入後の運用が決め手︕︕



STEP1: 顧客ターゲットの選定
チ ャ ッ ト に す る こ と で 増 え る 顧 客 層 と は 、増 や し た い 顧 客 層 と は 。

STEP2: ⽬的別チャット構築
様 々 な 可 能 性 を 洗 い 出 し 、ゴ ー ル 、⽬ 的 を 考 え る 。

STEP3: 想定ストーリー
ど の よ う な 流 れ で チ ャ ッ ト を 利 ⽤ し て も ら う か 、ま た 実 際 の チ ャ ッ ト の 流 れ を 考 案 。

STEP4: 運⽤ルール・KPI
運 ⽤ 前 に 決 め て お く べ き 1 0 個 の 運 ⽤ ル ー ル の 設 定 、K P I の 設 定 。

STEP5: 要員アサイン・教育
ス キ ル 定 義 、カ リ キ ュ ラ ム 作 成 、教 育 実 施 。

コールセンターの⽴ち上げに関するご⽀援、また
業務改善等、現場に常駐し、課題を解決いたします。

コールセンター⽴ち上げ⽀援
・助成⾦
・⽴地選定
・不動産、インフラ、レイアウト⼯事⼿配
・CTI、CRM システム導⼊⽀援
・運⽤構築⽀援
・採⽤、教育
・運⽤代⾏
・有⼈チャットセンター⽴ち上げ

業務改善 
・課題抽出
・打ち⼿の考案
・ご提案

研修
・カリキュラム作成 ・研修

各社センターに合わせたカリキュラムの構築、管理者
向けの研修。

研修
・オペレーション研修
・ビジネスマナー研修
・管理者、SV 研修
・ロジカルシンキング研修
・FAQ 構築研修
・チャットセンター構築研修

育成
・SV 管理者育成プログラムの作成、提供
・講師トレーニング

働き⽅改⾰に基づいた業務効率化⽀援として、RPA
構築や、お客様対応の⼀部をチャットボット化。

RPA 構築⽀援
・業務整理
・ワークフロー作成
・RPA 導⼊検討案作成
・RPA 構築
・動作確認

チャットボット導⼊⽀援
・オペレーション整理
・チャットボット化業務案の作成
・ツール選定
・FAQ 作成
・チャットボット導⼊

貴社にあったAIサービスのご提案、導⼊⽀援の実施。
導⼊後の効果検証、PDCA 等も。

AI 導⼊⽀援
・⽬的、業務内容から、導⼊可能な AI の選定
・効果予測
・導⼊設計
・運⽤ルール構築
・導⼊時サポート ( 研修等 )

PDCA
・導⼊後の効果検証
・改善施策の策定、実施

コールセンター構築・改善 RPA・ボット

研修 AI 導⼊⽀援

⽀援
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音声データ運用
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コールデータを
⽤いた育成指導法
⾯談のプロが⽀援

定着率向上
育成コスト削減



コンサルティングパートナー
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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 P D C A 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 。

ロイヤルティマネジメント
コンサルティング

顧客ロイヤルティの⾒える化
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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 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 。

基本価値を向上する 顧客体験価値を向上する

基本価値ドライバー
商品を磨き上げる

体験価値ドライバー
サービスプロセスを磨きあげる

主戦場はこちらにシフト

情
報
授
受

品揃え

商品機能性
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店舗⽴地

商品デザイン性

会員制度
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⼊店・店内回遊

⼊店・ログイン

商品⽐較・選択

商品⽐較・選択

声かけ・接客

購⼊・ログオフ

購⼊・退店

配送・受取

リアル店舗

オンライン店舗

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 ネガティブ体験を減らす 感動体験を増やす 落胆体験を減らす

W h y
な ぜ 、
ロ イ ヤ ル テ ィ
マ ネ ジ メ ン ト を
し な け れ ば
な ら な い か
わ か ら な い

W h e r e
ロ イ ヤ ル テ ィ マ ネ ジ メ ン ト を
す べ き だ と い う 認 識 は あ る が 、
ど こ を ⽬ 指 し て 進 む べ き か が
明 確 で な い

W h a t
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 を す れ ば よ い か
分 か ら な い

H o w
ロ イ ヤ ル テ ィ
マ ネ ジ メ ン ト で 、
何 を す べ き か は
定 ま っ た が 、ど の
よ う に 進 め れ ば
よ い か わ か ら な い

ロ イ ヤ ル テ ィ
マ ネ ジ メ ン ト
啓 発 プ ロ グ ラ ム

ワ ー ク シ ョ ッ プ
ま と め
役 員 へ の プ レ ゼ ン 等

ロ イ ヤ ル テ ィ
マ ネ ジ メ ン ト
啓 発 プ ロ グ ラ ム

サービス全容

ロイヤルティ向上のロジック

企業や商品への⼼理ロイヤルティを向上する

カスタマーサポート・FAQ 閲覧

商品で
ライフスタイルを

楽しむ

施策実⾏⽀援施策⽴案⽀援講演会・勉強会 顧客ロイヤルティの⾒える化
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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 。

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

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 5
分 析 ＆ 考 察

（ 集 計 結 果 か ら の 分 析 と 考 察 ）

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 4
集 計 ＆ 定 量 化

（ ロ イ ヤ ル テ ィ の 構 造 化 に 合 わ せ た 定 量 化 ）

構 造 化 ＆ 定 量 化
レ ポ ー ト

コンサルティングステップ

IS ラボ 代表 渡部 弘毅

1985 年⽇本ユニシス⼊社。2000 年⽇本 IBM、2005 年⽇本テレネットを経て、2012 年
に IS ラボ設⽴。

20 年以上⼀貫して CRM（Customer Relationship Management）分野に関わり、法⼈
営業担当、 CRM ソリューション商品のマーケティング、CRM を梃にした戦略および業
務改⾰コンサルタント、CRM アウトソース事業の事業企画、経営マネジメントを経験。
現在はロイヤルティマネジメントのコンサルティング活動中。株式会社 ト ータル・エ
ンゲージメント・コンサルティング パートナーコンサルタント ⼀般社団法⼈ 地域マー
ケティング経営推進協議会 理事

コンサルタント

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。

関連書籍紹介
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