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ベルトラ (VELTRA) サービス概要

旅先で体験したいことのすべてが見つかる

世界のオプショナルツアー予約専門サイト

113カ国、326都市
15,000ツアー

参加体験談
人気ランキングでツアー
選びをナビゲート

体験アクティビティ

グローバルに展開

ワールドクラスのカスタマーサポート

観光ツアー
空港送迎サービス
スパ、熱気球、乗馬

VELTRA Changes TRAVEL

堅調な成長実績！

2016年8月100万会員突破
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カスタマー・エクスペリエンス(CX)とは？
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An outstanding

Customer Experience

Above Customer’s 

Expectation

Expected 

Experience

顧客の心を打ち、
いつまでも忘れられない

Always remembered by customers

顧客の心に残ると思われる

High probability of being 
remembered by customers

顧客は満足するが
記憶には残らない

Customers will not 
remember

卓越した

期待を超えた

期待された

カスタマー・エクスペリエンス(CX)

4



• Customer Service Customer Experience

• 企業との接触の中で体験したことすべてに対する、顧客の主観的評価

• ロイヤルカスタマー  利益増加

カスタマー・エクスペリエンス(CX)

CS向上 CX向上

期待レベル “問題ない”レベル “感動”レベル

目的 顧客満足の獲得 ロイヤルカスタマーの創出

起点 表面化した顧客の声（VOC） VOC＋企業の自発性

対象 部門最適 全体最適

http://www.bebit.co.jp/info/column/cem-06-
misunderstanding-of-customer-experience.html
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顧客の定義
顧客の望む

商品の提供

顧客に響く

コミュニケーション

卓越した

顧客サービス

お客様に感動体験を届けるしくみ
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CXのあるべき姿

「感動体験」＝完璧な仕事 ＋ 心が躍る体験

Rational  Emotional

脱マニュアル/スクリプトの対応ができるか？

• 感動体験を届けられる人材の採用

• 顧客対応者の権限委譲

• 感動体験を届けられる人材育成
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• 定期的、定量的計測
• 顧客の問題解決
• 顧客からの称賛
• CXインセンティブ

• 経営陣のＣＸ理解
• 強いリーダーシップ
• 意味のあるクリアなKPI

• 良い仕事が賞賛される風土

• ホスピタリティの発揮
をとおし自己成長

• セルフコミットメント
• 褒めて育てる
• 心が躍るコーチング

• ゴール＝顧客至上主義
• Royal顧客＝企業価値↑

• 寄り添う、想像する＝基本
• サービス無限大

ＮＰＳ
顧客から
の評価

顧客へ
の対峙

真の
コーチン

グ

健全な
組織

CXを提供できる「人材育成」のメカニズム
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ベルトラで始めたこと

感動体験はどこででも展開が可能。ＮＰＳで加速される
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• 取引先（ツアー提供会社）にもNPSを導入
• 感動旅への真のコンサルテーションを提供
• 良い仕事は評価される “Pay for Performance”導入
• 感動体験をリフトアップさせるコンサルタントのグローバル展開

Next Step ベルトラでこれから実施すること
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企業価値４倍へのアプローチ

Next Step
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