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開催の目的
『真のサービス・ホスピタリティとは何か』を考察してまいりました本研究会も、今年で9年目を迎えます。
今年は、新型コロナウィルス感染症の拡大により、働き方や生活様式が一変し、顧客接点の在り方やサービスの提供の仕方も変革を余儀
なくされることとなりました。しかしながら、時代背景が変わったとしても、「ホスピタリティの本質」そのものは変わらず、時代背景や、顧客
ニーズの変化に合わせて、ホスピタリティを実現する手法を革新し続けていくものだと考えております。
顧客接点で心理的付加価値を加えることにより利益を生み出すサービスやホスピタリティ重視の考え方においては、そこで働いている人財
が企業の顧客価値創造や維持のカギを握っています。なかでも特に模倣しにくく継続性のある競争価値を生み出すことができるのは、人財
が持つ知識、能力、技術などの無形資源です。
本研究会では、「ホスピタリティの本質とは何か」を改めて再考するとともに、顧客から愛されるブランドになるための具体的なホスピタリ
ティ手法や最新技術を活用した先進的なおもてなしの実践方法までを豊富な事例を交えながら幅広くご紹介していきます。

基本スケジュール

時間 内容

13：00 Zoom集合 （参加者同士の自己紹介・情報交換）

13：15～13：30 委員長・副委員長挨拶/コーディネーターによる問題提起

13：30～14：20 【Keynote】講演1

14：20～15：10 グループ討議・発表・質疑応答

15：20～16：10 【事例研究】講演2

16：10～17：00 グループ討議・発表・質疑応答

17：00～17：15 委員長・副委員長・コーディネーターによる総括

全会合、Zoomを利用した
オンライン開催となります。
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2020年５月末時点(順不動・敬省略）

～マニュアルから一歩抜け出した顧客対応を目指して～
第 回

第 回

第 回

より望ましいサービス提供のためには、顧客のニーズを把握することと提供する側
のスキルを高めることが必要です。本講演では、この２つのキーポイントを両立させ
るために何が重要となるのか、そもそもの考え方を学ぶ目的としています。非対面
など対応の変化を要求される顧客との関りに関してはサービス経営の枠組みから、
問題が生じると後回しになりがちな人材育成についてはキャリア論から整理したう
えで、これらの関連性についてもまとめます。大きな変化に直面しているときだから
こそ、「Think in Change」しましょう。

現代社会学部 教授 西尾久美子氏

新型コロナウイルス感染症の拡大をうけ「非接触型」の購買やコミュニケーション
が主流となる中、資生堂コンシューマーセンターは、お客さまそれぞれのニーズに
あったツールを活用し、お客さま対応に取り組んでまいりました。急速なコミュニ
ケーション変化に対応し、さらなるカスタマーエクスペリエンス向上をめざします

コンシューマーセンター センター長

徳永由美氏

事例研究

Keynote

Opening Session

事例研究

事例研究

Closing Special Session事例研究

第 回

今、コロナの影響によりお客様の航空利用にも、変化が起きています。
非接触を求めるニーズの高まりや人的なおもてなしから新しいサービスモデル、
SDGsなどの視点が欠かせない時代に生き残るためのANAのDNAを経営の視点
と現場CAの視点からご紹介いたします。

フォロワー数32万人を突破したタニタ公式Twitter担当者が考える、
SNSコミュニケーション論を解説します。
・タニタ公式Twitter運営の目的や主旨
・企業はSNSでどのような立場であるべきか有効な情報発信の仕方
・ファンになってもらうための工夫
・リアルでも活用できるSNS上でのコミュニケーションの考え方

タニタ公式Twitter担当者

福島県会津東山温泉の旅館「いろりの宿芦名」では、2019年にAIコンシェル
ジュを導入。外国人のために施設情報や観光情報などの提供に英語や中国語の
音声で対応しました。会津の魅力である日本酒の飲み方や温泉の入り方など“お
もてなし”の要素も取り入れています。2020年、コロナ禍で人員を削減せざるを得
ない中、全７室の小規模旅館が行うブランディングやおもてなし戦略をご紹介いた
します。

マーケティング事業部 大隅隆雄氏

Keynote

※プログラム内容は変更される場合がございますので予めご了承ください

成田空港支店 副支店長 兼
ANA成田エアポートサービス株式会社

VIPサービス部長 坂部 千恵子氏
客室センター 客室乗務部 マネジャー長瀬 真澄氏

パンデミック、緊急事態宣言、ロックダウン。普段聞き慣れない言葉が日々交わされ
たこの1年。
お客さまも企業も初めて経験する新型ウィルスの感染拡大の中、従業員の安全を
確保しつつ、お客さまの期待にお応えするための取り組みや、今後の展望について
紹介いたします。

執行役員 オペレーションサービス本部 本部長

名倉 真弓氏

在宅型コンタクトセンターにおける当社のスタッフのモチベーション管理や、
品質管理、育成方法等についてご紹介させて頂きます。

ビジネス開発営業部 担当部長

豊田 美登里氏


