
潜在的な影響
全体：１倍

潜在的な影響
全体：－3.93倍

－0.52倍

－0.20倍

－0.46倍

ロイヤルティ
向上

ロイヤルティ
低下

顧客９万7176名を対象
出典：ＣＥＢ、2013

0.14倍

0.86倍

－2.52倍

－0.23倍

努力：初回解決率

努力：解決までに１回以上連絡をする

サービス担当者とのエクスペリエンス：
画一的なサービス

努力：情報の繰り返し
努力：解決のためのさらなる努力の認識

努力：転送

“感動の瞬間”：顧客に新しいことを教える
ニュートラル

書籍「おもてなし幻想」（p.61）より


