顧客満足論

６月１８日発表　片山班　テーマ「アンマリゾートの顧客満足」

質問シートへの返答

Q１．レジュメ内の言葉で不明な点がいくつかあります。どういう意味ですか？

1） アマンジャンキー

2） スモールエクスクルージブリゾート

3） リトリート

4） CI

A１．１）熱狂的アマンファンのこと。すべてのアマンリゾートに宿泊しようとする人もい　　　　　　るほどアマンは魅力のあるものです。

　　　２）限られたマーケットに対して高次のパーソナルケアを提供するリゾート。とい　う意味。顧客の数ではなく、個々の顧客に多大な満足を与えることを目的とする。

　　　３）顧客を絞り込んだ個性的な小規模リゾート。リゾートを構成する個々の要素の　　　　　価値とは別の次元で、リゾート全体の価値を構成しうるという全体論的立場に　　　　　基づき、通常マイナスの価値でしかない要素に対し、視点を転換して価値付けをプラス転換する。アマンの場合の「マイナスの価値」とは「僻地」に存在するということ。これが、非日常を生むというプラス価値になる。

　　　４）コーポレートアイデンティティーの略称。アマンというイメージをしっかりと確立すること。このイメージはアマンの「ブランド」として価値を持つことになる。

Q2．接客はマニュアルがなくトレーニングだけと言っていたが、どのような教育システムが確立されているのか

A2．接客に関して「マニュアル」も「システム」もありません。アマン「誰かを家に招く」というコンセプトをたてています。そのため、現地住民をスタッフとして雇用して現地にチームを派遣し、だいたい２ヶ月ほどかけてテーブル・セッティングやベッドメイキングなどのテクニックを教えます。あとは、技術的なノウハウよりも、本来備わっているもてなしの精神をスタッフから引き出すことを大事にしています。

Q３．アマンリゾートはアジアを中心に１２ヶ所と温暖な地域に集中しているようですが、温暖な地域だけでなく他の地域にはないのですか？作る予定とかは？

A3．あります。アジア以外ではモロッコにAmanjena（アマンジェナ），アメリカにAmangani（アマンガニ），フランスにLe Mélézin（ル・メレザン）があり、ジェナもガニも温暖な地域にありますが、ル・メレザン寒冷な地域です。これは世界最大のスキーエリアとして知られるフレンチ・アルプスにあります。ここは、アマン・テイストで冬のリゾートを展開しています。この地方に伝わる伝統的な城を模した四階建ての館で、貴族のプライベートハウスに招かれるという冬の楽園を作り出しています。ヨーロッパの「貴族」という要素をうまく取り込んだアマンです。温暖な地域でなくとも地域性を価値に変換するのがアマンの手法です。

Q4．アマンリゾートの顧客満足の実行において非機械的な芸術的なサービス方法は大量生産できないと思いますがそれでは世界的規模にはなれないと思います。

A4．質問の意図がよくわかりません。大量生産、世界的規模の拡大を図る事例とてアマンの顧客満足の手法をとりあげたわけではありません。このアマンの芸術的サービスが顧客満足を成功させたというプレゼンを行ったつもりです。大量生産を行わないことで、リトリートを実現し顧客に満足を与えています。充分に内容を伝えることのできなかったプレゼンだったことは反省しています。

