
   【オンラインセミナー】 

中国・EVブランドのカスタマーエクスペリエンス(CX)マーケティング 
～顧客接点づくりへの示唆～ 

 

講 師 資 料：日本語ダイジェスト版 
 

開催日時： 2023年8月1日（火）10:00～12:00 
開催内容： 

 10:00～10:40＞ カスタマーオペレーションとその進展 

  BYD・カスタマーオペレーション＆デベロップメント責任者 Mr. Peter Li (李先生) 
 
 ＜10:40～11:15＞ オーナーを中心とする新エネルギー車サービスのキーエクスペリエンス 

  NIO・オペレーションマネージャー/主管 Mr. Jason Ma (马先生) 
 
 ＜11:15～12:00＞製品開発段階におけるカスタマーエクスペリエンス 

  Chery NEV・市場研究セクター主管 Mr. Max Lu (卢先生)  
 
 ◆解説者◆ 

  株式会社現代文化研究所 調査・研究本部 主任研究員 八杉 理 

株式会社 現代文化研究所 
東京都千代田区九段南2-3-18 トヨタ九段ビル 
電話：03-3264-6021 FAX：03-3264-2636 

＜１＞ カスタマーオペレーションとその進展 
    用户运营和发展 

  BYD ・ カスタマーオペレーション＆デベロップメント責任者 ： Mr. Peter Li (李先生) 
  比亚迪汽车・用户运营&用户发展负责人 

＜２＞ オーナーを中心とする新エネルギー車サービスのキーエクスペリエンス 
    以车主为中心的新能源汽车服务关键体验 

  NIO ・ オペレーションマネージャー/主管 ： Mr. Jason Ma (马先生) 
  蔚来汽车・运营经理/主管 

＜３＞ 製品開発段階におけるカスタマーエクスペリエンス研究 
    产品在研阶段的用户体验研究 

  Chery NEV ・ 市場研究セクター主管 ： Mr. Max Lu (卢先生) 
  奇瑞新能源・市场研究主管 

本セミナーのポイント解説者 ・ 本件お問い合わせ先 

   現代文化研究所 調査・研究本部 主任研究員 ・ 八杉理 （03-3264-6494 / o-yasugi@gendai.co.jp） 

開催：2023年8月1日（火）10:00-12:00 
主催：株式会社イード（レスポンス） 
協力：株式会社現代文化研究所、北京博锐讯市场咨询有限公司 
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＜１＞ カスタマーオペレーションとその進展 
    用户运营和发展 

  BYD ・ カスタマーオペレーション＆デベロップメント責任者 ： Mr. Peter Li (李先生) 
  比亚迪汽车・用户运营&用户发展负责人 
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  １．新エネルギー車サービスの主要シーン 
  ２．新エネルギー車業界のペイン・ポイント 
  ３．新エネルギー車サービスのポイント 
  ４．サービス体験向上戦略 
 
 

転載、配布、引用等 
厳   禁 



    BYD：新エネ車サービスの主要シーン 
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順 課題 内容 

1 購入シーン ユーザーがオンライン/オフラインの２つのシーンで車を購入する 

2 メンテシーン メンテナンス・故障点検、定期メンテ、OTAアップデート、リコール、フォローなどの業務 

3 アフターサービスシーン アフターサービス、故障、事故、当たり傷、損傷 

4 充電シーン 自宅充電、外出先充電（市内/高速）、緊急充電救援、充電代行、お宅訪問充電  

5 代行シーン 充電代行、運転代行、納車代行、空港駐車、事故代理、弁償代理 

6 救援シーン 事故救援、充電救援、脱出救援、野外救援、故障救援 

7 休憩シーン 長距離、アフターサービス、販売、納車、飲食、体験 

8 イベントシーン マーケティング活動、顧客維持活動、カークラブ、ブランドデイ、発表会 

＜ケーススタディ：オンライン購入＞ ＜ケーススタディ：オフライン購入＞ 



    BYD：新エネ車サービスの主要シーン 
4 

＜ケーススタディ：新しいPR・トラフィック獲得のトレンド＞ ＜ケーススタディ：サービスレベルの向上で顧客の流出を防ぐ＞ 

＜ケーススタディ：休憩エリアの品質が注目される＞ 



    BYD：新エネ車業界のペイン・ポイント 
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順 課題 内容 

1 充電 
充電方法は単一で、充電ポールの利用がメイン。充電の供給企業は多く、品質は不揃い。支払いの手続きは煩雑で、効率が低い 
 

2 資産運営 
チャネル、アフターサービス、販売、充電業務はすべて自社経営となり、高額な運営費用がかかるので、企業に大きな負担がかかる 
 

3 
サービス品質の 
不揃い 

自社経営というビジネスモードは時間がまだ短く、ふさわしい人材の育成に時間がかかる。 
サービス水準は上達するまで長い準備期間が必要 

4 
販売機会の 
獲得が難しい 

自動車業界の業務展開において、手がかりの収集は専門サイトと新リテール店舗に頼るので、高額な宣伝費がかかる。メーカーは 
自らユーザー運営をするとしても、販売機会の増加のために手がかりの購入費用がかかって、企業利潤の半分以上を占めてしまう 

5 タッチポイントの構築費用が高い 
商圏の進出は難しい。商圏内の自動車店舗は集客力がなく、商圏に納得されない 
 

6 ユーザーの育成コストが高い 
新エネ車の発展が速いものの、ユーザーは新技術や新しい変化にまだ慣れておらず、消費者のロイヤリティ育成に長い時間がかかる 
 

7 全体利潤が少ない 
新エネ車ブランドのブランドプレミアムは低くて、全体粗利益、純利益が低い。高額なユーザー運営コストに加えて、企業負担は 
一層重くなってしまう 

8 ユーザー体験は悪い 
新車種は人間工学、車載システムUI、信頼性、リスク管理において欠陥が多く、ユーザー体験が悪い 
 

＜ケーススタディ：販売と教育の関係＞ 



    BYD：新エネ車サービスのポイント 
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＜ケーススタディ：オフラインデータを自動アップグレード・整理＞ 

順 課題 内容 

1 チャネルの直営化 
ディーラーに頼って販売拠点を展開するのでなく、自ら販売ネットワークを構築し、管理の効率を引き上げる。 
ブランドイメージとタッチへの管理を厳格化して、タッチ（触感）の不揃いを避ける 

2 アフターサービスの自営化 
ディーラーに頼ってアフターサービスネットワークを構築するのでなく、技術性、実効性を強化し、ユーザー体験を向上させる。 
各方面の利益を両立させ、ユーザーにベネフィットを届ける 

3 フローのオンライン化 
購入、納車、アフターサービスをオンライン化して、対応の効率を高めると同時に、コスト削減を実現する 
 

4 運営のデジタル化 
オフラインの運営活動をデータに転化し、統合管理を行う。データ分析を通して、改善と最適化のソリューションを提供する 
 

5 ユーザー管理のループ化 
ユーザー管理は追跡可能、トレース可能、責任追及が可能 
 

6 サービスのチェーン化 
購入、納車、使用をよく統合管理して、いずれかのチェーンプロセスに不良体験が出たら、運営と発展に影響を与える 
 

7 シーンの全面化 
店舗の空間体験、購入プロセス、納車、カーローン、保険、アフターサービス、充電を含めたサービスを提供し、 
体験の良いタッチポイントを作る 

8 体験の優先化 
体験の良し悪しはすべてを評価する基準。流れとルールは体験を巡って制定し、効率と利潤至上を見極めるのでない 
 



    BYD：サービス体験向上戦略 
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＜ケーススタディ：店内管理のオンラインプロセス化＞ 

順 課題 内容 

1 制度でスタッフの最低点を管理 
厳密な制度やKPIで実施の信頼性、安定性を確保し、点数の下限を守る 
 

2 価値観で最高点を上げる 
社員の価値観管理やその構築でサービス意識を高め、ユーザー至上の理論ではユーザーの利益を保障するように行動させる 
 

3 ユーザー満足度管理 
各次元で満足度指標やKPIを設け、反追跡・反挽回制度を設置し、カンニングによる満足度KPI結果への干渉を避ける 
 

4 NPS管理 
商品やサービスのNPS KPIを設置し、全ライフサイクルにKPI節点を設定、賞罰を与え、チーム全体のユーザー体験への重視度を 
高める 

5 ユーザー活躍度 
ユーザープラットホームを設置し、ユーザーに自己表現するプラットホームを与えて、サークルSNS、社会的認可や自己実現のニーズ
を満たせて、資源を調達して関連プラットホームの運営や開発を支える 

6 ユーザー事務対応率 
ユーザーがニーズを出した後の対応率を測り、KPI基準で賞罰を与える（例えば、95%） 
 

7 ユーザー事務対応スピード 
ユーザーがニーズを出した後の対応スピードを測り、標準時間に照らし合わせて賞罰を与える 
 

8 ユーザー事務のループ化 
ユーザーとブランド間の事務の完結率を測り、クローズドループ率で賞罰を与える 
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＜２＞ オーナーを中心とする新エネルギー車サービスのキーエクスペリエンス 
    以车主为中心的新能源汽车服务关键体验 

  NIO ・ オペレーションマネージャー/主管 ： Mr. Jason Ma (马先生) 
  蔚来汽车・运营经理/主管 

  １．新エネルギー車サービスのトレンド 
  ２．新エネルギー車サービスにおける主要シーン 
  ３．サービス体験を向上させる取り組み 

転載、配布、引用等 
厳   禁 



    NIO：新エネ車サービスのトレンド 
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＜グローバルの自動車産業が完全に電動化へ転換＞ 

＜電動化・新エネ領域では、サービスが益々重要に＞ 



    NIO：新エネ車サービスにおける主要シーン 
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＜サービス市場は構造改革の最中＞ 

＜サービスのメイン＆サブシーン＞ 



    NIO：新エネ車サービスにおける主要シーン 
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    NIO：新エネ車サービスにおける主要シーン 
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    NIO：新エネ車サービスにおける主要シーン 
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    NIO：新エネ車サービスにおける主要シーン 
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    NIO：新エネ車サービスにおける主要シーン 
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    NIO：サービス体験を向上させる取り組み 
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    NIO：サービス体験を向上させる取り組み 
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    NIO：サービス体験を向上させる取り組み 
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    NIO：サービス体験を向上させる取り組み 
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    NIO：サービス体験を向上させる取り組み 
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    NIO：サービス体験を向上させる取り組み 
21 
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＜３＞ 製品開発段階におけるカスタマーエクスペリエンス研究 
    产品在研阶段的用户体验研究 

  Chery NEV ・ 市場研究セクター主管 ： Mr. Max Lu (卢先生) 
  奇瑞新能源・市场研究主管 

  １．R&D段階、ユーザー体験、商品共創 
  ２．マーケティング繰り上げ、ユーザー層、ポジショニング、宣伝の切り口 
  ３．標準化、多様化 
 
 

転載、配布、引用等 
厳   禁 



    Chery NEV：R&D段階、ユーザー体験、商品共創 
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＜商品R&D段階概況：NEVのR&D期間はさらに短く、商品更新・モデルチェンジはさらに速い＞ 

＜ユーザー体験についての調査策略：NEV電動化/知能化の水準はユーザーの体験向上につながる＞ 



    Chery NEV：R&D段階、ユーザー体験、商品共創 
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＜3種類の調査に対する解析：R&D段階における商品共創と節点調査の業務配分は7：3＞ 

＜2種類の商品共創：ユーザー体験調査とユーザー選好調査はユーザー体験向上、商品イノベーション調査を推進＞ 



    Chery NEV：ﾏｰｹﾃｨﾝｸﾞ繰り上げ、ﾕｰｻﾞｰ層、ﾎﾟｼﾞｼｮﾆﾝｸﾞ、宣伝の切口 
25 

＜ユーザー体験調査はマーケティングの推進力：R&Dとマーケティング、ユーザーとメーカーのウィンウィンを構築＞ 



    Chery NEV：ﾏｰｹﾃｨﾝｸﾞ繰り上げ、ﾕｰｻﾞｰ層、ﾎﾟｼﾞｼｮﾆﾝｸﾞ、宣伝の切口 
26 

＜ユーザ体験調査に伴うユーザ層ポジショニング：商品と商品共創活動を媒介として、正確なユーザ層ポジショニングを実現＞ 

＜ユーザ体験調査サービス宣伝の切り口：宣伝切口を見つけ、宣伝切口を持続的に拡大し、効果的なマーケティング宣伝を実現＞ 



    Chery NEV：標準化、多様化 
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＜ユーザー体験調査標準化システム＞ 

＜ユーザー体験調査オケーション多様化＞ 
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中国・ASEANの企業実務者・専門家にお会いしませんか？ 

～当社は創業53年を超え、一貫して自動車・モビリティの現場を重視し、観測してきた意義。 



    中国・ASEANの実務者・専門家インタビューのご案内 
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▼ コロナ禍で出張・渡航に制限がある中でも、絶え間なく海外業務を推進する皆様へ貢献できるよう、 
シームレスに、リーズナブルに、クイックに。そして、誰でも簡単に、効率・品質高く 

  をコンセプトに中国・ASEASNの企業・実務家、インフルエンサー・消費者、各種専門家へのオンライン 
  インタビューサービスのご提供を開始いたしました （現地との情報格差・温度差をなくし、肌感覚を持つことが重要）。 
 

✓ 当社サービスの特徴は、①“自動車”をめぐる環境変化に対応し、脱炭素・SDGs、電動化・自動化、MaaS・CASE、 
  トラック物流・都市内配送などと広範なテーマに、現地のキーパーソンへのアクセスが可能であること、②キーパーソンと 
  オンラインで結ぶことにより、日本語での聴講が可能なリアルタイムシステムを活用していること。 

【会社紹介】 

 株式会社現代文化研究所は、トヨタ自動車株式会社100％出資で、自動車・モビリティを重点としたユニークな調査・研究機関です。 
 日本の自動車産業振興と自動車文化形成に支えられ、現在では産業特化シンクタンクでは類のない社歴（創業53年）がございます。 

政府・業界・産業・企業・お客様動態の情報・データ提供～実態・予測・考察・提言まで、愚直に進めることがモットーです。 
 トヨタグループ以外のクライアント様からもご相談を多数いただいておりますので、お気軽にお問い合わせいただけますと幸いです。 

 株式会社現代文化研究所 電話：03-3264-6021 



  株式会社 現代文化研究所 
GENDAI Mobility Research. 

〒102-0074 
東京都千代田区九段南2-3-18 トヨタ九段ビル 
TEL：+81-(0)3-3264-6021 
FAX：+81-(0)3-3264-2636 
http://www.gendai.co.jp/ 

転載、配布、引用等 
厳   禁 

* 学術利用の場合も必ず右記へお問い合わせ下さい。 


