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1．はじめに 
CX（顧客体験）を向上させるワークショップとし

「MOT サイクル」があります。 

「MOT サイクル」とは、１９８０年代に世界中の国際線

航空会社が赤字になったときに、唯一黒字を計上できた

「スカンジナビア航空」の経営の中から生まれた方式で

す。 

当時、社長となったヤン・カールソンが自社の飛行機に

乗ってみたそうです。 

その結果、予約して、搭乗して、降りるまで、自社の社員

と 1 回あたり１５秒の５回の接点があり、その接点での接

客態度がお客様にとって「良かったか？」「良くなかった

か？」で、お客様は次にまたスカンジナビア航空に乗るか

否かを決めていることに気が付きました。 

そしてその接点を「Moment of Truth」と名付け、その

接点の改善を社員に徹底したところ、スカンジナビア航空

の売上げと利益が向上したというストーリーです。 

原書は「Moment of Truth」ですが、日本語版では 

「真実の瞬間」というタイトルで出版されています。 

しかしながら、「Moment of Truth」は闘牛用語（ スペイ

ン語で「Memento de la Verdad」）闘牛のとどめの一撃の

瞬間、のっぴきならぬ正念場）、要するに「決定的瞬間」

だそうです。（研究社大英和辞典より） 

これがいわゆる CX（顧客体験・顧客体験価値）向上に

よる企業利益への貢献の初めての事例だと思われます。 

 

2．「MOT サイクル」のワークショップ 
CX を最近の理論だと思われている方が多いのです

が、実は１９８０年代なのです。 

家電量販店でエアコンを買う事例で考えると次のよう

なります。 

 
図１ 

お客様の行動はサイクルを描きます。チラシをみる、

店にゆく、売り場にゆく･･･アフターサービスを受ける

までです。 

この一つの接点が MOT（決定的瞬間）なのです。 

この一つひとつの瞬間を徹底的に顧客の視点で見直して

みること、これが「MOT サイクル」なのです。要する

に CX（顧客体験）をデザインすることが出来るという

ことです。 

従来は１０名前後のグループで、模造紙の中央に顧客

接点（MOT）を書き、それぞれの接点で「お客さまな

らどうして欲しいか？」というアイデアを、7.5 センチ

角のポストイットに書いて出し合い、周りに貼り付ける

方法で実施します。そして出た意見を「当たり前のサー

ビスはコアサービス」「気の利いたサービスはフリンジ

サービス」に分けてゆきます。 

いろいろな部門の人が一緒に実施することで、愉しくモ

チベーションも向上します。 

そしてこのワークショップを通じて「顧客だれか」「顧客

の求めている価値は何か」を実感できるのです。 

 

3．具体的な事例 
 「MOT サイクル」は、どのようなケースでも作成可能

です。 

 ・マンションデベロッパーの事例 

 ・美容サロンの事例 

 ・ネイルサロンの事例 

 ・ホテル・旅館の事例 

  さらにそこから発展して「地域まるごとおもてなし」 

  の事例 

 ・アパレルの販売現場での事例 

 ・家電量販店の事例 

 ・営業職のノーハウを収集する事例 

  優秀な営業成績を上げている人に集まってもらいその

ノーハウを共有する事例 

 ・Mission 実現のための事例 

  Mission とか Way・Value を実現するために、お客様

との接点を見直す事例 
 要するにサービス業に限らず、工夫次第でどのような

ケースでも作成できるということです。 

  例えば、月例会議でも参加者の視点に立った会を運営

するための事例もできます。 

  居酒屋さんの事例は次の通りです。

 
                     図２ 

 

FIT2022（第 21 回情報科学技術フォーラム）

Copyright © 2022 by
The Institute of Electronics, Information and Communication Engineers and
Information Processing Society of Japan All rights reserved.

 445

K-003

第3分冊



美容サロンが「お客様がまたこの店に来たいと決めた

瞬間を分析した事例は次の通りです。 

 
     図３ 野嶋朗、ヘアモード編集部 著 

「一生離れないお客さまをつくる方法」 

4．デジタル MOT について 
今回コロナ禍でリアルの「MOT サイクルワークショ

ップ」が出来なくなったことから、顧客ロイヤルティ協

会ではそれをデジタルで出来る「デジタル MOT」とい

うソフトを開発しました。 

このソフトは、離れているメンバーが Zoom などを

使ってワークショップが出来ることと、付箋の内容を書

き写す手間を削減し、研修終了と同時に Excel の“カス

タマージャーニー”がダウンロードすることも出来ると

いうメリットがあります。 

 

 職場の人たちがワークショップを行うことで、以下の   

効果が期待できます。 

・顧客視点でサービスを見直すことで自社の提供してい

る価値に気がつく。 

・現場で働く人たちが顧客の視点を持つことでカイゼン

と Innovation が生まれる。 

・部門を超えた人たちが集まって議論することで、他部

門の仕事の理解が深まる。 

・自分のアイデアや意見を発言できることでスタッフの

モチベーションが上がる。 

下記が「デジタル MOT」のイメージです。 

 
             図４ 

 

 著者所属 NPO 法人 顧客ロイヤルティ協会 
 著者所属 Customer Loyalty Association 

 
図５ 

5． おわりに 
 この発表で興味を持ってくださった方がいらっしゃった

ら、是非「顧客ロイヤルティ協会のホームページ」をご覧

ください。 

NPO 法人顧客ロイヤルティ協会 (customer-loyalty.jp) 

また、ご質問などありましたらお気軽にご連絡ください。 
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