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Nestle Consumer Engagement Services Dept.

会社紹介/メンバー紹介

ネスレ日本株式会社

1913年創業

社員数：約2400人

食品・飲料メーカー

本部はスイス

パーパス： 

「ネスレは、食と飲料の持つ力で、現在そして
これからの世代のすべての人々の生活の質を高
めていきます」

「Think Globally, Act Locally」 の方針のも
と活動

2025年はFAQ等も含めたトータルコンタクト
は265万強の消費者コンタクト数

Ranade Nikhil A. （通称: ニック）
ネスレ日本株式会社
マーケティング＆コンシューマー
コミュニケーションズ本部
コンシューエンゲージメントサービス部
(CES) 部門長

出身: 
インド, ムンバイ (旧ボンベイ)

主な職歴:
日本の自治体(石川県)、日系Sierや部品商社を経て
2020年にネスレ日本(株)に入社

日本との縁:
留学で初来日; 家族も日本好きが多い;
日本歴は約25年

石川県との縁を大事にしながら現在石川県
の観光特使もやらせていただいております。
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Consumer Engagement ServicesDept.

1. ネスレにおけるCES組織のガバナンスモデル

2. Zone AOAにおける問い合わせ動向

3. ネスレ日本のCES組織、ミッションとKPIガバナンス

4. 消費者とのコミュニケーションについて (動向等)

5. コミュニティを通じた消費者とのコミュニケーション

6. 消費者からのお声を社内にフィードバックするConsumer-Centricオペレーション

7. CXと同時にEXも重視
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ネスレにおけるCES組織のガバナンスモデル Consumer Engagement ServicesDept.

HQ 

(グループ マーケティング)

ZONE EUR
(欧州地域)

ZONE 
Americas 

(北米・中南米地域)

ZONE AOA
(アジア・オセアニ
ア・アフリカ地域)

Market CES

(国・地域)

Market CES

(国・地域)

Market CES

(国・地域)

ネスレグループ全体におけるCESの大
まかな戦略やKPI、ツールに関するガバ
ナンスを行う

グローバルからのガバナンスを
マーケット(国)のCES組織への落
とし込み、マーケットのニーズを
HQに伝える仲介役

ビジネスに合わせてCES業務を設
計、実施

多くの現地法人の場合、CESの機能は「Marketing Communication」
または「Corporate Affairs」という本部の中に入っていることが多い
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Zone AOA※ における問い合わせ動向 Consumer Engagement ServicesDept.

コンタクトチャネル比率

過去3年間のコンタクト数推移

➢ ゾーンAOAでは新興国中心に問い合わせ数が増加

している。

➢ コンタクトが増えているチャネルとしてはSNSが

主で、TELが著しく減少傾向。問い合わせチャネル

が従来の電話から「テキスト中心の問い合わせ

チャネル」にシフトしつつある。

その他

2023年 2024年 2025年

※AOA→ アジア・オセアニア・アフリカの略
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ネスレ日本のCES組織 Consumer Engagement ServicesDept.

CX Labo 
Unit

Machine 
Support &

APP

Position

Nikhil Ranade (ニック)

Consumer 
Hot Line

Direct Sales 
& 

Marketing 
Operations

Non-Voice 
& 

Operation 
Strategy

Contact 
Center DX

Consumer 
Feedback & 
Engagement

マルチスキル
を持ち、２次
対応、エスカ
レー、難事案
対応部隊＋ベ
ンダー管理

各種マシン、
アプリ問い合
わせへの対応、

各種バック
ヤード業務

Food & 
Beverageと
ピュリナペッ
トフード問い
合わせ対応 +
クライシス

対応

B2C、B2B通
販問い合わせ
対応＋EC関連
マーケティン
グオペレー

ション

Non-Voice
チャネル

PDCA＋レ
ポート作成、
オペレーショ
ン戦略推進

Genesys、
Engage 

OMNI等CES
基盤のインフ

ラ管理、
メンテ

SNS中心とし
た消費者エン
ゲージメント、
消費者インサ
イト分析、

Ken人コミュ
ニティ管理

CES Direct Report (DR)下記の社内チーム以外に
社外ベンダーにもサポートしてもらっている

Consumer Engagement ServicesDept.

消費者対応中心のオペレーション 企画、インフラ、消費者インサイト分析等通販オペレーション全般

Nikhil A. Ranade, Nestlé Japan 6



常にConsumer 1stを

意識し、最高のCX (消

費者体験)を

提供する

Centre of Expertise 

(CoE)として高い専門性

と誇りを持ち、卓越し

た効率的なオペレー

ションを実行する

消費者からの声(VoC)に基

づいたインサイトを提供

し、需要の創出とブラ

ンドに対するリスク管

理を支援する

01 02 03

ネスレ日本のConsumer Engagement Services:主なミッション
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CES KPIガバナンスモデル Consumer Engagement ServicesDept.

8

消費者応対件数 Consumer 
   Experience

Operational
    Efficiency

Business
Contribution

Engage OMNI
登録件数

Engage OMNI外
応対件数

SBU別件数

消費者満足度
(CSAT)

Net Promoter 
Score (NPS)

一時解決率 (FCR)

CR/重要度別件数 セルフサービス
チャネル品質 (解決率)

応答率
(または放棄率)

平均応答時間
(TAT)

平均処理時間
(AHT)

セルフサービスチャ
ネル応対率

商品・サービス改善提
案件数・品質および

効果

部門外・社外からの
評価

その他

消費者からのコンタクト
のトレンドを把握する

消費者体験に対する満足
度や課題を可視化する

消費者対応に必要なオペ
レーション、業務の効率

性を図る

消費者からの声を基に提案
できた提案件数などビジネ

スへの貢献を図る

Infrastructure 
     Maintenance

インフラの
安定的な運用

インフラの
効率化・改善

インフラの
安全性

高い消費者体験
(CX)と従業員

体験(EX)に必要
なインフラの安
定性を管理する
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消費者とのコミュニケーションについて:問い合わせ動向
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消費者とのコミュニケーションについて:問い合わせチャネル

近年消費者との接点が多様化し、高いCXを実現するためには複数の「コンタクトチャネル」を提供し、日々
複数のチャネルを管理する必要がある

Consumer EngagementServicesDept.
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消費者とのコミュニケーションには様々なチャネルを使い、常に消費者に

チャネルの選択肢を与えることが重要

Consumer 

FAQ

Chatbot

（AI）
E-mail TelChat

（human）

安い コスト 高い

Smart

IVR

IVR: Interactive Voice Response

人に依存しない対応チャネル 人による対応が必要なチャネル

簡単 問い合わせ内容 複雑

Consumer 

Visit
SNS

×: サービス終了したチャネル
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消費者対応の革新: フロントとバックの両方が変わる時期

現在Online Support 2.0というプロ
ジェクトが進行中; 消費者の問い合
わせ内容に合わせてもっとも適して
いるチャネルに誘導する「オンライ
ン ブランド アンバサダー」の仕
組みを検討中

受電、履歴登録から消費者の声の分
析まで様々なツールを使い、消費者
の行動を常に可視化
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消費者とのコミュニケーションは「伝える」より「つながる」ことが大事

ネスレ日本が運営する
「Ken人コミュニティ」は
ユーザー同士が自由に会話
できる場

近年コミュニケーションがあふれる中、「企業と信頼されるコミュニケーションができる場」のニーズが増加
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ネスレ日本では約15年間、ファンコミュニティサイト「Ken人」を運営

県民性を切り口にユーザー同士が交流するサイト

• 誰もがもつ「ふるさと」の話題や「地域性」がメインテーマ

• 毎月のお題に対し、ユーザーがコメントを投稿する

旧県人こみゅサイト

▼ここからアクセスできます

https://kenjin.nestle.jp/vi

ew/home

SNSの発展により、企業の情報発信のあり方が変化

• ユーザー同士のレビュー文化の浸透により、企業が一方的に発信する

情報ではなく、生活者発信の情報が信頼される時代

2025年1月

に

リニューアル

コンタクトセンターが運営主体を担う

• 日々寄せられる声に最も近い私たちが、企業とお客様を ”つなぐ” 役

割を担いたい、という思いが原点にある

消費者コミュニティを通じたコミュニケーションの場: Ken人コミュニティ

Ken人のKenに込められた思い: 「地域(県)、健康(健)、社会貢献(献)、豆知識・お役立ち(賢)」の４
つの要素にフォーカスしたコミュニティをイメージ
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消費者コミュニティを通じたコミュニケーションの場: Ken人コミュニティ

能動的かつポジティブな発信をいただき、他のユーザーにも伝わる。
運営担当者との交流だけではなく、ユーザー同士での交流で

コミュニケーションの和が広がる

Nikhil A. Ranade, Nestlé Japan 15



消費者の声を社内に届け、常に「Consumer-Centric」の意識を高める
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消費者の声を社内に届け、常に「Consumer-Centric」の意識を高める

グラフィカルユーザーインターフェイス  , アプリケーションAI 生成コンテンツは誤りを含む可能性があります。

ウェブサイトにお客様から得たフィードバッ
クに基づいて改善につながった事例も公開

お客様の声から学びました | お客様相談室コラム | お客様サポート＋ | ネスレ日本 製
品情報サイト
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CESにとって優先度が高いのはCXのみではなくEXも Consumer Engagement ServicesDept.

社内の評価のみならず、社外への発信をすることで「CESの組織によるブランド貢献度を高める」とい
う意識が高まっている
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CESの進化に合わせたトレーニングの充実、育成 Consumer Engagement ServicesDept.

CESスタッフ向けのトレーニングに注力

チャネルに合わせた消費者にエンパ
シー(共感)を伝えるトレーニング

ブランドアンバサダー (エージェント)向
けの「メンタルヘルスカウンセリング」

ストーリーテリング、プレゼンについ
てのトレーニングを通じたキャパビリ
ティ育成

Psychological First Aid
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CX-EX: 取り組みの例

消費者に対する意識を高めてもら
うために毎年Consumer 1st 

Dayを実施しています

Wow-to-Smile (ワオスマ)
プロジェクト:消費者と手紙でつ

ながる。EXもCXもUP
資格取得をサポート、資格を取
得した人の名前と資格をボード

で掲載

ザクっとFriday 
(毎月金曜日は、

カジュアルなおしゃべり会)

工場見学

Consumer Engagement ServicesDept.
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THANK YOU!

ありがとうございました!




