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顧客がメッセージングの利用を好むことは今や周知の
事実です。それは、消費者の70パーセント以上が、企業
とのやり取りにおいて会話型のサポートサービスを望
んでいることからも分かります。

オンラインチャットの導入により、企業のWebサイトや
モバイルアプリにインスタントメッセージの利便性がも
たらされましたが、チャットの有効性は制限付きでし
た。電話での会話のように、ライブチャットもまたリアル
タイムで同時にコミュニケーションを取るための手段
だからです。

顧客が求めるサービスのレベルは高まり、会話型サー
ビスの基準は変化しました。

今日、カスタマーサポートでのやり取りには、リアルタイ
ム性と継続性の両方が求められます。新しいテクノロジ
ーとチャネルにより、現代のサポート対応は強力な顧客
データポイントと背景情報を活用しながら行うことがで
きます。

会話型のサービスは増加する傾向にあり、30パーセン
ト以上の企業がWeb、モバイル、ソーシャルメッセージ
ングなどの新しいチャネルを既に展開しています。この
数字は今後も増え、40パーセント以上の企業が、年内
に新しいチャネルを追加する予定だと回答しています。

メッセージングは	
サービスにおける	
新たなスタンダード

https://www.zendesk.co.jp/customer-experience-trends/?_ga=2.14949555.461299866.1657572992-906247451.1585666363&_gl=1*1c2bidv*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1NzYzNTI3MC40OC4wLjE2NTc2MzUyNzIuNTg.
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今回、メッセージングを活用する上での	
ベストプラクティスとヒントをまとめてみました。

Zendeskは、メッセージングのような革新的な新しいチャネルと強力な管理ツールを
組み合わせることでカスタマーサポートチームを支援します。

いつでもどこでも 
顧客とつながる
Webサイト、モバイルアプリ、ソーシャルチャネルに 
メッセージングを追加しましょう。あらゆるチャネルで連続
性のある会話を維持できます。顧客も、自分がいつも使っ
ているチャネルで気軽に企業にコンタクトできます。

スピーディーで効率的な	
カスタマーサービスを大規模に展開
ビルトインのAIや自動化を使ってよくある質問に対応
し、24時間年中無休のセルフサービスサポートを提供しま
しょう。 AIや自動化は、エージェントのための情報収集に
も有用です。

一つのワークスペースで 
すべての会話を管理
一つのエージェントワークスペース内で、エージェント 
に必要なツールと背景情報を提供してあらゆるチャネ 
ルでパーソナライズされたサービスを提供しましょう。

あらゆるビジネスシステムを統合して 
優れたエクスペリエンスを構築
Zendeskのオープンで柔軟性のあるプラットフォームなら、 
ボット、アプリ、外部システムとの統合により、 
カスタマーサポート全般にわたってユニークなエクスペリ
エンスを提供できます。

重要な用語

会話型サービス メッセージングアプリ、Web、モバイルメッセージング、カスタマーサポートソフトウェアなどの環境下で提
供される現代型のカスタマーサービスです。多くの場合、自動化と組み合わせて利用します。

埋め込み型のメッセージング 顧客にサポートを提供する、モバイルアプリやWebサイトに埋め込まれた会話型のエクスペリエンス
です。

ソーシャルメッセージング WhatsApp、WeChat、Instagramなどのメッセージングアプリを使ったカスタマーサポートです。

オンラインチャット（チャット） インスタントメッセージングと同様に、会話はリアルタイム、セッションベースに行われます。会話の終
了とともにチケットが閉じられます。

非同期 メッセージングを活用して行われる進行形のコミュニケーションスタイルです。チケットを閉じたり文脈
を見失うことなしに会話を開始、中断、継続することができます。
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01
カスタマーエクスペリエンスの改善と顧客の不満の軽減には、 
ヘルプセンターにスムーズにアクセスできることが重要です。

解決策:

Webサイトや	
モバイルアプリでの 
埋め込みタイプの	
会話型サポート

• Webサイトのホットスポットを特定：顧客がWebサイトの特定の
ページを長時間見ている場合、あるいはカスタマーサポートへ
のアクセスに手間取っている場合、そんな時は顧客がいる場所
ですぐ目に留まるようにメッセージングを配置しましょう。Webペ
ージの右下にメッセージングウィジェットを配置する企業が多い
ですが、場合によっては左下に配置するケースもあります。

• よりインタラクティブなヘルプセンター：通常、顧客はカスタマー
サポートに問い合わせる前にセルフサービスを利用します。そこ
で、ヘルプセンター内から直接メッセージできるオプションを提
供しましょう。ボットを使って関連記事を提案したり、エージェン
トへ会話をつなぐことができます。

• モバイルアプリも忘れずに：モバイルアプリにメッセージングを
追加することで顧客は必要な時にすぐ問い合わせができ、顧客
満足度が向上します。問い合わせ先ウェブサイトを検索する手
間を省いてあげましょう。アプリ内でサポートを提供すれば、顧
客は今していることを中断せずにスムーズに問い合わせができ
ます。

課題

「顧客が、カスタマーサポート
の連絡先を見つけるのに手間
取っています。」 
 
解決策

顧客が見つけやすいように、 
Webサイトやモバイル上の 
さまざまなポイントにメッセー
ジングを配置しましょう。

成果

• 顧客満足度（CSAT）の向上
• 平均解決時間の短縮

ヒント：メッセージングをモバイルアプリに埋め込むことで、顧客
はサポートチームにスムーズにコンタクトでき、不満の解消につ
ながります。また顧客はアプリを閉じなくてもサポートにコンタク
トできるため、エンゲージメントの強化にもつながるでしょう。
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カスタマーストーリー 

会話型サービスの活用により、	
ゲスト一人一人に対して、手軽に
利用できかつパーソナライズ	
された、洗練されたエクスペリエ
ンスを提供している	
Four Seasons

	 課題

Four Seasonsは、100か所以上のホテルをカバーするパーソナライズされた
ゲストエクスペリエンスの構築方法を模索していました。それまでほとんどの
ゲストは、予約完了以降にWebサイトを訪れることはありませんでした。そこ
でFour Seasonsは、100か所以上のホテルすべてについてゲストのデジタル
カスタマーエクスペリエンスを最新化する方法がないか検討しました。

	 解決策

Four Seasonsは自社アプリ内に会話型コンシェルジュエクスペリエンスを構
築し、それがゲストの間で好評となりました。ゲストは、まるで会話しているよ
うにあらゆるチャネルで「コンシェルジュ」とやりとりすることができます。バッ
クエンドでは、Four Seasonsのスタッフがカスタム構築された統合ワークス
ペース内で顧客との会話を管理します。

	 成果

顧客満足度とNPSが向上し、応答時間も短縮され、カスタマーエクスペリエン
スが大きく向上しました。
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02
地域とカスタマーベースのニーズに対
応したチャネルを活用しましょう。同じカ
スタマーサポートを提供するのであって
も、北米ならFacebook Messenger、ヨー
ロッパならWhatsAppの利用がより効果
的です。

顧客が希望する	
チャネルを介して	
サポートを提供し、	
気軽に利用してもらう

Instagramに多くのフォロアーを抱えるビジネスの場合、
顧客がDMで問い合わせができる体制を整備しましょう。
バックエンドでは、全ての問い合わせが一つのワークス
ペースに集約されます。

メッセージングは会話を始めるのに優れた機能ですが、
メッセージングのみが唯一のサポート方法であってはな
りません。メール、電話、ナレッジベースなど他のチャネル
に加わる選択肢としてメッセージングを提供することで、
顧客はどうやって問題を解決するかを自分で選ぶことが
できます。

ヒント：認証システムを活用して信頼性を高めましょう。 
Twitter、Facebook Messenger、Instagramなどのソー 
シャルメッセージングチャネルは企業プロフィール認証
を採用しているため、顧客は偽アカウントについて心配
することなく安心して企業と会話することができます。

課題

セルフサービスや従来のチャネルでの
サポートが迅速でないと、顧客はすぐに
SNSで御社に対する不満を拡散するで
しょう。

解決策

Webサイト、モバイルアプリ、ソーシャル
チャネルなど顧客が回答を求めるあら
ゆる場所で、メッセージングにスムーズ
にアクセスできるようにしましょう。

地域や業界に適したメッセージングア
プリを選ぶことで、より多くの顧客とつ
ながることができます。

メッセージングを、優れたサービス提供
への入口として捉えましょう。重要なの
は、どのチャネルでコンタクトするかを
顧客が常に選べるようにすることです。
例えば急ぐ時には音声コール、複雑な
問題を長い文章で説明したい場合はメ
ールなど、顧客が状況に応じて利用でき
る複数のチャネルを用意しましょう。

成果

• CSAT増加
• 初回対応解決率（FCR）の向上
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カスタマーストーリー 

WhatsAppの統合により	
SLAを劇的に短縮したPayJoy

	 課題

PayJoyは、世界中の人々に、モバイル端末を介した融資
を行うサービスを提供しています。以前のサポートシス
テムは、チャネル間でのつながりがなく、サポートチーム
の生産性、顧客満足度、世界規模でのビジネス拡大に悪
影響を与えていました。

	 解決策

PayJoyは、ZendeskにWhatsAppを統合すると同時にメ
ッセージング専任のエージェントを複数名配置しまし
た。これにより問い合わせにわずか数分で対応できるよ
うになり、顧客を何日も待たせることがなくなりました。

	 成果

WhatsAppを使って簡単な問い合わせに対応すること
で、PayJoyのサービスレベルアグリーメント（SLA）は24
時間から1分に短縮しました。それと同時に電話での問
い合わせ件数も60％減少しました。

顧客が携帯電話からテキス
トを送信した直後に電話を
かけてきました。この時点で
担当者がすべての情報を把
握していなかったため、顧
客は怒ってしまいました。

Gib Lopez氏
PayJoy 共同創業者 兼 最高執行責任者
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国別人気メッセージングアプリ
WhatsAppFacebook Messenger ViberWeChat LINE KakaoTalk

ソース：SimilarWeb

会話の	
ランドスケープ
地域ごとの人気メッセージングアプリ

メッセージングアプリの環境は複雑です。多くの人は、複数のアプリを使用していま
す。地域により人気のメッセージングアプリは異なるため、ビジネスメッセージング
においても1つのアプリが全ての要件を満たすことはありません。その地域で最も
人気のあるアプリは何かを把握しておけば、最適な会話型カスタマーサービスを提
供することができるでしょう。

https://www.similarweb.com/corp/blog/mobile-messaging-app-map-january-2019/
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03
課題

「チケット件数が急増していま
す。サポートチームは、解答が
わかっている同じ質問に繰り返
し対応することで忙殺されてい
ます。」

解決策

すぐに使える自動化機能を活用
して顧客の質問への対応時間
を減らしましょう。問い合わせに
対してヘルプデスクの関連記事
のチェックを勧めるなどして顧
客による自己解決を支援しま
す。また自動化機能は、有人対
応が必要な時にエージェントに
問い合わせを引き継ぐ機能も備
えています。

成果

• 顧客満足度（CSAT）の向上
• 初回解決時間（FRT）の低減

すぐに使える自動化機能を提供するAnswer Botは、推奨記事やフロービルダーの
ように、プログラミング無しで会話のパスをカスタマイズできる「ノーコード」ツー
ルです。

自動化で	
受信件数を
削減
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Answer Botを活用してメッセ
ージングによるサポートを自
動化することで、サポートチー
ムは24時間体制でサポートを
提供できるだけでなく、エージ
ェントに会話を転送する前に
背景情報を収集して準備を整
えることができます。

解決策:
• ヘルプセンターの活用：Answer Botは、顧客からの問い

合わせに対し、会話型のやり取りの中でナレッジベース
記事のチェックを提案します。そして問い合わせ内容が
ボットの提案で解決しない場合は、エージェントに引き
継ぐのが適切でしょう。

• 解決につながる会話フローの構築：プログラミング無し
で会話フローを構築し、Answer Botをカスタマイズしま
しょう。よくある質問を自動化することで顧客の自己解
決をサポートし、有人対応が必要な場合は適切なエー
ジェントに問い合わせを引き継ぎます。

• エージェントの勤務時間に合わせた対応時間の設定：ラ
イブエージェントによる24時間サポートを提供しない
場合は、エージェント対応が可能な時間帯をあらかじめ
顧客に告知しておきましょう。またエージェントが勤務
に戻り次第すぐに問い合わせに対応できるよう、時間外
でも顧客が問い合わせを送信できるオプションを用意
しましょう。

• 顧客への選択肢の提供：場合により顧客は、とにかくす
ぐに人間のオペレータと話がしたいと思うこともあるで
しょう。エージェント対応が可能な時間帯には、どうした
ら直接ライブエージェントにつながるかの操作手順を
分かりやすく表示しておきましょう。

https://www.zendesk.co.jp/service/answer-bot/?_ga=2.14949555.461299866.1657572992-906247451.1585666363&_gl=1*pbdvq6*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1NzYzNTI3MC40OC4xLjE2NTc2MzUyOTcuMzM.
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解決策:
• 顧客情報を事前に収集：フロービルダーは、エージェント

へのコンタクトやメッセージ送信前に氏名、連絡先、質問
に関する詳細などを顧客にフォームに入力してもらうこ
とで有用な情報をあらかじめ収集します。これは、追加情
報の取得やルーティング管理に非常に便利です。

• 会話にCSATアンケートを追加：顧客のフィードバックは
貴重です。顧客とのやり取りに満足度調査を埋め込むこ
とで、ビジネスの課題や改善点を洗い出すことができ
ます。

04
課題

「エージェントが顧客に関する
情報を事前に把握していないた
め、サービスの提供に遅れが生
じています」

解決策

手動でのデータ入力にかける時
間を省き、顧客がエージェントに
コンタクトする前にそれぞれの
顧客に関する情報を収集してお
きましょう。顧客の情報を収集し
て問い合わせの内容をあらかじ
め予測することで、顧客は問い
合わせの内容を繰り返す必要が
なくなり不満が軽減されます。

成果

• 平均解決時間の短縮
• CSAT増加

顧客情報を	
収集して	
エージェントの
効率を向上 
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課題
「メール、チャット、電話など複数のチ
ャネルにまたがる対応が必要なため、
チケットの追跡が困難です。」

解決策
1つのスペースに全てのチャネルから
のメッセージを集約するヘルプデスク
を構築しましょう。これにより、あらゆる
チャネルからの問い合わせの対応や
問題の追跡をスムーズに行えるように
なり、エージェントは最小限の研修で
業務に対応できるようになります。

成果
• 平均解決時間の短縮
• 高いエージェント業務効率

InstagramとWhatsAppに加えてWebサイト
やモバイルアプリからもメッセージを受信
する場合、サポートシステムは一元化された
スペースで全てのメッセージの受信とプロ
セスを管理できる必要があります。そしてそ
のシステムは、サポートチーム全員がスムー
ズにアクセスし作業できるインターフェイス
であることが大切です。

05一つのワーク	
スペースで	
すべての会話を	
管理
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エージェントワークスペース
では、メッセージングチャネル
をメールや電話を含むその他
のすべてのサポートチャネル
と一か所にまとめることがで
きます。これによりエージェン
トは、マルチタスクをこなしな
がらそれぞれの顧客が好むチ
ャネルでフォローアップを行
い、すべてのタスクをスムー
ズに管理できます。

解決策:
• 1つのスペースで全てのチャネルを管理：統合型ワークスペースをエージェントに提供。

すべてのサポートチャネルを一つの統合エージェントワークスペースに集約すること
で、エージェントは他のチャネル（メールなど）での 。 過去のやり取りだけでなく、購入
履歴などの顧客挙動データも確認することができます（※統合している場合）。

• 会話履歴も忘れずに：Zendeskならすべての会話履歴を自由に閲覧できます。ちょう
ど、WhatsAppの画面をスクロールするとドッグウォーカーからの全スレッドを確認で
きるのと同じです。メッセージングなら、顧客もエージェントもボットとのやり取りを含
む会話履歴すべてを自由に閲覧することができます。これを利用して、さらに高度にパ
ーソナライズされたサポートを提供しましょう。

https://www.zendesk.co.jp/service/agent-workspace/?_ga=2.41353127.461299866.1657572992-906247451.1585666363&_gl=1*g0qdwp*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1NzYzNTI3MC40OC4xLjE2NTc2MzU0MzMuNTY.#unify
https://www.zendesk.co.jp/service/agent-workspace/?_ga=2.41353127.461299866.1657572992-906247451.1585666363&_gl=1*g0qdwp*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1NzYzNTI3MC40OC4xLjE2NTc2MzU0MzMuNTY.#unify
https://www.zendesk.co.jp/service/agent-workspace/?_ga=2.41353127.461299866.1657572992-906247451.1585666363&_gl=1*g0qdwp*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1NzYzNTI3MC40OC4xLjE2NTc2MzU0MzMuNTY.#unify
https://www.zendesk.co.jp/service/agent-workspace/?_ga=2.41353127.461299866.1657572992-906247451.1585666363&_gl=1*g0qdwp*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1NzYzNTI3MC40OC4xLjE2NTc2MzU0MzMuNTY.#unify
https://www.zendesk.co.jp/service/agent-workspace/?_ga=2.41353127.461299866.1657572992-906247451.1585666363&_gl=1*g0qdwp*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1NzYzNTI3MC40OC4xLjE2NTc2MzU0MzMuNTY.#unify
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カスタマーストーリー  

統合型ワークスペースを
有効活用するWeRoad

	 課題

イタリアの旅行代理店のWeRoadは、Facebookのメ
ッセージングチャネルを介したカスタマーサポート
の規模を拡大することを望んでいたものの、電話番
号がバラバラであり、また多数のスマートフォンを所
持していたため、計画通りには進みませんでした。

	 解決策

WeRoadはサポートシステムにWhatsAppを追加し、
エージェントがひとつの統合したワークスペースか
ら複数の会話に対応できるようにしました。

	 成果

WeRoadは整理されていなかったWhatsAppの番号
を購入前の問い合わせ専用番号と購入後の問い合
わせ専用番号の2つに分けることで、サポート業務の
簡素化と拡大を実現しました。その結果エージェント
の生産性は15%改善し、サポートの量は10%削減しま
した。さらにサポートチームはWhatsAppの全メッセ
ージの90%に2時間以内に返答できるようになりま
した。
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課題
「カスタマーエクスペリエンスに連続

性がなく、顧客はアクションを実行する
度に毎回複数のチャネルでログイン・
ログアウトしています」

解決策
メッセージングには、単に顧客とテキス
トをやり取りする以上の利用価値があ
ります。他のビジネスツールと連携す
ることでインタラクティブなツールへ
のアクセス性が向上し、支払いや予約
の処理だけに留まらない最終的なカス
タマーエクスペリエンスの強化につな
がります。

成果
• CSAT増加
• コラボレーションの向上
• 顧客データの安全性を向上
• 売上の増加

Zendeskのオープンで柔軟性のあるプラットフォームは、メッセージングソリューシ
ョンにインタラクティブな要素を付加します。例えばモバイル決済、高度な自動化、
会話のエクステンションなどのリッチな機能を追加できます。顧客は、座席の選択、
買い物かごのアップデート、メディアの共有などを自由に行うことができます。

06重要なビジネス	
システムと	
メッセージングを
連携

解決策:
• ビジネスソフトウェアを連携させる：カスタマーサービスのプ

ラットフォームにeコマースシステム、予約システム、営業支
援CRM、マーケティング自動化ソフトウェアを統合すること
で、サポートチームは包括的にカスタマーエクスペリエンス
を把握できます。また顧客もフォームの入力、座席の選択、カ
レンダーでの日付の選択などを会話を閉じずに完了すること
ができます。

• グループチャットの活用：顧客やパートナーにグループチャッ
トに参加してもらいましょう。グループチャットによりエージェ
ント、売り手、買い手、ドライバーなど全ての関係者が情報を
共有し、顧客の問題をより迅速に解決することができます。

• より広範な顧客関係の構築：会話を始める前のリマインダー
送信、会話中のフィードバック収集、会話終了後のフォローア
ップなど、メッセージングを活用することで通常のカスタマー
サポートを超えた顧客関係の醸造が可能となり、顧客からよ
り積極的な回答が得られるようになります。

https://www.zendesk.co.jp/platform-old/conversations/?_ga=2.215882130.461299866.1657572992-906247451.1585666363&_gl=1*1vo0s6z*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1NzYzNTI3MC40OC4xLjE2NTc2MzUzNTAuNDE.
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カスタマーストーリー  

ホテル管理システムと	
メッセージングを	
統合したRedDoorz

	 課題

100以上の都市で1800か所以上のホテルを運営する
RedDoorzは、東南アジアで最大クラスの規模を誇る現
在急成長中のテクノロジー集約型ホテル運営・予約プラ
ットフォームです。RedDoorzのサポートチームは、以前
は簡単なサポート業務も複数のアプリケーションを使用
して行っており、レポートは手作業で作成していました。
また包括的なデータがないためパフォーマンスと生産
性の把握も困難でした。

	 解決策

RedDoorzは、既存のバックエンドホテル運営システムと
WhatsAppをZendeskに統合しました。これにより、エー
ジェントにとっての可視性が向上し、生産性が大きく改
善しました。

	 成果

• 初回応答時間を86%短縮

• リモート研修で90名の新人エージェントを養成し、月
5万件の会話への対応が可能に
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課題
「顧客との会話を始める機会が見つか
らず、クロスセルのチャンスも逃して 
います。」

解決策
企業が自らメッセージを発信すること
で、顧客がよりスムーズに適切な商品
やサービスを選んで購入できるように
しましょう。特定のWebページに繰り返
しアクセスしている顧客をターゲットに
したメッセージを送信すれば、顧客が
問い合わせを行う前に先手を打って解
約を回避することができます。

成果
• 収益の増加
• 顧客エンゲージメントの強化
• カート放棄の減少

メッセージング活用の場はカスタマーサポートだけではありま
せん。例えば、顧客は製品についてのリサーチ、選択、購入にも
カスタマーサポートを利用したい場合があります。

会話型サポートをeコマースのプラットフォームに統合すれば、
メッセージングがセールス強化ツールの役割を果たします。

メッセージングをeコマースプラットフォームに導入すること
で、サポートチームによるクロスセルが可能となり収益増が見
込めることも見逃せないポイントです。

07能動的な	
メッセージ発信で
顧客に働きかけ、
セールスを強化

能動的なメッセージ	
発信を行う企業の場合、
顧客が対話を行う	
確率が170％増加する
ソース：Ada

https://www.zendesk.co.jp/platform-old/conversations/outbound-messaging/?_ga=2.16178355.461299866.1657572992-906247451.1585666363&_gl=1*60eqq7*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1NzYzNTI3MC40OC4xLjE2NTc2MzUzNjQuMjc.
https://www.ada.cx/brand-interaction-report
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Zendeskなら、メッセージング
を決済ページに組み込むこと
で顧客の挙動に反応して能動
的に働きかけたり、あるいは
リピーター顧客に新しいセー
ルや製品を勧めることができ
ます。

解決策:
• 新しいタッチポイントの構築：検索結果、商品ページ、ア

プリなどにメッセージングを配置することで、顧客が今
いる場所からそのままサポートを提供できます。カスタ
マージャーニーは想定外の要素の連続です。顧客が今
どこにいるかを予測して、そこからサポートを提供でき
るようにしましょう。

• ホットスポットの特定：Web分析ツールを利用して顧客
がWebサイトのどのページに頻繁にアクセスしている
かを特定し、それらのページで特に積極的なサポート
を展開します。消費者は、高額商品のページ、買い物か
ご、決済プロセスなどに時間をかける傾向にあります。
時にはほんのささいなヒューマンタッチが顧客の購入
を決定することもあるのです。

• 購入のサポート：メッセージングの会話にお勧め製品や
決済システムを組み込むことで、顧客の購入を促すこと
ができます。

• リピーターを増やす：積極的にマーケティングの更新を
行ってお得な割引やおすすめ製品を提案し、顧客ロイ
ヤルティ強化と同時に新しい商品への関心を高めまし
ょう。

https://www.zendesk.co.jp/platform-old/conversations/?_ga=2.41353127.461299866.1657572992-906247451.1585666363&_gl=1*14m9cjp*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1NzYzNTI3MC40OC4xLjE2NTc2MzU0NTAuMzk.
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08メトリックレポートを	
もとにメッセージン	
グと	
チャネル戦略を最適化

解決策:
•	 分析機能でメッセージング効果とスタッフを評価：メッセージングの

効果を測定するキーメトリックについて理解しておきましょう。メッセ
ージングチケットの総件数から初回対応解決率まで、事業拡大の鍵
となるメトリックや会社の経営に最も大きな影響を及ぼすメトリック
を把握することが重要です。 
 
件数などのいくつかのメトリックについては、数字が大きいことがマ
イナスとは限らないことを覚えておきましょう。これは、特に解決率に
言えることです。これらのメトリックは、CSAT、解決率、解決時間など
のメトリックと共に包括的なカスタマーエクスペリエンスの向上につ
ながります。 
 
さらに、必要な人員数の概算やエージェントパフォーマンスの把握な
どにも活用できるほか、ギャップを特定して研修強化のヒントにする
ことができます。

課題
「メッセージングへの投資が 
本当にサービス成果の改善
につながっているか確認し
たい。」

解決策
ビルトインレポーティング機
能を使ってキーメトリック 

（主要指標）を追跡しましょ
う。提供チャネル、人員配
置、全体的な運営戦略など
の見直しや調節に役立ちま
す。

成果
• 業務の効率化
• 追加投資なしで処理能力

を強化する
• カスタマーエクスペリエン

スについてのインサイト
取得

• メトリックを使いチームの
パフォーマンスを測定

https://docs.google.com/document/d/1PgzSenKcqljB4A2lUdcl2KiQoIA-XE8unw_MZHiOEEc/edit#heading=h.96fzv6cljhrd
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• チャネルごとに影響を測定：顧客に人気があるのはどの
チャネルなのか、できる限り把握しましょう。人気のある
チャネルを把握することで、御社事業と顧客にとってさ
らにチャネルを増やしたほうがよいのか、あるいは逆
に減らしたほうがよいのかを的確に判断することがで
きます。

• メッセージング以外のチャネルと比較：メッセージングへ
移行する大きな理由の一つは、電話など費用のかかる
チャネルの使用を減らすことです。そうしたチャネルの
使用が減れば企業にとって有益であり、その費用軽減分
をカスタマーサポートへの更なる投資に充当すること
ができます。

解決策:
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09メッセージング	
ファースト時代の	
スタッフ養成戦略を
策定

メッセージングの活用に向けたサポートスタッフ養成には、教育
とトレーニングが欠かせません。メッセージングにはリアルタイ
ム性と継続性の両方が求められるため、サポートチームはこの新
しいチャネルの仕組みを十分に理解する必要があります。

エージェントが同時に対応できる会話の件数は、オンラインチャ
ットとメッセージングとでは異なります。オンラインチャットのベ
ストプラクティスではエージェントが一度に対応するアクティブな
会話の数を最大3つに制限するのが基本ですが、メッセージング
であればより多くのやり取りに継続的に対応できます。

統合ワークスペースを活用すれば、エージェントはメールのチケ
ット処理と併行してメッセージングの会話に対応することができ
ます。特定のチャネルや時間にチケットが集中する場合、そのチ
ャネルにより多くのスタッフを配置するとよいでしょう。メッセー
ジングに自動化機能を導入することで、よくある質問への対応軽
減や、情報収集、コンテキストの把握が可能となり、エージェント
の顧客対応をバックアップできます。

解決策:

• 必要なエージェントの人数を特定する：企業にはそれぞれ
独自のサポート要件があり、スタッフのニーズも異なりま
す。エージェントが一度に処理できるタスクの量は、エー
ジェントのエクスペリエンス、製品の複雑性、デジタルプ
ロパティの送受信量などにより異なります。また、どのよう
な自動化機能を整備しているかによっても処理能力に違
いが生じます。ピーク期は、通常と異なるスタッフ数が必
要になることもあります。

• 検討に十分な時間をかける：1つの結論に達するのが困難
な場合は、さまざまな状況下でのメッセージングの対応
に必要なエージェント数を的確に判断するため、あえて複
数のパターンを試してみましょう。
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10顧客の	
期待するものを
把握

• エージェントのトレーニング：優れたカスタマーサービ
スを実現するのに必要な知識をエージェントに提供し
ましょう。経験豊かなエージェントは顧客満足度を損な
うことなくより多くの会話に対処することができますが、
エージェント同士で助け合えば困難な問題を解決する
ことも可能になります。 
 
会話の履歴や背景を頼りになるエージェントに引き継
げば、確実に顧客への対応が行えると共に社内コラボ
レーションも育むことができます。

• 顧客への情報通知：エージェントが問い合わせに対応
できないときは、いつであれば対応できるのかを顧客
に明確に伝える必要があります。 
 
営業時間を明示して、どの時間帯ならエージェントが対
応できるかを顧客に知らせましょう。またメッセージを
送信するオプションを用意しておくことで、エージェント
が戻ってきた時にすぐ回答できるようにします。 
 
自動返答やチャットボットは、エージェント対応時間を
顧客に伝えるだけでなく、エージェントが退席中もセル
フサービス向けサポートの提供に利用できます。顧客
は、自分のメッセージがたしかに受け付けされたと分
かればすぐに他のチャネルにエスカレートしようとはし
なくなるはずです。 
 
モバイルやソーシャルメッセージングからコンタクトす
る顧客の場合、プッシュ通知や能動的なメッセージ発
信により会話を再開させることができます。デスクトッ
プメッセージングを使用する顧客については、営業時
間外にはメールでの会話継続を検討しましょう。

Zendeskは、ビジネスでメッセージング
を始めたい企業に欠かせないツール
を、すべて取り揃えています。詳細は	
こちらをご覧ください。

https://www.zendesk.co.jp/service/messaging/?_ga=2.215882130.461299866.1657572992-906247451.1585666363&_gl=1*1c3d8v2*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1NzYzNTI3MC40OC4xLjE2NTc2MzUzMjkuMQ..
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件数

平均処理時間 
(AHT)

平均会話時間/ 
平均解決時間

サポートチャネルを介した顧客  
との会話およびやり取りの合計

顧客がリアルタイムのチャネルで 
会話を開始し、 終了するまでの時間

会話1件当たりの平均時間/ 
その解決時間

メッセージングを利用することで、メールや音声などの別のサポートチャネ
ルでおこなわれる会話の件数は減少します。メッセージングは顧客にとって
使いやすく、また、気軽に利用することができるためです。エージェントが対
処するメッセージングの会話の件数は多いかもしれませんが、会話を放棄す
ることなく時間をずらして対応することができるため、ピーク時間のマルチタ
スクを可能にします。

平均処理時間はコールによるサポートに対して一般的に用いられるメトリッ
クです。通話時間、保留時間およびフォローアップを加算し、コール数で割り
ます。メッセージングはセッションベースではなく、スレッドは残ります。その
ためAHTは必ずしも有効なメトリックとは言えません。AHTよりも、会話を開
始してから、エージェントが会話を終了するまでの時間を示す完全解決時間
の方がメッセージングに向いています。

平均会話時間が長い=良くない、とは限りません。顧客が時間をかけている可
能性があるからです。意図せずに会話が終了してしまう心配がない点、そし
て、自分のペースで返答することができる点を顧客が理解している場合、会
話の時間は長くなる可能性があります。

初期対応解決率 
(FCR)
エージェントの初回応答時に 
解決した会話の比率

このメトリックはエージェントのパフォーマンスをよりきめ細かに示す指標で
あり、場合によっては平均会話時間より重要となります。より多くのエージェン
トが初回コンタクト時にリアルタイムでチャットでの応答ができれば、顧客満
足度の向上が期待できます。

11付録：顧客対話	
パフォーマンスを
評価するKPI



会話型カスタマーサービスのベストプラクティス 25

初回返信時間(FRT)

顧客満足度 
(CSAT)

サービスレベルアグリー
メント(SLA)

会話の開始からエージェントが 
最初に応答するまでの時間

受けているサービスに対する顧客の
考えを示す重要なパフォーマンスの
指標 

企業と顧客の間でサービスの 
レベルを決める一連の目標値

メッセージングは非同期的に対応することが可能なチャネルですが、顧客が
別のチャネルに切り替えることがないように、FRTは出来るだけ短くしたいも
のです。エージェントが対応できない状況では、自動応答やボットに登場して
もらい、顧客に状況を理解してもらいましょう。場合によってはピンチを救っ
てもらえる可能性もあります。

顧客は好きなチャネルでブランドとチャットすることを好みます。会話の
スレッドが継続するため、話した内容を繰り返す手間が省けます。迅速な
問題解決と高い顧客満足度を実現している多くの企業は、カスタマーサ
ポートにメッセージングを活用しています。

従来のコンタクトセンターでは、一般的に80/20 SLAを基本としていまし
た。これはコールの80%において20秒以内に対応することを意味します。
しかしメッセージングは例外です。同時並行性、アクティブ時間、応答と応
答の間のアイドル時間を含む非同期的なコミュニケーション手段に合う
KPIの採用を推奨します。

解決率
解決した会話の比率

解決率は、エージェントが関与せずに解決した問い合わせと間接的に解決し
た回答の比率、平均解決時間を示します。対応に取り掛かる前にエージェン
トはある程度時間を割いて、同僚や外部の関係者に相談したりして適切な回
答を用意します。その結果初回解決率と顧客満足度は向上します。
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無料でZendeskを試し、
メッセージングによる	
サポートを始めましょう
ご登録はこちらから。

https://www.zendesk.co.jp/service/?_ga=2.215882130.461299866.1657572992-906247451.1585666363&_gl=1*fkiidn*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1NzYzNTI3MC40OC4xLjE2NTc2MzUzMTIuMTg.

