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訪れるでしょう。さらに、消費者の90％は、一人ひとり
に最適化したサービスを提供するお店を利用したい
と強く希望しています。

小規模小売業者が、変わりゆくカスタマーエクスペリ
エンスの今後を見据えて、テクノロジーに目を向ける
のは当然のことです。重要なのは、より速く、よりスム
ーズにサービスを提供できるソリューションを見つけ、
顧客と従業員の両方にメリットをもたらすことです。

いまこそ思い切って前に
進み、さらなる成長を目
指しましょう。
このレポートでは、以下を実現するため
のベストプラクティスをご紹介します。

•	 少数精鋭のチームを作り、素早い成功
に導く

•	 すぐに使えるインテグレーションを技術
スタックに組み込んで、システムをカス
タマイズ

•	 不要なコストや手間を排除し、自信を
持ってビジネスを拡大

小規模小売企業はカスタマーサー
ビスを最優先事項としていますが、
それには理由があります

新型コロナウイルスの流行により、人々の買い物の仕
方や生活スタイルは根本から変わりました。

仕事に対する考え方が見直され、米国では数百万名
もの「大量離職」が起こりました。これらの人々の多く
が、離職後に小規模企業を設立しました。大規模小売
店がサプライチェーンのほころびに苦しむ中、人々は
地元で営まれるお気に入りのお店を利用し始めるよ
うになりました。

その一方で、小規模小売企業も極めて不安定な状況
にあります。Zendeskの最新版「カスタマーエクスペリ
エンストレンドレポート」によれば、小売業における顧
客エンゲージメントは38%増と著しく上昇し、調査対
象となった他のどの業界よりも伸び率が大きいことが
分かりました。そうした状況の中、顧客エンゲージメン
トに対処するスタッフ数が十分でない小規模企業は
計り知れないプレッシャーを抱えています。このよう
に、小売企業には多くの課題が一気に押し寄せてい 
ます。

それでも顧客の期待は高まり続けます。顧客は迅速、
簡単、効果的なサービスを求めており、それがかなわ
ない場合は簡単に他店への乗り換えを検討します。実
際、企業の60％以上が、昨年の危機以降、顧客の求め
るカスタマーサービスの水準が高くなったと報告して
います。

高まり続ける顧客の期待に応えるのは簡単ではあり
ませんが、一方で小規模小売企業は向上への確たる
意欲に満ちています。「地元で買い物をする」という習
慣がすぐになくなるという気配はなく、顧客は今後も
専門店を求めて実店舗とオンラインショップの両方を
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01カスタマーサービス
業務を効率化して、
チームの負担を軽減

小規模企業にとって「少人数で多くを達成する」は合言
葉であり、過去数年間において、そのテーマはさらに説
得力を増しています。新型コロナウイルスの流行が売
上に影響を与えており、また企業にとって有能な人材
の採用や維持は簡単ではなくなっています。ゴールドマ
ンサックスの最新調査によると、現在人材募集中の企
業のうち、87%は採用候補の確保に苦労しており、97%
の企業がそれが収益に響いていると回答しています。
これは、小規模小売業者の生産性に大きな問題を生じ
させます。

チームのキャパシティを拡大する上で、テクノロジーは
非常に有用なツールとなります。オンラインショッピン
グが主流になると、顧客もオンライン中心に生活するよ
うになりますが、実店舗に出向く顧客が減少したいま
も、一人ひとりに最適化されたサービスを提供すること
の重要性は依然として変わりません。

小規模企業がそうしたサービスを効果的に提供するに
は、顧客の全体像を把握することが重要です。顧客が
実店舗に訪れた場合でも、ソーシャルメディアやウェブ
経由で問い合わせを行った場合でも、最適化されたカ
スタマーエクスペリエンスの提供に必要な顧客情報を
チームがすぐに見つけられることが不可欠です。

嬉しいことに、アプリとインテグレーションの導入によっ
て、このような環境づくりは迅速に行えます。コーディン
グも一切不要です。Zendeskのアプリマーケットプレイ
スは、ツールを統合して顧客情報を一目で確認できる
ようにするシンプルなインテグレーションにより、企業
の成功への道を提供します。チケットフィールド、マク
ロ、サイドバーアプリなど、チームが効率的に仕事をす
るために必要なツールがすべて、シームレスなオムニチ
ャネルインターフェイスを通じて利用できます。

https://www.zendesk.co.jp/blog/ecommerce-integrations/
https://www.zendesk.co.jp/blog/ecommerce-integrations/
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Chupiは、アイルランドのダブリンに本社を構える、伝統のデザインを取り入れた贅沢なゴール
ドジュエリーの販売会社です。同社は、販売の権限をエージェントに与えて促進し、あらゆる顧
客情報を1つのプラットフォームに集約することで成功を収めました。Chupiの6名のカスタマー
ケアエージェントは、ZendeskとShopifyのスマートインテグレーションを通じて、カスタマージ
ャーニーのすべてのステージにおいて購入者とパーソナライズされた会話を展開しています。

「Shopifyとのインテグレーションに対応していることが、
当社がZendeskを選んだ理由の1つです。SNSメッセージや
購入履歴など、詳細な顧客情報を確認できるのは非常に便
利です」

Brian Durney
Chupi、最高技術責任者

顧 客 事 例

おすすめのツール

ChannelReplyでは、Amazon、eBay、Back 
Market、Shopify、Walmartのメッセージングを
Zendeskに統合できます。無意味なテキストの
ためにいくつもの画面をスクロールする必要
がなくなります。ChannelReplyは会話をスレッ
ド化してチケットに変化し、情報を整理して、メ
ッセージを確実に届けます。

BigCommerceは、Zendeskでの充実した対話
型のコマースサポートを可能にすることで、エ
ージェントの効率を改善し、ビジネス規模の拡
大を支えます。

https://www.zendesk.com/customer/chupi/
https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/77161/channelreply/
https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/545897/bigcommerce-by-agnostack/
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02アジリティ
を大切に

いつの時代も、状況の変化にすばやく対応できる適応力は重要ですが、ここ数年間は求められる適応力のハー
ドルがさらに上がっています。顧客は自分の好きなチャネルで企業に問い合わせできることを望み、さらに自分
の全履歴を企業にいつでも把握していてほしいと期待しています。しかし、顧客の情報が複数のシステムにバラ
バラに点在していると、エージェントのストレスや無駄の多い煩雑な作業につながります。

さらに、中小規模の小売企業には、大きな追加コストを避けながら成長しなければならないという独特の課題
があります。そのためには、テクノロジーを活用して、デジタルと実世界がブレンドされた環境でのチームワーク
を可能にする必要があります。操作が簡単なZendeskのインターフェースとインテグレーションを導入すること
で、チームの結束やコラボレーションが容易になります。

ニューヨークに本社を置き、シェーバーなどの
パーソナルケア製品を販売するHarry'sは、2013
年に12名のチームで創業して以来、600名以上
の従業員を抱えるまでに成長しました。どの企
業にとっても、高品質なサービスを維持しなが
らビジネス規模を拡大するのは大変な任務で
す。Harry’sはZendeskのMaestroQAインテグ
レーションを活用して、全チャネルの品質保証
を監査しました。これにより、品質保証プロセス
に従事するエージェントは、直接顧客に向き合
う業務により多くの時間を割くことができるよ
うなりました。また、品質保証の時間短縮によ
り、Harry’sでは長期契約エージェントに焦点を
絞った教育研修の展開が可能になりました。

顧 客 事 例
おすすめのツール

SnapCallでは、チャット内での音声通話やビ
デオ通話、画面共有が可能です。SnapCallを利
用することで、会話の中でそのままビデオ通話
や音声通話を開始できるため、電話番号を確
認したり、サードパーティーアプリに移動する
必要がなくなります。

ViiBEは、コールセンターでのヘルプデスクサ
ポートに特化したビデオアシスタントシステム
です。ViiBEを使用して、ビデオ通話や画面共有
などをZendeskに統合できます。

https://www.zendesk.com/customer/harrys/
https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/406796/snapcall-video-for-messaging/
https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/242806/viibe-for-support/
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03チャットボックスの
活用でカスタマー
サービスが迅速に

小規模企業は、作業時間を節約しながら顧客が求める優れたサービスを提供する必要があります。そのソリュ
ーションの1つが、チャットボットです。AIを利用したテクノロジーは、大企業だけのものではありません。チャット
ボットを活用して、よくある質問への回答を自動化し、反復的なタスクを削減することで、ビジネスの時間を創
出できます。消費者は、注文状況を確認するなどの簡単な問い合わせ、特に通常の営業時間外に何かを聞きた
いときにはチャットボットが非常に役に立つと感じています。マーケットプレイスでは、Zendeskとの連動により
チケット量の軽減、サポートコストの削減、顧客満足度の向上に貢献するチャットボットアプリを提供していま
す。また、チケットの自動ルーティングやタグ付けのほか、感情分析を行ったり、適切なマクロを適切なタイミン
グでエージェントに提案するAI搭載型アプリを活用することで、エージェントの効率化を促進し、顧客からの問
い合わせに迅速に対応できるようになります。

シェイプウェアの直販マーケットプレイスであるShapermint
は、Adaの会話型ボットを導入し、すぐにその効果を実感しま
した。AdaのチャットボットはZendeskのチケットシステムや
メッセージングシステムと統合されており、必要に応じて顧
客からの問い合わせをシームレスにライブエージェントに引
き継ぎます。Ada導入の結果、顧客エンゲージメントは15％
向上し、エージェントの顧客満足度は98％に改善され、ライ
ブエージェントのサポートによる販売の割合は50％増加し
ました。また、AdaはShopifyと連携しており、顧客にリアルタ
イムで注文ステータスを伝えることができます。これにより、
注文状況に関する顧客からの質問が75％も減少しました。
同じ統合機能により、顧客からの返金要請の際にもボットが
注文情報をライブエージェントに引き継ぎます。これにより、
エージェントは交換や返金を円滑に行うことができます。

顧 客 事 例

おすすめのツール

ZendeskのAnswer BotはAIを駆使
したカスタマーサポートを提供し、サ
ポートチームと並行して顧客をサポ
ートします。簡単にセットアップ可能
で、顧客情報の収集や、よくある質問
への自動回答を提供します。

Thankfulは、Zendeskとのシームレ
スなインテグレーションをわずか数分
で展開します。このAIは、メールや
SMS、チャット経由で顧客から受け取
った簡単な質問に、人の手を借りず
にすべて対処します。

https://www.zendesk.com/marketplace/apps/support/135408/ada-for-support/
https://www.zendesk.co.jp/service/answer-bot/
https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/242910/thankful/
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04顧客データを統合し
て、ビジネスを改善

購入先のブランドに優れたサービスを求める顧客が増
加しています。Eコマースの登場により、顧客はいつ、どこ
にいても簡単に買い物を楽しめるようになりました。欲
しいものを購入する手段が無数にある現在、小規模企
業はカスタマーリレーションの質で勝負するようになっ
ており、またその改善こそがビジネスの優位性につなが
ります。しかし、顧客の期待に応え続けるには、トレンドを
把握する能力が必要です。

詳細なデータを入手できれば、これまで見逃していた貴
重なインサイトを得られるようになります。また、顧客の
注文や料金などの情報をスプレッドシートで管理する必
要もありません。すべてのシステムからデータを一括取
得するZendeskのレポートダッシュボードを使えば、在庫
やサポートチャネルに影響を与える購買行動の把握が
可能になります。また、高度な分析機能を活用してトレン
ドを特定することで、市場の変化に敏感に反応できます。
これにより、適切な在庫管理や、一人ひとりに最適化し
た体験の提供が可能になり、ブランドロイヤリティの促進
にもつながります。

おすすめのツール

Mailchimpは、あらゆるオーディエンスデータと
マーケティングチャネルを統合する販促支援ソリ
ューションです。Mailchimpのキャンペーンにアク
セスすることで、エージェントはすべてのインタラ
クションを1か所に表示できるほか、ターゲットリ
ストを作成して顧客と積極的にコミュニケーショ
ンをとることができます。

Klaviyoのライフサイクル管理ツールは社内のサ
ポートデータと統合可能で、これにより企業は有
望なターゲット顧客を簡単に特定できます。未解
決のチケットを持つユーザーをキャンペーン対象
から外したり、購入意欲の高い顧客に積極的にア
プローチしたりできます。

https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/19321/mailchimp-campaign/
https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/2419/klaviyo/
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05顧客の声に耳を傾
けて、ロイヤルティ
を形成する

顧客に感動を届ける小売企業には、計り知れ
ない成長のチャンスがあります。その努力は顧
客を幸せにするだけでなく、ロイヤルティも育
みます。それを実現するためには、顧客の声に
耳を傾ける必要があります。顧客からのフィー
ドバック収集により、顧客について知りその好
みを把握することで、カスタマーリレーションシ
ップを最適化できます。小規模小売企業の場合
は特に、顧客の意見を正確に把握することが
重要になります。企業の対応に不満を感じた顧
客はすぐに離れてしまいます。しっかりと耳を傾
けることで顧客の問題解決につながり、そこか
らロイヤルティが育ちます。コーディングが不要
なオンラインフォームビルダーや、すべてのコミ
ュニケーションプラットフォーム上でアンケート
を送信する自動化機能により、顧客からのフィ
ードバックを簡単に収集できます。

https://www.zendesk.com/blog/customer-feedback-forms/
https://www.zendesk.com/blog/customer-feedback-forms/
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おすすめのツール

SurveyMonkeyは、フィードバックをアクション
に変換し、顧客の反応を数値化して把握すること
で事業の成長に貢献します。ターゲットリスト上
の顧客へのアンケート送信や、ユーザーセグメン
ト別のメッセージ調整など、あらゆるアクション
をすべてZendesk上で完了できます。

TrustPilotは誰もが利用できるカスタマーレビュープ
ラットフォームで、企業が消費者からの声に耳を傾け
信頼強化に役立てる場所となっています。このインテ
グレーションを使えば、現行のカスタマーサービスの
ワークフローはそのままで、TrustPilotレビューへの対
応をZendesk上で管理できるようになります。

事業が急速に拡大するなか、BoxyCharmは契約ユー
ザーに最高品質のサービスを継続的に提供しながら需
要にも対応するために、カスタマーサポートのシステム
拡大を検討していました。同社はTrustPilotと連携するこ
とで、積極的なブランドマネジメントを可能にしました。
現在、TrustPilotのレビューに投稿されたBoxyCharmの
フィードバックやコメントは、すべてチケットに変換され
てZendeskに取り込まれています。BoxyCharmには、そ
れらのフィードバックに返答し報告されたあらゆる問題
に対処する、専任の評価管理チームがいます。TrustPilot
との連携により、BoxyCharmはコミュニティと顧客を優
先するというミッションに継続的かつきめ細かに取り組
めるようになりました。

顧 客 事 例

Yotpoは、チケットのクローズに合わせて顧客にメー
ルを自動送信し、カスタマーサービス体験についての
レビューをリクエストします。レビューは自動または手
動で企業サイトの好きな場所に表示できるほ
か、FacebookページやTwitterアカウントにも反映さ
れます。

https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/142392/surveymonkey/
https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/298255/trustpilot-reviews/
https://www.zendesk.com/customer/boxycharm/
https://www.zendesk.com/au/marketplace/apps/support/27281/add-reviews-by-yotpo/
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06発送と返品をスピ
ーディーに、そして
簡単に

顧客がそこにいる限り、カスタマージャーニーは決して終わりません。小売業者は、自動化通知によりいま荷物
がどこにあるかをシームレスに顧客に伝えるため、一般的な問い合わせはチケットになることなくその場で解
決されます。また、顧客が購入に不満を抱いた場合でも、Zendeskのインテグレーションにより、迅速かつ手間
のない返品手続きが可能です。これにより、少数精鋭チームはより複雑な案件に集中して対処することができ
ます。

おすすめのツール
 
Returnlyは、顧客が要らない商品を返品する前に欲し
い商品を手に入れられる唯一の返品ソリューションで
す。Returnlyでは、返品完了後に同じストアサイト内で
の買い物に使用できるインスタントクレジットが顧客に
付与されます。

Narvarでは、顧客とエージェントは可視化された注文
追跡を確認でき、顧客はたった数クリックで返品や交換
の手続きを完了できます。

ShipStationでは、販売場所や発送先にかかわらず、
小売企業は受注から発送までの処理を簡単に管理で
きます。また、このインテグレーションにより、Zendesk
上で注文データの取り込み、検索、表示も可能になり 
ます。

Shipupは、各ブランドに特化した、直感的な「購入後」
の体験を購入者に提供します。さらに、Zendeskのイン
テグレーションによって、カスタマーチケット上に直近の
注文情報が表示されるため、エージェントは顧客サポ
ートに必要なすべての情報を簡単に取得できます。

Feed.は、高品質かつ高栄養価のスナッ
クをどこでも簡単に楽しむためのサー
ビスを提供する、パリのスタートアップ
企業です。同社はヨーロッパ全域に自社
商品を届けます。注文中に予期せぬ問
題が生じた場合、Feed.チームはShipup
インテグレーションを使用して顧客に自
動で連絡をとります。「Shipupを使用す
ることで、チケットの量を劇的に削減で
きました」と、Feed.のカスタマーサポー
トおよび満足度マネージャーを務める
Aurore Gallandは話します。「前もって問
題について顧客に知らせることができ
れば、顧客は企業に連絡する必要がな
くなります。そうすれば、企業は問題解
決にもっとスムーズに取り組めるような
ります」

顧 客 事 例

https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/269327/returnly/
https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/204089/narvar-track-connect-and-care/
https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/161092/shipstation/
https://www.zendesk.co.jp/marketplace/apps/support/141470/shipup-for-zendesk-support/
https://www.zendesk.com/customer/feed-2/


今こそ、カスタマーエク
スペリエンスを強化す
るときです。
より快適な体験を顧客に提供することはサ
ポートチームの支えにもなり、またトレンドの
先取りにもつながります。成長中の企業、家
族経営の小さな商店、またはネット小売業者
など、Zendeskには、あらゆるビジネスにお
いて顧客が求める優れた体験を生み出すた
めに必要な機能を備えています。

今すぐ無料トライアルを開始しましょう。

https://www.zendesk.com/lp/brand/?utm_source=google&utm_medium=Search-Paid&utm_network=g&utm_campaign=SE_AW_AM_US_EN_N_Sup_Brand_TM_Alpha_D_H&matchtype=e&utm_term=zendesk%20free%20trial&utm_content=553176521485&utm_adgroup=&gclsrc=aw.ds&&theme=&gclid=CjwKCAjwxZqSBhAHEiwASr9n9L0gcqbF9weiQRVMHEtWyuumHBrDk7HP3AJ0-KeyitcEd53nk8xz3xoCC6EQAvD_BwE&demoStep=personal

