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顧客はニーズに合わせ最適化された体験を期待す
るようになり、結果として企業は、カスタマーエクス
ペリエンスの隅々までリソースを投じるようになりま
した。顧客がある特定の企業を選ぶ理由として、CX
を挙げることが一般化しています。こうしてCXは競
合他社との差別化を図る重要な要素となり、企業は
そのニーズに応えることに価値を見出しました。

そこに起こった激動の2020年。

中小企業は経済的に最も大きな打撃を受けたにも
かかわらず、そこには事業を継続する意志がありま
した。たった数か月で、通常なら運用開始まで何年
もかかるようなCX機能への投資を行ったのです。

Zendeskの調査によると、チケット数が増加した
企業は、減少した企業よりもアジリティを高める
ツールへの投資が多いことが明らかになってい
ます。これは単に生き残りをかけた、短期的な傾
向かもしれません。しかしアジリティをすべての
中小企業の長期的な戦略に掲げることには、十
分な意義があります。言い換えれば、パンデミッ
クにより企業がアジリティを必要とするのでは
なく、むしろアジリティを高め、維持することの重
要性が、パンデミックにより証明されたのです。

これから起こりうる様々な出来事に備えるた
め、規模にかかわらず、企業は顧客のニーズに
応える必要があります。アジリティは競争力の
あるCXを実現する手段で、例外的な1年限りの
ものではありません。これから毎年、何十年に
もわたり、ビジネスの鍵を握っているのです。

2020年に世界が激変し、俊敏で柔軟な機動力はすべての人の課題となりました。
しかし企業にはそれ以前から、この「アジリティ」が求められていたのです。

52%
52％の中小企業がCXを収益源と捉え、
コストセンターとみなす企業は24％

23%
中小企業のチケット数は、2020年第
1四半期比で平均23％増加
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優れたアジリティを持つ企業には、以下の3つの特徴があります。

時に「スピード」として、また別の機会には未知
のものに遭遇した際の「柔軟性」を指すアジリテ
ィ。実際はその両方が正解です。つまり、権限を持
ったチームが共通のビジョンに向かって前進す
る「スピード」に、実験と変化に基づく「柔軟性」
を組み合わせた概念が、アジリティなのです。

アジリティとは、変化する状況に俊敏
に対応し、変化を容易に管理し、変化
を利用して顧客とのつながりをさらに
深めるビジネス能力のことです。

アジリティを実践するには、時間をかけて環
境を強化し、より慎重に行動し、制御不能な
多くの変動要因に柔軟に対処するための、
一連の習慣を身につける必要があります。

アジリティを高めるために最初にすべきことと
は、一体何でしょうか。この点を明らかにするた
め、Zendeskは3,900人の消費者と、3,900人
のCXおよびカスタマーサービス部門のリーダ
ー、マネージャー、エージェントを対象としたア
ンケートを実施しました。また、世界175か国で
Zendeskを利用する90,000社以上の企業か
ら、アジリティに関するデータを分析しました。

顧客のフィードバックを集めやすい仕組みがある1.

変化する環境で生産性を維持できるチームがある2.

企業が目標とするCXの実現をサポートする柔軟なテクノロジーに投資している3.

そもそもアジリティとは

自社のアジリティが
非常に高い、または
高いと評価する企業
の割合

自社のアジリティ
が普通、または低
いと評価する企
業の割合

アジリティを実践するカスタマーサービスのリーダー
達は、自社のコスト削減（25％以上）と時間短縮 

（35％）に大きく貢献していると回答しています。

35%
時間を短縮

25%
コストを削減

62% 38%
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顧客のフィードバックを 
集めやすい仕組みがある

どうやって実現するのか
顧客が何を求めているかを確実に把握できる方法を確立し、カスタマージャーニーの 
あらゆる段階で選択肢を提供する
チャネルの選択肢を増やすにしても、セルフサービス機能を改善するにしても、顧客が企業とコミュニケーシ
ョンをとるための手段をたくさん用意することが重要です。アンケートでは、多くの顧客が選択肢の豊富さを
重要な要素としてあげており、これは顧客がより多くのお金を使う可能性と関係しています。

01
最終目標： 
顧客が真に望むものを深く理解
し、トレンドや機会が訪れたとき
に、それらを逃さないための適切
な対応を心得ること。

過去1年間で消費者が最もよく利用したチャネルは、電話（57％）、Eメール 
（47％）、チャット（26％）。これらは顧客に最も好まれるチャネルと言えます。

57%

電話

26%

チャットメール

47%

顧客のニーズに対応することは、企業にとっての大
きな課題ですが、その第一歩として欠かせないの
が、顧客が利用できる連絡手段を増やすことです。

顧客は、ソーシャルチャネル、アンケート調査、アド
ボカシーチーム、パイロット版製品を通じ、すでに
コミュニケーションをとり、企業に貢献しています。
しかし、これらの情報をすべて意味のあるインサイ
トに落としこんだり、企業の新たな基準として行
動に反映させたりすることは、非常に困難です。
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電話サポートのような従来型チャネルが好まれ続ける一方、メッセージングやSNSのような新しいチャネルも、
急速に普及しています。新しいチャネルはZ世代に人気です。したがってZ世代が購買層のメインになった時、今
の状況のままでは満足されないでしょう。

アジリティの重要な要素として忘れてはならないのは、顧客と企業の双方にもたらされる利益とスピードのバ
ランスです。新しいチャネルを適切にサポートするためのリソースを確保し、顧客が期待する応答時間に対応で
きるようにしましょう。チャットを例にとると、チャットは最も高いCSATを誇るチャネルですが、それは初回応答時
間が1分以内の場合に限ります。

顧客がCXに求めているのは、サービスチャネルの豊富さだけではありません。Qualtrics、Stella Connect by 
Medallia、SurveyMonkeyなどと連携し、カスタマージャーニー全体にオンライン調査機能を統合すれば、カスタ
マーエクスペリエンスの一部が自然にフィードバックとなり、ジャーニーの各段階で企業にとって有益なインサ
イトを得ることができます。

社内全体でCXデータを統合し 
情報の垣根を取り払う
多くの企業に、一部の人や1つの部署でしか見るこ
とのできない共有すべき情報があります。CXチーム
から送られるデータは、マーケティングやオペレー
ションなどの他のチームと共有し、それらのチーム
のデータも、CXチームと共有しましょう。顧客のフィ
ードバック（VOCプログラム）、顧客のインサイト、そ
して企業内のすべての関連データを統合すること
が、より良いカスタマーエクスペリエンスの提供に
つながります。これらを完全な周辺情報とともに表
示させれば、組織全体を通して問題を見つけやす
くなり、優先順位をつけることが可能になります。

包括的な分析で柔軟に傾向を把握
適切な取り組みを行うには、顧客情報を素早く読み解く必要があります。しかしリアルタイムのデータがなければ、 
それは不可能です。組織全体で継続的なデータ収集と分析を可能にすることは、アジリティの重要な要素の1つです。

ベンチマーク企業のおよそ58％が、カスタマーサービスチャネル間でのチームのパフォーマンスを測定するため、分
析機能を利用しています。Tymeshift、Agyle Time、Verint Monetといったサービスと連携すると、データ、スケジューリ
ング機能、パフォーマンストレーニングを提供しながら、チームやエージェントの効率と生産性を高め、従業員エンゲ
ージメントを向上させることができます。

43%
中小企業は、必要なデータが自社にない
と感じています。43％が、追跡可能なデ
ータはカスタマーサービスと重要業績評
価指標のみ、と回答しました。
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顧客の全体像を把握し、CX全般に焦点を当てる
顧客の全体像を把握することは、確かなカスタマーエクスペリエンスの向上につながります。例えば、エージェン
トが過去の購入履歴やサポートへの問い合わせ状況を知らないまま顧客とやり取りしても、効果的なサービス
を提供できるとは限りません。

顧客の全体像があるとサポート担当者が恩恵を受ける
だけでなく、その恩恵は、CX関連組織の他のメンバーに
も及びます。例えば、顧客を他のエージェントに引き継
ぐ際、履歴があれば情報のやり取りを繰り返す必要がな
くなります。取引が長い顧客であることがわかれば、エ
ージェントはそれに感謝しながら心のこもった対応をす
ることで、顧客ロイヤルティがさらに高まるかもしれま
せん。こういった体験を積み重ねることが企業のイメー
ジアップにつながり、結果として収益につながります。

顧客のニーズを丁寧に理解することは、短期的に
はCXの改善、また長期的には適切な戦略の立案
につながります。ここで注意すべきなのは、アジリテ
ィは何もかも常に変化するという意味ではない、
ということです。継続的にデータを分析してビジネ
スの原動力を正しく把握し、大きな変更を加える
前は余裕を持って、慎重に計画を立てましょう。

対象となるエージェントのうち約60％が、顧客データ（59％）と企業データ（57％）
を1か所で管理していると回答しています。

3分の1の企業が、現在の顧客像の捉え方は理想的でないと回答する一方、将来的
には改善したいと考えています。

57%

企業データを一元管理する 
エージェントの割合

顧客データを一元管理する 
エージェントの割合

59%

38%
消費者は、CX体験において情報の
繰り返しをした経験が半数以上あ
ると回答しています。消費者の38％
が、情報の繰り返しさえなければ、 
「高い」または「非常に高い」可能性
で購入を決めると回答しています。
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変化する環境で生産性を 
維持できるチームがある

アジリティは、変化に直面したときの
適応力と生産性を備えたチームとプロ
セスの設計にかかっています。どんな
ビジネスにも成し遂げるためのプロセ
スがありますが、中には他より俊敏性
が求められるプロセスがあります。

どうやって実現するのか
コラボレーションとナレッジの共有を促進
Zoom、Atlassian、SlackなどのサービスとCXを統合すること
で、突然のリモートワークへの移行に対応できるようになった
一方、多くの企業に未だ課題として残されているのが、コラボ
レーションの問題です。中小企業のエージェントの約70％が、
パンデミック以降、カスタマーサービス以外の部署とのコラボ
レーションが難しくなったと回答しています。さらに、中小企業
のエージェントの66％は、カスタマーサービス以外の部署との
コラボレーションをより簡単にすれば、より高い成果をあげる
ことができると回答しています。

これまで、顧客データと企業データはサイロ化してはならない
と説明してきましたが、ナレッジの共有こそが情報の障壁を取
り除く最良の手段の1つです。例えば、カスタマーサポートチー
ムが内部で共有するナレッジ（よくある質問への回答や特定の
問題に関する知識）は、セルフサービスポータルに反映させる
ことで、より幅広く活用できます。また製品、経験、秘訣などの情
報をチームや部門を超えてオープンに共有することで、ナレッ
ジマネジメントは、内部でも役立てることができます。

02
最終目標： 
変化が歓迎され、プロセスに適応力
があり、誰もが既存の手法に固執しす
ぎない環境を構築すること

73%
業績の高い企業の73%が、チケット数
の増加に合わせてヘルプセンターの
記事を追加しています。この割合は、
業績の低い企業の2.2倍です。
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自動化で冗長なタスクと 
変更管理コストを削減
自動化とスマートな拡張は密接に関係していま
す。プロセスに手作業が多いほど、他のプロセス
から切り離すことが困難になります。手作業でし
かできないプロセスは、優れたCXを提供したい
と考える企業の妨げです。なぜなら、顧客のため
に行う理にかなった変更であろうとなかろうと、
すべての変更が面倒でやる価値のないものとみ
なされてしまうからです。こうしたプロセスはど
んどん古びてゆき、運用上の悪循環を招きます。

CXチームは、より大規模で、よりスマートなソリ
ューションによってこれを回避できます。つまり
プロセスを構築し、より拡張性の高い取り組み
にリソースを割くのです。例えば、データに基づく
反復的な作業は自動化できます。むしろ自動化
すべきです。こういったタスクは自動化が進めば
進むほど、状況が変化した場合のトレーニングに
かかる時間と手間、そして経費を削減できます。

「頑張ること」と「仕事を達成すること」は、
必ずしも同義ではありません。反復的な作
業をなくす方法を見つけることは、エージェ
ントの生産性を下げることではありません。
それは、重要な意思決定、ナレッジマネジメ
ントプロセスへの貢献、他のチームとの連
携といった、結果として顧客に真の利益をも
たらすための影響力の高い仕事に、より時
間とリソースを費やすことを意味します。

品質、透明性、管理能力を 
向上させるワークフローの構築
自動化がエージェントの負担を軽減できるのと同様、優れた
ワークフローは業務のパフォーマンスを改善します。潜在的
な問題は管理者にエスカレーションすることができ、タスクが
急増した場合は、チーム間で作業を簡単に分担できます。結
果として、顧客とエージェントの双方にスムーズでシームレス
なエクスペリエンスが実現します。SweetHawkやMyndbend
といったプロセス管理ツールを使えば、新しいプロセスで
も抵抗なく、日常業務と同じように進めることができます。

AIと機械学習ツールでよりスマートなビジ
ネスを実現し、 継続的に学び、適応する
自動化の効力をカスタマージャーニー全体に反映させるこ
とでコストを削減する一方、よりパーソナライズされたエク
スペリエンスの提供が可能になり、CX全体を向上させるこ
とができます。チャットボットやスマートなデジタルアシスタン
トを実現するAIや機械学習機能は、顧客への適切なヘルプ
センター記事の推奨や、エージェントへの迅速な接続を可
能にするため、拡張性を重視する企業には欠かせません。

一般的にボットとのやり取りの4分の3近くが、最終的には有
人対応を必要としています。これは、必ずしも悪いこととは言
えません。顧客の問い合わせ内容が、単にセルフサービスに
は複雑すぎただけの可能性があるからです。しかしこの数字
は、川上の問題を示唆している可能性もあります。ボットが有
効な回答を提供していなかった可能性は否定できません。現
に、ボットとのやり取りで報告された不満の多くは「正確な回
答を得ることができない」だったという調査結果もあります。
これらが示すのは、顧客は問題をより早く解決できる手段を
優先する一方で、ボットが機能しない場合は、強い不満を感じ
る中での1対1の対話へ行き着くということです。これでは、エー
ジェントエクスペリエンスにも、CXの信頼性にも逆効果です。

プロセスとツールで最前線のチームを効果的にサポートす
ることで、CXオペレーション全体の適応性が高まり、継続的
に変化する環境であっても生産性を維持できます。適切な
テクノロジーの導入は、企業のアジリティを向上させる方
法の1つです。次はそのツールについて、ご説明しましょう。

Zendeskの自動化
機能を利用する企
業の割合

AIや機械学習機能を
追加または拡張して
いると回答した中小
企業の割合

87%

27%
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企業が目標とするCXの実現
をサポートする柔軟なテクノ
ロジーに投資している

アジリティを備えた企業は、関係者全員に負担が少
なく、より早く、より費用対効果の高い方法で変化を
乗り切るための、柔軟なツールを採用しています。

Zendesk 最高情報責任者            
Colleen Berube

03
どうやって実現するのか
イノベーションと拡張を目的として構築さ
れたオープンテクノロジーを利用する
プロセスに手作業が多いほど、他のプロセスから切り離すこと
が難しくなるということは、前に説明しました。同じことが、優れ
たエクスペリエンスを提供するプラットフォームにも当てはま
ります。技術的な投資規模が大きく、最も拡張性の高い選択肢
は、オープンで柔軟なプラットフォームです。将来的に、時間の
かかるプロジェクトを必要としないような設計にしましょう。

市場投入までのスピード、使いやすさ、拡張性を考慮した技 
術投資を行ってください。

アプリやパートナーとのインテグレー
ションでビジネスを一元管理
ビジネスは一社で完結するものではありません。通常、どんな企
業も万能とは言えないため、CXプラットフォームを強化するに
は、それぞれの特徴を見極めたうえで適切なパートナーサービ
スと連携する必要があります。他のシステムとの連携機能を備え
たCXソリューションを導入しましょう。特に、目下の課題を解決で
きるようなアプリとインテグレーションが最適です。この方法は、
絶え間なく変化するデジタル環境の中で、ビジネスをより大きな
エコシステムの一部として機能させることにもつながります。

最終目標： 
オープンで、シームレスに統合可能
で、柔軟性の高いツールのみに投
資すること

成功する企業は、
現状を維持するの
ではなく、定義して
います。これらの企
業は、テクノロジー
を単なる運営ツール
ではなく、ビジネス
の目標を達成する
ためのシステムとし
て、他に先駆けて使
いこなしています。

““
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使いやすいローコードツール
なら誰でも変更が可能
アジリティは、スピードと成果の両方を指し
ます。新しいワークフローの構築やボットの
更新など、単純な作業に技術者を何人も使
って時間をかけているようでは、プロセスに
拡張性もなく、アジリティとは言えません。

「設定が簡単」とは、「設定がない」ことを意
味しません。スタッフが新しいツールを使える
ようになるため、マネージャーはジョブシャド
ウイングやチームトレーニングを企画するか
もしれません。しかし継続的に変化する状況
においては、常に最新情報を共有し、スタッフ
に何が期待されているかを明らかにする方
が重要です。導入プロセスを管理する人がい
なければ、せっかくの計画も失敗に終わりま
す。WorkatoやTrayといったサービスと連携
し、CXプラットフォーム内でワークフロー、条件、
トリガを設定することにより、エージェントが求
めるシームレスな操作体系を実現できます。

アジリティを備えた中小企業    
として差をつける
中小企業は、CXにおけるアジリティの重要性
を、一番よく理解していると言えるかもしれま
せん。多くの中小企業は、顧客との距離を縮
め、顧客のニーズに的確に対応することを誇り
にしています。羨ましがられるような1対1のパ
ーソナルサービスで、顧客との親密な関係を築
くと同時に、アジリティの強化も欠かせない理
由は、事業規模が拡大しても今までの親密さ
と質の高いサービスを維持できるためです。

幸いなことに、中小企業にはすでにアジリティ
の基盤があります。カスタマーサービスの変更
は困難と回答した中小企業のリーダーはわず
か5%でしたが、変更管理の重要性への意識を
高く維持し続けるには、継続的な注意が必要で
す。ここでは、アジリティを高めるトレーニング
プログラムに着手する中小企業が知っておくと
役立つ情報、課題、機会を詳しく解説します。

顧客のフィードバックを集めやすい仕組みがある1.

変化する環境で生産性を維持できるチームがある2.

企業が目標とするCXの実現をサポートする柔軟なテクノロジーに投資している3.

すでにご紹介したアジリティの3つの柱を、もう一度振り返って
みましょう。

顧客のフィードバックを集めやすい仕組みがある
ベンチマークデータによると、中小企業は他の企業形態よりソーシ
ャルメッセージングなどの会話型ツールを多く活用しています。こ
れは中小企業にとって有利な情報です。 またデータにより、40歳
未満の消費者は、企業とのやり取りに普段使い慣れたチャネルを
希望していること、 そしてよりパーソナライズされたカスタマーエ
クスペリエンスのために、より多く支払うことを厭わないと考えて
いることが明らかになりました。 

58%
調査対象者の58％が、アジリティにより
コストを10％以上削減できたと回答。
中小企業のアジリティは、コスト削減に
つながります。
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データによると、チャネルの追加に「まったく対応
していない」または「ある程度対応している」と回
答した中小企業の割合は31％で、2つのチャネル
をサポートしていると回答した中小企業の割合
は、52％に過ぎませんでした。仕事の多様性を好
むエージェントにとって、チャネルが2つあること
は重要です。また対応チャネル数を増やす場合、
それに応じてエージェントの数も増やす必要が
あります。変化にすばやく対応できるチームとプ
ロセスの設計こそが、長期的に確かな成果をも
たらすのです。次でさらに詳しく見てみましょう。

変化する環境で生産性を維
持できるチームがある
中小企業がスマートに規模を拡大させるため
の最善策の1つが、ナレッジを基盤とした組織
になることです。サポートチケットの回答をナ
レッジベースの記事にし、ナレッジマネジメン
トとメンテナンスプロセスを整備しましょう。

スプレッドシートや共有ドキュメントでのプロセ
ス管理は、企業が成長するにつれて難しくなり
ます。初めは大した問題でなくとも、将来的に顧
客の期待に応えることが難しくなるでしょう。

中小企業は、必要なデータが自社にないと感じて
います。43％が、追跡可能なデータはカスタマーサ
ービスと重要業績評価指標のみ、と回答しました。
また中小企業にとって最も優先度の高い課題とし
て浮き彫りになったのが、顧客の全体像を把握する
ことです。中小企業のエージェントのうち約4分の1
にあたる23％が、このための機能の追加を希望し
ています。エージェントがカスタマーエクスペリエン
スをより包括的に把握できれば、顧客数が増加し
てもCXの質にアンバランスが生じません。中小企
業にとっての大きなチャンスが、ここにあります。

企業が目標とするCXの実現をサポート 
する柔軟なテクノロジーに投資している
中小企業は、ITや開発者に頼らず、コードな
しで変更できるツールを持ち合わせている
可能性が高いため、長期的にアジリティを
推進するうえで有利な立場にあります。

技術関連予算は増加すると
予想する中小企業の割合。ま
た5％の中小企業は、25％以
上の増加を見込んでいる

33%

中小企業はすでにアジリティを念頭に置いた予算やチー
ム編成を計画していることから、オムニチャネルサポート
戦略の構築が不可欠と言えるでしょう。つまり、メッセー
ジングを採用し、アプリやインテグレーションでエクスペ
リエンスを向上させ、自動化やAIを利用しながら可能な
限りプロセスを効率化する必要があるということです。

48%
中小企業の約48％が、業務を効
率化するための自動化やボットを
導入しています。この傾向は、近
年確実に増加しています。
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何が起きても、 
前進するために
どんな優れたトレーニングプログラムも、確かな基盤がなけ
れば効果を発揮できません。顧客の声に耳を傾け、チームや
プロセスを合理化し、統制のとれたテクノロジーの意思決定
を行うこと。これらを一貫して、慎重に行えば、CXのアジリテ
ィは当たり前になります。

アジリティを磨いて、さらに上を目指しましょう。
詳しくは、Zendeskの無料トライアル でお確かめください。

本ガイドに引用された市場調査は、Zendeskが1次情報のデータ
およびインサイトプラットフォームであるDynataと提携して実施し
たものです。

https://www.zendesk.co.jp/register/?variant=311b&ref=297a#step-1

