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Z e n d e s k のユ ー ザ ー 企 業 4 5 , 0 0 0 社 の データを元にしたZendeskベンチマークを 使用して、ポイントの高い企業のカスタマー サポートへの取り組みを分析。 成功企業との相違点をご紹介します。



世界中の顧客、カスタマーサポートエージェント、カス タマーサポートマネージャーに調査および面接を行ない、 カスタマーエクスペリエンスへのアプローチについてヒア リング。カスタマーサポートにおける最重要課題に対する 企業姿勢と、カスタマーサービスソリューションの利用方 法を顕著に示しているデータとを比較しました。
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ベンチマークデータ 企業におけるサポートソリューションの利用方法を明らかにするため、Zendeskベンチマー クを用いて世界45,000社の製品利用状況を分析。カスタマーサポートのプロフェッショナ ルへのアンケート結果にとどまらず、利用状況の実態についても調査しています。



世界45,000社から寄せられたベンチマークデータ



3,000



2,000



15,000



18,000



1,000 3,000 3,000



アンケートとフォーカスグループは、以下の方々を対象としました。



1,850 名 顧客



570 名



カスタマーサポートエージェント



170 名



カスタマーサポートマネージャー
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調査対象 6か国



オーストラリア、ブラジル、カナダ、 ドイツ、英国、米国
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顧客は常に、過去に受けた 最高のカスタマーエクスペリエンスと 比較しています 技術の著しい進化により、企業は顧客と直接的に関係を構築できるよ うになっています。 これに伴い、 あらゆる場面で品質が重視されるように なり、顧客は最も優れた企業と比較する傾向にあります。



顧客は、 「カスタマーサポートにおいては、 BtoC企業が優れている」と評価しています。



顧客に最高のカスタマーサービスを提供している業界を尋ねたとこ ろ、旅行、金融・保険、小売が最上位にランクインしました。これ らの業界の企業は、新しいデジタルツールを利用して顧客と直接コ ミュニケーションを取り、購入体験を簡素化し、高度なデータ分析 を活用して業務改善を行うなど、先駆的イノベーターである可能性 が高いと考えられます。



顧客満足度の高い業界：



顧客満足度の低い業界：



• 旅行



• 政府/非営利団体



• 金融・保険



• メディア/電気通信



• 小売業



• 医療



したがって、昨今の顧客は、これらの業界の企業とやり取りしている 可能性が高いとも言えるでしょう。特に小売、旅行、金融・保険は、 顧客からのリクエスト対応にZendeskを活用している上位5つの業 界にランクインしています。



上位企業はハロー効果を創出 消費者向けの大手企業は、カスタマーサービスにおける独自のブランドを構築しています。 顧客はすべての企業を最も優れた企業と比較します。



旅行



金融・保険



小売業



Airbnb社は、家を開放して共有した数 千の人たちに、また旅行者には新しい 方法の旅を提供することで、新しい経 済活動を生み出しました。



LendingClub社は、倫理的かつ簡便な 方法で信用取引を利用できるオンライン マーケットプレイスを通じて米国の借り 主と投資家を結び付けています。



初期のコンシューマー向けに直接配送を行 うサブスクリプションサービスである、 Dollar Shave Club社は登録者の家庭に手 ごろな価格のカミソリを直接届けました。



guide support



guide support



guide support chat
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しかし、顧客に直接サービスを提供しているすべての企業が好調で あるとは限りません。誰の頭にも思い浮かぶような少数の成功例はあ るものの、実際は、ほとんどのBtoC企業が苦戦しています。



この結果は、顧客から聞こえてくる声とも一致しています。半数 の顧客は、1年前より要求水準が高くなっています。最前線に 立って顧客に対応しているエージェントもこの変化に気付いてお り、調査結果でも、エージェントの59%が顧客の期待が高まってい ると回答しています。



顧客に直接サービスを提供するということは、カスタマーサポート チームの測定基準に深刻なマイナスの影響を与えかねません。他の要 因を一定にすると、BtoC企業であるというだけで、CSATの低下は 5%を超え、顧客への回答にかかる平均時間は2.6時間も増えるので す。



顧客の期待は昨年より高い



46%



不満が大きいほど高くなる要求 顧客は単純にすべての企業を大手と比較しているわけではありません。 また、カスタマーサポートの対応については、全般的に不満を抱いて おり、要求水準も高まりつつあります。



カスタマーサポートへの期待が 高まっていると回答した顧客



あらゆる企業は、顧客リクエストへの対応に苦労しています。Zendesk 導入企業の場合、過去5年間に毎日のチケット数は145%の増加率を 記録。増加率が66%程度にとどまっているチームと比較して、 その規模も 大きく拡大しています。顧客からの問い合わせの増加と期待値の上昇 を合わせて考えると、世界中で顧客満足度が低下しているのも頷け ます。



100%



CSAT（%）



98%



では、 こうした状況に対して、企業はどうすべきなのでしょうか。当社 のデータでは、サポートに積極的に投資することで、カスタマーサー ビスを通じて競合他社との差別化を図る明確なメリットが示されて います。



94.6%



94%



本レポートでは、カスタマーサービスに対する企業姿勢の変化を検 討。2019年の最上位の動向に加え、サポートチームがこうした動向を 味方につけ、優れたカスタマーサービスを実現していく方法をご紹介しま す。



92.5%



92%



90%



2013



顧客の期待が高まっていると 回答したエージェント



顧客は利用する企業を選択するとき、カスタマーサービスを重視しま す。84%の顧客は、購入検討時にカスタマーサービスを重視すると 回答し、利便性や評判よりもその重要度は上回っています。



実際、当社の調査対象企業のすべてにおいて、顧客満足度は世界的な 低下が見られます。この5年間で、CSATは、2013年の94.6%から 2018年の92.5%へ2.1%低下。昨年の低下率は0.9%と高い数値を示 しました。



96%



59%



2014



2015



2016



2017



2018



企業からの製品やサービス購入を検討する際、 次の属性の重要度はどの程度ですか？ 重要視する



いずれでもない



重要視しない



価格 提供製品/サービス カスタマーサービス



88%



9%



4%



87%



10%



3%



84%



利便性



11%



81%



企業の評判
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調査対象顧客に占める割合（%）
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シームレスで統合された オムニチャネルサポートに高まる期待



顧客が高く評価するのは、自分の質問の答えを見つけられるオンラ インリソースを備え、何度も同じ話をしなくて済むような、チーム連 携に優れた企業です。



チャネルをシンプルに統合するオムニ チャネルは、 顧客にもサポートチーム にもメリットをもたらします。



最終的に顧客は結果を出してくれるチャネルを利用します。以前に 使用したチャネルかどうかを考慮する回答者は、全体の4分の1に過ぎ ません。最も効果的に回答を導き出せるなら、何でも受け入れる用意が あることを示しています。顧客は、即時対応の必要性や、エージェン トまで到達するのにかかる時間、さらには1日の時間帯を踏まえてチ ャネル選択を行う傾向にあります。



• 顧客は迅速かつ効果的な解決を望ん でいます。また、繰り返し説明させ られることを嫌います。 • どのチャネルを選択しても、分断され ることなく会話が進みます。



顧客の60%以上が、カスタマーサービスと連絡を取る際、常時では なくても、随時もしくは頻繁に、複数チャネルを利用すると回答してい ます。



• サポートチームは顧客を明確に把握 できます。 多くの企業が、カスタマーサービスで複数のチャネルを使用していま す。 顧客は友人や家族と話すのと同じように、ブランドとコミュニケー ションできることを望んでいます。Conduent社の調査によると、平 均的な顧客は、ソーシャルでは5つのチャネル、ブランドとは2つの チャネルを使用しています。 一方で、顧客とサポートチームは、企業があらゆるチャネルサービス を完全にネットワークに接続できてはいない、と報告しています。迅 速に解決したいと考える顧客に対し、エージェントには全体像が見え ません。 そう思う



どちらともいえない



そう思わない



23%



5%



同じ内容の繰り返しが不要なコラボレーションを期待する



69%



24%



7%



オンラインにある資料を探してから連絡する



58% 0



20
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調査対象顧客に占める割合（%）
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早急な対応の必要性



54%



コミュニケーションチャネルの いずれでも良いが、人間のエ ージェントに最も速くつながる



50% 49%



そのコミュニケーションチャネルを 以前利用したことがあるかどうか



26%



コミュニケーションチャネルの いずれでも良いが、行う操作が 最小限で済む



16%



個人で利用するコミュニケ ーションチャネルかどうか



17% 80



カスタマーサポートへの連絡手段に影響を与える 要素は次のうちどれですか？



時間帯



先回り型サポート提供企業に好意的な見方をしている



72%



Zendeskによる調査では、顧客の85%は、最初のリクエストから応 答が得られない場合に別のチャネルを使用することがわかっています。 し かも、顧客の44%は別のチャネルに移るまでに1時間も待つことはありま せん。顧客は長く待つことを嫌うのです。



100
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調査対象顧客に占める割合（%）
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ポジティブであることの価値



15



高評価顧客満足度



時間



利用するチャネルに関わらず、 顧客満足度 （CSAT） で高評価を得 ている対応では、 応答速度が2.5倍、 解決速度は4倍で、顧客の 待機時間は20%に抑えられています。



10



低評価顧客満足度



0



望んでいるもの：すばやく効果的な解決 顧客が何より評価するのは、問題に取り組むためのノウハウを有し、 対応が迅速なエージェントです。3分の1を超える回答者が、24時間 365日利用できることを重視しています。



サポートのエージェントが問 題解決方法を知っている



51%



問題解決が速い



49% 36%



希望の連絡手段（例えばライブ チャット、電話など） でサポートが 利用可能



15%



謝礼や景品がもらえる



13% 0



20



リクエスタ待機時間



エージェントは顧客の優先順位を理解しています。エージェントも、 顧 客にとって効率的な応答と迅速な解決が優れたサポートの最も重要な 要素と考えています。また、 約3分の1のエージェントが、サポートエー ジェントはフレンドリーであることも重要であると回答しました。



サポートのエージェントが問 題解決方法を知っている



42%



顧客自身ですぐに問題解決が可能



39% 35% 29%



24%



顧客が希望するチャネルでサポー トを受けることが可能



18%



企業の先回り型サポート提 供姿勢



解決時間



24時間365日 （リアルタイムで） サポートが利用可能



22%



エージェントに頼らずオンラインで 回答を見つけることが可能



初回対応時間



3.0



顧客の履歴と情報をサポート担当 エージェントが整理、保存し、顧客 が情報を繰り返す必要がない



25%



自分の情報を繰り返さ なくてよい



3.1



サポートのエージェントが親切



35%



サポートのエージェントが親切



3.8



満足なカスタマーエクスペリエンスとして最も重 視する点は何ですか？



満足なカスタマーエクスペリエンスとして最も重 視する点は何ですか？



24時間365日 （リアルタイム で） サポートが利用可能



5
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12.7



10.7



40



調査対象顧客に占める割合（%）
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23%



企業の先回り型サポート提供姿勢



16%



顧客がエージェントに頼らずオ ンラインで回答を見つけること が可能



16%



顧客への謝礼や景品提供



10% 0
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いい加減な設計のソリューションは 嫌な思いをさせる原因に



チャネルの個人設定とセルフサービスのギャップ



顧客が嫌な思いをする原因は、自動化された転送処理によってなかなか エージェントと話ができないことや、顧客にとって都合の悪い時間であるこ と、エージェントが問題の流れを把握していないことにあります。特に 電話サポートの場合は、 マイナスの印象を与えてしまい、他のチャネルで体 験した嫌な思いよりも鮮明に記憶に残ります。



不満なカスタマーエクスペリエンスとして最も苛立つ 点は何ですか？ 人間のエージェントに連絡す る際に自動応答電話システム が煩わしい



56%



カスタマーサポートが不便な時間 帯にしか利用できない



53%



何度も同じ情報を繰り返す 必要がある



電話とメールの2つは、依然として顧客の利用頻度が高いチャネルに挙 げられています。カスタマーサポートマネージャーへのアンケートの 調査結果によれば、この2つはサポートチームによって最も頻繁に提 供されるチャネルでもあります。 しかし、顧客が望むものとサポートチームが提供するものとの間に1つだ け明確なギャップがあります。それは、 セルフサービスです。 顧客は、企業が 提供しているチャネルのほぼ2倍の頻度で、セルフサービスを使用する可 能性があります。40%の顧客は、サポートに連絡する前に、検索エンジ ンやヘルプセンターを使って自己解決を試みますが、セルフサービスを提 供しているチームは20%に過ぎません。 一方で、チャネルとしてのメールは過剰な状態にあります。顧客の半数 がメールでのやりとりを好み、約4分の3のチームが提供しています。 80 70



45%



メール 72% 電話 69%



電話 68%



60



サポートとの連絡が非常に困難



36% 50



エージェントが十分な顧客情報を 整理して持っていない



23%



必要な情報がオンラインで見つ からない



40



20



チャット 43%



41%



問い合わせフォーム 



38%



チャット 34%



ソーシャルメディア 



29%



30



20% 0



メール 47% 検索/ヘルプ センター



40



20



60



調査対象顧客に占める割合（%）
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サポートがうまくいかなかった原因としてエージェントが上位に挙げて いるものは、顧客が不満を感じている点とほぼ一致しています。



41%



顧客自身ですぐに問題解決 ができない



ヘルプセンター 



22%



23％



ソーシャルメディア



9%



顧客の利用率（%）



サポートチームでの 提供率（%）



電話とメールはどの年齢層でも利用頻度の高いチャネルです。顧客は、 電話で問題が解決したと回答した顧客は68％。最も頻繁に使用される チャネルとなっています。



不満なカスタマーエクスペリエンスとして最も苛立つ 点は何ですか？ 顧客が自分の情報を何度も繰り 返す必要がある



0



問い合わせフォーム



企業との問題が発生した際、 通常問題解決にどの ような方法を用いますか？ 電話



38%



68%



メール



人間のエージェントに連絡す る際に自動応答電話システム が煩わしい



37%



エージェントが十分な顧客情報を 整理して持っていない



検索エンジン/FAQ/ヘル プセンター



29%



顧客に必要な情報がオンラインで 見つけられない



47% 41%



チャット



34%



オンライン問い合わせ フォーム



25%



22%



ソーシャルメディア



顧客が望むサポート連絡手段が利 用できない



20%



カスタマーサポートが不便な時間 帯にしか利用できない 10



20



6%



SMS/MMS
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若年層においては、セルフサービスの方がずっと気楽であると感じてい る人が多数です。 Z世代のほぼ4分の3の回答者とミレニアル世代の半数以上が、問題 を解決したいとき、検索または企業のヘルプセンターから始めると回答 しました。また、若い人たちは、サポートチームへの連絡手段として、 チャット、ソーシャルメディア、テキストを好む傾向があります。



企業との問題が発生した際、 通常問題解決にどのような方法を用いますか？ Z世代



ミレニアル世代



調査対象顧客に占める割合（%）



80



X世代



80% 67%



60



ベビーブーマー世代



56%



72%



53%



52% 43% 44%



40



34% 34%



33%



27% 16%



20



20% 7%



3%



0



電話



検索エンジン/FAQ/ ヘルプセンター



チャット



ソーシャルメディア



オムニチャネルサポートのケース Zendeskのユーザー企業においては、チャット、電話、Facebookが 最も急成長しているチャネルといえます。 とりわけ好成績をあげるサポートチームでは、ライブチャネルの使用 が目立ちます。処理能力の高いハイパフォーマーは、チャットや電話 サポートのようなライブチャネルを使用して3分の1以上のチケットを 処理します。ライブチャネルは、顧客にとっても桁違いに速く応答が 得られるのがメリットです。メールやWebフォームで作成したチケッ トへの応答には平均数時間を要するのに対し、チャットや電話での返 信はたったの数分です。 従来のサポートチャネルに加え、セルフサービス、チャット、電話サ ポートを統合する真のオムニチャネルアプローチを採用すれば、結 果を出せるはずです。優れたパフォーマンスを発揮するライブチャッ トを利用しながら、メールやWebフォームなどの標準的なチャネルの
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パフォーマンス向上も図れるからです。 Zendeskが提供するオムニチャネルソリューション「Zendesk Suite」 の採用前と採用後のサポートチームのパフォーマンスを見ると、導入 から2か月後には、顧客の待ち時間が約10%短縮され、17%速くリク エストが解決されるようになっています。



Zendesk Suite利用企業



10%



顧客の待ち時間を短縮



17%



迅速にチケットを解決
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02



変化に適応する 優れたエクスペリエンスの実現へ



「サポートはデータを活用したオープン プラットフォーム」 と考えよう



顧客はデータ連携を期待 • 最良のテクノロジープラットフォーム は、すべてのビジネスアプリケーション の顧客データを連携し、本質的なコンテ キストを捉えます。 • テクノロジーとエージェントのワークフ ローを容易に更新でき、チームを最新の 状態に保つのに役立ちます。 • サイトやモバイルアプリにサポートを 直接埋め込むことにより、余分な手間 なく顧客が回答を得られるようになりま す。



顧客のカスタマーサービスへの要求が高度化する中、企業には、エン ドツーエンドのカスタマーエクスペリエンスを提供するための柔軟性 が問われています。具体的には、ビジネスを構築するデータプラット フォーム、顧客が使用するテクノロジー、テクノロジーが推進する エージェントとの会話など、 これらのすべてにおいて柔軟性が鍵を握り ます。 サポートソリューションは、顧客とエージェントにとってストレスが なく、顧客の期待の変化やビジネスに合わせて変更できる柔軟性が あること、最小のオーバーヘッドで構築できる最新のものであることが 求められます。



ほぼ70%のコンシューマーは、同じことを何度も説明しなくて済む ように、サポートチームのコラボレーションを期待しています。つま り、カスタマーエクスペリエンス全体にわたり顧客データを管理し、 すべてのチャネル、デバイス、リクエストについて一人の顧客の記録 を一貫して保持することが求められているのです。 年齢に関係なく顧客が最も重視すると考えられるのは、企業が注文状 況や履歴に関連付けされたデータを活用し、リクエストをいかに確実 に解決できるかという点です。



カスタマーサービスとのやり取り時、 担当の エージェントがアクセスして良いと思う種類 のデータはどれですか？ 直近の注文状況（出荷、配送など）



52% 50%



注文履歴データ 可能な限り少ないほうが良い。企 業が自分のデータにアクセス可 能な点に不安を感じる



28%



個人情報（住所、生年月日、性 別など）



27% 20%



購入履歴に基づくおすすめ商品



17%



直近の購入時に使用した クレジットカード



14%



検索履歴に基づくおすすめ商品



4%



上記に該当なし 0



20



40



調査対象顧客に占める割合（%）
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若い顧客ほど、サポートチームにパーソナライズされたレコメンドを してほしい、前回購入時のクレジットカードの記録を管理してほしい と望んでいます。興味深いことに、Z世代とミレニアル世代はデータ の誤用を最も警戒しており、各グループのほぼ3分の1が、企業はで きる限り情報を手元に置かないことを望んでいます。



カスタマーサービスとのやり取り時、 担当のエージェントがアクセスして良いと思う種類のデータはどれですか？



調査対象顧客に占める割合（%）



Z世代 40



ミレニアル世代



X世代



ベビーブーマー世代



37% 33%



30



25%



27%



27%



26%



25%



26%



19%



20



17%



15%



10%



10



0



可能な限り少ないほうが良い。 企業が自分のデータにアクセス 可能な点に不安を感じる



購入履歴に基づくお すすめ商品



直近の購入時に使用し たクレジットカード



それより上の世代では、企業が、注文履歴、注文ステータス、個人情 報を管理することを気にしています。



カスタマーサービスとのやり取り時、 担当のエージェントがアクセスして良いと思う種類のデータはどれですか？



調査対象顧客に占める割合（%）



Z世代



ミレニアル世代



X世代



70



ベビーブーマー世代



64%



60 50 40



52%



49% 38%



55%



44%



41% 33%



30



20%



20



24%



28%



31%



10 0



直近の注文状況（出荷、配送など）
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注文履歴データ



個人情報（住所、生年月日、 性別など）
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業界をリードするチームは、サポートを「オープン で柔軟性のあるプラットフォーム」と捉えている 好成績をあげるサポートチームでは、メール、デバイス、年齢や性 別に関する属性情報を含む顧客のIDの管理と保管に高度な方法を使 用しています。各チームはこの情報を使用してリクエストに応え、プ ロアクティブなアプローチを取り、どの顧客セグメントに最も価値が あるかを把握します。 また、API、アプリ、インテグレーションを駆使してサポートソフト ウェアとのデータ連携を実現し、エージェントが必要な情報が得られ、 顧客が同じことを繰り返さなくて済むようにしています。 API優先型アプローチ APIの活用は、大量のチケット管理、リクエストの迅速な解決、顧客 の待ち時間短縮を可能にします。APIを使用して他のあらゆるツールや サービスと統合することで、顧客レコードの更新、チケットの作成、 チケットデータの移行、ユーザーの一括編集、顧客レコードの検索 をすばやく実行できるため、エージェントが情報を見つけやすくなり ます。 これは、開発者が独自の言語やフレームワークを学ぶ必要がなく、1組 のAPIエンドポイントを使用して、顧客データにアクセスできること を意味します。 APIを使用する企業では、チケットの処理速度が21%向上、顧客が エージェントの応答を待つ時間が35%短縮され、3倍以上のリクエス ト管理を実現しています。



エージェントによれば、顧客アンケート、ソーシャルメディア、およ びエージェントのトレーニングが、最も普及している3つです。顧客 フィードバックの収集は、サポートチームにとって明らかなチャンス で、3分の2は、CSATなどの顧客アンケートに頼っていません。



カスタマーサポートチームでは、 どのツール/アプリ、 統合機能を現在利用中ですか？ 35%



各種顧客調査



28%



ソーシャルメディア



27%



エージェント研修



22%



わからない



21%



ワークフォースマネジメント



13%



コラボレーション CRM



11%



請求とERP



11%



Eコマース



11%



マーケティングオートメーション



11% 8%



翻訳 ビジネスインテリジェンス （BI） と分析



APIを使用している企業



21%



迅速な解決を顧客に提供



35%



顧客の待ち時間を短縮



サードパーティ製アプリとの統合機能では、データの単一ビューの構 築が行われます。既存アプリとのインテグレーションにより、他のシ ステム上にある顧客データを可視化。エージェント間で効果の高いコ ラボレーションが可能になるため、サポートチームは、プラットフォー ム全体で一貫性のあるカスタマーエクスペリエンスの提供が可能にな ります。 当社にてサンプリングを実施した企業のほとんどが、アプリと統合 機能を利用しており、少なくとも1種類のアプリ統合を実現している企 業は89%に上ります。ハイパフォーマーにおける利用は、平均でさら に3分の1高い割合となっています。



5% 0



10



20



30



40



調査対象カスタマーサービス担当エー ジェントに占める割合（%）



小規模なサポートチームの場合、顧客のフィードバックを得ることなく 推測で物事を進めるのはかなり危険です。しかし、当社の調査によると、 顧客のフィードバックを集めるためのツールを備えているSMB企業 は、大企業が約半数であるのに対し、わずか3分の1です。



各種顧客調査を利用するサポートチーム割合 エージェント 数1∼9名



30%



エージェント 数10∼49名



31%



エージェント 数50∼99名



35%



エージェント 数100∼499名



39%



エージェント 数500名超



46% 0



10



20



30



40



50



調査対象カスタマーサービス担当エージェントに占める割合（%）
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カスタムアプリにエージェントが使用するデータを配置 一方で、既存のアプリや統合機能のみでは不十分な場合もあります。サ ポートチームは、エージェントに背景情報を与え、ワークフローを 改善し、分析結果からインサイトを得るために、顧客データを利用す る必要があります。 エージェントにさらに情報を与える方法として、サポートソリューション の機能拡張が挙げられます。 たとえば、従業員のコンピュータを管理するITチームが、従業員から 提出されるサポートチケットに各マシンに関する詳細情報を含めるこ ともできます。この場合、新規のコンピュータオブジェクトタイプを 定義した上で、個々のコンピュータにそれぞれの詳細情報を格納する オブジェクトの作成が可能です。 カスタムアプリの利用企業では、顧客リクエストの解決が44%高速 化するとともに、5.5倍の顧客リクエスト管理を実現しています。好 業績を上げるハイパフォーマー企業におけるカスタムアプリの利用 率は、25%高い値を示しています。



カスタムアプリなし



カスタムアプリ数1個以上



15



時間



10



5



0



12.8



チームで新たなチャネル追加の契機となった主な要 因は何ですか？ 35%



自社顧客基盤の成長 顧客満足度の維持または改善に向 けたより迅速な対応の必要性



28%



パッケージの一部としてソフ トウェアに組み込まれていた



27% 23%



新たなリーダーシップ



20%



コスト削減の必要性 0



10



20



30



40



調査対象カスタマーサービス担当マネー ジャー職に占める割合（%）



BtoC企業は、シームレスなサポートの提供や、セルフサービス、メー ルからのチケット作成のほか、チャットなどのサポートチャネルをWeb サイト、スマートデバイス、モバイルアプリにネイティブに埋め込み、 顧客が連絡を取りやすいようにする点で先行しています。実際、好成績 をあげるサポートチームは、サポートをネイティブに埋め込む傾向に あります。



7.1



6.8 3.8



リクエスタ待 機時間



初回解決時間



優れたサポートチームは顧客データを利用 顧客データを利用するオープンCRMプラットフォームは、顧客リク エストの管理方法を改善し、エージェントに詳細な背景情報を与える だけでなく、サポートチームに新しいチャネルの追加を容易にし、顧 客が連絡を希望するすべての場所にサポートを埋め込むことを可能に します。 カスタマーサポートマネージャーの79%は、顧客ベースの拡大と応 答性の向上に期待して、来年には少なくとも1つの新しいチャネルを 追加するとしています。さらにトップチャネルマネージャーは、メー ルとチャット/メッセージングを立ち上げることを検討しており、そ れぞれ23%と20%が立ち上げを計画しています。
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処理能力の高いハイパフォーマーは、ネイティブ にサポートを埋め込む労力を惜しまない



24%



高い確率で Web Widgetを利用



16%



高い確率で モバイルSDKを利用



BtoC企業の多くで、サポートチームによるZendeskのWeb Widget 活用が進んでいます。Web Widgetの利用企業の53%はBtoC企業で す。Web Widgetを活用することで、セルフサービスコンテンツや、お 問い合わせフォーム、ライブチャット、コールバックリクエストなど をWeb上に整備できます。 また、顧客向けモバイルアプリにサポートを搭載可能なZendeskの Mobile SDKについても、同じことがいえます。モバイルアプリへのサ ポート埋め込みをリードするのは、ゲーム、旅行、マーケティング、 金融・保険業界の各企業です。上位4つの業界のうち2つ—旅行と金 融・保険—は、顧客により、カスタマーエクスペリエンスが最も優 れた業界にランク付けされました。
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顧客が望むのは プロアクティブなアプローチ



企業各社はまだそこに到達していない



顧客から要求されず、また顧客が気付かな いうちに、カスタマーエクスペリエンスを 強化する方法を特定することこそ、プロア クティブなアプローチと言えます。



以下のような多様な形態が可能です。 • 顧客の最近の注文に関する最新情報と ともにチャットを送信する • 新規契約に関して顧客にテキストを送 信する • 顧客の製品で問題が発生する前に連絡 する



顧客は、割引のようにメリットの明確なメッセージ、注文における問 題、配送の最新情報などのメッセージは歓迎する一方で、顧客の質 問を予測したり、サポートチームの負担を減らしたりするために設 計された真のプロアクティブなカスタマーサポートは警戒する傾向に あります。 つまり、この種のメッセージはハードルが高いことがわかり ます。



プロアクティブなアプローチへの扉は開かれている



先回り型サポート提供企業に好意的な見方をしている。 そう思わない 11%



そう思う 48%



顧客は、注文のステータスや割引など、希望する情報を与えてほし いと望んでいます。顧客は問題が発生したときに必ずしも連絡でき るとは限りません。少なくともすぐにサポートには連絡しないでしょ う。ここで、プロアクティブなアプローチが重要な役割を果たしま す。 2018 エデルマン・トラストバロメーターによると、米国の一般国民 の企業への信頼度は10年に及ぶ下降傾向を続け、昨年の58%からさ らに低下して、わずか48%でした。企業が、顧客のリクエストに応対 するのではなく、先回りする方法を修得し、顧客の役に立つメッセー ジを送ることが非常に重要です。ただし、スパムは決して送信しては なりません。 しかし、すべての顧客が同じ対応を評価するわけではありません。 当社のデータでも、同じようにプロアクティブなアプローチでありなが ら、 タイプ別に明らかに反応が別れることがわかっています。さらに、 エージェントは、プロアクティブなアプローチの大半が、依然として手 作業で行われることを報告しています。



Zendesk カスタマーエクスペリエンストレンドレポート 2019



どちらともいえない 41％



ハードルが高いとはいえ、顧客の90%近くがプロアクティブなアプロー チを採用する企業を好意的または中立的に見ている、と回答している ことにも注目すべきです。 これは、業界の調査結果によっても裏付けられます。inContact社 の調査結果によると、ほとんどの顧客がプロアクティブなアプローチに 理解を示し、87%がカスタマーサービスの問題に関して企業から先 回りで連絡を受けても構わないと回答しています。
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注文、企業ニュース、販売品、質問への回答、製品の使用方法のヒン トといった企業からの情報に賛成または中立的立場を取る顧客は80% 近くに上ります。



す。企業が質問を予測することにはあまり関心がないのは、おそらく 過去に気味悪い方法で、直面していた問題と無関係か不適切な方法 で連絡を受けた嫌な経験を引きずっていると推測されます。



企業が顧客のためにできることは何かを知りたい、と顧客が思うのは 当然です。最も関心があるのは、注文の最新情報とバーゲン情報で



先回り型手法採用企業で、 次の項目が当てはまると気持ちが良い。 そう思う



どちらともいえない



そう思わない



購入品に関する最新情報の提 供がある



60%



販売、割引、 アップグレー ドの通知がある



30% 31%



54%



最近購入した製品またはサービスの使 用方法に関するヒントを教えてくれる



52%



興味のある製品/イベントに関する ニュース提供がある



10



20



15%



36%



42% 0



14%



33%



44%



しようとしていた質問を 予期している



10%



20%



40% 30
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18%
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調査対象顧客に占める割合（%）



DIYを減らし、さらに自動化 3分の2以上のエージェントは、先回りして顧客に連絡すると回答 しており、大半の企業が、すでにプロアクティブなアプローチの重要 性を理解し、顧客に必要な情報を伝えていることもわかっています。



あなたのチームでは、 顧客サポートに先回り型手 法を採用していますか？ いいえ 24%



わからない 10%



プロアクティブなアプローチの提供ではブラジルが先行しており、ブ ラジルのエージェントの85%が実践していると回答。 また、回答者の 半数は、顧客との連絡にメッセージングアプリを利用しており、ブラ ジルのサポートチームでは、プロアクティブなアプローチを採用する 傾向が高いことがわかります。



顧客サポートに先回り型手法を採用するチーム割合 85%



ブラジル



はい 67%



英国



68%



米国



68%



カナダ



67% 63%



オーストラリア



48%
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調査対象カスタマーサービス担当エー ジェントに占める割合（%）
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エージェントは、プロアクティブなアプローチをとる際は、メールや 電話を使用する可能性が高いことを報告しています。この傾向は、サ ポートチームの規模や業界、対象顧客に関係なく一致しています。



先回り型手法で顧客との連絡に利用するチャネルは どれですか？ 50%



メール



42%



電話



17%



SMS メッセージアプリ （FBメッセンジャー、 WhatsAppなど）



あなたの会社で顧客サポートに先回り型手法 を採用する理由は何ですか？ 見込み顧客に自社製品につい てより知ってもらう （ニュースレ ター登録、 キャンペーンなど）



31%



売上向上、 またはお得 情報や割引情報の提供



15%



29% 24%



注文更新情報提供 顧客が最近購入した製品の使 用方法理解支援



13%



チャット



プロアクティブなアプローチを取るカスタマーサポートであっても、 顧客の問題を予測するため、あるいはチケット数を減らすために実施 しているのは、全体のわずか13%です。



21%



10%



モバイルアプリ



カスタマーサポートチケ ットの低減



8%



Webプッシュ通知 0
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調査対象カスタマーサービス担当エー ジェントに占める割合（%）



これらのチャネルは、個々の顧客の問題を解決するために1対1でや り取りするには優れているものの、顧客の問題を予防するために体 系的に使用されているとは思えません。ただでさえ忙しいエージェン トが新しい方法で顧客をサポートすることは、 これまで以上に負荷を強 いることにもなり、プロアクティブなアプローチを取ることは、サポー トチームにとっての新たな課題といえるでしょう。 特に、プッシュ通知や、 アプリ内メッセージ、 チャットなど、 システマティッ クに使用できるチャネルがあまり採用されていないことは、サポー トチームにとっての機会となります。



コストを下げてエージェントを解放 サポートチームは、主にセールスやマーケティングの取り組みの一環 としてプロアクティブなアプローチを取っています。こういったチー ムでは、既存顧客にバーゲン品や割引の案内を提供し、ニュースレ ターやプロモーションを通じて見込み客に製品を紹介するといった手 法で、 プロアクティブなアプローチを実施しています。 しかし、顧客の手間を減らしたり、顧客が購入後に問題を抱えないよ うにしたりなど、カスタマーサポートを支援し、チケット数の削減に役 立つように設計されたプロアクティブなアプローチは、いまだに新し い取り組みです。
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13% 0
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調査対象カスタマーサービス担当エー ジェントに占める割合（%）



顧客は、質問を予測する目的で連絡を取られることを比較的警戒し ているため、この種のコミュニケーションには高い基準が求められ ます。つまり、この方法で連絡を取るには、顧客の好みや行動に関 する正確なデータに基づく必要があるということです。 これがうまく機能する1つの例を挙げましょう。人気のあるゲームが クラッシュするとき、エージェントが先回りして連絡を取り、プレイ ヤーの苛立ちに対応できます。実際、エージェントによれば、エン ターテイメント/ゲームは、ソーシャルメディアおよびソフトウェア と並び、プロアクティブなアプローチを最も取り入れる傾向が高い業 界です。データに精通する業界であることからも、 こうした傾向は理にか なっているといえるでしょう。 一方で、メディア/電気通信、マーケティング/広告、政府/非営利団 体の業界は、プロアクティブなアプローチを取らない傾向にあります。 これらの3つの業界のうち2つ—メディア/電気通信と政府/非営利団 体—に至っては、 「サポートが最悪」というのが顧客の意見です。プロ アクティブなアプローチを提供していないことは、これらの業界の企 業が顧客に重点を置いていないこと、またはデータがないことの表 れである可能性があります。 では、企業はプロアクティブなアプローチに関して何をすべきなので しょうか。答えは、 プロアクティブなアプローチを自動化するソリュー ションを採用し、コストのかかる手作業での連絡を避けることです。 こ れにより、エージェントがより複雑なリクエストの処理に集中できるよ うになります。
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AIは、素晴らしい カスタマーエクスペリエンスへの 原動力



04



顧客の大半は、人間のエージェントによる対応が好ましいとしています。 当社がコンシューマー調査を行った国のほとんどで、サポートボット とのやりとり経験があると回答したのは3分の1に満たず、経験がある と答えた内の80%が、その後人間のエージェントとやりとりしたと回 答しています。



• AIは、カスタマーサポートに大きな影響 を与えることが広く期待されています。 • ガートナー社は、2020年までにカスタ マーサービスのやりとりの4分の1に何ら かのAIテクノロジーが関与することにな るであろうと予測しています。



しかもエージェントの大半が、自分のサポートチームでは、顧客のリク エストを処理するためにAIを使用していないと思い込んでいる現実もあ ります。 これらの回答からわかるのは、AIに対する認識と、日常生活におけるAI の存在感との間にギャップがあるということです。ボットやその他のAI 機能を採用しているサポートチームには、すでに効果が現れています。 たとえば、Zendeskを使用して好業績を上げているサポートチームは、AI を活用する傾向が他の2倍となっています。



• AIは、自動化されたアクション、予測分 析、チャットボット、バーチャルアシス タ ン トによりエ ー ジ ェ ン トを支 援しま す。繰り返しのリクエストを処理して、 人間のエージェントがより複雑な問い合 わせの処理に集中できるようにします。



顧客はAIを新しい技術と見ている



カスタマーサービスは、AIとの親和性が高く、最も実用的な応用分野 ととらえることができますが、サポートチームによる十分な活用に は、まだ遠い道のりが残されています。



顧客がAIのメリットを理由に契約することはありません。約4分の3の顧 客は、人間のエージェントとやりとりしたいと考えています。それでも、 約半数はAIにいくらかのコアベネフィットがあることは認めています。 たとえば、単純な問題を解決したり、サポートチームが24時間年中無休で サービスを提供したりするのに役立ちます。



AIに関する以下の意見と、 それがカスタマーサポートに与える影響について、 どの 程度そう思うかお答えください。 そう思う



どちらともいえない



そう思わない



人間のエージェントとや り取りする方を好む



70%



25%



57%



AIは、単純な問題の解決に有用だ AIにより、24時間365日サ ポートにアクセスできる



31%



53%



AIにより、 カスタマーサポートとのやり取 りが複雑になる



10



22%



33%
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調査対象顧客に占める割合（%）
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12%



37%



38%



AIは、複雑な問題の解決に有用だ



13%



41%



41%



AIにより、企業はよりパーソナライズ されたサポート提供が可能となる



12%



35%



47%



AIにより、 必要とする回答を自分 で見つけるのが容易になる



6%
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カスタマーサービスにおけるAI活用のメリットについては、Z世代とミ レニアル世代の方が楽観的です。これらの若い顧客の半数かそれ以 上は、AIがよりパーソナライズされたサポートを生み出すことに同 意しています。



顧客の3分の2近くが、過去6か月間にカスタマーサポートボットと のやりとりはない、またはやりとりしたか確かではないと回答してお り、カスタマーサービスにおけるAIがいかに認識されていないかを示 しています。



しかし、同じ回答者の中に、AIがサポートに混乱を招くとの懸念を示 す声もあります。 これは、カスタマーサービスにおけるボットへの期待の 高さとは裏腹に、使用する企業における戦略的アプローチの欠如を示 す結果です。



ただし、ブラジルの消費者は例外で、約60%が最近サポートボットと やりとりをした、と回答しました。



疑い深いベビーブーマーは、AIが簡単または複雑な問題の解決に役 立つだけでなく、顧客は24時間年中無休でサポートが利用できるよう になり、答えを見つけるのが簡単になり、サポートがよりパーソナ ライズされたものになるとは考えていません。まだまだ人間のエージェ ントを好む傾向にあります。



60%



のブラジルの顧客が最近ボットとやりとりを経験 AIが人間の代わりになったという考えは、依然として神話です。その 証拠に、サポートボットとやりとりしたと答えた顧客の80%以上は、 その後人間とやりとりしています。



AIに関する以下の意見と、 それがカスタマーサポートに与える影響について、 どの 程度そう思うか選択肢から選んでください。 そう思う



どちらともいえない



そう思わない



100



13% 26%



26%



調査対象顧客に占める割合（%）
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31%
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46%



51% 43%



48%



57% 40%
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ミレニア ル世代



X世代 ベビーブー マー世代



AIは、複雑な問題の解 決に有用だ
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Z世代



ミレニア ル世代



X世代 ベビーブー マー世代



AIにより、 カスタマーサポートと のやり取りが複雑になる



Z世代



ミレニア ル世代



X世代 ベビーブー マー世代



AIにより、企業はよりパーソナライズ されたサポート提供が可能となる
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大規模なチームはAIラガード 日常業務でカスタマーサポートにAIツールやAI機能 を活用していますか？



ブラジルを例外として、AIを使用しているのは4分の1に過ぎません。 AIを使用する傾向が高いのは、専任チームとすべて外注のチームです。 両方のカテゴリの約3分の1がAIツールや機能を利用しています。こ れらのチームは運用の最適化に向けた圧力が最も大きく、反復的なリ クエストの処理をボットに頼ってコスト削減を狙っていることは確実 です。



エージェント 数1∼9名



23%



エージェント 数10∼49名



31%



エージェント 数50∼99名



また、小規模から中規模のサポートチームの方がAIを使用する傾向が 高く、4分の1から3分の1はボットを使用しています。エンタープラ イズ規模では困難でも、これらのチームは新しいテクノロジーの採用 に機敏に対応できます。



35%



エージェント 数100∼499名



18%



エージェント 数500名超
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調査対象カスタマーサービス担当エージェントに占める割合（%）



85%



過去20年以内に設立された企業は AIを利用する確率が2倍以上



の大規模なチームはAIを利用していない アンケート結果によると、大規模なチームの約85%がAIを使用して いないため、活用開始の大きな局面に遭遇しています。これは、 Zendeskのユーザー企業のデータとも一致しており、中規模企業の 7.6%、小規模企業の5%に対して、エンタープライズのサポートチー ムはわずか5.3%しかAIを使用していません。 1998年以降に設立された企業の方がボットを使用している可能性が 高いのは驚くにあたりません。エージェントへのアンケートの結果 によると、1998年以前に設立された企業が16%であるのに対し、 1998年以降に設立された企業では38%がAIを使用しています。



38%



16%



1998年以降に設立された 企業のAI利用率



1998年以前に設立された 企業のAI利用率



エージェントは、AIの主要なメリットを認識しています。その影響 について尋ねると、大部分がAIにより24時間年中無休のサービスを実 装でき、コストを削減できる可能性があると答えています。一方で、 欠点も認識しています。約40%は、実装に膨大な時間とリソースが 必要なこと、またAIが人間のエージェントに取って代わる可能性が あることにも同意しています。



AIによる日常への影響に関する以下の意見について、 どの程度そう思うかをお答えください。 そう思う



どちらともいえない



そう思わない



AIにより、顧客が24時間365日 サポートにアクセス可能になる



43%



49%



8%



AIには、 カスタマーサポート提供コスト 削減の可能性がある



42%



50%



8%



カスタマーサポートへのAI実装には、相当 なリソース （時間、資金など） を要する



39%



AIが人間のエージェントの必要性に取 って代わるのではないかと心配だ



39%



53%



8%



45%



16%



AIの活用で、 よりパーソナライズさ れたサポート提供が可能になる



35%



AI採用により、新たなスキル習得やより複 雑な問題対応を強いられた



35%



54%



11%



34%



56%



11%



AIの活用で、効率の良いチケット 解決が可能になる AIにより、顧客が混乱したり、苛立った りすることが多くなる



52%



31% 0



10



13%



54% 20



30



40



50



60



15% 70



80
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日常生活に浸透するAI



AIがもたらす機会*



サポートチームによるAIの使用と消費者への認知はまだいずれも限 定的であるとはいえ、すでに企業が消費者のニーズにより効率的に 応えるのにAIが役立っていることは事実です。乗り物に乗る、オン ラインでショッピングする、デートする、そのすべてがAIで実現 しています。



20%



データに精通している業界ほど、AIを使用している可能性は高く なっています。Zendeskのユーザー企業におけるAI利用率は10% を超え、エンターテイメント、Webアプリケーション、Webホスティ ング、ソーシャルメディアといった業界企業各社で活用が進んでい ます。 



AIを使用している可能性が高い業界 1. エンターテイメント/ゲーム（11.4%） 2. Webアプリケーション（11.1%） 3. Webホスティング（10.8%） 4. ソーシャルメディア（10.4%）



AIを使用している可能性が最も低いと思われる業界 1. エネルギー（1%） 2. ITおよびコンサルティング（2.5%） 3. プロフェッショナル/企業向けサポートサービス（3.5%） 4. 政府/非営利団体（3.7%）



Zendeskでは、セルフサービスの利用を促すことでコストを削減 し、顧客に正確かつ24時間365日の応答を提供し、エージェント がより複雑なリクエストを処理できるようにするなど、AIツールと 機能を使用して、すでに100万件を超えるチケットが解決されて います。 機械学習により質問に回答するZendeskのAnswer Botは、通常2分 以内にチケットを解決しています。
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エージェントが、顧客の問 題に関連する情報検索に費 やす時間の割合



68%



複雑な問題で顧客の役に立った 時に、より大きな満足感が得ら れると回答したエージェント



*Zendesk利用企業を対象とした2018年のTechValidate社アンケートより



すでに存在するAI



110万 22万5千 2,800 Answer Botによる 解決件数



節約できたサポート時間



顧客に還元した 年数換算時間



AIの使用は、サポートチームのパフォーマンスの向上にも役立ちま す。他社の4.8%に対し、ハイパフォーマーの8.7%がZendeskのAI 機能を使用していることからも、処理能力の高いハイパフォーマーは、AI 機能に頼る傾向が2倍も高いことがわかります。 AIでは、サポートチームはマシンと人間を協力させることができ、 エージェントと顧客、どちらにとってもウィンウィンです。 ZendeskのAI機能を使用しているサポートチームでは、全体的な効 率が明らかに向上していることがわかります。同業他社との比較で 6倍の量のリクエストを処理しながら、チケットの解決が21%速く なり、セルフサービスの割合が2倍高くなっています。
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正しいカルチャー、プロセス、 ツールが成功に欠かせない要素



05



• サポートチームのカルチャーは、協力的 で、互いに助け合える関係である必要が あります。 • 複数のチームにまたがるワークフローやコ ラボレーションへの投資は不可欠です。 • 優れたチームでは測定基準に重点を置い ています。顧客とエージェントを全体的 に捉える必要があります。 サポートチームに適したソフトウェアの利用は必須であり、顧客を サポートする人たちの支援も同様です。これは、マネージャーと エージェントに正しい構造とツールを与えることを意味します。 エージェントはブランドの顔です。エージェントに必須のものとして、 協力的な労働環境、コラボレーションを促進するツールのほか、顧 客と組織との関わりを測定基準により理解することが含まれます。



エージェントには協力的な労働環境が必要 サポートチームはプレッシャーを受けています。調査対象のマネー ジャー職の90%が、今後1年でチームが処理するリクエスト量の増加 を予測しています。また、マネージャーの80%は、チームの規模が 拡大し、顧客からの増加する要望に応えられる適切な人材の雇用と 再トレーニングがこれまで以上に重要になると予測しています。



Zendeskのデータは、エージェントのCSAT評価が雇用期間と密接 に関連していることを示しています。長く勤めているエージェント ほど顧客から高く評価されています。エージェントの配属から最初 の4年間、顧客対応でのCSAT評価は、定着1年ごとに平均2.3%向上 します。 では、チームはいかにエージェントの定着と、仕事への熱意を維持 すれば良いのでしょうか。エージェントにとって、能力を発揮するた めの最も重要な点は、協力的な労働環境であるとしています。エー ジェントの労働環境に影響する要因には、チームのカルチャー、コラ ボレーションを容易にするプロセス、エージェントが使用するツー ルなどがあります。



次の内、 業務遂行に最も重要性が高いと思うの はどれですか？ 46%



協力的な職場環境 企業が提供する製品、 サー ビスの研修拡充



33% 32%



高性能ツールとソフトウェア 企業内でのカスタマー サポート優先



28% 27%



管理の改善



26%



カスタマーサポートツール研修



22%



完全なカスタマー背景情報



9%



クロス販売手法の習得 0



エージェント顧客満足度%



100%



90% 85%
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調査対象カスタマーサービス担当エー ジェントに占める割合（%）



エージェント雇用期間別CSAT



95%
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エージェント雇用年数
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約3分の1のエージェントは、トレーニングと最善のツールを挙げてい ます。チームの規模が大きくなるにつれて、トレーニングの重要性は 増していきます。つまり、大企業ほど、 エージェントが適切なトレーニ ングを受けることに重点を置く必要があるということです。 もちろん、大企業におけるトレーニングは珍しくありません。100名を 超えるエージェントを抱える企業では、何らかのトレーニングツール を使用する傾向が小規模企業より2倍も高くなっています。
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大企業はトレーニングを実施する傾向が2倍



21%



1～99人のエージェントを 抱えるチームがトレーニング ツールを使用する割合



データの活用 好成績をあげるサポートチームは、顧客の問題を理解して業務を 改善していくために、主要な測定基準を追跡することに優れていま す。



42%



100人を超えるエージェントを 抱えるチームがトレーニング ツールを使用する割合



自らのチームに、最重要となる各種指標の測定と報告が行えるツー ルがあると考えているエージェントは約半数に過ぎず、約40%は どちらでもないと回答しています。



直属のチームには、 成果の測定と報告に適したツー ルがある。



コラボレーションと自動化の組み込み チーム間での適切なワークフローは、顧客のリクエストを効率的に 解決するために不可欠です。エージェントの60%は、顧客のリクエ ストを解決するために、カスタマーサービス、セールス、マーケティン グのチーム間で協力していると回答しました。 処理能力の高いハイパフォーマーほど、自動化や高度な機能に頼っ て効率的にリクエストを処理する傾向が高く、つまり、より多くの トリガ、自動化、マクロを利用しているといえます。 トリガはエージェントに重要なワークフローのステップを知らせ、 マクロは標準的な応答を自動化してワークフローを最適化します。



そう思わない 11%



そう思う 52% どちらともいえない 37%



Zendeskのユーザー企業で実際に解析に頼っている企業はさらに 少数で、パフォーマンスを追跡するために解析を行っている企業は わずか40%です。 ローパフォーマー 30
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しかし、解析に投資している企業では恩恵を受けています。処理能 力の高いハイパフォーマーは、解析機能を提供するZendesk Explore を使用する傾向が他社に比べて2倍となっています。



ハイパフォーマー
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マクロ数



自動化数



トリガ数
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さらにExploreを最も高度に使用している企業を他のすべての企業 と比較すると、最上位企業は顧客への応答が44%速く、顧客を待 たせる時間が60%短く、その間6倍を超える量のチケットを処理 していることがわかりました。
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Zendesk Exploreを使用している企業の 優れたパフォーマンス



サポートチーム全体のパフォーマンスは、個々のエージェントと同様の 測定基準（CSAT、平均処理時間、初回応答時間）で評価されています。



44%



驚くべきこと： 特に大規模な組織では、セルフサービスがカスタマーサポートの不可 欠な要素となりつつあるにも関わらず、チケットの削減率を追跡し ているチームはわずか10％です。当社の調査結果によると、顧客に サポートの利用のしやすさを評価してもらうCES（顧客努力指標） はまだ新しい測定基準です。



迅速に顧客に返信



60%



6倍



顧客の待ち時間が短縮



チケットの処理 能力が向上



また、エージェントにどの測定基準で評価しているかを尋ねたとこ ろ、上位に挙げられたのが、CSAT、平均処理時間、初回の返信時間、 チケット数と通話の量です。 アンケート結果によると、企業規模に関係なく最も利用されている測 定基準はCSATです。また、アンケートの対象企業の70%が電話サ ポートを提供しているため、平均処理時間が2番目に利用頻度の高い 測定基準であることは当然でしょう。



さらに驚くべきこと： サポートチームとエージェントの約20%は、最も一般的な測定基準 に関して報告していないか、パフォーマンスを定量的に測定していま せん。これは、これらのチームが、自分たちのパフォーマンスとその 向上のための方法を理解する絶好の機会です。



あなたのサポートチームでは成果をどの ような方法で評価していますか？ 顧客満足度スコア （CSAT）



サポートエージェントとしてのあなたのパフォー マンスはどのような方法で評価されていますか？ 38% 32%



上記に該当なし/エージェン トパフォーマンスの定量測 定は行っていない
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調査対象カスタマーサービス担当エー ジェントに占める割合（%）



11% 0



19%



0



13%



ネットプロモーター スコア （NPS）



上記に該当なし



チケット削減率



15%



サービスレベルアグリー メント （SLA）遵守度合



19%



ネットプロモータースコア （NPS）



20%



顧客努力指標（CES）



ワンタッチ解決率



顧客効果指標（CES）



21%



解決したチケットや 通話の量



23%



初回対応時間



サービスレベルアグリー メント （SLA）遵守度合



23%



初回対応時間



32%



平均処理時間



顧客満足度スコア （CSAT）



平均処理時間



42%



30



調査対象カスタマーサービス担当エー ジェントに占める割合（%）
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本レポートについて 本レポートでは、Zendeskのユーザー企業45,000社の製品使用状況データの指標であるZendeskベンチマーク から得たデータのほか、オーストラリア、ブラジル、カナダ、ドイツ、英国、米国のカスタマーサービスマネー ジャー職、カスタマーサービスエージェント、および顧客満足度を測るアンケートとフォーカスグループを組み 合わせて用いています。



パフォーマンスの方法論 Zendeskベンチマークに参加したZendeskのユーザー企業の中で、以下の主要な指標の測定結果に基づき、ハイ パフォーマーとローパフォーマーを定義しました。企業のパフォーマンスが、4つの主要な測定基準のうち3つ 以上で中央値を超える場合、ハイパフォーマーとされました。それ以外はすべてローパフォーマーとされ、大ま かにハイパフォーマー25%、ローパフォーマー75%という結果になりました。



• 顧客満足度（CSAT） ：顧客のサポートに対する評価 • 初回応答時間： 顧客に応答するのに要した時間 • 解決時間：リクエストの解決に要した時間 • 自己解決率：セルフサービスコンテンツの表示回数をチームの総チケット数と比較 



回帰分析 Elastic Net回帰分析を用いて、個々の製品や機能と企業特性がカスタマーサポートチームの初回応答時間とCSAT に与える影響の分離を行いました。各変数に対して得られた重み付けを使用して、チームのパフォーマンスにお ける製品の寄与状況または企業特性の影響を求めました。



アンケートの方法論 顧客からのアンケートの結果は、アンケートサンプル間の差、年齢、雇用、性別での各国の一般人口の分布を調 整するために、国レベルで重み付けしました。
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データドリブンな運用へ 弊社サイトで、 カスタマーサポートの重要トレンドの詳細や、 チームでのデータ分析手法をご紹介しています。
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Zendesk-Bericht zu Kundenerlebnis-Trends 2019 

Durch neue Technologien, die es Unternehmen ermÃ¶glichen, direkte. Beziehungen zu Verbrauchern aufzubauen, sind die Anforderungen an alle Unternehmen ...
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challenge cx 2019 bicistore pascual monparler 

hace 4 dÃas - 4096 PASCUAL,Nelson. MA-40 CC SPEED BIKE ..... 96 BAÃ‘ULS,Carla. FAL-1 CE TRIASPORT ... 101 MARTIN,Carla.
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benchmark - Zendesk 

Introducción a Zendesk Benchmark ... este último año, Zendesk se ha dedicado a recopilar datos demográficos y de uso del
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ZENDESK BENCHMARK 

Page 1. Satisfacción del cliente global: 94.7%. *. Satisfacción del cliente: 93.0%. *. Satisfacción del cliente: 91.4%.
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benchmark - Zendesk 

Vergleich von Metriken nach Branche, Anwendungsfall und. FirmengrÃ¶ÃŸe ... (eine Funktion, die nur in Zendesk Plus+- und Enterprise-Konten verfÃ¼gbar ist).
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Fecha: 15—05—2_015 ... 31 de diciembre de 2014 ... BALEARS (la Entidad) que comprenden el balance al 3l de diciembre de
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ZENDESK BENCHMARK 

Insgesamt wird Zendesk von Ã¼ber 40.000 Unternehmen ver- wendet, die ... IT-Dienstleistungen und -Consulting ... Unternehmen, die das nicht tun, riskieren.
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Enzyklopädie. Lustlosigkeit des Mannes www.sexmedpedia.at. ECF-Health Media GmbH. Billrothstrasse 75a/1/2. A-1190 Wien. Autorin: Dr. Elia Bragagna.
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zendesk benchmark 

Technologie â€“ Hardware. Fertigung. Marketing. Einzel- und GroÃŸhandel. Soziale Medien. Unterhaltung und Kunst. KUNDEN. ZUFRIEDENHEIT. GLOBALE. 86%.
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JS-Vorbereitungskurs_Einheit 7_Anhang 7A. Fragebogen zur Reinheit der Gedanken. 1. Schauen Sie sich jeden Fernsehfilm oder Video an? ja â–¡ nein â–¡. 2.
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