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注目記事をトップペー
ジに表示可能

【ポータルサイト】ポータルサイトに注意喚起やよくある質問集を載せることで、従業員が自ら 情報収集することができます 。
　自分が問い合わせた内容については、一覧にて 状況が一目で把握できます 。

カテゴリーを設けてさ
まざまな記事を登録し
情報発信することが可
能

自分の問い合わせの対応状況
がわかる

自分の問い合わせを
一覧で照会できる

自己解決のための情報ポータルサイト



問い合わせに対しての自動提案

チャットボットの自動返信 メールへの自動返信 WEB FORMから自動提案

【24時間回答自動化】Answer BotのAIが最適なFAQコンテンツを、
　チャット & メール & WEB FORMから提案いたします。



エフォートレスな体験をお客さまに提供するためには、問い合わせ解決に必要な情報にオペレーターが簡単にアクセスする必要があります。
Zendeskのエージェントワークスペースを使うことで、高品質かつ生産性の高い CXが提供できます。

応対コメントエリア問合せ関連エリア アプリエリア

● 顧客とのすべての会話を一元管理

● コミュニケーターに背景情報と他部署と
の
連携手段を提供

● 簡単で使いやすいツールと統合機能で
すぐに適応

コラボレーション
ツール

ナレッジマネジメント

マーケットプレイス ルーティングと高度な機
能

顧客の
行動履歴

エージェント
ワークスペース

全ての問い合わせ対応を一つのワークスペースで



質問者の情報もエージェントワークスペースから参照することが可能です。 質問者の属性を踏まえたエフォートレスかつパーソナルな対応を通じ
て、CX(EX)を向上することができます。

顧客プロフィールを問合せ対応画面から確
認可能。申し送り事項などをメモすることで
個客としての対応が可能に

今回の問合せのみならず、過去の対応履
歴やアクティビティ（ FAQ参照後に問合せな
ど）を確認できるため、背景事情を考慮した
顧客としての対応が可能となる

顧客の属性（VIPなど）に応じて自動的に属
性情報をタグとして付加することもできるた
め、属性情報を活用して優先度を上げるな
ど、個客対応の自動化も実現可能

パーソナライズされた対応でCX(EX)向上



【ナレッジ管理】過去の対応情報（チケット）だけでなく、業務マニュアルなどの内部ナレッジもチケット画面からスムーズに参照 できます。新加入メ
ンバーのスムーズな立ち上がりを支援 できます。

チケット画面より内部ナレッジにスムーズにアクセ
ス

画面から離れることなく内容を参照し、必要に応じ
て顧客への回答に文言を引用可能（メール回答の
場合）

回答内容を自動提案



【ナレッジ管理】ナレッジを集合知・実践知として活用していくためにはナレッジのメンテナンスが不可欠 です。Zendeskを使うと、実際にナレッジを
使って問い合わせ担当者の「現場の声」をスムーズにフィードバック できます。

①チケット画面からFAQ記事のフィードバックを送信
②フィードバック（FAQ記事更新タスク）用のチケッ
トが自動的に作成される

ナレッジ(FAQ)の賢い運用
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Zendesk Supportは、各種チャネルからのコミュニケーションを「チケット」として保管/集約します。 

チケットはビューとしてグループ化でき、対応の進捗状況を一覧表示することが可能です。 

顧客からの問合せを一元管理するプラットフォーム 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ルーチンワークは自動化することで業務を効率化  
 

Business Rules

 - Macros
 - Triggers
 - Automations

ビュー  

マクロ  

トリガ  

自動化 

SLA 

予め定めたルールに従って、 
チケットを整理してリストにする  

チケットフィールドを予め 
用意したルールに従って更新する  

チケットのアップデートをトリガーとして
ワークフローの自動化をする  

タイミングをトリガーとして 
ワークフローの自動化をする  

スケジュールと優先順位に従って 
ワークフローを自動化する  

ルーチンワークを探索する  

• 毎回決まった処理がありますか?  

• 特定の条件でおこなう処理はありますか？  

• 解決後におこなう処理はありますか？  

• 承認を取る必要のある処理がありますか? 

• 定期的に連絡する必要がある処理がありますか？  

問合せ対応を効率化するための機能（ビジネスルール）を、Zendeskは有しています。 

これらの機能により、自動もしくは半自動での顧客対応が可能になり、ストレスの無いワーク環境が実現します。 

初期業務フロー構築時のみならず、日常的にルーチンワークを探索して自動化していくワークプロセスを構築します。  



11

マクロ機能 
 

マクロ機能は、予め答えが決まっている回答やチケットの操作を保存しておくことで、ワンクリックでチケットに保存内容を反映することが可能なビジネスルールです。 

一度の操作で複数のアクションを実行することができ、手作業によるミスの削減や、作業の効率化に繋がります。 

また、マクロを活用することで、新人のオペレーターでも簡単に操作ができるため、他のエージェントと同等の対応が可能となります。 

ステータス：解決済み
件名：PW再設定について
本文：PWの再設定方法は・・・
お問合せ種別：会員情報

マクロ使用前  マクロ使用後 

1つのチケットに対して行うアクションが多数存在 
・チケットの処理に時間がかかる 
・漏れが発生する可能性がある 

マクロにPW再設定方法に関するアクションを登録 
ワンクリックで、必要項目が入力される 
・チケットの処理時間を短縮 
・アクションの漏れを防ぐ 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サイドカンバセーション  
 

サイドカンバセーションは、ZendeskとZendeskエージェント以外のメンバーをつなぐ機能です。 

この機能を利用することでエージェントは、チケット画面からエージェント以外のメンバーとメールやslackでやり取りを行うことが可能です。 

サイドカンバセーション経由のメッセージは、メールやslackで内容に回答することで、Zendeskのチケット情報として更新されます。 

Zendeskエージェント以外のメンバーから更新された情報は、もちろんお客様に届くことはありません。 

　　エージェントは、複数のツールを利用してエスカレーションを行う必要がなく、スムーズな顧客対応が可能となります 

E-mail 

Zendesk以外に複数のツールを利用し、社内とやり取り 
手間と時間がかかる 

E-mail 

Zendesk内で、メール/slackを活用し社内やり取り 
手間と時間を削減 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サイドカンバセーション 画面イメージ  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Zendesk アプリケーションによる機能の拡張  
 

Zendeskではアプリをインストール（もしくは独自に開発）することで、既存の機能と連携して拡張することができます。 

チケットを見ながら、またはユーザー情報を見ながら、もしくは全画面を開きながらなど、用途に応じてアプリケーションを活用可能です。 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豊富なアプリマーケットプレイス  
 

無料で利用できるアプリから、有料アプリまで幅広いアプリケーションが存在します 

アプリをインストールし活用することで、より使いやすくZendeskをカスタマイズすることが可能です 

Plus 1000+  
More 

送信元メールアドレスを自由に変更 

用途に合わせたメールアドレスから送信可能 

チケット画面から新規チケットを作成 

元チケットと作成したチケットを相互リンク 

チケット画面から関連チケットを検索 

ワンクリックで関連チケットへ遷移可能 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問合せ数の推移、チャネル別問合せ数、初回返信までに要した時間などを参照をすることができます。 

また、貴社独自の切り口で指標ごとの分析やグラフ作成も可能です。  

カスタマーサポート状況の可視化/分析 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