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はじめに

　本書は、ほとんどの企業のWebサイトにある「よくあるお問い合わせ」
（FAQ）サイトの運営についてクローズアップしたものです。FAQには人々
が想像しているよりはるかに大きく、ポジティブな潜在能力があります。
本書はその能力を発揮させることにより、多くの人 （々ユーザー）と企業（で
働く人たち）の利益とゆとりを確実に実現することが目的です。
　FAQは特に商品やサービスのお客様サポートで使われています。お客様
サポートと言えば、誰もが一度はコールセンターにはお世話になったこと
があると思います。コールセンターにつながりさえすれば、たいていの困
りごとやわからないことは解決して当たり前、といった期待感は皆持って
いるはずです。コールセンターはそれだけ手厚い応対をしますし、準備も
周到です。それに比べてFAQはどうでしょう。困りごとやわからないこと
はたいてい解決できるという期待感を持っている人はあまりいないのでは
ないでしょうか。コールセンターと同じ企業のお客様サポートなのに、そ
の落差はずいぶんと大きいです。
　FAQサイトはインターネットにあります。進歩した ITによってインター
ネットには、誰でもいつでもつながることができます。インターネットの
おかげで私たちの生活は便利になりました。その証拠に何かにつけ電話を
かける人よりも、とりあえずインターネットにつなぐ人のほうが圧倒的に
多いです。ただし一方ではインターネットに振り回され時間を浪費してい
るといった不満の声もあることは事実で、FAQサイトはその代表なのです。
そのせいで潜在能力を発揮できていないどころか、コールセンターにも悪
影響を与え、時として企業の顧客満足度を下げている可能性さえあります。
　ユーザーから見れば、コールセンターもFAQサイトも企業が自らの看板
で運営している「公式なサポート」です。それなのにイケているコールセン
ターに対し、イケていないFAQサイトになっているのはなぜでしょうか。
FAQサイトはインターネットの無人サポートだから振り回されてあなたの
時間を浪費したとしても我慢してください……とは言えません。FAQサイ
トを使うユーザーは企業に負担をかけず、困りごとやわからないことを自
己解決しようとしている優良な顧客かもしれないのです。
　筆者は一般庶民でありユーザーでもあります。その一方でFAQコンサル
タントとして企業のカスタマーサポートに従事している方々と日々お会い
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しています。カスタマーサポートの前向きで真面目な情熱に接し、教えを
授かることも多いです。そんな中、カスタマーサポートに従事している方々
のために、FAQサイトでのお客さまとの対峙方法に「標準」となる規範や指
針があったほうがよいのではないだろうか。そしてそれをベースにさらに
喜ばれるカスタマーサポートを一緒に追求できるのではないかと感じてい
ました。
　そこでこれまで多くの企業のみなさまとの取り組みや成功体験をもとに
ITを活用したカスタマーサポート、FAQサイトの運営方法を体系化しよう
と思いました。それを本書でまとめ、読む方々への日々の業務のモチーフ
になればと。
　本書にまとめたことは、多くの企業のカスタマーサポート部門、システ
ムベンダー、ユーザーの方々との取り組みから抽出された気付きやテクニ
ック、思考法です。
　本書ではFAQ運営方法を、内容があいまいにならないようにできるだけ
わかりやすく述べました。良いFAQ運営はロジカルに指標などの数値を足
掛かりにします。共通の利益に向かっていく組織においては、ロジックや
数値があることで関係者全員がブレなくスマートに進められます。
　FAQ運営に携わっている方だけでなく、カスタマーサポートに少しでも
携わっている方は本書を読んでください。オペレーター、スーパーバイザ
ー、マネージャー、エンジニア、ライターなどのご自身の専門と肩書きは
問わずお役に立てると思います。すでにFAQ運営の改善に取り組んでいる
方々には、本書と現在の取り組みを見比べて良いところを選択していただ
ければと思います。日々数字とにらめっこしている経営者層の方々も、ぜ
ひじっくり本書に向き合っていただきたいです。
　本書は章の順番どおりではなく、関心のあるページから読んでいただい
てもよいと思います。筆者が強調したい部分は多少重複感のあるくどい書
き方になっているかもしれませんがご了承ください。なおFAQコンテンツ
の制作部分については、拙著『良いFAQの書き方──ユーザーの「わからな
い」を解決するための文章術』でクローズアップして詳しくまとめています。
FAQの良質な書き方はFAQ運営での重要なコアですので、ぜひ併読をお勧
めします。
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　本書出版に先立ち、多くの企業のカスタマーサポート、FAQ運営に携わ
っている方々とのご面談のお時間をいただき本書の企画と内容についてデ
ィスカッションを致しました。各企業様の運営のお話やお悩みも拝聴しつ
つ、またこれから期待するものや展望などを伺いました。そしてさらなる
良い成果を求める各社様への取り組みに対して、本書がご助力となれそう
な手ごたえと自信をいただきました。本書執筆にあたり多くの企業のカス
タマーサポートに携わっているみなさまのお役に立てるのかぼんやりとし
た不安はありましたが、ご面談に応じていただきました企業様に力強く背
中を押していただいた気持ちです。ご面談に応じていただきましたみなさ
まに心より深く感謝いたします。ここにお時間を賜った各企業様とご担当
者の方々のお名前をご紹介し謝辞に代えさせていただきます。
　今回ご面談いただきました各企業様はカスタマーサポート、FAQ運営に
とても真摯に取り組まれている企業様です。ただし本書は当該企業様の実
際を記載したものではないことを書き添えておきます。

企業様名（あいうえお順）

・旭化成株式会社　人事部人事システム室
・株式会社SBI証券　カスタマーサービス部　デジタルコミュニケーション課
・カルビー株式会社 コーポレートコミュニケーション本部　お客様相談室
・クオリティソフト株式会社　カスタマーサポートチーム
・株式会社これから AdSISTカスタマーサクセス
・サイボウズ株式会社 カスタマー本部 CS企画推進部
・株式会社CS HACK
・STORES株式会社 オペレーションズ本部 カスタマーサポートグループ
・ティーライフ株式会社　コミュニケーション部
・株式会社同仁化学研究所　マーケティング部　
・株式会社ファンケル　カスタマーサービス本部 カスタマーリレーション部
・フンドーキン醬油株式会社　商品開発部開発課　お客様コミュニケーション担当
・株式会社マネーフォワード　HRソリューション本部　カスタマーサクセス部
・株式会社ヤマハミュージックジャパン　カスタマーサポート部 お客様コミュニ

ケーションセンター
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・三井ダイレクト損害保険株式会社　お客さまセンター部
・株式会社ロイヤリティ マーケティング　営業統括グループ　ポイント事業本部 

カスタマーリレーション部

　上記企業様で面談に応じてくださった方々です。みなさま本当にありが
とうございました。（企業順）

中川 知美 様、飯島 正二 様、猪野 朋美 様、遠田 孝司 様、佐山 恵 様、
玉置 憲史 様、泉 文人 様、二瓶 聡美 様、吉留 祐真 様、矢野 泰斗 様、
豊田 有莉奈 様、武智 美里様、田村 恵理香 様、藤本 大輔様、高橋 尚之 様、
青木 真 様、森重 大 様、石野 未希 様、池上 天 様、高口 詩織 様、大泉 智 様、
小田 啓之 様、五島 由香 様、熊久保 かおり 様、原園 早由里 様、
奈須 雄也 様、山口 絢子 様、平井 大生 様、池上 健一 様、矢野 克幸 様、
山田 貴美子 様、本田 良 様

　また本書執筆にあたり、カスタマーサポートシステム、FAQ検索システ
ム各ベンダーの方々からも種々システム的な裏付けとなるご知見を拝借さ
せていただきました。取材のお礼を込めて各社ご紹介させていただきます。
ありがとうございました。

各企業様（あいうえお順）

・イナゴ株式会社
・カラクリ株式会社
・ThinkTown合同会社
・ジールズ株式会社
・株式会社スカラコミュニケーションズ
・テクマトリックス株式会社
・株式会社PKSHA Communication
・株式会社Helpfeel
・モビルス株式会社

　本書執筆にあたり、前著に続き思慮深いご助言とサポートをくださった
技術評論社の池田大樹氏にあらためて深くお礼を申し上げます。
　そして筆者をいつも平和に温かく見守ってくれる家族に心からのありが
とうを伝えます。
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本書の読み方

　本書ではFAQ運営の準備から成果を出すまでを順を追ってまとめました
が、順番どおりに読む必要はありません。まずは興味のある箇所や、現在
ご自身が関わっている業務について書かれている箇所から読んでいただい
て結構です。
　ただしところどころ前の章や、前段で書かれたことを読んでおかなけれ
ばわからない部分があります。その場合はつながりがわかるように書いて
いますので適宜参照してください。
　特に経営や管理に近い方は第5章から読んでいただくとよいかもしれま
せん。

FAQの表記

　本書では、FAQのサンプルを以下のように表記します。

Q：	 送料無料について。

▼

Q：	 送料が無料になる商品を教えて。

　改善前のFAQは灰色の枠、改善後のFAQは黒色の枠で表現しています。
また、改善前改善後双方の例を書いている場合は、 Before  、 Af ter の
装飾を入れています。

Before

Af ter
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用語説明

　本書ではカスタマーサポート、FAQ運営に関わる用語や表現がたくさん
使われており、理解を助けるために都度解説しています。その中でも本書
全体にわたりよく現れる基本的な用語や表現をここに説明しておきます。

FAQ
FAQサイトにて一般公開、あるいは社内利用している本書でメインテーマとな
るものです。FAQは、Frequently Asked Questionsの略です。文字どおりよく
尋ねられる質問という意味で、本来は「質問」だけを表します。ただ一般的には
質問文と回答文のセットを指すことが多いので、本書でもそれに倣

なら
って質問と

回答のセットとして表しています。文脈によって質問文や回答文を表したい場
合は、FAQの質問文、FAQの回答文、のように書いている場合もあります。

QとA
FAQの主要素である質問（Question）をQ、回答（Answer）をAと表しています。
わかりやすくするために文脈によっては質問と回答、質問文と回答文、などと
表している箇所もあります。

FAQコンテンツ
FAQサイトに必須な情報（コンテンツ）です。FAQ（質問文と回答文）、FAQのカ
テゴライズ情報、FAQを検索するのを補助する同義語やメタタグなどのテキス
トデータを含みます。

FAQサイト
インターネット上でユーザーのお困りごとへの回答を準備している企業のWeb
ページです。FAQ検索システムを導入している場合としていない場合がありま
す。

企業
特に営利を目的とする一般企業を意識していますが、本書に書かれている内容
は、公官庁、地方自治体、非営利団体、学校法人などの組織にも活用できます
ので、それらすべての総称と考えてください。

ユーザー
本書では困りごとやわからないことを解決するためにコールセンターやFAQサ
イトを利用する人を指します。一般公開用FAQサイトの場合は企業の顧客です。
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コールセンターや社内ヘルプデスク用のFAQサイトの場合はオペレーターや社
員です。

FAQ運営者
FAQサイトの運営に主として携わり、数値的な成果を追求する立場の人です。
またFAQ運営者にはいくつかの役割がありますので本書内で詳説します。

カスタマーサポート
商品やサービスへのお困りごとやわからないことがあるユーザー（お客さま）に
対してその解決策などを提供する企業のサービスです。電話、メール、チャッ
ト、FAQサイトなどさまざまなチャネルがあります。

コールセンター
企業がカスタマーサポートのために準備している「お客様窓口」です。多くは電
話による受け付けをしているのでコールセンターと呼ばれていますが、最近は
電話以外でも、メールやチャット受け付けをしているのでコンタクトセンター
と呼ぶ場合もあります。

FAQ検索システム
システムベンダーが開発したFAQの閲覧、検索、管理のためのWebアプリケ
ーションシステムです。本書では対話型のチャットボットなど併せてFAQ検索
システムとしています。

チャットボット
チャットアプリケーションのような対話形式でカスタマーサポートを提供する
しくみです。多くはFAQの入口として使われます。FAQ検索システムの中で
も、UIデザインが異なるので、本書ではFAQシステムとチャットボットと言い
分けています。

VOC
Voice of Customerの略です。まさしくお客様の声を表します。カスタマーサ
ポートやコールセンターの世界では一般に使われる言葉です。

AI
Artificial Intelligenceの略です。AIの一般的な定義はさまざまですが、自動で
特定の仕事をするしくみといった定義が一般的です。本書では各ベンダーの説
明書きなどを尊重し「AIと言われる技術」「AIと呼ばれるもの」といったような使
い方をしています。
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有人チャネル
カスタマーサポートで電話、メール、チャットなど人（オペレーター）がユーザ
ー応対する窓口です。

有人チャット
電話の代わりにチャットシステムを使ってオペレーターがユーザーのお困りご
とを解決するしくみです。本書ではチャットボットと区別する場合は有人チャ
ットと呼んでいる箇所もあります。

無人チャネル
カスタマーサポートでブラウザを使って、ユーザーが問題を自己解決するため
の窓口です。オペレーターを介さないので無人チャネルと呼びます。FAQサイ
トはその代表です。

コンタクトリーズン分析
カスタマーサポートに寄せられるユーザー（お客さま）からの問い合わせ内容を
詳細に分析することです。コールリーズン分析、VOC分析とも言います。拙著

『良いFAQの書き方』ではコールリーズン分析と記載していました。

FAQシステムベンダー
FAQ検索システムを企業に提供しているベンダーです。ほとんどのFAQシステ
ムベンダーはSaaS（Software as a Service）の形態でFAQ検索システムを提供して
います。

ナレッジ
一般には知識のことですが、企業内やカスタマーサポートの現場でオペレータ
が使用する場合は、問い合わせや質問に対する回答情報集を指します。Q＆A
の形になっていますが網羅範囲も広いのでコールセンターで使用する場合も
FAQというよりナレッジということが多いです。

Google アナリティクス
Googleが提供している、Webサイトで取れるさまざまなデータを分析するし
くみです。Webサイトにコードを設定しておくと機能します。

　このほかにも本書にはたくさんの用語が出てきますが、それらについて
は都度解説します。
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第1章

カスタマーサポートと 
FAQ運営の目的
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　本章では、企業の中のカスタマーサポートとFAQ運営を体系的に述べて
いきます。そして課題や、課題解決によって得られる企業経営への貢献を
整理します。
　カスタマーサポートが企業に存在している理由は、一言で言うと利益追
求です。コストがかかるイメージが先行してしまうカスタマーサポートか
ら、利益というものは想像しにくいかもしれません。あるいは利益追求と
いう響き自体に抵抗を感じる人は多いかもしれません。しかし仮にカスタ
マーサポートという存在が企業になければ、営業のフォローや下支えがで
きず売り上げが伸びなくなるでしょう。顧客からも社会からも評価が下が
り、あっという間に同業他社に負けてしまいます。そのように考えると、
カスタマーサポートは企業の利益追求に必要不可欠な存在なのです。
　企業の利益追求のために必要なカスタマーサポートなのですが、課題が
いくつかあります。課題をそのままにしておくと、先行投資はそのまま企
業の負債になります。もちろんカスタマーサポートによってもたらされる
はずの経営的な利益も期待できなくなります。
　企業はもともと電話窓口だけだったカスタマーサポートを助けるために、
インターネットにもう一つの窓口「よくあるお問い合わせページ」（FAQサ
イト）を作りました。FAQ（サイト）の運営がカスタマーサポートの課題を
どのように解決していくのか、どのように企業経営に大きな利益を訴求で
きるのかを述べます。

1-1
カスタマーサポートの課題

　まずカスタマーサポートの課題、続いてFAQ運営による解決策を述べて
いきます。

問い合わせの数を軽減したい

　カスタマーサポートでは、顧客からの問い合わせを専門のコールセンタ
ーで電話応対することが多いので、問い合わせのことをコールと呼びます。
どこの企業のカスタマーサポートも、客からのコール数を少なくしたいと
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考えています。
　正確に言うと、企業は注文や契約申し込みに関連したコールを減らした
いわけではなく、コストだけになってしまうコール（コストコールとも言い
ます）を少なくしたいということです。
　企業の商品やサービスの顧客（以下、ユーザー）は、困りごとやわからな
いこと（以下、問題）がある場合には「企業に電話する」という意識があるほ
ど、コールセンターは社会に定着しています。またコールセンターでは電
話以外にメールやチャットという手段での応対窓口も準備しています。
　コールセンターでは、電話もメールもチャットもすべて人（オペレータ
ー）が応対するので、これらの受け付け窓口を有人チャネルと呼びます。コ
スト的なことを言うと、有人チャネルでの応対は問い合わせ数に比例して
積み上がりその総額は莫

ばく
大
だい
になっています。したがって企業は、これらの

応対のうちできればコストコールは少なくしていきカスタマーサポート全
体にかかるコストを軽減したいと考えています。
　多くの企業のカスタマーサポートが、有人チャネルと並行してコストの
あまりかからない無人チャネルを準備しているのはそのためです。その代
表がインターネットの企業WebサイトにあるFAQサイトです（図1-1）。

図1-1 インターネットがコールセンターのコストを軽減する

つながらないユーザー

つながりにくい
コールセンター

24 時間つながる
FAQサイト

つながりやすい
コールセンター

つながるユーザー

つながるユーザー

Q1
Q2
Q3
Q4
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　ただし残念ながら今のところ多くのFAQサイトは、コールセンターのコ
ストコール数の低減には期待したほど役に立っていません。それどころか
FAQサイトが有人チャネルに対して良くない影響を与えている可能性もあ
ります。

テキストによる応対の量を低減したい

　カスタマーサポートには、電話以外の有人チャネルとしてメール応対やチ
ャット応対といったテキストコミュニケーションによるユーザー応対があり
ます。企業はこの応対量も減らしてコストを抑えていきたいと考えています。
　有人チャネルでもメールやチャットでの応対方法であれば、インターネ
ットを使うので電話通話料というコストは不要になります。また電話応対
と異なり1人のオペレーターが同時に複数のユーザー応対をすることもで
きます。したがってメールやチャットでの応対は電話応対よりもコストが
小さくなると考えられています。
　ただメールもチャットも応対量に比例してオペレーターの時間を費やす
作業であることには変わりません。作業そのものにはコストはやはりかか
ってしまいます。音声での対話と違いテキストでの応対の作業量は少ない
と感覚的に思われがちですが、実際はそうとも言い切れません。
　まずオペレーターは、ユーザーが記載したテキストの内容を読み解く必
要があります。ユーザーはテキストコミュニケーションの達人ではありま
せん。ユーザーの文章力や語

ご
彙
い
力にかかわらず、オペレーターは問い合わ

せ内容を間違いなく理解する時間が必要です。さらにそれを念のためユー
ザーに確認しなければならない作業もあります。
　またオペレーターもユーザーも、テキストを記述するのに時間を要しま
す。特にメールの場合、1つの問い合わせを受信してからそのユーザーへ
の応対が完了するまでにオペレーターが要する時間の合計は、実は電話の
1通話より長いことのほうが多いです。その理由は、メールは電話のよう
にリアルタイムではないからです。テキストの記載内容の確認から始まり
ユーザーへの返信、ユーザーからの返事待ちといった作業が続きます。メ
ール受信と送信それぞれの間で待ち時間が発生します。ユーザーの都合や
時間の感覚、またはカスタマーサポートの営業日・時間帯の関係が待ち時
間を生みます。1通のメールから始まるユーザーとオペレーター間のやり
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とりが、何日も続くことも珍しくありません（図1-2）。

図1-2 メール応対はやりとりが長く続く

質問
作文 解読

時間経過

逆質問
解読 作文

返答
作文 解読

追加逆質問
解読 作文

返答
作文 解読

回答
解読 作文

　テキスト応対は直接ユーザーと対話しないので電話よりストレスは少な
いと思われがちですが、実際はそうではありません。なかには辛辣な表現
のテキストで自分の感情を伝えてくるユーザーもいます。テキストはずっ
と残ってしまうだけに、オペレーターにとっては音声以上に精神的なダメ
ージが大きいかもしれません。
　メールに比べればスピーディーで即時性があるチャットでも、テキスト
でのコミュニケーションであることは同じです。テキストであるだけにユ
ーザーの文章力や語彙だけではなく、タイピングの能力によってもオペレ
ーターの時間がどんどん削られます。
　有人チャネルでのメールやチャットをFAQ運営で軽減する取り組みも進
みが遅いようです。

応対時間を短縮したい

　カスタマーサポートの有人チャネルである電話、メール、チャットでの
応対については、そもそもそれら応対1件ごとの時間を短縮したいと企業
は考えています。
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　有人チャネルでの応対コストがかかるのは、当然ですがユーザーとのコ
ミュニケーションそのものに時間がかかるからです。どのユーザーにもオ
ペレーターが手厚く対応するだけに、いい加減なところで切り上げて終了
することはできません。したがってどうしてもユーザー一人一人への応対
時間は長くなりがちです。
　言うまでもなく、時間はコストです。電話応対ならば、オペレーターは
一度に一つのコールしか受けられません。それに関わる時間にはユーザー
との対話そのものだけではなく、質問に対する回答情報を探したり、適当
な情報が見つけられない場合はエスカレーションしてSV（supervisor）にサポ
ートを受けたりする時間も含まれます。　時間で換算されるコストは、オペ
レーターの作業費だけではなく、電話通話料などの通信費も含まれます。
　またオペレーターは電話応対が終わったらすぐに次のコールが取れるわ
けではなく、応対記録などの後処理作業（ACW：After Call Work）をしなけれ
ばなりません注1。結果的に、1人のユーザーへの対応は、ユーザーへの応対
時間（TT：Talk Time）とACWに要する時間の合計となります。この合計値
をHT（Handling Time）と呼び、応対時間として積算されます。TT、ACWに
要する時間とHTは図1-3のような関係です。

図1-3 TT、ACW、HTの関係

〇〇サービスで
ございます

お電話ありがとう
ございました

〇〇サービスで
ございます

電話応対開始 終話

TT

HT

ACWに要する時間

応対の記録など 次の電話応対開始

　コールセンターでの電話、メール、チャットの応対時間が短くなれば、
ユーザーにとって用件が早く済むだけではありません。コールセンターに
とってもオペレーターの作業量の軽減だけではなく、電話料金などの通信

注1 ACWはコール応対後の後処理作業に関わる「時間」だとする公的な解説も多いですが、本書では
Workという言葉に着目して「作業」を意味することにします。時間を表す際は「ACWに要する
時間」のように書きます。
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費の節約にもつながります。

顧客満足度を上げたい

　どの企業も顧客満足（CS：Customer Satisfaction）の向上は大命題です。そ
して顧客満足への貢献は、カスタマーサポートの重要な責務とされていま
す。たとえば電話応対のオペレーターはできるだけ丁重な言葉でユーザー
と接し、問題が解決できたら「ありがとう」という言葉をいただく、といっ
たことが目標の一つとして挙げられています。
　顧客満足を表す指標「顧客満足度」はとても重要な指標なのですが、実は
数値では表しにくいという側面もあります。したがって折に触れてユーザ
ーにサービス満足度のアンケートを取るといった「定性的」な調査をしてい
る企業は多いです。
　カスタマーサポートにおいて顧客満足に貢献するには、ユーザーが問い
合わせた問題を解決することが大前提です。その前提があってオペレータ
ーの丁寧な言葉遣いなどの応対が活きてきます。問題を解決できなければ、
いくら懇切丁寧に話してもユーザーが満足することはあり得ないのです。
　そこで「問題の解決」を基準にして、顧客満足への貢献を数値化します。
また「問題の解決」した状況の評価（質）についても数値化します。これらは
顧客満足度を数値で表す一つの目安となり、カスタマーサポートの指標に
できます。
　数字として、まず1か0で表してみます。

❶問題が解決できた＝1
　問題が解決できない＝0

基準に対する評価ポイント
❷問題が解決できた and 待たされなかった＝1　
　問題が解決できた and 待たされた＝0
❸問題が解決できた and 都合の良い時間＝1　
　問題が解決できたand 時間が限定された＝0
❹問題が解決できた and 初めに選んだチャネルだった＝1　
　問題が解決できた and 初めに選んだチャネルではなかった＝0
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　❶のコールセンターでの電話応対では、お叱りなどのお電話を除いてユ
ーザーからの問い合わせの問題はオペレーターが対話しながらおおむね解
決できている事実があります。つまり1を獲得できるコールがほとんどで
す。同様にFAQサイトでの事実を考えると、これまでの運営ではポイント
は獲得できていないことが多いのが現状です。
　❷～❹に示した、待たされなかった・待たされた、都合の良い時間・時
間が限定された、初めに選んだチャネルだった・初めに選んだチャネルで
はなかったなどは、ユーザーの成功・失敗体験を表し、ここでは評価ポイ
ントと言います。
　❷❸の電話がつながりにくい、対応時間や曜日が限られているコールセ
ンターの場合、問題を解決できても評価ポイントを下降させる原因になっ
ています。FAQサイトでも同様に考えると、コールセンターに比べると評
価ポイントは高いでしょう。
　❹については、直近の調査によると、コールセンター業界で平均64.1％
（52.5％～75.5％）のユーザーがコールセンターに問い合わせる前にインタ
ーネットのよくある問い合わせなどを見て自己解決を試みています（図1-4）。
たとえ問題を解決できても、それが最初に選んだチャネルではない場合評
価ポイントが下がる可能性があります。その一方でユーザーに最初に選ば
れる率が高いFAQサイトでは評価ポイントが高いことになります。
　上記のように考えると、ユーザーが待たされず、都合の良い時間で問題
を解決できれば顧客満足に貢献できると言えます。そしてそのためには、
大多数の人が最初に選ぶインターネットのFAQサイトで問題が解決できる
ことで、顧客満足度の向上が見込まれるのです。
　上記の計算については、さらに具体的に後段で述べます。
　ちなみに本書内で「FAQでのユーザーの問題解決」という場合、次の2つ
を両方かなえられたことを指します。

・ユーザーがわからないことや困っていることへの回答情報をFAQから得る
・回答情報を理解した結果、当初の問題を別のチャネルに再度問い合わせる必要

がない
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ユーザーの声を企業のサービスに反映したい

　顧客満足に貢献するだけではなく、企業では多くの人々の声をすくい上
げ経営に役立てたいと考えます。カスタマーサポートでは、ユーザーの声
をVOC（Voice of Customer）という言葉で特別視しています。VOCを収集しそ
れを企業経営に役立てることは、カスタマーサポートの重要な役割です。
　ユーザーからすれば、カスタマーサポートは企業の顔に見えるでしょう。
ユーザーにとってカスタマーサポートが企業との唯一の接点だからです。
企業もそのことを活かして、商品やサービスの利用を検討している未来の
ユーザーのために、カスタマーサポートでVOCを集めたいと思っています。
そう考えると、カスタマーサポートは企業のマーケティングや営業の重要
拠点ということになります。つまり多くのユーザーから見える営業窓口は
カスタマーサポートなのです。
　企業の顔であり営業窓口であるカスタマーサポートには、実際に日々膨
大なVOCが集まっています。これらVOCをしっかり分析すれば、カスタマ
ーサポートだけではなく営業、マーケティングなど売り上げを伸ばすこと
を専任としている部門にも利活用できます。
　ところがせっかくのVOCをしっかり分析できず、その結果営業どころか

図1-4 コールセンターに問い合わせ前にインターネットを見たユーザーの割合

クレジットカード 携帯通信
電話する前に企業サイトの
FAQなどを見ていない・
その他

電話する前に企業サイトの
FAQなどを見て自己解決
しようとした
（が解決できなかった）

生損保 通信販売

FAQで解決できる
可能性のあるユーザー35.0％

65.0％

47.5％

24.5％

75.5％

52.5％
36.3％

63.7％

※参考：月刊コールセンタージャパン編集部編『コールセンター白書 2022』リックテレコム、
　　　　2022年、119～120ページ
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カスタマーサポートにさえも活かしきれていない企業は多いようです。カ
スタマーサポート内だけではなく、企業内の各部門間の連携がうまくでき
ていないのが原因かもしれません。

システムの費用対効果を高くしたい

　カスタマーサポート用に採用したシステムの費用対効果を高めるのも運
営の課題です。
　カスタマーサポートではその運営を助けるためにさまざまなシステムを
導入しています。システムを使うことでカスタマーサポートに関わる作業
コストを抑え効率的な運用をするという狙いです。
　カスタマーサポートで利用するシステムは、PCやインターネットといっ
た設備はもちろんのこと、カスタマーマネジメントシステム（CRM：Customer 

Relationship  Management）やオペレーターがユーザーに問題解決の情報を案
内するためのナレッジシステムがあります。一般に公開しているWebサイ
トにもシステムは導入されています。FAQ検索システム（FAQシステム、チ
ャットボット）などです。
　ただし、システムをいくら導入しても、カスタマーサポートのコストを
軽減できなければ導入にかかった費用を回収できないばかりか、使えば使
うほどコストがかさんでいくことになります。少なくともシステムの導入
や利用にかかったコストだけでも賄えるような運営をしなければなりませ
ん。つまりシステムの導入費用対効果をきちんと意識しなければいけませ
ん。
　システムの導入費用対効果を高めるシンプルな方法は、システムを使う
ことで、使わなかった場合に比べてユーザーの問題をよりたくさん、より
早く解決できるようになることです。さらに、良いFAQ運営をすることに
よってFAQ検索システムの導入費用対効果を高めるだけではなく、FAQ運
営以外のカスタマーサポートコストも賄えます。
　ただし導入費用対効果が計算できていない現場、または計算はできてい
ても効果を高められていない現場は多いようです。
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人手不足を解消したい

　昨今特に耳にするのは、多くの企業での慢性的な人手不足です。なかで
もカスタマーサポートでは深刻です。もちろん各企業はこの課題を解消し
たいと思っています。
　そもそもカスタマーサポートで常に人手が必要なのは、ユーザーからの
問い合わせ応対がオペレーターの「役務」にかかっているからです。有人チ
ャネルでは、ユーザー一人一人に応えていかなればいけないため、当然問
い合わせ数に応対する人をコールセンターに待機させる必要があります。
問い合わせ数に対してオペレーターの待機数のバランスを図るマネジメン
トも必要です。問い合わせ数に対してオペレーターの待機数が少なくなる
と、オペレーターの負担は一気に高まります。
　作業の負担はオペレーターのストレスとなり、離職率の増加や就業定着
率の低下に拍車をかけます。特にコールセンターに就業した1年未満のオ
ペレーターにその傾向は多いようです注2。
　コールセンターでせっかくオペレーターを育てても、離職があると企業
側はまた新たに求人し教育しなければなりません。それに伴う求人コスト
（広告や面接）や教育コストがかさみます。
　ユーザーからの問い合わせをFAQサイトがもっと担えれば、コールセン
ターの作業量を軽減でき、オペレーターの負担やストレスが少ない現場に
できます。そのことでコールセンターの就業定着率が良くなれば、企業の
求人や教育コストも軽減し、その分をオペレーターの報酬の増加に使えれ
ばさらに離職率も抑えられるという良いサイクルになります。
　しかしながら、コールセンターで人手不足が続いているところを見ると、
そのサイクルになっていないようです。

カスタマーサポートそのものの業務効率を改善したい

　多くの企業のカスタマーサポート部門に携わる人は、そもそもカスタマ
ーサポート自体の業務効率を根本的に良くしていきたいと常に思っていま
す。さまざまな課題を日々の業務で身をもって感じていて、課題を解決で

注2 『コールセンター白書2022』62〜64ページ
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きないことでストレスもたまり、コストへの悩みも抱えています。ただし、
カスタマーサポートを改善するにしてもどこから手を付ければよいかわか
らない担当者は多いようです。
　カスタマーサポートの改善を始めるのなら、楽に、すぐに、効果的に、
できれば安く確実に、と誰もが考えています。ところが改善への取りかか
り方がわかっても、すぐに始められないという矛盾した状況になる場合も
あります。業務が忙しく解決や改善に着手する人員も時間もないし、社内
的にも関係者への説明と説得に手間がかかるといった実情が理由です。そ
う考えると、カスタマーサポートの日々の業務が総じて飽和状態で身動き
も取れないように見えます。
　すぐに、効果的に、できれば安くということについては、経営層を巻き込
んだ管理や進め方によっても変わります。そして良いFAQ運営をすること
で確実に可能になります。そのためにもまずは小さな一歩を踏み出します。
　次から述べることが改善のキックオフになればと思います。

1-2
良いFAQ運営とその数値的効果

　カスタマーサポートの課題をいくつか述べましたが、それらは企業の利
益追求を阻止する明らかな課題でもあります。ここからは、FAQ運営がこ
れらの課題を解決し、さらに利益につながることを述べていきます。
　企業の利益追求というからには、できる限り具体的な数値をイメージで
きるように表していきます。ここから説明する数値はお互いに関係し合う
ものです。FAQの運営に限らずどのような運営でも数値を意識しつつロジ
カルに推進しなければ成果を上げる筋道が立てられません。
　良いFAQ運営では、複数のロジカルな取り組みを並行して実施します。
それぞれの取り組みの間での相互関係と相乗効果で成果を出します。

問題を解決できるユーザーが増える

　良いFAQ運営を行うと、ユーザー自ら問題を解決できる数（率）が高くな
ります。FAQ運営の目的は、この数値を伸ばすことが筆頭と言えます。ユ
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ーザーの問題解決数を伸ばすことは、この先に述べていくさまざまな数値
にもつながっていきます。
　ユーザーがFAQサイトで困りごとやわからないこと（問題）を解決できる
率は、多くの企業のFAQサイトでは30％程度と言われています。この数値
は業界や企業、サービスによって偏りがありますが、実際の調査や実例で
確認できます。むろん自社のFAQサイトでの問題解決率など調べてもよい
と思います。
　一方コールセンターでの電話、メールなどの有人チャネルなら、問題解
決率はお叱りの連絡などを除けば100％に近いのではないでしょうか。た
だ100％の問題解決率だからといって特に称賛に価するわけではありませ
ん。企業自ら販売している商品やサービスをお使いの人々のためのサポー
トなので、当然の数字だと思います。
　そう考えると、FAQサイトでの問題解決率30％というのはたいへん低い
数字です。FAQサイトもコールセンター同様、販売している商品やサービ
スをお使いの人々のためのサポートです。それなのにユーザーの1/3ほど
しか問題を解決できず、残りの2/3のユーザーには時間の無駄となるわけ
です。これでは顧客満足の低下にもつながるでしょう。
　コールセンターが高い問題解決率を出せているのに、同じ企業のFAQサ
イトでの問題解決率の低さの原因は何でしょう。運営に何か誤りがあると
しか思えません。誤りを正すことで、ユーザーの問題解決率をコールセン
ター並みに近付けることができます。
　なお、FAQ運営による問題解決率の調査方法などは後述します。

コールセンターへの問い合わせ量が軽減される

　FAQサイトでユーザーの問題解決率が高まれば、コールセンターへのユ
ーザーからの問い合わせコール数は確実に減少します。それは一般に公表
されている数値が裏付けています。コールセンターに電話してきたユーザ
ーのうち、52.5～75.5％（全体平均で64.1％。業界で差がある）は事前にイ
ンターネットで問題の自己解決を試みていたことを数値では示しています。
　わかりやすく言うと、コールセンターに問い合わせてきたユーザーが100

人いたら、そのうち約50～75人ぐらいは、事前にインターネットの「よく
ある質問」、つまりFAQサイトなどで困りごとやわからないことを自己解
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決しようとしたということです。仮にこの数のユーザーがきちんとFAQサ
イトで問題解決できたとしたら、

現在のコール数×（52.5〜75.5％）

ものコール数がコールセンターで軽減されると言えます。
　コールセンターに存在する、電話以外のメールやチャットといった有人
チャネルでも、それらを利用したユーザーのうち55～56％は事前にインタ
ーネットの「よくある質問」で問題の自己解決を試みています注3。
　FAQサイトでユーザーの問題解決率が高まれば、コールセンターへのメ
ールやチャットを使った問い合わせも、

現在のメールやチャットでの問い合わせ数×（55〜56％）

の問い合わせ数の軽減が期待できます。

コールセンターコストが軽減される

　コールセンターへの問い合わせ量が減ると、それはそのままコールセン
ターの運営コスト軽減になります。軽減するコストの最も単純な計算方法
は、1コール当たりのコストを指すCPC（Cost Par Call）と呼ばれる指標を使
います。
　CPCは、時期（季節）、新商品やサービスのリリースの影響、各種周辺コ
ストの変動を踏まえつつ、必ず計算しておくことをお勧めします。参考ま
でに、2020年度の全国のコールセンターでのCPC平均は1,223円となって
います注4。なお、CPC自体の計算方法は後ほど述べます。
　事前にインターネットの「よくある質問」で問題の自己解決を試みている
ユーザーの割合とCPCを使って、軽減される可能性のあるコストは次の計
算となります。

現在のコール数×（52.5〜75.5％）× CPC

　メールやチャットといったコストも同様の計算式を使えば、軽減される
値が算出できます。メールやチャットは、一人のユーザーへの応対が完了

注3 『コールセンター白書2022』140〜142ページ
注4 コールセンタージャパン編集部編『コールセンター白書2020』リックテレコム、2020年、80ペ

ージ
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するまで時間（場合によっては日数）がかかることも多いです。正確に計算
すると一人のユーザーからの問い合わせ対応のコストは、電話での問い合
わせの応対コストより高額になる可能性もあります。そちらも各企業で計
算できます。
　1本の電話応対に対する平均的なコスト指標であるCPCのように、1つの
メールごとの平均応対コスト、たとえばCPM（Cost Per Mail）のような指標
を計算しておくとよいでしょう。メール応対についても、以下のように軽
減されるコストが計算できます。

現在のメールやチャットの問い合わせ数×（55〜56％）×CPM

　CPCやCPMには人件費だけではなくシステム利用費や設備費、管理費も
含まれます。またCPCやCPMは時期や設備の数によっても変動しますの
で、常に新しい値を計算しておくことをお勧めします。指標を使いコール
軽減で減らせるコストの目安を知っておくことでFAQ運営の意義がさらに
鮮明になります。

コールセンターの応答率が高くなる

　ユーザーからのコール数が軽減されれば、コールセンターへの電話はつ
ながりやすくなります。電話のつながりやすさの指標である「応答率」の計
算は次のとおりです。

応答率＝オペレーターの電話応答数÷電話回線への着信数

　この応答率のような運用の指標となる数値のことをKPI（Key Performance 

Indicator、重要業績評価指標）と呼び、常日ごろモニターされています。
　現状、企業によっては応答率が100％ではないコールセンターも多いよ
うです。そのようなコールセンターにユーザーが電話をかけると、つなが
るまで待つか自動音声応答（IVR：Interactive Voice Response）に対応しなければ
ならないか、あらためて別の時間にかけ直すかの選択を迫られます。応答
率が100％のコールセンターでは、ユーザーが電話をかけてからオペレー
ターにつながるまでの時間は短く、顧客満足に貢献することになります。
　なお、良いFAQの運営によってコールが軽減されたからといって、減っ
たコール数分だけそのまま電話回線やオペレーターの数も減らしてしまっ
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ては意味がありません。応答率を高めるゆとりを持ったコールセンターの
リソース（回線、人員）計画と運営も、FAQ運営で十分に実現できます。

電話の応対時間が短縮される

　特にコールセンターのオペレーターが利用するFAQ（ナレッジ）を適切に
運営していると、コールセンターの電話応対時間（TT）が短縮されます。TT

もコールセンターでのオペレーターの作業効率を示す大切な指標（KPI）な
ので、コールセンターにある電話のシステムが自動集計していることがほ
とんどです。TTが短縮されることは数字で見ることができます。
　TTにはユーザーからの問い合わせに対してその回答情報（ナレッジ）を調
べる時間も含まれます。電話応対するオペレーターの手元にナレッジが整
備されていないと、ユーザーへの回答情報を調べるのに時間がかかったり、
SVにエスカレーションしてサポートを求めたりしなければいけません。
　このオペレーター用のナレッジを良いFAQ運営の対象にすることで、オ
ペレーターが回答情報を得る時間を大幅に短縮できます。結果的にオペレ
ーターの電話応対時間を短縮するので、1コールに対する作業負担も通信
時間（電話料金）も軽減されます。その結果、CPCそのものを縮小できるこ
とになります。
　上記したように、電話応対に関わる用語として、TT、ACW、HTがあり、
次のような関係です。

HT＝TT＋ACWの時間

　ACWは電話での応答内容を記録する作業が主ですが、FAQ（ナレッジ）そ
のものを記録情報として利用することでその時間を短縮、つまりHTを短
縮できます。
　なお、コールセンターでの一定期間での平均的なTTをATT（Average Talk 

Time）、平均的なHTをAHT（Average Handling Time）と言います。

メールやチャットの応対時間が短縮される

　ユーザーからのメールやチャットでの問い合わせの応対は、完了までが
長くなりがちということはすでに述べました。この応対時間も良いFAQ運
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営によって短縮できます。メールやチャットで問い合わせするユーザーは、
そもそもインターネットを使っている時点で、基本的なネットリテラシー
は備わっているはずです。電話をかけるユーザーに比べると、問い合わせ
の前にFAQサイトで問題解決を試みている可能性も高いのです注5。
　たとえば複雑で時間のかかりそうなお困りごとについてチャットやメー
ルで問い合わせする場合でも、その前にユーザーにある程度の部分までFAQ

の該当箇所を読んでおいてもらいます。ユーザーに問い合わせ前の準備を
してもらったうえでチャットやメールに臨んだら、ユーザーもオペレータ
ーも「対話」時間を短縮できます（図1-5）。

図1-5 コールセンター問い合わせ前にFAQを見れば対話時間を短縮できる

不明点の確認
＆電話時間

電話時間

応対時間

応対時間

FAQ

FAQにより
一部クリア

FAQを確認せずに
コールセンターに問い合わせると
ユーザーもオペレーターも
時間がかかる

FAQを確認し、ある程度準備してから
コールセンターに問い合わせると
応答時間が短時間で済む

　FAQからメールやチャットにスムーズに引き継ぐしくみは作っておく必
要がありますが、このような連係プレーで有人チャネルでの応対時間が少
しでも短縮できれば、問い合わせ1件あたりの応対コストそのものも軽減
されることになります。

注5 『コールセンター白書2022』140〜142ページ
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カスタマーサポートの顧客満足に貢献できる

　ここまで書いたことが実現すると、FAQがカスタマーサポートに対する
顧客満足に貢献できるだろうということは感覚的にわかると思います。た
だ、感覚的ではなく論理的に数値化するために、上の節で示した「問題の解
決」とその状況の評価（質）という指標での考え方をあらためて以下に示し、
より具体的にしていきます。

❶問題が解決できた＝1　
　問題が解決できない＝0

基準に対する評価ポイント
❷問題が解決できた and 待たされなかった＝1
　問題が解決できた and 待たされた＝0
❸問題が解決できた and 都合の良い時間＝1
　問題が解決できた and 時間が限定された＝0
❹問題が解決できた and 初めに選んだチャネルだった＝1
　問題が解決できた and 初めに選んだチャネルではなかった＝0

　上では数値化にあたりわかりやすくまず1と0で示しました。ここから
はまず基数となる「問題が解決できた」の値は、❶の代わりに問題解決率を
使うことで具体的な数値にします。たとえば現行のFAQでの問題解決率が
30％程度でしたら、基数としての「問題を解決できた」は30とします。コー
ルセンターについては同様に100としておきます。次に❷～❹における評
価ポイントは、ユーザーの成功体験を表します。たとえば「待たされなかっ
た」や「都合の良い時間帯」といったものを1ではなく、それぞれ現実の割合
（率）を使って0～100％で表します。そして❷～❹それぞれの評価得点を、
基数×評価ポイントで算出します。たとえばコールセンターでは解決率100

％とすると基数は100です。さらに待たされなかった率が90％なら、100

×90％で評価得点は90です。
　図1-6は、「問題が解決できた」基数の最大値を100として、評価ポイン
トと評価得点そして合計評価得点を表にしたものです。合計評価得点が顧
客満足度の指数として使えます。
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　図の解説は以下のとおりです。

❶有人チャネルの場合はアクセスできれば問題解決は100％とし基数を100とす
る。現行のFAQ運営ではユーザーの問題解決率が30％程度とし、基数は30と
なる。それに対してFAQ運営を改善した場合は、FAQの問題解決率80％（100
％でもよい）を目指すとして基数を80とした

❷有人チャネルの応対可能時間は24時間365日ではないことを考慮して、評価ポ
イントを50％とした。インターネットのFAQサイトの場合はもちろん100％

❸有人チャネルは待ち時間があるケースを考慮して評価ポイントを90％としてい
る。FAQサイトは待ち時間はないので評価ポイントは100％。

❹有人チャネルの場合ユーザーはオペレーターに説明をしなければいけないことや
IVRへの対応に時間が取られることもあり、評価ポイントを60％としている

❺コールセンターに電話してきた人のうち最大70％はインターネットでいちど解
決を試みたことを考慮し、ユーザーが初手でコールセンターを選ぶ割合として
評価ポイントを30％とした。FAQ運営を改善した場合、コールセンターにFAQ
を経由して電話してくる人が減ることで、FAQサイトでもコールセンターでも
評価ポイントを上げた

❻人と話せて問題解決できることを満足度への貢献として評価ポイントとした。
無人チャネルのFAQサイトは0％だが、コールセンターの場合は最大の100％
とした（実際は対話品質による）

　上記の数値は、顧客満足への貢献を数値で表す考え方を説明するために
筆者が付けたポイントです。むろん企業ごとに事情は違いますので適宜評
価ポイントなどを調整してください。
　このように採点できる項目の点数を積み上げると、顧客満足への貢献度
を相関的な数値で表すことができます。❷～❻に記載した以外にもユーザ
ーの成功体験として比較できるものはあると思います。比較項目が増えた
場合でも、FAQ運営やFAQで問題解決率が上がることで、顧客満足度向上

図1-6 顧客満足への貢献を数字で表す採点表

FAQ運営
成功体験（満足度に寄与）
❶問題を解決できた 基数
 評価得点
❷問題を解決できた×都合の良い時間
❸問題を解決できた×待たされなかった
❹問題を解決できた×短時間で
❺問題を解決できた×初めに選んだチャネルだった
❻問題を解決できた×人と対話できた
合計評価得点（顧客満足度指標）

　　　　　　　　　　現行の FAQ運営
FAQサイト
30

基数× 評価ポイント
30 × 100%
30 × 100%
30 × 100%
30 × 100%
30 × 0%

120

有人チャネル
100

基数× 評価ポイント
100 × 50%
100 × 90%
100 × 60%
100 × 30%
100 × 100%

330

　　　　　　　　　　良い FAQ運営
FAQサイト
80

基数× 評価ポイント
80 × 100%
80 × 100%
80 × 100%
80 × 100%
80 × 0%

320

有人チャネル
100

基数× 評価ポイント
100 × 50%
100 × 100%
100 × 80%
100 × 80%
100 × 100%

410
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につながることには間違いありません。
　この考えで顧客満足度を数値化する手法として採用し、KPIとして観察
することで運営の目安となります。

システム導入の費用対効果を高める

　良いFAQを運営することで、システムと人で仕事のすみ分けと役割分担
ができます。それにより、カスタマーサポート全体での日々の運営を効率
化できます。
　カスタマーサポートに限らず企業内の業務で以下のようなことをよく目
にします。

・ITや各種システムが整っているのにそれらの特性を活かして業務ができていない
・システムでもできる業務なのに人の労務時間が割かれている

　システムがあるもののそれが活かしきれず、その結果人の作業負担が軽
減されないのでは、システムを導入した意味がありません。もちろんシス
テムの導入費用対効果は出にくいです。
　たとえば、FAQサイトのようなインターネット上のサービスは言うまで
もなくシステムです。システムを活用する良いFAQ運営ができればカスタ
マーサポートの自動化（無人チャネル化）に近付けることもできます。
　また良いFAQ運営を続けるとユーザーの問題自己解決率は徐々に高まる
ので、ますますカスタマーサポートの無人化が進められます。良いFAQ運
営においては、人が時間を割くのは直接的なユーザー応対にではなく、FAQ

サイトやFAQコンテンツのケアが中心となります（図1-7）。

図1-7 FAQサイトを活かしてシステムと人の労務を分担する

ユーザー FAQサイト 役割分担

システムの得意分野
・応対できるユーザーの数は事実上無限
・ログ分析をし効果や判断の材料を提示する
・FAQコンテンツ、ログデータも安全に管理
・FAQ運営にFAQメンテナンス環境を提供

人（運営者）の得意分野
・システムが提示する分析情報を判断
・FAQコンテンツのメンテナンス
・システム監視

Q1
Q2
Q3
Q4
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　良いFAQ運営においては、運営の効果をさまざまな側面から分析して提
示するようなことは、それを得意とするシステムで行います。分析を判断
しながらFAQコンテンツの質を向上させる作業には人の時間が割かれます
が、それは人の得意なことです。このようにシステムと人の得意分野を活
かした役割分担を明確にすることが、システムを使った効率的な業務の進
め方です。またそのことでユーザーが問題を自己解決できる率が増え、以
下のようになれば、FAQシステムの導入費用対効果を高められたことにな
ります。

（問題解決数×CPC）の累積＞FAQサイト初期導入費＋利用費の累積

コールセンターの応対品質が上がる

　FAQ運営が改善される前の電話がつながりにくいコールセンターでは、
ひっきりなしに電話がかかってきている状況かもしれません。そこではオ
ペレーターは心理的に常に追いかけられている状態です。高い応対品質を
オペレーターに求めている一方で、1日当たりの応対数ノルマがあるコー
ルセンターも少なくありません。
　オペレーターは生身の人間です。そういった現場だと心理的ストレスか
ら、話し方は無意識に丁寧さや思いやりが薄くなる可能性があります。ど
んなにがんばっても、ストレスを持ちながらの応対ではその心理状態がユ
ーザーに伝わってしまいます。それはオペレーターの責任ではなく、コー
ル数が多くゆとりのない業務状況が原因なのです。
　FAQ運営の改善でユーザーの問題自己解決率が高くなり、コールセンタ
ーへのコール数が軽減されたら、オペレーター1人あたりの電話応対数や
ノルマを減らすことができます。オペレーターには自然に心理的なゆとり
が生まれ、一つ一つの問い合わせに無理なく丁寧に応対できるようになり
ます。もちろんそれは問い合わせをしたユーザーにも心地良く伝わります。
これまでどおりのコールセンターによる応対品質の計算や定性的なユーザ
ーアンケートでの調査でもポイントが上がることが予想できます。
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売り上げが伸びる

　良いFAQ運営は、営業やマーケティング部門にも貢献します。
　カスタマーサポートを顧客に提供することによって企業イメージを維持
すること、さらに商品やサービスの売上につなげることは、もともとの企
業の意図するところでした。つまり顧客満足への貢献が売り上げに貢献す
るというロジックです。実際にコールセンターがこれまでその役目をしっ
かり果たしてきましたし、これからもその役割は同じです。
　それに加えてFAQ運営も改善していけば、顧客満足に貢献することはす
でに述べたとおりです。FAQサイトがコールセンター並みのユーザーの問
題解決率になれば、企業がもともと意図していたカスタマーサポートから
の利益貢献ができます。
　さらに良いFAQ運営ができていないほかの企業に比べて、企業の評価に
大差を付けられます。売り上げへの貢献は競合他社との差別化という形で
もかなえられます。

マーケティングリサーチコストが削減できる

　カスタマーサポートは寄せられるユーザーの声（VOC）を利用して、自ら
非常に強力なマーケターになることができます。
　企業は、商品やサービスを企画したり付加サービスや新機能を考えたり
する際にマーケティングリサーチをします。マーケット部門は営業と協力
して顧客の意識・動向を調査分析するのに余念がありません。マーケティ
ングリサーチは企業にとって大切な業務ですがコストもかかります。
　一方でカスタマーサポートには、コールセンターに寄せられるユーザー
からの問い合わせがすべて記録されます。それらは応対履歴やコールログ
（以下、VOCログ）と呼ばれ集積されます。カスタマーサポートでは、この

VOCログを定期的に分析します。これがコンタクトリーズン分析です。
　コンタクトリーズン分析には人の手による作業が伴いますが、良いFAQ

運営では、この作業量を抑えつつ非常に正確・緻密な分析ができるように
なります。その方法はFAQサイトを有効に使うことです。FAQサイトには、
もともとユーザーからの問い合わせをもとにしたFAQが置かれています。
FAQ一つ一つへのユーザーの利用数が、VOCの大きさ（強さ）を表している
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と言えます。
　このようにFAQのユーザー利用状況分析は、高品質なマーケティングリ
サーチの一つの材料として企業の経営に役立てられます。また良いFAQ運
営ではリサーチが非常に正確かつ緻密になります。そのことは次章以降に
述べます。

カスタマーサポート従事者の就業率を改善できる

　周囲を見回しても、困りごとやわからないことがある人々がまずアクセ
スする先はインターネットであることは想像にかたくないでしょう。そし
てこの傾向は新しい（若い）世代のユーザーほど顕著です。実際には、多く
の企業でFAQサイトなどのサポートサイトへのユーザーのアクセス数は、
有人チャネルへのアクセス数の実に5～10倍にもなります（筆者のコンサル
事例）。
　その事実に基づくと、有人チャネルをメインに構成し投資されてきたカ
スタマーサポート業務を無人チャネル（インターネット）メインへシフトし
ていくほうが理にかなっています。インターネットの無人チャネルで対応
できる数には物理的にも時間的にも事実上制限はありません。無人チャネ
ルメインへシフトは、ユーザーのアクセス割合から考えても対応許容量か
ら考えても賢明な方針です（図1-8）。

図1-8 有人チャットとFAQサイトのできる仕事量の違い
有人チャネル

電話

メール

インターネット

無人チャネル

FAQ
サイト

1 ユーザー、1人限定

複数ユーザー応対できるが
限度がある

1つの FAQだけでも
同時に複数ユーザーに
24 時間 365日応対できる
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　無人チャネルメインに問題解決率を高め有人チャネルへのアクセス数が
軽減されれば、カスタマーサポート従事者の仕事もユーザーへの役務から
システムとコンテンツの対応が中心の作業にシフトさせることができます。
無人チャネルはWebサイトならではのデータ分析がしやすい特性を活かし
システマティックな作業が主となります。対人作業に比べれば精神的なス
トレスは大幅に軽減されるでしょう。
　さらに無人チャネルは有人チャネルとは違って、基本的に一対一のユー
ザー応対ではありません。たった1つの質の高いFAQだけでも無数のユー
ザーの問題を解決できる非常に効率の高いものになり得ます。そういった
効率性の良さは数字に表れます。FAQ制作・メンテナンスあたりのユーザ
ーへの貢献度が一対一の有人チャネルに比べてとても大きいので、業務の
達成度（成功体験数）が大きくなります。
　精神的なストレス低減に加えて、業務の達成度は従業員満足度（ES：
Employee Satisfaction）の向上にも貢献します。そうなれば離職率が下がり、
就業定着率は上がってきます。それに関連して求人や新人へのトレーニン
グコストも軽減されます。
　誤解しないでほしいのですが、無人チャネルをメインにするからと言っ
て有人チャネルの優先順位を下げたり廃止したりするということではあり
ません。むしろその逆で、これからも大切な有人チャネルの絶対的価値を
圧倒的に高めていくためでもあります。
　そのことについてものちほど述べます。

1-3
企業経営のなかのFAQ運営

　企業経営者は、もちろんFAQ運営を必要な取り組みとして承知していま
す。ただしカスタマーサポートの付属物という意識しかなく、実態を把握
していない方も多いのではないでしょうか。
　釈迦に説法ですが、企業にとって市場との接点で現在重要視しなければ
いけないのはインターネット（Webサイト）です。そしてWebサイト上での
カスタマーサポート窓口はFAQサイトなのです。それはこれからも続くの
ではないかと思います。だとすれば、FAQサイトに対しても経営目線で改
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めて向き合い、投資やリソースの追加を真剣に考えたほうがよいのです。
　ここからFAQ運営に関わるコストと期待できる成果を述べます。また正
しくFAQ運営をした場合の企業経営へ期待できる良い効果も明示します。

FAQ運営に関わるコスト

　まずはFAQ運営にかかるコストを表していきます。
　FAQ運営にはFAQをユーザーに公開する前からまとまったコストがかか
ります。経営者はかかったコストに対する見返り（費用対効果）を求めなけ
ればいけません。かかるコストを分解してそれぞれの価値を整理しておけ
ば、費用対効果を高めるヒントが見つかります。
　次のことを前提としてFAQ運営コストを述べます。

・FAQサイトにFAQ検索システムを導入する
・FAQ運営チームを作る

　FAQ運営において、FAQ検索システムの導入は必須ではありません。た
だしコールセンターを運営している規模の企業なら、FAQ運営を正しく実
施すればFAQ検索システムへのコストを割いても経営上の効果は出せます。
　FAQ運営チームとは、コールセンターでの電話応対業務やメール応対業
務の片手間ではなくFAQ運営を専任で行うチームを指します。経営的に費
用対効果を高めるのなら、専任者としてのFAQ運営チームは必要です。そ
の理由や専任者の存在意義は本書で何度か触れます。
　上記の前提において、図1-9がFAQ運営に必要なコストの大項目です。
❶は、FAQサイトを企業内外に公開（リリース）するまでです。❷は、FAQ

サイトをリリースしたあとの運営で、FAQサイトがある限りコストがかか
ります。また、❸のようにFAQサイトリリース前後を通じて常にかかるコ
ストもあります。
　FAQ検索システムは、SaaSを月額利用（以下、サブスク）することを前提
とします。その場合、通常はFAQ検索システムの初期導入費と月額利用料
が必要です。それらについては、システムベンダー（以下、ベンダー）に尋
ねればおおよその費用がわかります。初期導入費は0円～1,000万円台とベ
ンダーによって幅があります。また選択する機能やサポートのオプション
によっても変わります。月額利用料も数千円からと幅があります。利用料
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が固定のものもありますが、使った数量（セッション量）、使う人の数（アカ
ウント数）によって従量型の料金体系のものもあります。
　作業関連費用について❶および❷で記載のとおりのコストが計上されま
す。❷のコストはFAQサイトがある限り必要なコストです。作業内容につ
いては次章以降でも詳説していきます。
　❸のシステムや設備に関するコストには、細かいですがインターネット
接続通信料、PC・ネット・電気などの設備使用料も実際に必要なので算入
します。

FAQ運営で軽減が期待できるカスタマーサポートのコスト

　上記したFAQ運営にかかるコストについて、今度は費用対効果、つまり
FAQ運営によってカスタマーサポート全体で軽減が期待されるコストを述
べます。FAQ運営の結果次の計算のようになれば、企業としてFAQ運営の
費用対効果を高められたことになります。

カスタマーサポート全体での削減されるコストの累積＞FAQ運営コストの累積

図1-9 FAQ運営に必要なコストの大項目

コスト時期 費用分類 項目

❶FAQ サイトリリース前

システム関連費

作業関連費用

FAQシステム導入初期費
通常はSaaS（Software as a Service）を月額利用
として採用する
FAQコンテンツ制作前作業費
FAQコンテンツ制作費
FAQコンテンツ調整費
FAQ検索システムへの FAQコンテンツ投入と調整費
FAQ初期試験費
Webサイト設定費
管理費

❷FAQ サイトリリース後

システム関連費

作業関連費用

FAQシステム月額利用料
通常はSaaSを月額利用として採用する
FAQコンテンツ分析費
FAQメンテナンス費
管理費

❸常にかかるコスト インフラ・設備費
インターネット接続通信料
PC、ネット、電気、オフィスなどの設備使用料
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　FAQ運営で軽減が期待できるコストは、主に次のようなものです。

・電話応対に関わるコスト
・メール応対に関わるコスト
・チャット応対に関わるコスト

　まず有人チャネルへの問い合わせが軽減されることでコスト削減が期待
できます。さらに、FAQ運営の方法を良くしていくことで、次のコストも
軽減できます。

・FAQ運営に関わるコスト

　つまり良いFAQ運営は、それ自体のコストも抑えられるのです。

軽減が期待できる具体的なコストの計算

　FAQ運営によって有人チャネルに関わるコストが軽減することを述べま
した。軽減される具体的なコストの考え方はシンプルです。電話応対を例
にして言うと、次のように考えます。

FAQで1ユーザーの問題解決を1件できる
　　　　　　　　　↓
ユーザーのコールセンターへの問い合わせ電話が1件減る

　コールセンターにおける1ユーザーの電話応対コストについては、CPC

という指標があります。単位は日本円でよいでしょう。もしFAQによって
ユーザーの問題解決の数が合計N件になれば、

（CPC×N）円

がコールセンターでコスト削減できたと考えます。

FAQ運営に関わるコスト＜（CPC×N）円

となれば、電話応対コストに対してFAQ運営の費用対効果を高められたと
考えます。その効果が出るまでの期間はある程度取らないといけないので
正確には、

FAQ運営に関わるコストの累積＜（CPC×N）円の累積

となったときにFAQ運営の費用対効果を高めたと言えます。
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　この確認をするためには、カスタマーサポート責任者は自社のCPCを正
確に計算しておきます。CPCの計算方法は次のとおりです。CPC自体は対
象の期間や時期によっても変わりますので、計算は折に触れて行い最新の
値を正確に把握しておきます。

CPC＝一定期間内でのコールセンター運営費合計÷同期間内でのコール数

　コールセンター運営費の内分けは次のとおりです。内分けに何を入れる
かのわかりやすい考え方として、「コールセンターが存在しなかった」場合
と比較した差額を考えるとよいでしょう。

・オペレーターの人件費
・管理者の人件費
・ユーザー応対の電話代
・設備費（PC・電話・オフィス家具など）
・FAQやナレッジシステム利用費
・CRMなどのシステム利用費
・場所代（オフィスなどの賃料）
・電気代

　その他こまごまとした費用なども積み上げていくと、コールセンターの
運営費、ついてはCPCは安くない金額であることがわかります。コールセ
ンターを外部に委託している場合でも委託に関わるさまざまな管理費や事
務手続きも考えるべきです。
　FAQのユーザーの問題解決によって電話だけではなくメールやチャット
応対も軽減することを考えると、上記同様の考え方でメールやチャット応
対1件あたりのCPCのような数値も指標として計算しておきます。
　このように考え、少しシミュレーションするだけでもFAQにどれくらい
の価値があるかわかってきます。
　図1-10では、あるFAQで問題自己解決できるユーザーが1,000人いたら、

CPC×1000

もの電話応対コストをそのFAQが肩代わりできることを表しています。こ
の図ではCPCを1,228円としています注6。

注6 参考：『コールセンター白書2020』80ページ
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　さらにこのような質の高いFAQがN個あれば、単純計算で

CPC×1,000×N

の電話応対コストをこれらN個のFAQで軽減できるというシミュレーショ
ンができるのです。

FAQ運営で期待できる売り上げ

　良いFAQ運営によって売り上げを伸ばすことができます。それは、FAQ

サイトで商品やサービスを直接販売するということではありません。FAQ

によって「購買の機会損失」を減らすのです。売り上げを視点にしたFAQ運
営の費用対効果は次の計算でもできます。

FAQ運営に起因する売り上げ増の累積＞FAQ運営コストの累積

　多くの人は自分の欲しい商品や使いたいサービスがあれば、購入する前
にインターネットで不明な点などを調べようとします。もし不明な点が明
確にならなければ、あるいは商品やサービスの取り扱い企業のFAQサイト
で納得する解決を得られなかったら、購入をやめる人もいるでしょう。そ
れは企業にとって売り上げの機会損失です。FAQで解決できなかったこと
が原因となる機会損失を正確に測るのは難しいですが、その累積は莫大に
なっているかもしれません。
　人々が商品やサービスを購入する前の問題や不明な点を解決して売り上

図1-10 FAQの金銭的価値

FAQFAQFAQ

= 1,228 円× 1,000 人FAQ

= CPC円 (1,228 円 )
ユーザーが問題自己解決できるFAQ1 個の金銭的価値

同じFAQで 1,000 人が自己解決したら、1,228,000 円 の価値

FAQ

1,000 人

1,000 人

= 1,228 円× 1,000 人× NFAQ

そのようなFAQをN件用意したら、  1,228,000×N円の価値
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げの機会損失を防ぐ。これが、FAQサイトが売り上げに貢献するロジック
です。
　また商品やサービスを購入しようとする人をサポートして直接的に売り
上げを伸ばす手伝いもFAQにはできます。FAQが、商品の購入ページを案
内したり、支払い手順ページを案内したりする例です。そのようなしくみ
にしておくと、どのFAQがどの商品の売り上げ増に貢献しているかも分析
できるようになります。FAQから購入ページや支払い手順ページといった
ユーザー導線の追跡（トラッキング）は、Webサイトの性質を利用すれば容
易だからです。

コールセンターでの営業機会損失を減らし売り上げに貢献

　コールセンターでのオペレーターの応対はいつも手厚く丁寧で、問題の
解決率も非常に高いのですが、そのことで直接的な売り上げの機会損失に
なってしまう場合もあります。たとえば商品注文をコールセンターで受け
付けている通販会社や、営業社員がユーザーからの商品購入以外の問い合
わせ（コストコール）応対も兼任している企業などです。
　商品の注文や申し込みではないコストコールでも1つの電話回線と1人
オペレーターの時間は奪われます。つまりその時間その回線に入ってくる
かもしれない注文や申し込みの機会損失となっている可能性があるのです。
　FAQサイトが正しく機能し、顧客に問い合わせしたいと考えている問題
の自己解決を促せば、上記のような機会損失も減らしていけます。FAQサ
イトには受け付け数も受け付け時間にも制限がありません。もしFAQサイ
トの問題解決率がコールセンターのオペレーターレベルになったら、注文
の機会損失をなくし売り上げの向上を助けます。
　また内部用のFAQサイト（ナレッジサイト）も良い運営をすることで、コ
ストコールの応対をしなければならない場合でも、その時間を短縮できま
す。このことでも少しでも売り上げとなるコールを待機する電話回線を増
やせます。

サブスクの継続はカスタマーサポートの営業ミッション

　カスタマーサポートやFAQサイトがしっかりしていなければ、企業の売
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り上げが続かない深刻なケースも増えています。
　サービスや商品に対するお金の支払い方として、サブスクリプションモ
デル（以下、サブスク）が拡大しています。インターネット（クラウド）での
SaaS利用や各種コンテンツの利用だけではなく、家電や車や食品に至るま
で、サブスクモデルが広がってきました。
　ユーザーにとってサブスクは比較的すぐに始められ、そして自己都合で
いつでもやめたり他社に乗り換えたりできます。ユーザーは基本的に利用
した単位期間（多くは月ごと）の分ごとに支払いをすればよいのです。
　一方で企業側は、ユーザーがサブスクのサービス利用を続けている間は
売り上げを出せますが、利用をやめるとそのユーザーからの売り上げはな
くなってしまいます。サブスクの場合は、ユーザーの「利用の継続」の促進
が、企業にとって安定した売り上げのための活動なのです。
　そして、ユーザーがサブスクの利用を継続する重要な決め手はカスタマ
ーサポートです。商品やサービスの利用法や不安な点に対していつもわか
りやすく明確に解決してくれるサポートがあれば、ユーザーは安心と好感
をもってサブスクを継続してくれます。そうではないサポート品質なら、
サブスクを辞める理由になってしまうでしょう。ユーザーができるだけ長
くサブスクを利用し続けていること自体がカスタマーサポートの価値です。
多くのユーザーがサブスクを長期利用しているという実績は、未来のユー
ザーへのアピールにもなります。
　このようにカスタマーサポートはサブスクにおいては重要なのですが、
有人チャネルでのカスタマーサポートのコストはサブスクにとっては割高
かもしれません。そこで有人チャネルに代わり高品質なFAQサイトがユー
ザーに問題解決を提供し信頼を獲得できれば、サブスクの売り上げも維持
できるのです。
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1-4
CRMとFAQ運営

　CRM（Customer Relationship Management）とは、その名のとおりカスタマー
（ユーザー）と企業の良好な関係を維持管理することです。カスタマーサポ
ートはCRMの重要な要素です。
　企業内にある多くの部門の中でカスタマーサポート部門はユーザーとの
接点が最も多く、しかも接点のほとんどは「ユーザーからの能動的なアクセ
ス」です。それゆえカスタマーサポートは企業にとっても意義のある情報が
たくさん得られ、情報は企業にとって経営の重要な資源となります。

カスタマーサポートにおけるCRM

　企業におけるCRMの大部分を担っているのは、営業やマーケティング部
門とカスタマーサポート部門でしょう。なかでもカスタマーサポート部門
は、ユーザーとのコミュニケーション量において、営業・マーケティング
部門をはるかにしのいでいます。電話、インターネットでの応対チャネル
の多さ、対応時間、対応の件数などいずれも量の多さは数値が証明してい
ます。
　企業経営において重要な売り上げ向上は、ユーザーとの関係なくしては
あり得ません。CRMを合理的に推進できれば、カスタマーサポートは営業
以上の営業と言えるかもしれません。実際にカスタマーサポート部門を営
業の配下に位置付けている企業は多いのです。
　またカスタマーサポート部門は、以前からシステムを使って合理的に
CRMを推進しています。多くのカスタマーサポート部門には多様なCRM

システムが整いつつあり、その中にはナレッジ管理システムやFAQ検索シ
ステムも含まれます。

カスタマーサポートで得られるVOC

　カスタマーサポートは、ユーザーからの問い合わせに基本的には受動的
に応えていく立場です。受ける問い合わせの一つ一つには、商品やサービ

32

カスタマーサポートとFAQ運営の目的第1章



スに対する前向きな指摘が含まれていることも多いです。そのため企業は
カスタマーサポートを中心に「お客さまの声（VOC）を大切にしよう」をスロ
ーガンに掲げています。
　VOCは、カスタマーサポートではユーザーとオペレーターの応対内容を
テキスト形式で記録しています。またユーザーとオペレーターの電話応対
の音声をそのまま録音された形や、その音声を音声認識技術でテキスト化
している場合もあります。こういった「応対記録」の蓄積がVOCログです。
VOCログはあとあと集計や分析に使えるようにスプレッドシートなど決ま
ったテンプレートに収まっていることが多いです。
　これらのVOCログを分析することがコンタクトリーズン分析です。コー
ルリーズン分析とも言いますが、電話だけではなくメール、チャット応対
のVOCも含めて分析するのでコンタクトリーズン分析と本書では呼びます。
　コンタクトリーズン分析をすることで営業やマーケティング活動に有益
な情報が得られます。そしてFAQ運営はじめカスタマーサポートのために
は、コンタクトリーズン分析で得られた分析情報が必須かつとても重要に
なります。
　コンタクトリーズン分析をしっかり行うことは、ユーザーの声をくみ取
るCRMの一環です。コンタクトリーズン分析にどれくらい取り組むかが、
カスタマーサポートそして企業の業績にも影響します。

コンタクトリーズン分析と正しいFAQ運営

　VOCをカスタマーサポートに活用することは、企業の「お客様の声を真
摯に受け止める」姿勢の現れでありCRMの始まりです。したがってコンタ
クトリーズン分析は必要不可欠なのですが、コールセンターでは日々流入
するユーザーからのコールの対応に追われてしまいコンタクトリーズン分
析が思うように進んでいない、あるいは後回しになっている企業は多いか
もしれません。しかしコンタクトリーズン分析をしないカスタマーサポー
トは、実は自社の経営に大きな損失を与えています。
　コンタクトリーズン分析ができていない理由としては、分析作業自体が
とても大変という認識があるからです。ところがしっかり向き合ってコン
タクトリーズン分析に取り組めば、
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・問い合わせ対応に追われることがなくなる方法のヒント
・コンタクトリーズン分析そのものをスマートに行うヒント

が得られます。
　つまりコンタクトリーズン分析をきちんとしていないから良いヒントが
得られず、カスタマーサポートが忙しいままになっている可能性が高いの
です。コンタクトリーズン分析は、FAQ運営をはじめとするカスタマーサ
ポートの作業量軽減のためになるのです。
　そもそも、コンタクトリーズン分析をせずに正しいFAQ運営を行うこと
は不可能です。ユーザーからの「よくある問い合わせ」はコンタクトリーズ
ン分析をして初めてわかるからです。しっかりとコンタクトリーズン分析
をして、合理的に問い合わせ応対することは、「問い合わせの多いユーザー
の声」に優先的に対応できることになります。言われてみれば当然ですが、
これがスマートなFAQ運営です。
　CRMの一環でコンタクトリーズン分析をして、そしてその結果良質な
FAQも作れます。それがまたCRMに還元されます。もちろんそれは企業の
経営のためです。
　カスタマーサポートのみならず企業経営においてコンタクトリーズン分
析は非常に重要な業務なので次章以降にもたびたび出てきます。また第5

章でその重要性をあらためて述べます。

1-5
FAQ運営が企業の顧客への意識を表す

　ほとんどの企業は、世の中のすべての人が閲覧し読むことができるイン
ターネットで企業サイトを運営しています。企業サイトに掲載されている
内容は隅々まで企業自身を表していると言えます。
　その中でも、特にFAQサイトには企業にとって現在のユーザーや将来の
ユーザーが能動的に訪れます。FAQサイトももちろんユーザーから見た企
業を表しています。期待されることがほかのサイトページよりも多いので、
ユーザーが企業の意識をより強く感じるサイトでもあります。
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FAQサイトをコールセンターと同程度の問題解決レベルにする

　カスタマーサポートが抱えているコールセンターは、ユーザーから見て
企業の窓口です。すべてユーザーはコールセンター応対でのオペレーター
の態度を企業の姿勢ととらえているはずです。そのためコールセンターの
応対品質は企業にとっては大命題です。
　カスタマーサポートにはコールセンターのような有人チャネルと併せて、
FAQサイトという無人チャネルがあります。無人チャネルだからといって
有人チャネルに匹敵する高い応対品質にするのは無理だと言うことはでき
ません。ユーザーから見れば、有人・無人関係なく企業が提供しているカ
スタマーへのサービスであることに違いないからです。ユーザーはFAQサ
イトにもコールセンター同様の企業姿勢を期待しているはずです。
　コールセンターにもFAQサイトにもユーザーは自ら時間を使い、能動的
に、そして期待をもってアクセスしてきます。コールセンターがそれに応
えられているのなら、同様のレベルでFAQサイトも応えられるとユーザー
は考えます。FAQサイトは無人チャネルなのですが、運営自体は人が行っ
ています。人が運営しているコールセンターでの高い問題解決率が実現で
きるのであれば、FAQサイトでもできるはずです。
　ユーザーの期待に応えたいならば、企業はFAQサイトにもそのしくみと
体制を整えなければいけません。それができていなければFAQサイトを使
っているユーザーに対して企業としての義務と努力を怠っていることにな
ります。
　そう考えると、FAQサイトはユーザーから見てWebサイトにおける企業
姿勢のバロメーターかもしれません。

FAQでの応対品質はコールセンターよりも改善しやすい

　コールセンターの改善や品質向上には、その有人チャネルを担うオペレ
ーターへの教育や心理的な気遣いが伴い作業量も時間も相当かかります。
またオペレーターは人であるがゆえに、作業遂行を機械と同じようにはコ
ントロールできない面もあります。
　FAQサイトの場合は、品質の向上つまりユーザーの問題解決率を上げて
いく取り組みは機械的に淡々と遂行できます。FAQサイト自体がインター
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ネット上にある「システム」だからです。
　システムであるFAQサイトでは、ユーザーがアクセスしたときに残る利
用データ（ログ）は集積から分析まですべてほぼ自動です。運営者が分析値
を判断しFAQをメンテナンスするとその後の成果はふたたび自動でデータ
化されます。FAQサイトではFAQ運営者の相手がシステムであるがゆえに
メンテナンスに気遣いもなく時間に関係なく何度でもできます。そしてシ
ステムなので疲れることもなく稼働してくれます。
　このように、メンテナンスと品質向上に取り組みやすいのがFAQサイト
です。カスタマーサポートはこの性質を全面的に活用したFAQ運営を行わ
なければいけません。

誤ったFAQ運営と正しいFAQ運営

　誤ったFAQ運営をしていると、カスタマーサポート全体を巻き込む悪い
スパイラルに陥る恐れがあります。悪いスパイラルはFAQサイトで自己解
決を試みたのにそれがかなわなかったユーザーがコールセンターに殺到し
て、コストコール数が増大してしまうことから始まります。
　コールセンターではオペレーターのストレスが大きくなり、最悪の場合
応対品質低下や離職につながります。人手が足りなくなれば当然ながらFAQ

サイトの分析やメンテナンスにも手が回らず良質にできないのでますます
コールセンターのコール数が増えます。一方でユーザーもさらに電話がつ
ながらなくなりこちらでも多くの不満が募ってきます。
　誤ったFAQ運営の代表的なものを列挙します。

・コンタクトリーズン分析を定期的にしていない
・FAQの分析やメンテナンスを定期的にしていない
・FAQコンテンツ（質問文と回答文）の書き方の質が悪い
・Webデータやシステムをしっかり利活用していない
・カスタマーサポート内でほかのチャネルとの連携ができていない

　誤った運営に関連して連鎖的に誤りが拡大した典型的な負のスパイラル
の一例が次のようなものです。

・コンタクトリーズン分析をしていない
→マニュアル、個人的な想定や経験から大量にFAQを制作
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→ユーザーの問題解決率が上がらない
→カスタマーサポート全体の負荷が上がる
→分析やメンテナンスに手が回らずFAQの質が悪くなる
→コンタクトリーズン分析している時間が取れない

　このようなFAQ運営の誤りに気付きさえすれば、意識して正しいFAQ運
営に切り替えられます。正しいFAQ運営に切り替えると、カスタマーサポ
ート全体が良いスパイラルになり相乗的に複数のことが改善されます。た
とえば以下のようなサイクルです。

・コンタクトリーズン分析をする
→合理的にFAQを作ることができる
→FAQサイトでのユーザーの問題解決率が高くなる
→コールセンターへのコール数が軽減される
→コール数が減りゆとりができたことでさらにFAQの改善が進む
→FAQの問題解決率がさらに高まる

　このように良いスパイラルの良いFAQ運営になると加速度的にカスタマ
ーサポート品質が上がり、それに伴ってユーザーからの評価も良くなって
いきます。こうなるとFAQサイトはコールセンターに負けない顧客応対品
質、つまり問題解決率に近付くことができます。
　次章からそのための進め方を順に述べていきます。
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C o l u m n
筆者が行ったセミナーやコンサルにおいて、よくいただくご質問とその回答を紹介します。

Q.
FAQ運営に時間を確保する方法は？

A.
　数字を証拠として見せれば、企業の決定権者はFAQサイトの運営に対してより
時間を確保しなければいけないと考えます。
　まずFAQサイトにアクセスするユーザー数（PV数など）を調べます。そして、
それをコールセンターへの受電数と比較し、FAQサイトにアクセスするユーザー
数のほうが多いことを確認します。コールセンターにアクセスするユーザーも、
最初はFAQサイトにアクセスしていることが多いです。
　FAQサイトは無人といえども、必ず分析とメンテナンスは必要です。このアク
セス数に比例して労務、時間の工数の確保が必要と考えます。

Q.
効率的なFAQ運営の第一歩は？

A.
　効率的なFAQ運営方法の第1歩は、コンタクトリーズン分析を綿密に行うこと
です。そしてその分析にしたがってFAQを準備することです。またコンタクトリ
ーズン分析は、FAQ運営の間は行い続けることも大切です。

Q.
人材不足でもFAQ運営者を確保する方法は？

A.
　まずはカスタマーサポートの非効率な運営を見直し効率化と合理化を図ること
です。Webサイト中心でのカスタマーサポートがユーザーにも企業にも合理的で
す。合理的なカスタマーサポート運営ができれば、予算の余剰で人材投資や報酬
も増やせます。
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Q.
最小限収集するべきKPIは？

A.
　FAQ運営において最小限欲しいKPIは次のようなものです。

・FAQサイトのPV
・各FAQの閲覧数と閲覧数ランキング
・FAQへの回答到達率
・FAQの問題解決率

　またコールセンターと協力して得たいKPIは、FAQ（コンタクトリーズン）ごと
の問い合わせ数の推移です。
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