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メッセージング
の⾰命

3

顧客が新しいチャネルを利⽤する度に、企業はシー
ムレスなカスタマーエクスペリエンスを提供し続ける
⽅法を常に模索しなければなりませんが、機能豊富
で顧客データと連携できるシステムがあれば、顧客
関係の全体像を把握できます。商品や注⽂履歴など
あらゆる情報を顧客に提供できるインタラクティブな
アプリがあれば、より業務の効率化が図れるはずで
す。

顧客の期待が⾼まるにつれ、企業は顧客との関係を
より強固にすべく、メッセージングに特化した新しい
ソリューションを求めています。こうした流れから、顧
客の期待に応えつつ将来的なことも考慮に⼊れ、顧
客がどこにいても最⾼のカスタマーエクスペリエンス
を簡単に提供できる統合型メッセージングプラット
フォームが注⽬されています。統合型プラットフォー
ムなら、あらゆるチャネルからのメッセージを1つの
継続的な会話として統合でき、開発者側には拡張性
のあるメッセージング機能を構築するツールと柔軟
性を提供できます。その結果、顧客エンゲージメント
の増加や顧客満⾜度の向上、そして顧客⼀⼈ひとり
との会話による密な関係構築の実現が可能になる
のです。

⼈気のメッセージングアプリ別
⽉間アクティブユーザー数（単位：100万⼈）

Whatsapp

Facebookメッセンジャー

WeChat

QQ

Snapchat

Telegram

2000

1300

1133

808

314

200

この10年間で、メッセージング（またはインスタント
メッセージ）の普及により、私たちが友⼈や家族と交
流する⽅法は様変わりしました。Facebookメッセン
ジャーやWhatsAppなどのメッセージングアプリは、
世界中の誰とでも、どこにいても、簡単につながり、有
意義な会話の共有を可能にしました。メッセージング
は、ライブチャットとは異なり、⾼機能で継続的、そし
て便利なデジタルリレーションシップを⽬的として設
計されています。

そして、このメッセージングの⾰命によって、顧客の期
待も⼀変しました。今や世界中の消費者は、友⼈や
家族との交流で慣れ親しんだのと同じ豊富な機能を
備えた便利な⽅法で企業とやり取りできるのを期待
しているのです。

多くの企業がメッセージングを利⽤して、顧客とより
特別な関係を築こうとしています。つまり企業は、顧
客とのあらゆるやり取りを、顧客が既に利⽤している
チャネルを使って、特別感があって、なおかつ⼿軽に
できる⽅法を模索しているのです。B2Cビジネスにお
けるメッセージングへの世界的な需要の⾼まりを受
けて、Facebook、Google、Appleといった企業がこ
ぞって企業向けに設計されたメッセージングサービ
スの展開を急いでいます。

10⼈中9⼈
の消費者はメッセージングで企業
とやり取りすることを望んでいる
情報元

会話型ビジネスのすすめメッセージングでCXを変⾰する9つの⽅法

https://www.zendesk.com/platform/conversations/outbound-messaging/
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会話型ビジネス
モデルの到来
会話型ビジネスによって、企業は全く新しい⽅法で顧
客と接することができるようになりました。メッセージ
ングを利⽤した顧客エンゲージメントは、企業と顧客
の双⽅にとって、より便利で柔軟な対応を可能にしま
す。

⾃動化やチャットボット、リッチメッセージングを導⼊
している⼤⼿企業は、運⽤上の諸経費を削減するだ
けでなく、メッセージングのインターフェイスから顧客
に対してセルフサービス型のサポートを提供し、顧客
⾃ら問題や疑問を解決するよう積極的に促していま
す。メッセージングを活⽤した会話型ビジネスによっ
て、企業は単なるカスタマーサポートの域を超え、顧
客のエンゲージメント、コンバージョン、取引などを
⾏う新たなビジネス機会の創出が可能になりました。

オープンなメッセージングプラットフォームで会話型
CXを実現

Sunshine�Conversationsは、会話型ビジネスのため
の世界で最も先進的なメッセージングプラットフォー
ムです。このプラットフォームでは、あらゆるチャネル
からのメッセージを１つの顧客プロフィールと会話
履歴に統合できる単⼀のAPIを利⽤することができ
ます。また、ウェブとモバイルに対応するパワフルな
SDKにより、あらゆるデバイスで最新のアプリ内メッ
セージングを構築し、顧客が毎⽇利⽤する商品やサ
ービスから、より多くの会話型エンゲージメントを促
進することができます。

Sunshine�Conversationsは、オープンかつ柔軟性に
富んでおり、⾃動化やチャットボット、メッセージウィ
ンドウを超える拡張機能が備わっているため、すぐに
使い始めることができ、カスタマーエクスペリエンス
の向上に役⽴ちます。そして、他のスタッフや別のシ
ステムとも共有し、顧客とのやり取りのすべてを⼀元
管理することができるので、カスタマージャーニー全
体でそのデータを活⽤した会話型ビジネスに転換す
ることができます。

次項では、Sunshine�Conversationsのようなオープ
ンメッセージングプラットフォームを使⽤して、サポー
トを会話型ビジネスに変える9つの⽅法をご紹介しま
す。

会話型ビジネスのすすめメッセージングでCXを変⾰する9つの⽅法

http://zendesk.com/multiparty


5

SunshineConversationsで
サポートを会話型ビジネスに変⾰

01オムニチャネル型
カスタマーサービスを提供する

ウェブサイト、アプリ、SNSなど各チャネルで孤⽴したや
り取りをしていると、その顧客が再度連絡してきたとき
に、どの顧客か特定するのが難しくなります。
顧客とのやり取りを⼀元管理できていないと、カスタ
マーサービスチームは問い合わせが来る度に貴重な
情報を⾒逃してしまいます。
Sunshine�Conversationsなら、顧客は⾃分の好きな
チャネルで連絡を取ることができ、チャネル間の切替も
⾃由に⾏うことができます。世界で広く使われている多
くのメッセージングチャネルに接続できるAPIが利⽤で
きるので、将来的なメッセージング戦略にも有効である
ことを意味しています。事業規模に応じてチャネルを簡
単に追加でき、顧客とのやり取りをすべて１か所にまと
めて記録します。

メディアやエンターテイメント業なら、顧
客が好きなストリーミングサービスにつ
いて、どのアプリやデバイスからでも顧
客が⾃由に連絡を取れるようにできます。
Sunshine�Conversationsを使えば、ス
タッフは顧客とのメッセージを簡単に拾
い上げ、どのチャネルから接続されたや
り取りでも簡単に⾒ることができ、問題を
迅速に解決することができます。

⾦融サービス業であれば、Facebook
メッセンジャーのようなパブリックチャネ
ルで会話を始めることができます。そして、
個⼈情報や規制対象の情報が送受信さ
れる前に、顧客を企業のウェブサイトや
モバイルアプリなどの個別メッセージン
グに転送して、エンドツーエンドで完全
な暗号化とコンプライアンスを実現する
ことができます。

会話型ビジネスのすすめメッセージングでCXを変⾰する9つの⽅法
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02ウェブサイトやアプリに
最新メッセージングを埋
め込む

顧客は、企業のウェブサイトやアプリが、Facebookメッ
センジャーやApple�Business�Chatのような先駆者た
ちと同じように、リッチメッセージングを提供してくれる
ことを期待しています。つまり、企業は、単なるテキスト
メッセージを超えた、持続的で⾮同期コミュニケーショ
ンを提供することが必要になってきているのです。

SunshineConversationsを活⽤すれば、ウェブサイトや
アプリのSDKによって搭載された最新かつ最⾼のメッ
セージング機能を⼿に⼊れることができます。既読通知
やタイピングインジケーター、GIF、クイックリプライ機
能、位置情報共有などのリッチコンテンツを使⽤した持
続的で⾮同期メッセージングをウェブ、Android、iOSで
提供することができます。

通信事業なら、⼈員配置を最適化しな
がらウェブサイト上で最新のカスタマー
エクスペリエンスを提供することで、顧客
に優れた利便性を提供することができま
す。顧客は、新しいサービスやサポート
についても継続的な会話が可能である
ことを望み、必ずしも即時応答を期待し
ているわけではないのです。

アプリ開発業は、⾃社アプリに直接メッ
セージングを埋め込むことで、簡単にサ
ポートを提供することができるようにな
ります。常に会話履歴を確認でき、画像
やヘルプ記事へのリンクも遅れるので、
顧客、企業の双⽅にとって問題解決が容
易になります。

会話型ビジネスのすすめメッセージングでCXを変⾰する9つの⽅法
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03顧客が会話の中でア
クションを起こせるよう
にする

セッションベースのチャットでは、その場で基本的な問
い合わせに対応することはできても、それ以上のサ
ポートは難しいものです。しかし、今の顧客は、チャット
により多くのものを求めており、⾃⼰解決を可能にする
チャットエクスペリエンスを望んでいます。

Sunshine�Conversationsなら、カルーセルやフォーム、
連動選択リスト、開発者ツールなどリッチなメッセージ
タイプを使って、顧客がチャットウィンドウから様々なア
クションを起こせる埋め込み型のエクスペリエンスを構
築することができます。
WebViewベースの拡張機能により、メッセージウィンド
ウの中で、会話だけでなく予約や⽀払いなどを完了で
きるようにすることが可能になります。

オンライン⼩売業なら、顧客がスタイリ
ストとチャットできるアプリを作成し、そこ
でパーソナライズされたファッションや
似合うアクセサリーを画像カルーセルで
表⽰します。そして、顧客は会話の中で
購⼊を完了することができ、アプリ内収
益アップにつながります。

レストラン業であれば、連動選択リスト
やクイックリプライ機能を使って、顧客⾃
⾝に来店⽇時を予約してもらうことがで
きます。また、リストやフォームを使えば、
テーブルの種類や座席の位置をしてして
もらうことも可能です。

会話型ビジネスのすすめメッセージングでCXを変⾰する9つの⽅法
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04チャットボットで本格的な
セルフサービスを実現する

チャットボットとAIの台頭によって、企業は、事業の成⻑
に合わせて顧客とのやり取りを⾃動化、効率化できる
⼤きなチャンスを得ました。これらのツールがなければ、
単純な作業を⾃動化したり、運⽤コストを削減したり、
スタッフをより複雑な問い合わせ対応に集中させる
チャンスを逃してしまいます。

Sunshine�Conversations�を使えば、メッセージングア
プリにAIとチャットボットを統合し、⾃動化を実現しなが
らもパーソナライズされたエクスペリエンスを提供し、
他とは⼀線を画すデジタルエクスペリエンスを提供す
ることができます。

また、Conversations�APIを介してサードパーティの
データを活⽤すれば、会話の内容を関連付けて本格的
なセルフサービスも可能になります。

⾦融サービス業なら、⾃社ウェブサイト
やアプリにチャットボットを組み込むこと
で、⼝座残⾼の確認や⽀払い、送⾦など、
顧客がよく⾏う⼿続きをサポートするこ
とができます。

⾃動⾞保険業なら、AIやボットを使って、
⾞両情報や⾛⾏距離、運転歴、運転免
許証など、会話から収集した情報に基づ
いて、顧客が⾃動⾞保険の⾒積もりを作
成することができます。

会話型ビジネスのすすめメッセージングでCXを変⾰する9つの⽅法
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05顧客との会話を始める

デジタル時代の到来で、顧客の関⼼は散漫になり、顧
客を魅了し続けてエンゲージメントを促進することが難
しい時代になりました。企業は、顧客ロイヤリティを構
築し、顧客が抱える問題に先回りして迅速に解決できる
⽅法を必要としています。

Sunshine�Conversationsなら、顧客との会話を開始
し、顧客が希望するチャネルに⾃動的にルーティングす
ることができます。顧客数に関係なく、カスタマージャー
ニー全体を通して、各タッチポイントでパーソナライズ
された会話により、顧客のエンゲージメントと満⾜度を
向上させることができます。

オンライン⼩売業なら、顧客とのアウト
バウンドメッセージを活⽤して、買い物
かごに商品を⼊れたままになっている顧
客にパーソナライズされたメッセージを
送信して、取引の完了を促すことができ
ます。

通信事業なら、データ通信の超過料⾦
を積極的に顧客に通知することで事態
の深刻化を防ぎ、アップグレードを提案
することで追加収益も期待できます。ま
た、サービスに影響を与える障害や⽀払
い遅延について、顧客に積極的に通知
することができます。

会話型ビジネスのすすめメッセージングでCXを変⾰する9つの⽅法

https://www.zendesk.com/platform/conversations/outbound-messaging/
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06誰でも会話に
参加できるようにする

現代の顧客関係は複雑で、企業内外の複数の関係者
が含まれることがよくあります。そのため、マーケットプ
レイスやギグエコノミー企業では、買い⼿と売り⼿をつ
なぎ、顧客をサポートし、社内チーム間の複雑な連携を
推進できるシステムの需要が⾼まっています。しかし、
断⽚的な1対1の会話をまとめる⼿段がないため、顧客
も企業も同じように暗闇に取り残されています。

Sunshine�Conversationsの豊富な最新メッセージン
グ機能を使えば、１つの会話にすべての⼈を参加させ
ることができます。Multiparty�for�Sunshine�
Conversationsは、会話の参加者を管理し、会話を監
視するができ、多⾯的なカスタマーサポートへの問い
合わせを完璧に管理することができます。

⾦融業であれば、仲介業者や資産運⽤
者と顧客をあらゆるチャネルでつなぐこ
とができます。Multiparty�for�Sunshine�
Conversationsを使えば、両者の会話を
聞くことができ、レポートやコンプライア
ンス⽤にいつでもアクセスすることがで
きます。

マーケットプレイス事業なら、買い⼿と
売り⼿、乗客とドライバーなどをつなぐこ
とができます。能動的または受動的に会
話を監視しながら、必要に応じて会話に
参加し、エスカレーションや論争に対応
することができます。

会話型ビジネスのすすめメッセージングでCXを変⾰する9つの⽅法

https://www.zendesk.com/platform/conversations/outbound-messaging/
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07顧客の⾔語に合わせる

カスタマーサポートをグローバルに展開しても、顧客が
話すすべての⾔語で対応するのは困難です。どの⾔語
でも分け隔てなく同じ品質のカスタマーエクスペリエン
スを提供するためには、どの⾔語で問い合わせが届い
ても、企業側がその⽂脈や意図をしっかりと理解する
必要があります。

Sunshine�Conversationsなら、企業は貴重なコンテキ
ストを持つメッセージをその場で翻訳して会話を充実
させることができ、サポート対応を合理化することがで
きます。さらに、双⽅向⾔語翻訳や意図検出などのサー
ドパーティサービスを統合すれば、顧客の感情を予測
し、すべてのメッセージの背後にある顧客の本当の⾔
葉を理解することができます。

通信事業であれば、⾃然⾔語処理を⽤
いて顧客の感情を理解し、次に取るべき
最適なアクションや⾃動エスカレーショ
ンを提案することで、解約の可能性を低
減することができます。

ホスピタリティ業やホテルチェーンなら、
海外からの旅⾏者のメッセージをリアル
タイムで翻訳し、ホテルスタッフに顧客
の⾔語で対応する利便性を提供するこ
とができます。

会話型ビジネスのすすめメッセージングでCXを変⾰する9つの⽅法
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08社内の誰とでも会話を
⾃由に共有する

顧客エンゲージメントを図るための新しいチャネルや
ビジネスソフトウェアが爆発的に増加したことで、企業
は顧客との関係を理解することが難しくなっています。
事業規模が⼤きくなると、営業やサポート、マーケティ
ングなど部署間の連携が取れなくなり、顧客は各担当
者に同じ問い合わせや情報を繰り返し伝えなければな
らなくなります。

Sunshine�Conversationsを使えば、複数チャネルの会
話を統合し、顧客の全体像を把握し、全社内で顧客情
報を共有することができます。会話スレッドを維持する
ことで、カスタマーエクスペリエンスを向上させ、不要な
混乱やストレスを減らすために必要なデータにアクセ
スすることができます。

⼩売業や製造業は、メッセージングを利
⽤して、注⽂完了から発送、納品まで、そ
の都度顧客に最新情報を提供すること
ができます。そうすることで、何か問題が
⽣じて顧客が連絡してきた場合、社内の
関係者全員がそのメッセージを確認で
きるので、迅速に解決することができま
す。

⾦融機関なら、WhatsAppやFacebook、
ウェブサイトなど、さまざまなチャネルで
サポートを求める顧客情報を記録、参照
することができます。また、住宅ローン⾦
利に関する顧客の問い合わせを、内容
に応じて、営業、マーケティング、サポート
のいずれかにルーティングし、会社全体
で継続的な会話記録の⼀部として保持
することができます。

会話型ビジネスのすすめメッセージングでCXを変⾰する9つの⽅法
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09会話の流れを
コントロールする

チャットボット、⾃動化、部署をまたいだメッセージング
機能のインフラ導⼊に伴い、顧客との会話をコント
ロールすることが課題となっています。より合理的なカ
スタマーエクスペリエンスを実現するために、エンゲー
ジメントのルールを⼀元的に定義し、チーム間の連携
やシステム間の⾃動化を合理化する⽅法が必要とされ
ているのです。

Orchestration�for�Sunshine�Conversationsを使⽤す
ると、ボットやチャネル、すべてのカスタマーエンゲージ
メントソフトウェア間の会話を⼀元的に設計および管
理することができます。キーワード、条件付きロジック、
感情予測を使⽤して、パーソナライズされたシームレス
な次世代メッセージングエクスペリエンスを実現します。

配送や物流業では、各⼯程のデータを
活⽤して荷物の正確な位置を把握し、レ
ストランのスタッフや配送担当ドライ
バーなど、適切なチームに⾃動的に会話
をエスカレートさせることができます。

Eコマース業なら、ボットを使⽤して単純
な問い合わせを回避し、より複雑かつ⾼
度な問い合わせを、すべての会話履歴と
共に、ライブチャットスタッフに転送して
サポート対応することができます。そして、
会話の⽂脈から、顧客セグメントを更新
し、マーケティング部⾨がターゲットを
絞った、より的確なアップセルを実施で
きるようにすることが可能です。

会話型ビジネスのすすめメッセージングでCXを変⾰する9つの⽅法



会話型ビジネス
を始める準備は
いいですか？
詳細はこちら：

メッセージングの現状レポート（英語）

www.zendesk.com/conversations

もぜひご覧ください

https://www.zendesk.com/service/messaging/state-of-messaging-2020/
https://www.zendesk.com/service/messaging/state-of-messaging-2020/
http://zendesk.com/multiparty
http://zendesk.com/multiparty
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