
株式会社ネットマイルはインターネット上で使える日本最大級の共通ポイントサービス「ネットマイル」を一般向けに提供し、パ

イオニアとしての経験と専業としてのノウハウを蓄積した結果、すでに1,000社を超える企業が「共通ポイントプログラム」を採

用している。

同社では2009年4月よりこれまでのFAQツールからOKBIZ. for FAQ / Helpdesk Supportを導入し、一般向けのFAQサイト

公開とお問い合わせ対応に活用している。今回、導入・運用に携わるネットマイルのユーザーサポート部にお話をうかがった。

株式会社ネットマイル　FAQシステム活用事例
OKBIZ. 活用事例

直感的な操作感でレポートが
出しやすく処理時間も短縮

その時問題なのが、これから登録しよ

うと考えている方やネットマイルって何

だろうと疑問をお持ちの一般ユーザー

様の対応ができない、ということです。

この点が私が担当することになった当

初からの課題でした。当時もいろいろ

検討したのですが、システム的にもサ

ポート内部的にもうまくいってなかった

のが問題でしたね。

では、オウケイウェイヴにお声をかけて

いただいたきっかけは何でしょうか︖

数年前に一度お話をいただいたことは

あったのですが、その時はペンディン

グになっていたのですけど、全く別件

で当社のスタッフがオウケイウェイヴ

さんに来社した際に、「OKBIZ . for  

FAQ / Helpdesk Support」のことを

紹介いただいて、今回お話を聞く機会

ができました。

「O K B I Z .  f o r  FAQ  /  H e l p d e s k  

Support」導入前に遡りますが、担当部

署において感じていた課題は何だった

でしょうか︖

「O K B I Z .  f o r  FAQ  /  H e l p d e s k  

Support」を導入する以前には別のFAQ

システムを用いていましたが、問題点

だったのは既存のお客様のお問い合わ

せにしか対応できない点でした。いわゆ

る「ログイン」をしないとお問い合わせ

ができない、ということです。

実際にはインフォメーション宛に直接

メールを送っていただければ対応自体

はできたのですが、システムの表面上で

は既存ユーザの方がログインしないと

お問い合わせができない形でした。



その時にオウケイウェイヴに対してど

のような期待を抱かれましたか︖

お話をうかがって、先ほどのログインの

問題を含め、ユーザサポート全体を

「O K B I Z .  f o r  FAQ  /  H e l p d e s k  

Support」でカバーできるようになると

感じました。

それで「OKBIZ. for FAQ / Helpdesk 

Support」に興味を持たれたのですね。

ちなみに、当社の社員の印象や提案内

容はいかがでしたか︖対応いただいた

方は営業部門ということなのでポジ

ティブに取組んでいただいたというの

はもちろんですが、いろいろな要望に

迅速に対応していただいた印象はあり

ますね。

最終的に「O K B I Z .  f o r  F A Q  /  

Helpdesk Support」を選んでいただい

た決め手は何だったでしょうか︖

以前のサポートツールは、ある程度シス

テムに精通していないと使いこなせな

かったり、お問い合わせフォームを作り

直すとかFAQの追加や修正するといっ

たことが簡単なようで意外とやりづら

かったりということがありました。サ

ポートのメンバーはシステム的な知識

にはそこまで精通しているわけではあ

りませんでしたので、運用管理面で簡単

なもの、使いやすいものがいいという

意見が出ていました。

「O K B I Z .  f o r  FAQ  /  H e l p d e s k  

Support」はその点、画面が直感的なの

で操作しやすいなと感じました。導入前

にデモを弊社スタッフにも使ってもらっ

て、やはり直感的で分かりやすいという

声が出ていました。それとユーザー様か

らの見え方もですね。オウケイウェイヴ

のコミュニティに見た目も似ているの

で、お客様からしたら見慣れている雰

囲気だろう、ということもありました。

導入に当たって社内調整等でご苦労さ

れた点はございましたでしょうか︖

一番言われたのはランニングコストと

乗り換えるにあたってのデータの移し

替えのところですね。変えることでのメ

リットを説明しないと、ただ安くなりま

したと言うだけでも話は通りませんの

で。コスト面と今までできなかった新

規ユーザー様の取り込みができるとい

うことで数字が何％増えて登録がどの

くらい増えるか、という戦略的なものを

出して社内調整を行いました。

導入後、「OKBIZ. for FAQ / Helpdesk 

Support」を活用していく上で、目標は

どのように設定されましたか︖

何段階かのフェーズに分かれてきます

が、最初に取組んだのが対応時間です

ね。例えば48時間以内に対応すると

いった取り決めが社内的にありますの

で、当然その範囲内に収めるようにす

るということですね。新しいツールを入

れればメンバーも最初は混乱しがちで

すので、研修を行ったり、使い勝手の

チューニングを行うであるとか、そのよ

うな工夫を重ねることで、お客様対応

のクオリティを維持していくということ

を徹底しました。



OKWAVE  事例問い合わせ数削減・コスト削減など
多数の導入事例を公開中︕

株式会社オウケイウェイヴ

「O K B I Z .  f o r  FAQ  /  H e l p d e s k  

Support」の導入効果としてはいかがで

したか。

お問い合わせ自体は一般の方からのも

のが入ってくるようになりましたので、

お問い合わせの件数自体は導入前より

も多少ですが増えました。しかし全体

の対応内容や対応時間等は以前と変わ

らないクオリティを保てています。

FAQについては、実は移行時に100個く

らいあったFAQを見直し、1つずつ入れ

直したんです。インポート機能を使えば

一括で入れられましたけれども、精査し

ながらやりましたので、いい機会にはな

りましたね。

お問い合わせ件数はPCとモバイル両

方で１週間に300～400件くらい寄せ

られています。内容的には「マイル（ポイ

ント）が入らない」とか「ログインできな

い」という問い合わせが多いのですが、

以前はこの「ログインできない」という

問い合わせ自体が（ログイン無しでは）

できなかったので、ログインできなくな

るとお問い合わせもできない、という

悪循環が発生していたことが分かりま

した。また、登録しようとしたけどうまく

いかない、とかどういうサービスです

か、といった新規のお客様からのポジ

ティブな問い合わせが増えましたね。 

また、以前と比べるとレポートが出しや

すくなりました。使い慣れると直感的に

数字が出せるし、処理の時間も早いで

すね。以前のものだとデータを出すとき

の処理に時間がかかっていたのと画面

も分かりにくかったので、運用側として

は助かっています。

現在おこなっている取組みを今後どの

ように発展させていきたいとお思いで

しょうか︖

今もデータを取っていますが、それを

マーケティングに活かしていくことで

すね。先の話ではありますが、コミュニ

ティ的なものに広げていきたいという

考えがあります。オウケイウェイヴさん

を選んだのはそのあたりがあったので

すが、サポートの枠を少し越えてコ

ミュニティ的な取組みができればなと

考えております。ユーザー様はアクティ

ブに動いていただいている方が多いの

でサポートをポジティブに活かせるよ

うなものにしていきたいですね。

最後に、オウケイウェイヴに期待してい

ることはございますか︖

セミナー的なものは定期的にあるとい

いですね。サポートと言うと営業と真逆

でデスクにいることが多いためか、他

社のサポートがどうやっているのか、

「O K B I Z .  f o r  FAQ  /  H e l p d e s k  

Support」をどう運用しているのかであ

るとか、Web上の画面を見るだけでは

なく、その裏側の仕組みや生の声を聴

けるといいですね。

日本インターネットポイント協議会と

いうのがあってそこに集まっている企

業同士でサポートの話も出たりするの

で、そういった意見交換の場があると

よいと思います。
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