
ヌリテレコム株式会社では、2005年5月より、お客様向けサポートシステムとしてOKBIZ. for FAQ / 

Helpdesk Supportを導入し、問い合わせの削減によるコスト削減や、お客様の声の活用によるカスタ

マー・サービスの充実化など、FAQを業務改善に取り入れています。

今回、導入・運用に携わったヌリテレコム株式会社のカスタマーサービス部 本田様にOKBIZ. for 

FAQ / Helpdesk Supportの導入・活用についてお聞きしました。

ヌリテレコム株式会社　FAQシステム活用事例
OKBIZ. 活用事例

メールと電話の
問い合わせ数が50%削減

客や新たな代理店様も増えたことで、

サポート以外にも営業支援で社内を空

けることも多くなりました。ピーク時

は、メールが月間100件、電話も月間

100件位を2人で対応するという状況

になりました。当然、問い合わせに対す

る回答が遅れる結果にもつながり、代

理店様の不満も出てきていました。弊

社のHP上へFAQもアップすることはで

きますが、製品の詳細情報などあまり

表立って出せない情報や顧客に係わる

情報もありましたので、その部分を解

決する製品を探していました。

では、オウケイウェイヴにお声掛けいた

だいたきっかけは何でしょうか？

弊社は、ソフトウェアの開発会社です

ので、スクラッチから開発はできまし

たが、自社開発での見積もった予算は

1,000万円を大きく超えていました。

そこで、オープンソースを始め安価で

簡単に構築できるようなツールを探し

始めました。実際、インターネットで探

しても、当時、弊社の要望に沿いそう

なツールはオウケイウェイヴ様の
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Supportも含めて3、4つしかなかった

と記憶しています。

カスタマーサービス部において普段感

じていた課題は何だったでしょうか。

システムの導入は2005年ですが、それ

まで製品の販売数も増加し、顧客・代理

店様も増えるに従って、FAQの整備や、

やりとりしたQAメールの内容を後から

検索したいなどの必要性を感じていま

した。

ご導入前は、どのように対応されていた

のでしょうか？

サポートは2人体制で行なっていまし

た。それまでは、日に1～2通のメールま

たは電話でのお問い合わせ程度でした

が、2004年末頃から売り上げも伸び顧

カスタマーサービス部

本田 氏



システム導入をご検討いただいてか

ら、運用開始までのプロセスについ

てお聞かせ下さい。

検討を始めたのは2005年の1月頃か

らです。その検討の2、3ヶ月でオウケ

イウェイヴの営業の方、システムの方

にお話しを伺い、運用開始までのプ

ロセスを決定していきました。システ

ム構築から運用開始までは3ヶ月程

度だったと記憶しています。システム

をご用意いただく間に弊社でもFAQ

の作成、ヘルプデスクの設計を行いま

した。わりとスムーズに移行できたと

記憶しています。

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？

弊社と同様ベンチャーであり、社長の

年代も近く、同じIT業界ですし考え方

も似ているというところは営業様、シ

ステムの方とお会いして感じていまし

たので、システムに対しても弊社の要

望を聞いていただけそうという期待

はありました。やはり、システム導入

を決定したのは、貴社の代表である

兼元社長が直接弊社に来られてお話

を伺えたことだと思います。社長のこ

とは、HPなどでその半生などを知っ

ていましたが、実際にお会いして熱意

と真摯な態度に心を打たれました。

オウケイウェイヴの社員とお会いし

ての印象や提案内容はいかがでした

か？

私は元々プログラムもしていました

し、このようなシステムも以前の会社

で独自開発などもしていましたので、

どのような動作が想定されるかもよ

く存じていました。担当営業の方に細

かい動作のことなどもお伺いしたと

きは、返答に困っていたのを覚えてい

ます。ただそこはそれで終わりではな

く、訪問された時に解決できなかった

ことは、すぐに社内に持ち帰り次回は

ほぼ完璧な形で回答をいただいて、

非常に誠実な人である印象を受けま

した。提案内容はあまり問題ではあり

ませんでした。やりたいことは明確で

それに合っている製品であることは

わかっていましたので。 それと、社長

様が自らおいでいただいたことと、や

はり社員皆様の人柄ですね。

オウケイウェイヴの提案内容に関し

ての期待と不安についてはいかがで

したか？

失礼ながら大きな期待はありません

でした。逆に不安も全くありませんで

した。何度も足をお運びいただいた中

で、良好な信頼関係が築きあげられ

ていきましたので、弊社からの無茶な

要望もきちんとご提案いただきまし

たので安心していました。

ありがとうございます。オウケイウェ

イヴを選んでいただいた決め手につ

いておきかせください。

やはり何度も言うようですが、人柄に

尽きます。最初の頃から担当営業様

は数人変更されたのですが、引継ぎ

も完璧で、課題を後に残さないという

姿勢があたりまえのようにできなけ

ればいけないのですが、そこが中々難

しい。そういったところをきちんと

やっておられるところが、今もまだ利

用させていただいているところだと

思います。



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！
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ご導入後、どのような効果・変化があっ

たか教えてください。

当時の導入後の変化という部分だと、

問い合わせ業務を効率的に行うことが

できるようになったと思います。代理店

様向けにFAQサイトをオープンしてか

ら3年間で、FAQのアクセス数は2倍に

増えています。それに伴い、月間総計

200件の問い合わせは、メールと電話

それぞれ50%程度削減できています。

そのことで、1件あたりの問い合わせに

充分な時間をかけることができるよう

になり、質の高いサポートを提供できる

ようになりました。

ヘルプデスク業務を効率化できた理由

は、FAQサイトに検索機能があり、代理

店様自身で解決することが出来るよう

になったのに加えて、システム上で問い

合わせ業務自体を効率化できたことが

理由だと考えています。

具体的には、過去の代理店様からの問

い合わせ情報をシステム上で確認する

ことができ、その情報を共有しながら

問い合わせ対応することが出来るよう

になりましたので、回答がスピーディに

行えるようになっただけでなく、品質向

上に繋がったと思っています。また、今

までは、メールで問い合わせを管理して

いましたので、「いつ、どのような問い合

わせが誰から来たか」という情報の管

理が難しく、問い合わせがどれくらい時

間を経過しているか把握することが困

難でした。その点、問い合わせ毎の時間

経過をシステム上で一元的に把握する

ことができるようになったので、自然

と、優先順位をつけてしっかりと対応

するような業務のやり方に変化してい

きました。

最後に、オウケイウェイヴに期待してい

ただいていることについてお聞かせく

ださい。

導入させて頂いてから7年間、ずっと変

わらないスタンスで信頼関係を築きあ

げられていると思っています。これから

も変わらず、良好な関係を続けて行き

たいですね。

3年間で
FAQアクセス数 2倍 3年間で

問い合わせ数 50 削減


