
1© PKSHA Communication All rights reserved.

こんな使い方も？
FAQを使ったファン獲得の
活用事例紹介

株式会社 PKSHA Communication
アライアンスグループ
村越 寿夫
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会社概要

株式会社PKSHA Communication

（パークシャ・コミュニケーション）

PKSHA Communication Inc.

本社

東京都渋谷区恵比寿1-19-15

ウノサワ東急ビル7F

2021年5月12日

社名

英文名

所在地

設立年月日

代表取締役 佐藤哲也

取締役 陣内裕輔

取締役 上野山勝也

取締役（社外）中田光哉

取締役（社外）森大祐

監査役（社外）浅尾耕平

役員

株式会社PKSHA Communicationは株式会社PKSHA 

Technologyのグループ会社です。
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AI Saas製品の名称を「PKSHA」ブランドに統一

シェアNo.1のFAQとチャットボットを始めとするPKSHA CommunicationのAI SaaS製品は、
「PKSHA（パークシャ）」ブランドに名称を統一し、企業と顧客のコミュニケーション最適化に対する

提供価値をより一層拡大してまいります。

PKSHAグループが保持するAI SaaS製品の名称を
「PKSHA（パークシャ）」ブランドに統一
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私たちPKSHA Communicationが提供する製品

※1 出典：富士キメラ総研「2022 人工知能ビジネス総調査」
※2 出典：デロイトトーマツミック経済研究所「マーテック市場の現状と展望2022年度版クラウド型CRM市場編（第6版）」

多様な顧客ニーズに対応し顧客体験を向上させながら
顧客と企業の関係性を強化するツール

カスタマーサポート領域を中心に既に多くの大手企業に導入
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導入実績

延べ800社、累計1,500サイト以上の導入実績

2000年

※出典：デロイトトーマツミック経済研究所「マーテック市場の現状と展望2022年度版 クラウド型CRM市場編（第6版）」

11年連続シェア
No.1 ※

2022年現在
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FAQシステムとは
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FAQシステムとは

Frequently Asked Questionsの略語で、

「頻繁に尋ねられる質問」の意味である。

日本語では「よくある質問」となっている

ことが多い。

「出典：出光クレジット FAQサイト」https://faq.idemitsucard.com/?site_domain=default

https://faq.idemitsucard.com/?site_domain=default


8

FAQシステムとは

「出典：みずほJ銀行FAQサイト」

https://www.faq.mizuhobank.co.jp/category/index?site_domain=default

自己解決率を向上させ

問合せの多い質問をWEBサイトに掲示し

問合せ件数や工数を

削減できるシステム

https://www.faq.mizuhobank.co.jp/category/index?site_domain=default
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ファン獲得の活用事例紹介
売上アップの鍵はFAQにあり!
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FAQシステムを導入する目的

呼量削減への切り札！ 求められる即時性！

サポートのコストを削減する（セルフサポート用FAQとして利用）

サポート業務の効率化（コールセンター内での利用）

■導入企業様の7割が半年でサポートコスト削減を実現。

■センター内でFAQを活用することで一次解決率の向上や教育期間を短縮。

巣ごもり需要の売上向上に貢献する（FAQから商品の注文促進に利用）

■商品・サービスを新規購入する際、ユーザーが抱える不安を解消し、購入の決断を促進。

■ＳＥＯにも対応したシステムにより、検索エンジンからの流入を増加。
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WEBサイトに訪れたユーザーのCVR向上を狙えるFAQ

※日本経済新聞のニュース：
https://www.nikkei.com/article/DGXLRSP534513_V20C20A5000000/

FAQを用いた営業活動
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各社ECサイト様 通信教育事業様事例

契約にあたり不安要素がある場合には、
こちらを解消することで、より売り上げに貢献
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通信教育事業様事例

不安要素が解決した後に、
すぐに申込みが出来るように
導線を工夫しております！
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事例紹介：通信教育事業

購入間近の消費者が
判断に悩む内容や

不安要素を解消するための
FAQ記事

FAQからの申込は
全体の3割ほど！

不安要素を
解決した後に
申込みすることが
傾向的に見て取れる！

WEBサイトに訪れたユーザーのCVR向上を目的として導入
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オルビス株式会社様事例

圧倒的多数になったECユーザーとの関係性の希薄化に課題感

ECユーザーの
「ここちよさ」を支える

CSにFAQを活用！

快適さを重視した
カスタマーサポートの
実現を強力サポート

選定のポイント：

ストレスのないEC利用に
向けて自己解決・即時解決を強化
検索性の高さと
メンテナンスのしやすさで選択
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丸美屋様 対外的なコミュニケーション #1

http://faq.marumiya.co.jp/?site_domain=default

http://faq.marumiya.co.jp/?site_domain=default
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サカタのタネ様 対外的なコミュニケーション #2

https://faq.sakataseed.co.jp/?site_domain=default

https://faq.sakataseed.co.jp/?site_domain=default
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PKSHA  FAQ​とは
PKSHA FAQは、いかに効率よくサポートを行うかということをコンセプトに設計されています。

出来る限り自己解決を促し、人で対応するものは、回答の質と速度を上げることに寄与します。
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PKSHA FAQについて

信頼（安定稼働） 技術（言語エンジン等）実績（市場シェアNo.1）

11年連続
シェアNo.1

安定性：システム稼働率99.99% 800社を超える企業と全メガバンクでも利用中

専門性：約20年続くFAQ専門業者。独自技術など、システムの企画開発を社内で実施

サポート：システムのみならず、FAQ運用に関するサポートも充実（WEBセミナー有）

連携：チャットボットやAPI機能によって他社ツールと連携可能

強み

メンテナンス作業を除く

出典：デロイトトーマツミック経済研究所
「マーテック市場の現状と展望2022年度版
クラウド型CRM市場編（第6版）」

約7万語種類
概念知識

1,200万語
解析辞書

以上の
稼働実績99 .99

％

PKSHA FAQは、いかに効率よくサポートを行うかということをコンセプトに設計されています。

出来る限り自己解決を促し、人で対応するものは、回答の質と速度を上げることに寄与します。
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PKSHA FAQの強み（検索性）

標準仕様で「言語理解検索エンジン※」を搭載。

送り仮名の違い、略語、時事用語の自動補完によって、ユーザーのFAQのヒット率が飛躍的にUP！

検索用ワードを登録するメンテナンス時間が削減できます。

日本語に特化した言語理解エンジンで「見つかる」をサポート

約7万語種類

概念知識

1,200万語

解析辞書
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効果的なワード検索機能が必要な理由

改めて、「なぜワード検索機能」が重要なのかを考えてみます。

まず、下図をご覧ください。
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大手引越し業者6社の表記揺れデータ

引越し※「引越」除く 引越※「引越し」・社名除く 引っ越し：

大手引越し業者６社のホームページ上にある表記を調査しました。

ワード検索機能でよく例として取り上げられる下記の表記揺れの数です。

・引越し ※「引越」は除外

・引越 ※「引越し」、社名に含まれる「引越」は除外

・引っ越し

大手引越し業者のトップページでも、これだけの「表記揺れ」があります。

※2021/12 PKSHA Communication調査データ

FAQ運用の現場でも、迅速に、必要なコンテンツを充足させるための運用において、下記のような場面が起こりえます。

・FAQコンテンツを複数名で作成・修正するために、人によって変換の違いがある。

・急いでFAQコンテンツを作成・公開する場合、登録済みのFAQコンテンツの変換を一つずつ確認する時間がない。

・商品・サービス名は、表記をもじる傾向があり、（一般的な表記としては正しいため）変換漏れに気付かずに公開してしまう。

FAQ運用の段階で発生しうる表記揺れをカバーする必要があります。
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PKSHA  FAQ​の強み 読むFAQから見せるFAQへ
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PKSHA FAQの強み（SEO効果）

FAQを作成するだけでSEO対策をサポート
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レポート機能について

0件ヒットでニーズを把握し解決率を向上
履歴は3か月以上情報取得が可能
※項目によっては１年以上のものもあります



25

作成画面はシンプル

誰にでも作りやすい
画面設計！
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充実したサポート体制
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PKSHA  FAQ​の強みまとめ

・検索エンジンの精度の高さ

・豊かな表現性

・レポート機能による新しい発見と、ニーズ確認。

・徹底したサポート体制
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本日のまとめ

見つけやすさ
・検索
・アクセス導線
・デザイン

質のいい
コンテンツ
・解決できる
・わかりやすい

使いやすさ
・作成/更新
・分析
・計画/体制
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参考資料
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PKSHA FAQ 機能一例

FAQ検索時に、任意の属性

とカテゴリを選択すること

で絞込検索を実行

PC/スマホ/モバイル端末に

最適化されたUIを提供

質問への回答を選択する

対話形式で解決まで

スムーズに誘導するFAQ

ウィザード型FAQ

閲覧数と検索ヒット率の

相関を分析、優先的に

改善すべきFAQを提示

フィット＆ギャップ

デザインおよび

カテゴリの異なる

サイトを複数構築可能

マルチサイト オプション

シングルサインオンでの

アクセス可能

※SAML2.0規格にも対応

認証連携 オプション

入力された単語に合わせ、

自動生成された

サジェスト候補を表示

属性×カテゴリ検索

FAQ１つ１つに関連する

FAQを動的に表示

関連FAQ表示

サポート担当が協力し合って

ナレッジをマネジメント

できるKCSに対応

ナレッジマネジメント機能

検索サジェスト表示

マルチデバイス対応

「PKSHA  FAQ」は誰でもカンタンにFAQの作成・公開・分析・運用改善ができる

クラウド型のFAQシステム/ナレッジデータベースです
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概算費用

初期：130万円～、月額：10万円～

各製品、アクセス数や追加
オプション等によって
プランが変わりますので
詳細はお問合せください。

初期：70万円～、月額：10万円～

※「PKSHA FAQ」が必要

初期：250万円～、月額：50万円～

※有人チャット連携可能

初期：150万円～

初期：250万円～、月額：50万円～

簡易版ボット「Pushサポート」の場合

初期5万円、月額5万円！ NEW

＋Helpdesk Support オプション
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導入までの流れ

・ツール操作のためのセミナー受講（月1回程度、定期実施）

・FAQの作成/公開フロー等の設定、FAQサイトのデザイン調整

・基本認証を解除後、貴社にてFAQ導線を公開

・申し込み書の提出、構築シートの記入、リリースまでのスケジュール共有

・必要項目が揃い次第、弊社にて構築開始（約5営業日）

申し込み

構築

納品

ツール設定

リリース

1.5ヶ月

2ヶ月

〜
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構築スケジュール（サンプル）

1W 2W 3W 4W 5W 6W 7W 8W

マイルストーン

▼
キックオフ

▼
本番サイト納品

▼
設計完了

お客様

PKSHA 
Communi

cation

本番運用運用テスト・移行フェーズ設定・開発フェーズ

FAQサイト設計

OKBIZ.FAQシステム導入のスケジュール概要と役割分担 ※青色：貴社、橙色：PKSHA Communication

運用テスト 本番切替

問合せ対応
（PKSHA Communicationヘルプデスク）

キ
ッ
ク
オ
フ

本番サ
イトセッ
トアップ

設定作業事前検討

管
ト
レ

設計フェーズ

データ移行

本
番
切
替

準備フェーズ

キ
ッ
ク
オ
フ

デザイン制作（※）
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活用シーンと効果事例

企業内グループ向けFAQコールセンター/社内FAQ

公開FAQ

受電数

35%削減
FAQ閲覧数

5倍増加
メール問い合わせ数

40%削減

取引先/代理店向けFAQ

FAQ更新時間が

40%短縮

パートナー企業からの

問い合わせ件数が

40%削減

社内ヘルプデスクの対応工数

30%削減

異なる4タイプのユーザーへの
FAQサイトを

一元構築

代理店向けのFAQを構築
1日約6000件の入電を

25%削減
KCSの実践で平均解決時間

69%削減
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導入事例「タワーレコード株式会社 様」

課題 問い合わせ削減と顧客満足度の向上を両立させたい

「出典：タワーレコード株式会社OKBIZ. for FAQ / Helpdesk Support 活用事例」https://www.okbiz.jp/success/tower/

WEBフォーム経由の

問い合わせは10%削減

受電数の推移

https://www.okbiz.jp/success/tower/
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導入事例「株式会社SCREENシステムサービス 様」

課題
FAQの検索性が悪く、ヘルプデスクにはグルー

プ社員からの同じような問い合わせが多かった

「出典：株式会社SCREENシステムサービスOKBIZ. for FAQ 活用事例」https://www.okbiz.jp/success/screen-sys/
対応工数

30%削減を達成

ユーザー視点のFAQ

で社内ITヘルプデス

ク業務を効率化！

PKSHA  FAQ​

https://www.okbiz.jp/success/screen-sys/
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導入事例：さくらインターネット株式会社様
期待できる費用対効果（試算例）

約600名の社員向けFAQサイトを構築
管理本部社員の70%が問い合わせ削減効果を実感

効果
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その他事例は以下の導入事例サイトへ

その他の事例についても
ご相談ください！
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無償FAQサイト診断

FAQサイトのURLをご教示いただければ、診断させていただきます。
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株式会社 PKSHA Communication

アライアンスグループ

村越 寿夫
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