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アンカー・ジャパン、「チャネルトーク」の導入により、

カスタマーサポートの効率化・品質向上を実現
自動返信やテンプレート機能の活用により、有人対応待ち時間を大幅に軽減

　株式会社Channel Corporation（所在地:東京都中央区、CEO:玉川葉）が運営するAll-in-one AIビジネス
メッセンジャー「チャネルトーク」は、Ankerグループの日本法人、アンカー・ジャパン株式会社（本社：東京都
千代田区、代表取締役CEO：猿渡歩）が運営する公式オンラインストア（https://www.ankerjapan.com/）に
チャネルトークを導入し、カスタマーサポートの業務が効率化され、顧客の有人対応の待ち時間の短縮化を

実現。より多くの顧客に問い合わせをいただけるようになりました。

アンカー・ジャパンでは、顧客とのコミュニケーションを担うカスタマーサポート（以下、CS）はアウトソーシ
ングせず、インハウスで対応しています。現在、CSでは①電話②メール③チャット④LINEの4つのチャネル
を設けています。直接オペレーターと会話がしたい場合は電話、時間帯を気にせず問い合わせをしたい場

合はメール、気軽にやり取りしたい場合はチャットやLINEと、顧客のニーズに合わせて様々な選択肢を提
供し、より多くの声を収集し、製品開発に活かしています。

https://www.ankerjapan.com/


　CSの充実により、問い合わせ件数は2020年からの3年間で約2倍に増加しましたが、従来のツールに限
界を感じ、チャットツールの刷新が必要と考えました。そこでチャットBotなどの自動化機能で、複雑な問い合
わせ対応にCSスタッフが専念でき、直感的なインターフェースでCSの効率化を行えるチャネルトークを導入
しました。また、チャネルトークはLINEと連携が可能であること、Shopifyとの親和性が高いこと、顧客にとっ
ても問い合わせのポップアップが分かりやすく、問い合わせしやすいといった点も導入の決め手となりまし

た。



問い合わせ件数を増加させた一方で、有人対応件数が減少して効率化を実現。

アンカー・ジャパンでは、2022年4月にチャネルトークを導入。導入に際して、FAQに誘導する自動応答を
設定し、テンプレート機能を積極的に活用することで、簡単な問い合わせ対応の多くを自動化しました。これ

により、CSスタッフは複雑な問題を抱えた顧客の対応に専念でき、有人対応を希望する顧客の待ち時間を
大幅に短縮できました。さらに待ち時間の短縮に加えて、顧客側のユーザーインターフェースが改善された

ことで、より多くの顧客からチャットで問い合わせいただけるようになりました。チャットの問い合わせ件数が

増加した一方で、自動化によって有人対応件数を減少させることができ、新しいスタッフもツールのインター

フェースで躓くことはなく、すぐにキャッチアップできるようになりました。



またLINEとチャネルトークの連携ができたことで、CSスタッフ側で確認するべき管理画面を増やさず、
LINEから問い合わせをしたいユーザーのご要望にお答えすることができました。

気軽に問い合わせできるというチャットの特性から、アンカー・ジャパンのCS対応や実店舗の接客に対す
るポジティブな声が届く機会も多くなりました。「Anker Storeの対応が良かった」「CSでの電話の対応が良
かった」など他のチャネルに対する声も多く寄せられるようになり、それらの声を社内で共有することで社員

のモチベーション向上にも繋がっています。

【アンカー・ジャパン コーポレート本部 カスタマーサクセス リードマネージャーの前田氏コメント】

一般的に、CSはコストセンターと見なされがちで、中には電話を廃止したり、問い合わせ窓口をサイトの
分かりにくい場所に配置して、問い合わせ件数を減らそうとする企業もあります。しかし、CSに届くお客さま
の声は、製品やサービスを開発・改善する上で欠かせないヒントの宝庫です。また、CSチームが素晴らしい



対応をすることで、企業のファンになっていただけるチャンスにもなります。CSは、未来の利益を生み出す
大切な部門です。

チャットは、お客様が他のチャネルと比べて気軽にコンタクトできるというメリットがあります。電話やメー

ルでは気が引ける些細なことでも、チャットであれば気軽にお問い合わせいただけます。そうした声の中に

も、企業にとって大切なヒントが含まれていることがあります。

弊社では、チャットツールを「チャネルトーク」に切り替えたことで、有人対応が効率化され、より多くのお

客様に声を届けていただけるようになりました。

■Ankerグループおよびアンカー・ジャパンについて
Ankerグループは「Empowering Smarter Lives」をミッションに、世界No.1モバイル充電ブランド（※）「
Anker」、オーディオブランド「Soundcore」、スマートホームブランド「Eufy」、プロジェクターブランド「Nebula」
等を米国・日本・欧州を中心とした世界100ヶ国以上で展開するハードウェアメーカーです。2011年の創業
時より、お客様の声に基づいてスピーディーに製品の開発・改善を行うものづくりを実践し、安心のサービス

と高機能・高品質のプロダクトを提案し続けています。
※出典：ユーロモニターインターナショナル
2022年の小売販売額ベース、2023年10月に実施された調査に基づく。

モバイル充電ブランドは、小売売上の75%以上を携帯電話充電器製品が占めるブランドと定義する。携帯電話充電器製品には充電器、
ワイヤレス充電器、モバイルバッテリー、充電ケーブルが含まれ、これらの製品は、他の家電機器にも使用可能なものとする。

事例紹介ページ：https://channel.io/ja/blog/case-anker

■チャネルトークとは
　チャネルトークは企業と顧客の間のコミュニケーションの問題をAIコンタクトセンター（AICC）で解決する
All-in-one AIビジネスメッセンジャーとして、グローバルで160,000社以上に導入されています。「顧客対応
の未来はAIが鍵」をビジョンに、社内外とコミュニケーションができる「チャット機能」、「電話機能」、「Meet機
能」、顧客管理をする「CRM」、お客さまから得たインサイトを分析できる「統計画面」などの機能を提供し、
顧客との会話を通して、顧客理解向上とお得意さん作りをすることで、事業の成長につなげる顧客中心文

化を提供します。(https://channel.io/ja）

https://channel.io/ja/blog/case-anker
https://channel.io/ja

