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顧客との「コンタクト」 
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コンタクトセンターの役割 

販促案内 購買検討 利活用法 不具合 
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マーケティングの進化 1.0 

ブランド 
均質 
認知 
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マーケティングの進化 2.0 

ターゲティング 

誘導 
到達 
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マーケティングの進化 3.0 

ロイヤルティ 
代行 
協働 
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コンタクトセンターの進化 

ブランド ロイヤルティ ターゲティング 

応対 相互扶助 解決 
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WEB 
サポート 

ユーザー 
コミュニティ 

アクティブ 
サポート 
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73% 

WEBサポート 

60% •問合せ前に 
一時解決を試みる 

•WEBで情報を検
索する 
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求められる要素 システム・設計 

コンテンツ 組織・運用 
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見やすい 

情報が豊富 わかりやすい 

検索性 デザイン アクセス 

適量 

平易 
有益 

計画/体制 

分析 プロセス 

インタラクティブ 

FAQマネジメント 



Demo 
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導入企業300社以上 
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ユーザーコミュニティ 

作り手 
使い手 
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Demo 
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アクティブサポート 

届かない声 ファンの獲得 
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Demo 
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応対 

解決 

相互扶助 

コンタクトセンター3.0 
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WEB 
サポート 

ユーザー 
コミュニティ 

アクティブ 
サポート 

コンタクトセンター3.0 
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無料セミナーのご案内 
• 3月26日 

• Executive向け 「価値共創マーケティング戦略とは？」 
• 4月22日 

• FAQサイト改善「活きたFAQサイトにするための秘訣」 
• 5月予定 

•セルフヘルプ「お客様の自己解決力Up」 
• 6月予定 

•アクティブサポート「Q&Aコミュニティへの企業参加」 

@ オウケイウェイヴ  セミナールーム 
http://okwave.co.jp/event/ 
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