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１．目的 

 ヘルプデスクソフトウェアはさまざまな企業

から発売されており、それぞれのソフトごとに

特色を持っている。数種のソフトの機能仕様調

査、使用状況調査をすることにより、どのよう

な機能があるかの機能比較分析するとともに、

使用状況調査からサポートの内容に対しどのよ

うな機能が使われ、必要とされているかを製品

側から見て分析する。また実際のサポートの現

場を見てサポートがどのような対応をし、何に

苦労しているのかを分析する。ツール、サポー

トの現場両者の視点から分析することによりサ

ポートにどのような機能が必要かを考えていく。 

 

２．背景 

今まで、顧客が企業のサポートを受けようと

思うとき、電話や FAX を利用しコンタクトを取

っていたが、電子メール、Web ページ、文字チャ

ット、IP 電話などを利用し企業とコンタクトを

取ることが増えてきている。企業においてサポ

ートを行うヘルプデスク業務を行うにあたり、

これらの手段を利用した製品、ヘルプデスクソ

フトウェアが提供されている。 

 

３．課題 

各ソフトによって機能の違いがあり、使用す

る企業によって必要なサポート内容が異なって

いるなかで、どのようなソフトを選ぶべきであ

るか。また、サポートはどのようなことに苦労

し、どのようなツール・システムがあれば作業

の効率化を図ることができるのか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

４．ヘルプデスクの課題 

 会社の中（以降 A 社）からサポート体制やサ

ポートがどのようなことに苦労しているのかを 

調査した。Ａ社の製品はＷｅｂシステム開発効

率を大幅に向上させるフレームワークである。 

サポートにきている案件の中から２００案件を

分類しどのようなものが来ているのかを把握し

た。 

 

仕様想定外の案件 15% 

製品へフィードバックできる案件 7.5% 

マニュアル不備 18.5% 

使用者側の問題 11.5% 

マニュアルに記載あり 18.5% 

パッチ関連 3.5% 

公開できない内部情報について 1% 

原因不明 8% 

 

マニュアル関連の問い合わせだけで７４案件

（３７％）を占めている。対応回数は少ないの

だが数が多いのでかなりの負担になっている部

分である。 

サポートを調査していくなかでサポートのみ

で解決できずに開発チームに問い合わせるとい

う場面が多々見受けられた。開発チームに問い

合わせるということはそれだけ解決までの時間

が延びるということであり、なんらかの対策を

しなければならない。 

次にＦＡＱについてだがＡ社のＦＡＱをみて

みると、製品名、問い合わせ種別（インストー

ル設定、製品不具合等）、日付、キーワードか

ら検索で絞り込んでいくタイプのものである。

製品のバージョンごとに検索することができる

が、キーワードは１つしか検索することができ

ず思い通りの検索が行いにくい仕様となってい

る。ＦＡＱでの検索がスムーズに思い通りに出

来ないとサポートに依頼することになり、サポ

ートの負担が増えることにもなる。 

 関連製品が原因による案件の対応はサポート

が関連製品の詳細な情報を持ち合わせていない

ということで、関連製品の製造元に問い合わせ
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をするように勧めるといった対応などもあり顧

客満足殿の低下につながるような対応も見受け

られた。 

５．ソフトウェア機能 

 現在、ヘルプデスクソフトウェアの種類とし

て、大きく分けて２種類ある。遠隔操作機能な

どを搭載した顧客のサポートを行うソフト（リ

モート系ソフトと呼ぶとする）とオペレーター

のサポートを主に扱うソフト（オペレーター系

ソフトと呼ぶとする）である。次に示す表は各

ツールの機能と全体に対して何％のソフトに実

装されているかというものである。 

 リモート系ソフトには次のような機能があっ

た。（◎：非常に役立つ ○：役立つ △：あ

まり役立たない） 

機能 割合 重要度

文字チャット 100% ○ 

画面を見せる機能 100% ◎ 

画面操作 100% ◎ 

音声通話 75% △ 

ファイル送受信 100% ◎ 

再起動自動接続 25% △ 

ユーザー情報取得 75% ◎ 

過去履歴参照 25% ○ 

エスカレーション 25% ◎ 

Web サイト 25% △ 

FAQ 25% ○ 

E メール 100% ○ 

過去履歴参照（確認用） 25% ○ 

 

次にオペレーター系ソフトの機能には以下のよ

うなものがあった。 

機能 割合 重要度

Web サイト 100% △ 

FAQ(確認用) 100% ○ 

E メール 100% ○ 

過去履歴参照 100% ○ 

回答支援 100% ◎ 

エスカレーション 100% ◎ 

 

６．現場とツールのマッチ 

現場の処理課題とツールがマッチしているの

かをみていく。 

マニュアル関連の問い合わせが多いというこ

とについては、いきなり完璧なマニュアルを作

成するのは不可能なので、顧客からマニュアル

の不備があったという報告を聞いてすぐにマニ

ュアルを修正してオンラインでアップ出来るよ

うな機能があればよいと考える。 

サポートでは対応しきれないという問題につ

いては、オペレーター系ソフトのデータベース

から検索を行いサポートを支援する回答支援機

能や知識のある人間にまわすエスカレーション

機能などがある。 

 関連製品の対応についてもデータベースから

検索する回答支援の機能を用いれば製造元に問

い合わせる前に解決させることも可能である。 

 ＦＡＱについてはキーワード検索が複数可能

であるかなどを調べることができなかったがＦ

ＡＱ作成支援機能などは非常に便利な機能であ

る。 

 リモート系ソフトのユーザー情報取得を用い

れば対応の時間短縮になる。ユーザー情報、デ

バイス情報、ソフトウェア情報、ネットワーク

情報、プロセス情報の取得が可能であり、ハー

ドウェア情報、コンフィクレーションデータ６

００項目について取得が可能なものもあった。 

 また画面を見せる機能は原因特定のためにエ

ラーの再現などが必要な時にエラー発生の画面

を見ることができると解決しやすくなる。 

ツールの各機能の利用状況を調べてみると

VoIP 通話機能は全く使用されておらず、普通の

電話を使用していることがわかった。 

  

７．考察 

 現場とツールの両方の視点からアプローチし

てみたが、ヘルプデスクソフトウェアには様々

な機能があり現場のニーズに合う機能も多々あ

ることがわかった。 

ソフトウェア製品で不具合が起った場合にま

ず知らなければならない顧客の環境情報も、リ

モート系ソフトのユーザー情報取得を用いれば

瞬時に必要な情報を得られることができる。エ

ラーの再現を行う場合においてもどのようなエ

ラーが出るのかを顧客の画面を見ることができ

る機能を使えばわざわざエラー発生時の画面フ

ァイルなどを送らなくてもすむ。またオペレー

ター支援系ソフトの回答支援や、エスカレーシ

ョン機能などの活用により解決までの時間を短

縮し、顧客満足度を上げることもできると考え

る。 

 一方で VoIP 機能などのようにほとんど利用さ

れていない機能も見受けられた。より良いサポ

ートを行うためには自分の会社の規模、特徴に

合ったヘルプデスクソフトウェア製品を選ぶこ

とが重要である。 
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