
ISL Onlineをどのように使っているか

̶ インフィニ トラベル インフォメーション
（以下インフィニ）では、ISL Onlineをどの
ように使っていますか？

（盛井氏）カスタマーサポートを行う際の、遠隔操作
による「オンラインサポートツール」として利用
しています。

インフィニのシステムは、お客様のサーバーにイン
ストールしてご利用いただきます。国内の旅行会
社や旅行代理店で約 20,000 台のシステムが稼働
しています。カスタマーサポート部には、全国の
お客様から以下のようなお問い合わせが毎日寄せ
られています。 

＜お客様からのお問い合わせの例＞ 
・操作方法を教えてほしい 
・エラーが起きて座席が予約できない 
・OSをバージョンアップしたら動かなくなった 
・セキュリティソフトの設定を変えたら操作で
きなくなった 

・その他 

インフィニ全体で毎日 500 件くらいのお問い合
わせがありますが、そのうち約 100 件ほどがシス
テムの使い方やトラブルなどについてのお問い
合わせとなり、カスタマーサポート部で応対して
います。それらの中には、電話だけでは解決が難
しく、お客様のシステムを直接確認したほうが良
いものがあります。そこで ISL Online が登場し、

お客様に許可をいただいた上で遠隔操作を行い
ます。 

ISL Online を使うケースは、毎日複数件発生して
います。現在は ISL のライセンスを 2つ購入し、2
回線で同時に使えるようにしています。二次受け
で使用することがほとんどですが、空いている時
は一次受けで使うこともあります。 

現在インフィニのような CRS サービスを提供し
ている会社は、外資系も含めると国内に複数社
ありますが、インフィニはその中でも「導入後の
サポートが手厚い会社だ」という評価をいただい
ています。この評価を維持し、さらに高めていく
ために、ユーザートレーニングやユーザー向け
ポータルサイトなど様々な取り組みに力を入れて
います。その中でも ISL Online が果たしている
役割は大きく、欠かすことのできないツールに
なっています。 

̶ いつ頃から ISL Online を使い始めたので
すか？

5 年ほど前からです。それ以前の「ISL Online が
無かった時代」には、もう戻りたくありません
（笑） 

ISL Onlineが無かった頃の苦労

̶ その「ISL Onlineが無かった時代」につい
て、教えていただけますか。

（清野氏）ISL Online のような遠隔操作ツールが
無かった頃は、電話だけでは解決できないような
お問い合わせの場合はお客様のオフィスに伺って
対応していました。必然的に「解決までお客様を
待たせる」ことになっていました。 

またインフィニでは、カスタマーサポートを担う
技術スタッフは東京オフィスに集約されていま
す。東京以外のお客様の対応をする際は、国内の
各支店（東京の他、名古屋、大阪、福岡）に所属して
いる営業担当者に代わりに訪問してもらい、こち
らから電話で指示を出しながらなんとか解決を
試みることもありました。 

それでも、スムーズな解決のためには直接お客様
の端末に触れるのが一番です。 インフィニの営業
担当者は全員がシステムの専門的な部分まで熟知
しているわけではありません。お客様も、自前で
システムを構築する手間を省くためにインフィニ
をご利用いただいていますから、システムに詳しい
方はそう多くはいらっしゃいません。 

加えて、障害の原因を分析するために、お客様の
サーバー内のログデータを取り出して分析しな
ければいけないこともあります。航空座席予約
に関わるログデータは内容的にも、容量的にも、
メールに添付して送ってもらうような類のことは
できず、直接出向いて入手しなくてはいけません。 

結果、カスタマーサポートのための出張が絶えま
せんでした。 あるお客様では「大阪と名古屋の支
店でシステムトラブルが発生。システム管理者は

もし電話だけでやりとりをしていたら、状況を把
握するまでもっと時間がかかり、イライラさせて
しまっていたと思います。 

̶ 遠隔操作をされることを嫌がるお客様は
いらっしゃいませんか？

（黒臼氏）ほとんどいらっしゃいません。 もちろん、
遠隔操作を行う場合には事前に「PC 内のどの
データに触れ、どこには触れないか」などの説明
をし、許可をいただいた上で接続します。お客様
にとっては、自分が説明する手間が省け、早く解
決することができますから、喜んで協力していただ
けることのほうが多いです。 

一度遠隔サポートを経験したお客様の中には、二
度目のお問い合わせ時に予め接続準備を整えて
おき、電話をかけてすぐに「では早速、直接やって
もらえますか？」とお願いされる方もいらっしゃい
ます。 

ISL Onlineを使い続けている理由

̶ ISL Online の導入から 5 年ほど経ちまし
たが、他のツールに乗り換えようとされた
ことはありますか？

（盛井氏）使っていて不満を感じたことが無いの
で、一度もありません。 

̶ ISL Online について「気に入っている所」
があれば、教えてください。

それでは、いくつか挙げてみます。 

〔1〕接続時にお客様に手間を取らせない
ISL Online は「接続される側」にソフトをイン
ストールする必要がありません。お客様に余計
な手間をかけずに済みます。もしそこで一手間
必要になってしまうと、遠隔操作に協力して
いただけるお客様の割合はずいぶん減ってし
まうと思います。 

〔2〕ファイル転送の容量制限が無い
先述のように、設定ファイルやログデータなど、
サポートを行う上でファイルのやりとりが
求められるケースは少なくありません。他社

シンガポールにいるので対応できない」という事
があり、私たちは大阪と名古屋を何度も行き来
しました。 

そのような状況を大きく変えてくれたのが、ISL 
Online です。 便利な遠隔操作ツールがあると
紹介してもらい、早速試用版を使ってみました。 
いきなり使うのではお客様にご迷惑をかけてし
まう恐れがあったため、インフィニの営業担当者
があるお客様を訪問し、お客様の側についている
状態で使ってみました。お客様も喜んで協力して
くれました。 

手応えは抜群でした。おお、こんなに便利なものが
あるのか！と嬉しくなりました。 
正式に導入し、カスタマーサポートの標準ツールと
なるのに時間はかかりませんでした。 

解決時間が 50%短縮、出張回数は
4分の 1に

̶ ISL Onlineの導入前と導入後で、どのよう
な変化がありましたか。

（清水氏）やはり、お客様を待たせなくなったとい
うことが一番です。 
問題解決までの時間を短縮させることができま
した。各ケースでばらつきはありますが、平均する
と解決時間は 50%くらい短縮できたと言っていい
と思います。 

また、ログデータの入手や修正ファイルのインス
トールなど、これまで訪問が欠かせなかった作業
についても、ISL Online のファイル転送機能を使
うことで、遠隔のままデータのやりとりができる
ようになりました。お客様先への直接訪問回数は
以前の 4分の 1程度まで減っています。 

（上野氏）加えて挙げられる変化は「お互いのスト
レスが軽減した」ことです。 
電話で問い合わせをされたお客様は、トラブルの
状況を何とか口頭で伝えようとされます。しかし、
適切な言葉が見つからないとイライラしてしま
います。一方でそれを聴いている私たちサポート
スタッフ側も、早く原因を突き止めたいがために
「知りたいことはその情報ではないのに」とスト
レスが溜まってしまうこともありました。 

ISL Online を使うことで「言葉」が要らなくなり
ます。お客様の PC に直接触れることで「ああ、
こういうことか」とすぐに状況を把握することが
できます。 

中国の旅行会社の日本支店のお客様から問い
合わせをいただいた時は、とても喜ばれました。
お客様は中国の方で、システムの状況を正しく
伝えられるほどの日本語が話せませんでした。

製品の中にはファイル転送に数メガ程度の容
量制限が設けられているものもあると聞きま
したが、ISL Online は無制限です。 

過去、ISL Online を使って 2G近くもあるファ
イルを転送したことがあります。転送に相応の
時間はかかりましたが、途中でエラーが発生
することも無く、思っていたほど待たされま
せんでした。それだけの大容量ファイルを転送
することはまれですが、大きめのファイル転
送が必要な機会は頻繁にあります。「容量制限
無し」は、ISL Online を選んで良かったと思う
点の１つです。 

〔3〕費用がお手頃
ISL Online のライセンス費用はお手頃だと
思います。出張にかけていた費用の事を考える
と、すぐに元は取れてしまいます。 
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「ISL Onlineの導入によって、トラブル解決時間を約50%
短縮することができました。解決に必要なログファイルを転送
する際、転送容量の制限が無いので非常に助かっています」
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＜株式会社インフィニ トラベル インフォメーションについて＞
平成 2年に全日空及びABACUS（アジアの航空会社 11社で
運営されている CRS会社）の共同出資により、日本で最初
に設立された CRS（Computerized Reservation System：
世界中の航空会社と旅行会社をオンラインでつなぎ、国際
線の航空座席を予約するシステム）サービスを提供する会社。 
主な収益源は、航空会社からの
予約手数料および CRSサービ
スを利用する旅行会社からの
システム使用料。航空座席の予
約・発券機能のみならず、ホテル
やパッケージツアー等の予約・
各種情報の提供も行う。
現在、約 140 社の航空会社が
参加、予約システムは全国で約
20,000 台、ET（Electronic 
Ticketing）は約 500店舗で利用
されている。 

ANAグループの CRSサービス会社である、株式会社
インフィニ トラベル インフォメーション カスタマー
サポート部の皆さまに、ISL Onlineの導入効果や、ISL 
Onlineを 5年間使い続けている理由などについて伺
いました。 
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オーシャンブリッジへのメッセージ

̶ 今後、ISL Onlineをどのように活用してい
こうとお考えですか？

（清野氏）今年、ISL Online に追加された「Web
会議機能」も活用できそうだと思っています。イン
フィニでは定期的にユーザー向けトレーニング
をクラスルーム形式で実施しています。トレーニ
ング会場までなかなか足を運ぶことができない
お客様向けに、オンライントレーニングを提供
できたら喜んでいただけるかもしれません。 

̶ 最後に、オーシャンブリッジへメッセージ
をお願いします。

ISL Online を使ったオンラインサポートは、多くの
お客様からも認知され、頼りにされる欠かせない
サポート手段になりました。これからもずっと
使い続けていくつもりです。 

また、ISL Online の他にもカスタマーサポートの
品質向上や効率化に役立つツールがあれば、どん
どん紹介してください。今後ともよろしくお願い
いたします。 

https://www.islonline.jp

" 何より減らしたかった
のが「お客様を待たせて
しまう」ことでした "

"「うまく説明できない
けれど、わかってほしい」
というお客様は大勢
いらっしゃいます "

"ファイル転送が数メガで
制限されてしまうのは、
ちょっと困ります "

旅行会社のカウンターで
航空券を購入する時、裏側
ではインフィニのシステムが
活躍している。
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〒107-0051 東京都港区元赤坂1-5-12 住友不動産元赤坂ビル7F
Web： https://www.oceanbridge.jp/
Email： sales@oceanbridge.jp
TEL： 03-6809-0967（営業部）

● ISL OnlineはXLAB d.o.o.の商標です。
● その他の社名または商品名等は、各社の登録商標または商標です。
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̶ ISL Onlineの導入前と導入後で、どのよう
な変化がありましたか。

（清水氏）やはり、お客様を待たせなくなったとい
うことが一番です。 
問題解決までの時間を短縮させることができま
した。各ケースでばらつきはありますが、平均する
と解決時間は 50%くらい短縮できたと言っていい
と思います。 

また、ログデータの入手や修正ファイルのインス
トールなど、これまで訪問が欠かせなかった作業
についても、ISL Online のファイル転送機能を使
うことで、遠隔のままデータのやりとりができる
ようになりました。お客様先への直接訪問回数は
以前の 4分の 1程度まで減っています。 

（上野氏）加えて挙げられる変化は「お互いのスト
レスが軽減した」ことです。 
電話で問い合わせをされたお客様は、トラブルの
状況を何とか口頭で伝えようとされます。しかし、
適切な言葉が見つからないとイライラしてしま
います。一方でそれを聴いている私たちサポート
スタッフ側も、早く原因を突き止めたいがために
「知りたいことはその情報ではないのに」とスト
レスが溜まってしまうこともありました。 

ISL Online を使うことで「言葉」が要らなくなり
ます。お客様の PC に直接触れることで「ああ、
こういうことか」とすぐに状況を把握することが
できます。 

中国の旅行会社の日本支店のお客様から問い
合わせをいただいた時は、とても喜ばれました。
お客様は中国の方で、システムの状況を正しく
伝えられるほどの日本語が話せませんでした。

製品の中にはファイル転送に数メガ程度の容
量制限が設けられているものもあると聞きま
したが、ISL Online は無制限です。 

過去、ISL Online を使って 2G近くもあるファ
イルを転送したことがあります。転送に相応の
時間はかかりましたが、途中でエラーが発生
することも無く、思っていたほど待たされま
せんでした。それだけの大容量ファイルを転送
することはまれですが、大きめのファイル転
送が必要な機会は頻繁にあります。「容量制限
無し」は、ISL Online を選んで良かったと思う
点の１つです。 

〔3〕費用がお手頃
ISL Online のライセンス費用はお手頃だと
思います。出張にかけていた費用の事を考える
と、すぐに元は取れてしまいます。 
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リ モ ー ト コ ン ト ロ ー ル ツ ー ル
ISL Online（アイエスエル・オンライン）

導 入 事 例

「ISL Onlineの導入によって、トラブル解決時間を約50%
短縮することができました。解決に必要なログファイルを転送
する際、転送容量の制限が無いので非常に助かっています」
株式会社インフィニ トラベル インフォメーション　カスタマーサポート部　第3グループの皆さま

＜株式会社インフィニ トラベル インフォメーションについて＞
平成 2年に全日空及びABACUS（アジアの航空会社 11社で
運営されている CRS会社）の共同出資により、日本で最初
に設立された CRS（Computerized Reservation System：
世界中の航空会社と旅行会社をオンラインでつなぎ、国際
線の航空座席を予約するシステム）サービスを提供する会社。 
主な収益源は、航空会社からの
予約手数料および CRSサービ
スを利用する旅行会社からの
システム使用料。航空座席の予
約・発券機能のみならず、ホテル
やパッケージツアー等の予約・
各種情報の提供も行う。
現在、約 140 社の航空会社が
参加、予約システムは全国で約
20,000 台、ET（Electronic 
Ticketing）は約 500店舗で利用
されている。 

ANAグループの CRSサービス会社である、株式会社
インフィニ トラベル インフォメーション カスタマー
サポート部の皆さまに、ISL Onlineの導入効果や、ISL 
Onlineを 5年間使い続けている理由などについて伺
いました。 
写真左より：弊社取締役の菅沼／株式会社インフィニ トラベル 
インフォメーション カスタマーサポート部 第 3 グループ 黒臼千鶴
氏／同グループ 主査 清水美紀子氏／同グループ 主査 盛井麻希氏
／同グループ リーダー 清野達也氏／同グループ 上野民記氏／弊社
営業部の井上

株式会社インフィニ トラベル インフォメーション 様（ANAグループ）

ご購入に関するお問い合わせは

この印刷物の内容は、2012年10月時点のものです。

I S L  O n l i n e  1 5 日間無料体験の申込は
リモートコントロールツール

オーシャンブリッジへのメッセージ

̶ 今後、ISL Onlineをどのように活用してい
こうとお考えですか？

（清野氏）今年、ISL Online に追加された「Web
会議機能」も活用できそうだと思っています。イン
フィニでは定期的にユーザー向けトレーニング
をクラスルーム形式で実施しています。トレーニ
ング会場までなかなか足を運ぶことができない
お客様向けに、オンライントレーニングを提供
できたら喜んでいただけるかもしれません。 

̶ 最後に、オーシャンブリッジへメッセージ
をお願いします。

ISL Online を使ったオンラインサポートは、多くの
お客様からも認知され、頼りにされる欠かせない
サポート手段になりました。これからもずっと
使い続けていくつもりです。 

また、ISL Online の他にもカスタマーサポートの
品質向上や効率化に役立つツールがあれば、どん
どん紹介してください。今後ともよろしくお願い
いたします。 

https://www.islonline.jp

" 何より減らしたかった
のが「お客様を待たせて
しまう」ことでした "

"「うまく説明できない
けれど、わかってほしい」
というお客様は大勢
いらっしゃいます "

"ファイル転送が数メガで
制限されてしまうのは、
ちょっと困ります "

旅行会社のカウンターで
航空券を購入する時、裏側
ではインフィニのシステムが
活躍している。

ISL Online国内総販売代理店

株式会社オーシャンブリッジ
〒107-0051 東京都港区元赤坂1-5-12 住友不動産元赤坂ビル7F
Web： https://www.oceanbridge.jp/
Email： sales@oceanbridge.jp
TEL： 03-6809-0967（営業部）

● ISL OnlineはXLAB d.o.o.の商標です。
● その他の社名または商品名等は、各社の登録商標または商標です。


