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お客様相談室に寄せられる問い合わせは、電話が６割ほど、残りがメール、FAX、手紙、直接
来社となっている。内容は、取扱店の問い合わせから商品の問い合わせ、要望、クレームと

いったものがある。  
 
＜＜お客様から問い合わせ対応の流れ＞＞  
  １．お客様問い合わせ（電話、メール、FAXなど） 
 
  ２．お客様相談室で対応 
     ※状況によって『FAQ』、『靴の辞典』、『店舗のリスト』、『価格表』といった 
       ライブラリから情報収集 
 
  ３． 対応内容をデヂエに登録 
 
  ４．記録内容を社内に公開  
 
お客様からの問い合わせ情報を蓄積する 『ご指摘一覧ライブラリ』 には、受付日、ご指摘分
類、部門、ブランド、名前、性別、都道府県、住所、電話番号、Ｅメール、ご指摘内容、回答内

容、添付ファイル、回答日、品証回答、問合方法、継続、担当、登録番号、媒体、コメント な
どのフィールドがある。  
 
登録ご指摘分類やブランドといった共通の項目はプルダウン形式にし、担当者によって登録

にぶれが無いようにしている。多い項目数を見やすいように 『提出用』 『ミーティング用』 と
いったビューを用意し、蓄積された情報から簡単に情報を見つけられるようによく行う検索を

絞り込みとして保存し活用している。さらに 『県別』 『性別』 『媒体別』 ・・・など、集計機能を
使い、簡単に集計が見れるようにしている。また 『ご指摘一覧ライブラリ』 のライブラリメモ欄
に 『 12 月 2 日(火）の新規ご指摘は≪24 件≫です。』 のように昨日の対応数を記述し、一
目で対応数がわかるように工夫している。 
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「実は全社への公開は、2003年 11月から始めました。デヂエの運用を始めた 2003年 1月
から情報を社内公開することはアナウンスしていたのですが、情報が少ないと効果をわかっ

てもらえないと考え、公開を見送っていました。2003年 1月から今までで、約 4000件の情報
が蓄積されています。」（鶴川氏）  
 
社内への公開の仕方も工夫されている。全社員のパソコン起動時に 『ご指摘一覧ライブラ
リ』 画面を開くように設定し、必ず目に触れるようにしている。朝一番にこのライブラリを見
て、後でまた見たくなった場合には、社内ポータルページから簡単にリンクすることができるよ

うになっている。さらに使っているユーザーが抵抗なく使えるように、ライブラリのヘッダ部分

の 「ホーム」 「ログイン」 「ライブラリの位置」 といったリンクを非表示にし、ポータルの一部
のように見せている。  
 
社内公開については、実はもう一工夫されている。相談室による記入用と公開用のライブラリ

を分けているのだ。 
「ライブラリを分けているのは、お客様の個人情報を守るためです。デヂエ には、細かいアク
セス権があるので隠せるのですが、念には念をいれてライブラリを分けています。 登録用の
ライブラリを DBMファイルに書き出し、そのファイルを新しく読み込んで社内用にコピーしまし
た。氏名、電話番号などお客様の個人情報のフィールドは削除しています。 公開用への転
記は、『登録番号』 をキーに登録用ライブラリから情報をルックアップ（コピー）しています。転
記の手間はさほどかかりません。ちょうど社内公開の時期と デヂエ が 4.0 にバージョンア
ップした時期が重なったため、まだバージョンアップをしていないのですが、新しく搭載された

自動ルックアップ機能を使えば公開用への転記がもっと楽にできると思っています。」（鶴川

氏）  
 
公開用のライブラリでは、使いやすいように集計メニューも必要最低限のものにしている。ま

たライブラリのメモも登録用とは違って、『左の「閲覧」ボタンで全文を表示します。』 という記
述を入れ、工夫している。  
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デヂエ を使うことによって、お客様相談室の３名の情報共有化をより簡単に実現することが
でき、情報の閲覧、検索が容易になった。何よりもお客様のご指摘を社内公開することにより、

お客様指向が強化され全社的な情報共有が可能となったという。 
 
「社内公開後、いろんな部署から声をかけられるようになりました。今まではお客様相談室と

いうと、クレーム対応というイメージがあったようで、大変だね、と声をかけられることはありま

したが（苦笑）、今では 『よく見てるよ、ありがとう』 とお礼を言われることが増えました。いろ
んな価値のある情報を提供していることに対してお礼を言われるようになったのです。 
 
我々はメーカーなので、問屋さんがあって、小売業さんがあって、お客様がいる、という構図

になっています。お客様の声を聞くということは重要なのだけど、社員がお客様と触れ合うこ

とは難しい。そこでお客様相談室、という専門部署を作るきっかけとなったのです。デヂエ を
使って社内にお客様の声を公開することによって情報量が飛躍的に向上し、今まで届かなか

ったところにお客様の声が届くようになりました。」（鶴川氏） 
 
では、お客様からいただいたご指摘により実際に改善したというエピソードはあるのだろう

か？ 
 
「あります。例えばですね、靴は軽い方がいいという要望があったので、材質を軽い素材にし

て商品化しました。ところが、この商品を履かれたお客様から 『底のすり減りが早い』 という
ご指摘をいただいたのです。現在、この問題を改善した商品を検査しているところなんですよ。 
 
弊社は、製靴技術が高いと自負しているのですが、ある意味、経験に頼ってしまうところが無

いとはいえません。一方、お客様は自由な使い方をされます。こちらの予想外の使い方をさ

れたことは新しいノウハウとして蓄積でき、改善に結びつけていくことができます。お客様から

のご指摘は、本当にありがたいと思っています。」（鶴川氏）   
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利用製品 サイボウズ デヂエ （プラン20） 

サイボウズ Office 4 （100ユーザー） 

業種別区分 スニーカー、紳士靴、婦人靴、スポーツ用品及び化成品の製造・販

売 

管理者レベル 専任管理者 
  
システム概要 [サーバー] 

Microsoft Windows NT 4.0 

 

[クライアント] 

Windowsクライアント 

ネットワーク 各拠点およびグループ販売会社間は IP/VPN、 フレームレー等で

結ばれている。 

デヂエは情報システム部門内サーバーで管理され、インターネットか

らのアクセスも可能となっている。 
  
 

 
 

 


