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「デヂエ」活用によるクレーム対応の迅速化で「デヂエ」活用によるクレーム対応の迅速化で
取引高が３倍に増えた事例取引高が３倍に増えた事例

サイボウズ株式会社
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お客様紹介お客様紹介お客様紹介

株式会社山崎文栄堂 様

http://www.bun-eidou.co.jp/
従業員数:25名
設立:1974年4月
所在地:東京都渋谷区渋谷4-5-5 
代表者:山崎 登 様

事業内容

アスクル事業（オフィス用品通販）

(東京西エリアトップエージェント) 
オフィス改善事業

改善商品事業

（ホームページ）

（社屋写真）

http://www.bun-eidou.co.jp/
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「デヂエ」導入以前の業務概要と課題「デヂエ」導入以前の業務概要と課題「デヂエ」導入以前の業務概要と課題
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① 「お客さんＡ」からクレームが寄せられる。
② １件のクレームにつき一人の「窓口担当Ａ」が対

応し、解決する。
③ ①とは別の「お客さんＢ」から①と似たようなク

レームが寄せられる。
④ ②とは別の「窓口担当Ｂ」が対応する。
⑤ クレームに対する解決ノウハウはそれぞれの窓

口担当にだけ蓄積されており、共有されていない。

課題：
１件のクレームにつき一人の窓口担当が対応すると
いう状況なので、対応の困難なクレームでも、担当が
一人で抱え込んでしまうケースが多く、心理的な負担
も大きかった。また、窓口担当者どうし、クレームの解
決ノウハウが共有されていなかったので、同じような
内容のクレームでも、その都度、担当者が対応を考え
なければならなくて非効率だった。
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「デヂエ」導入で業務改善「デヂエ」導入で業務改善「デヂエ」導入で業務改善
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① 「お客さんＡ」からのクレームが寄せられる。
② 「窓口担当Ａ」が対応する。
③ クレームの内容や、対応した内容などをデヂエに登録。
④ 登録と同時にその内容が電子メールで関係者へリアルタイムで通知される。（メール通知機能）

クレーム内容によっては関係者で対策を講じる。
⑤ ①とは別の「お客さんＢ」から、①と似たようなクレームが寄せられる。
⑥ ②とは別の「窓口担当Ｂ」が対応する。
⑦ クレーム管理の「デヂエ」を検索し、過去に似たようなケースが無いかを調べる。

発見した場合、その情報を元に対応し、効率よく解決へと導く。

※太字部分は「デ
ヂエ」によって改
善されたポイント
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「デヂエ」活用で取引が３倍になった実例「デヂエ」活用で取引が３倍になった実例「デヂエ」活用で取引が３倍になった実例

顧客

とある土曜日…

なんだ。届いた
商品が壊れて
るじゃないか。

土曜当番の
窓口担当

クレーム管理
デヂエ

誠に申し訳
ございませ
ん。確かに
承りました。

上長

メール通知

これはすぐに
対応すべきク
レームだ。

対策

実行すべき項目
クレームのあったお客さんには
新しいものを配送する手配
同一商品を38箇所の拠点に配
送しているので、全ての拠点へ
連絡して注意を呼びかける

クレームが発生し
てから対応が終
わるまでに要した
時間はその日１
日（土曜日）のみ

クレームを頂いたお客さんへの素早
い対応によって信用力が高まり、取
引高が以前に比べて３倍になった
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効果

顧客の各拠点全てに連絡

商品を発送した各拠
点の破損状況を確認。
38拠点中11拠点にて
破損していたことが判
明。直ちに同一商品
の再配送を手配。

デヂエに
登録

関係者へ
メール通知
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クレームの入力項目クレームの入力項目クレームの入力項目

お客さんからクレームが入
ると、窓口担当がお客様の
情報や内容などを入力。

（登録された内容が電
子メールで通知される）

対応の状況を入力。クレー
ムの内容によってはエスカ
レーションされて２次対応に
まで及ぶこともある。

クレームに対する改善およ
び防止策を記入し、同じク
レームが発生しないように
する。

クレームがクローズした際に
チェック。データ一覧では
チェックされてない（未完）の
クレームだけが表示される。
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クレームの対応時間を管理・効率化クレームの対応時間を管理・効率化クレームの対応時間を管理・効率化

クレームが登録されると「発生日時」
が打刻される。その後、１次対応が終
わり、対応内容が登録されると、その
日時が打刻され、「発生」から「対応」
までの時間が計算されて表示される。
山崎文栄堂さんでは３０分以内の対
応を心がけている。

以下の URL でサンプルをデモ中
http://dzdemo.cybozu.co.jp/cgi-bin/cbdb/db.cgi?page=DBView&did=211

http://dzdemo.cybozu.co.jp/cgi-bin/cbdb/db.cgi?page=DBView&did=211
http://dzdemo.cybozu.co.jp/cgi-bin/cbdb/db.cgi?page=DBView&did=211
http://dzdemo.cybozu.co.jp/cgi-bin/cbdb/db.cgi?page=DBView&did=211
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以上です以上です
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