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お客様サービスセンターアウトソーシング■　弊社業務アウトソーシングの特徴

１．体制の組み合わせが自在であること１．体制の組み合わせが自在であること

《全時間帯お任せの場合》

朝朝 昼昼 夕夕 夜夜

例えば….

朝朝 夕夕
＋＋

《朝と夕だけのセンター代行》

※日中は貴社社員が対応など

朝朝 夜夜
《朝のみ》 《夜のみ》

要員・環境の増減も最小1名から最大３０名まで自由に設定いただけます。

必要な体制を要望に応じて提供いたします。
最初は「最小規模」のアウトソーシングからスタートし、徐々
に「大きく」など気軽にご相談いただける柔軟な体制を構築
いたします。

常時
1名

例えば….

常時
３０名

や

例えば….

朝
1名

昼
３名＋＋

２．機能の組み合せが自在であること２．機能の組み合せが自在であること

《全ての基本サービスお任せの場合》

お客様窓口
（電話）

お客様窓口
（メール）

取扱店
サービス窓口

注文受付
発注取次

修理業者
調整・管理

社員当直者
調整・管理

３．豊富な「追加サービス」メニューとの組合せ３．豊富な「追加サービス」メニューとの組合せ

ｲﾍﾞﾝﾄ支援
事務局代行

営業支援
代理店支援

在庫・発送
梱包・検品

ﾘﾓｰﾄ監視
ITｻｰﾋﾞｽ

文書作成
ﾏﾆｭｱﾙ作成

DMｻｰﾋﾞｽ

ｶﾀﾛｸﾞｻｰﾋﾞｽ
情報整理
レポート

テレマ
サービス

一部機能でも
複数機能の組合せでも

柔軟に業務設計柔軟に業務設計

・・・
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お客様サービスセンターアウトソーシング■　貴社業務への理解

取扱店

企　業
病院
官公庁

店　舗
飲食店

貴社
[商品・サービス]

商品
サービス

開発
生産

技術
サービス

事務
作業

事務
作業

契約
管理

倉庫
物流

倉庫
物流

お客様
窓口

お客様
窓口

外注
管理

当資料にて、一部もしくはすべての業務
範囲において機能提案する業務範囲

提供
支援

提供
支援

提供
支援

直接営業 間接営業

販売代理店
販売取次店

貴社 [営業機能]

直接
営業

営業
企画

外注管理
営業支援

外注管理
営業支援

貴社を支える商品・サービス
（開発・インフラ・後方体制）

積極的な直販活動と外部営業活動の支援
（新規開拓・一次営業・クロージング支援）

法人代理店
個人代理店

機能
提供

個人宅
その他

消費者



Page 4SANKU NET,Inc.

お客様サービスセンターアウトソーシング■　お客様窓口業務への理解

消
費
者

取
扱
店

お
客
様
サ
ー
ビ
ス
セ
ン
タ
ー

貴　社

一般
問合

注文

トラブル

業務
管理

その他

依頼・内容 対応・処理

TEL・FAX
E-Mail

商品
消耗品

修理
センター

訪問
作業

■操作方法の説明

■事務手続きの説明

■資料・文書の送付

・マニュアルに従ったQA

・説明および代行手続き

・必要物の梱包と発送

■注文受付・発注処理

■配達記録管理

■集計・報告

・在庫確認・配達確認

■一次切り分け

■一次処理

■修理・訪問手配・進捗管理

■集計・報告・FAQ更新

・FAQに従った症状確認

・症状別対処説明・技術支援

・業者手配と、各所報告

・共有情報の告知・更新

破損系（穴・破損・漏電・・不灯・不冷など）
水漏れ・ガス漏れ・中止・札止・異物・混合・釣銭・盗難　..など

クレーム（ごみ・釣銭ほか）

■事務手続き

■請求・支払・契約など

・必要部署へエスカレーション

・必要部署へエスカレーション

■緊急手配（盗難・漏電事故）

■その他

・担当者・当直者へ緊急コール

①標準コール

②業務系コール

商品 サービス その他

③追加オプションの対応
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お客様サービスセンターアウトソーシング■　業務アウトソーシングによるお客様サービスセンター像

お客様サービスセンターお客様サービスセンター

業務アウトシーシングによって

《実現すべき目標》

① 業務の集中　（場所・時間）

② 情報の集中　（履歴・進捗）

③ 速度向上 と 精度の向上

業務の効率化業務の効率化 ・・ コストダウンコストダウン

サービスの充実サービスの充実 ・・ イメージアップイメージアップ

チェスコム神奈川

サンクネット

３６５日営業
コールセンター

業界実績
ノウハウ・設備

ローコスト
オペレーション

①　①　標準コール対応標準コール対応

②　業務系コール対応②　業務系コール対応

A. キャンペーン支援 ・ 事務局代行

　　（スポットでの事務局運営など）

B. 予備在庫・梱包・発送

　　（低価格提供）（低価格梱包材提供）

C. DMサービス・カタログサービス

　　（作成・発送・フォロー・集計ほか）

D. リモート監視サービス・ITサービス

E. ドキュメント作成・マニュアル作成

F. お客様対応履歴の集計・分析・レポート

G. テレマサービス　（設計・コール・集計）

H. オンサイトサービス　（訪問保守・IT保守）

③　追加オプションの対応「機能」③　追加オプションの対応「機能」

低価格梱包・配送
（DM～宅配）

法律・制度理解
法令順守

事業企画力
業務設計力

ITスキル
IT活用力

調整・管理能力
ドキュメント作成力

実績実績

ノウハウノウハウ

リソースリソース
《業務遂行の方針》

■手間のかかる作業、時間の各作業、定期
的に発生する作業を束ねること

■情報の集約・整理と配信をルール化し常に
最新の情報を維持する仕組み作り

■貴社社員の業務効率化のために周辺業務
を積極的に取り込むこと

■単なる「受け」ではなく、積極的な業務提案
、業務整理を行うこと

＋＋
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お客様サービスセンターアウトソーシング

構築のｽﾃｯﾌﾟ 立上のｽﾃｯﾌﾟ 拡張のｽﾃｯﾌﾟ1ヶ月 2週間 3ヶ月

《第一次体制期間》 《第二次体制期間》《第一次体制準備》

■　センター構築のステップ

構築と運用の作業計画

◇期間

-（約2週間）

◇目標成果

　(1)運用方針の決定

　(2)環境・要員計画決定

　(3)センター環境整備

　(4)マニュアルの整備

　(5)履歴DBの作成

◇期間

-（約１か月間）

◇目標成果

　(1)運用評価と次回検討

　(2)体制の再設計

　(3)マニュアルの更新

　(4)FAQの整備

◇期間

-（未定）

◇目標成果

　(1)新機能の追加

　(2)体制の再設計

　(3)マニュアルの更新

　(4)FAQの整備

拡張のｽﾃｯﾌﾟ6ヶ月

《第三次体制準備期間》

◇期間

-（以降継続）

◇目標成果

　(1)業務範囲の拡張検討

　(2)取扱商品の拡張検討

　(3)体制の再設計

【提供機能】
「お客様センター」

アウトシーシング開始

範囲の追加

役割の追加

機能拡張

体制拡張


