
• 「五島から、日本を元気にする企業を目指す。」を企業理念に2006年に設立。福江島で食品の製造加工から販売まで手がけており、「五島の鯛で出汁を
とったなんにでもあうカレー」をはじめとするレトルト加工事業、五島列島で栽培しているサツマイモ「ごと芋」を使用した冷凍焼き芋やスイーツへの加工
事業、おみやげ・カフェ店舗運営等を展開している。

• 通信販売は2008年から展開しており、全国から注文がある。コールセンター業務は全て外注していたが、主力商品の「冷凍焼き芋」は商品の性質上個体差
があり、顧客対応も個別となる。結果的に自社での直接対応が必要なことも多く、事業の拡大に伴って社内体制整備の必要性を感じていた。

顧客対応の内製化により、顧客を待たせず、ワンランク上の対応を実現
ごと株式会社（長崎県五島市）

取組の背景・課題 － 売上が拡大する中でも十分な個別対応ができる社内体制の整備が必要だった

アクション A(2) 対応できる組織、ツールの整備

取組効果

ポイント

※ この事例集は、企業への取材を元に九州経済産業局消費経済課が作成しています。取材や資料提供等については当該企業から協力を得ていますが、記事の内容・表現等は九州経済産業局の編集によるものです。
なお、この事例集は消費者とのコミュニケーションにより成長を図る企業の取組事例を紹介することを目的としています。掲載されている商品・サービス等について、九州経済産業局として推奨したり、その内容を保証することを目的としていません。
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ごと株式会社
https://nagasakigoto.co.jp/
所在地：長崎県五島市
従業員数：38名（2022年1月現在）

外部からスキル・ノウハウを持つ人材を採用し、部署名も「お客様サービス部」に変更。
• 設立当初から受注管理の担当部署が顧客対応を担っていた。“発送から顧客対応まで全社員で”とい
う意気込み・社風はあったが、システムでの管理が中心で顧客対応の体制は十分ではなかった。

• 売上拡大に伴い、2016年から本格的に顧客対応の体制整備に着手。社内に顧客対応スキル・ノウ
ハウがなかったので、コールセンターで顧客対応の業務経験がある人材を採用した。

• また部署名を「お客様サービス部」に変更した。受注管理は会社の裏方という印象があるが、もと
もとあった”意気込み“を現す名称にしたことで社員のモチベーションがあがり、また顧客に対して
もフォロー体制の充実を示すことにつながっている。

• 現在繁忙期では社員2名・パート4名体制だが、今後は短時間勤務の人員を増やしシフト制にする
ことで、顧客対応体制の拡充と内製化を更に進めたいと考えている。顧客とのコミュニケーション
強化と、社員にとってより働きやすい環境づくりにつなげていきたい。

顧客対応を内製化することで可能となることは？

• 社員のモチベーションアップと顧客へのアピール。
• 「自社の顧客だからなんとかしてあげたい」というマインドが生み出す、ワンランク上の顧客対応。

〔画像〕同社オンラインショップより

• スキル・ノウハウを持つ人材の採用
• 社員の意気込み・社風を体現する部署名（お客様
サービス部）への変更

カテゴリー
A(2)

• 過去のアンケート結果や購入履歴等を踏まえ個々の顧客に応じた対応が可能となるほか、“発送時
期”といった、内容は簡単でも当社の担当に確認しないと答えられないようなものにも、社内確認
後すぐに回答ができる。また、イレギュラーで難しいリクエストがあっても素早い対応が可能と
なる。回答をお待たせしないというのは、顧客のストレス軽減になると考えている。

• 加えて「多少難しい要望であっても、自社の顧客だからなんとかしてあげたい」というマインド
面の効果が大きく、マニュアルだけでは難しいプラスアルファの対応につながっている。

• コスト面についても、部署トータルで考えれば外注と比べて遜色のない範囲と考えている。

ごと芋。冷凍焼き芋等で販売されている。

「五島の鯛で出汁をとったなんにでもあう
カレー」。レシピも紹介されている。

https://nagasakigoto.co.jp/

