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■ 論文主旨 ■

1999 年の旧日本石油／旧三菱石油の統合を機にガソリンの給油場所であるサービスステ

ーション（約８，５００ヵ所）、および特約店本社管理システム（約４，０００ヵ所）向けのリテール

系システムを構築した。このリテール系システムは複数のシステム／複数のデータセンターに

て構成しており、各システムのシステムオーナーが異なる状態である。新日本石油の特約店

向けリテールシステムは各システムを論理的に融合して一つのサービスを提供する形でサー

ビスを提供している。このリテールシステム全体を統括するサポートセンターが今まで行って

きた品質向上策について述べたい。

また、今までは品質向上に重点をおいて活動をしてきたが、今後はコスト／サービスのバラン

スを図る活動を検討中である。この検討中の施策についても述べさせていただき、皆様から

のご意見を伺い次のステップに進めていきたいと思っている。
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１．はじめに

１．１ 当社の概要

当社は日本石油㈱（現、新日本石油㈱）の情報システム部門を、同社 100％子会社として、

1985 年に設立された日石情報システム㈱を前身とし、2003 年に新日本石油株式会社と富士

通株式会社の合弁会社として発足した。現在は新日本石油グループに関わるシステムの開

発、運用、保守や、パッケージの販売を主力事業としている。

１．２ SS－POS システムの概要

SS－POS システムとは、ガソリン販売等のサービスを担っているサービスステーション

（以下「SS」という。）向けに「顧客管理，来店促進、商品販売強化および SS 経営効率化」

を推進・サポートするシステムとして構築されている。また，特に一般的な小売店 POS と

の大きな違いは，図１のとおりカードの読取・レシート発行を行う外設端末、燃料油を給

油する計量機、タンク残量を確認する油面計、金銭計算するための自動釣銭機、洗車機な

ど、多数の周辺機器を POS 本体に接続し集中制御しており機器制御機能とガソリン販売等

の営業支援機能の２つの面を合わせ持ち、SS スタッフの店頭作業省力化を図っている。

ＳＳ(サービスステーション）

SS-ＰＯＳ本体 ＰＣ外設端末

油面計洗車機

ネガ・オーソリ
センター

ＳＳネットワーク

Ｅｔｈｅｒｎｅｔ ＬＡＮ

自動釣銭機計量機

ルーター

ＳＳ－ＬＡＮ

勘定系
センター

情報系
センター

クレジット
センター

他ASP
センター

図１ SS－POS システム概要図
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１．３ SS－POS システムの特殊性

１．３．１ 店舗機器

SS－POS システムにおいてＳＳに設置する POS 本体および周辺機器はＳＳを運営す

る小売販売会社（以下「特約店」という。）が複数の機器提供ベンダーから購入先を選定

し購入していただく形態をとっている。購入機器はほぼリース（5 年程度）にて導入して

いるため、機器更新時期に関してもリース期間満了後のタイミングとなる。

このような特徴を持ったシステムであるため新しい SS－POS システムをリリースし

ても新システムへの移行がスムーズに行えず、新旧システムが長期的に並行運用をする

必要が出てくる。

１．３．２ センター系システム

SS－POS システムのセンター系システムとしては、主に以下のシステムが存在する。

・ ネットワークシステム（POS からの売上データ集信、POS へのマスタ配信、など）

・ 特約店向け情報系システム（顧客情報管理、来店促進管理、など）

・ 特約店向け勘定系システム（売掛金管理、請求書発行、など）

上記のうち、「ネットワークシステム」「情報系システム」は当社が構築しサービス

を提供しているが、「勘定系システム」については複数のベンダーが自前の費用にて構

築し特約店と直接システムの利用契約を締結している。

また、各勘定系システムの機能は勘定系センター毎に異なり、勘定系システムのサ

ポート体制についても様々な状態である。

１．３．３ 石油元売の集約化の流れにおける特殊性

近年石油元売の集約化の流れがあるが、元売の統合のたびに勘定系センター、ＰＯ

Ｓメーカーが増えていく方向にある。何故なら勘定系センターおよび POS メーカーは

特約店自身が選択していて長年のサポートを直接受けているため、次期 SS－POS シス

テムで勘定系センターおよび POS メーカーを集約しようとしても特約店からは既存ベ

ンダパートナーである勘定系処理会社／ＰＯＳベンダーの採用を要望される。

一方、前述のとおりＳＳ設置のＰＯＳ関連機器の更新には時間がかかり統合前のシ

ステムの並行運用が余儀なくされる。

また、並行運用をしている各システムは元売統合前の各元売の異なる考え（文化）

で構築されているためサポートセンター（問合せ窓口）の統合は困難であり、結果、

各サポートセンターの並行運用が必須となる。

当社における会社合併とシステムの変遷については図２のとおりである。

複数システムを並行運用することはサポートセンターが複数になることを意味する。
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図２ SS－POS の変遷

２．サポートセンター体制の遷移について

現行の ERIX POS システムは、NIS POS システム（旧日石）と NX POS システム（旧

三石）の機能を融合させたシステムである。サポート体制についても旧システムでの課題

を解決させる形で構築した。以下にその概要について記載する。

２．１ NIS POS システム（旧日石）のサポートセンター概要

２．１．１ サポートセンターの設置場所

地域毎に NIS サポートセンターおよび、技術員を配置しており、地域密着型のサポー

ト体制で行っていた。各拠点で対応しきれない案件は、中央のセンターにエスカレーシ

ョンされていた（図３参照）

図 3 ＮＩＳシステムサポートセンター配置図

拠 点

中 央
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H13
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H16
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H15

10年度
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09年度

H21

08年度

H20

07年度

H19

06年度

H18

05年度

H17

97年度

H9

NXｼｽﾃﾑ(旧三石)

NISｼｽﾃﾑ(旧日石)

94年～

検討・開発・テスト

ERIXｼｽﾃﾑ(新日石)

展開 ８年間

展開 ４年間

展開 ５年間

並行稼動期間

▼ 旧日石/旧三石合併

▼
新日石/九石合併

ｽﾄｰｸPOSｼｽﾃﾑ(九石)

並行稼動期間
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２．１．２ エスカレーションについて

当時は各拠点間で共通で参照できるデータベースがなく、連絡表（障害、質問、要望、

その他などを記入する統一用紙）または電話でのエスカレーションとなっていた。障害

が発生しても、過去に発生した同一障害なのか、新規の障害なのか切り分けに時間を要

した。また、提供しているシステムは、全国共通仕様であるため、各担当者の業務スキ

ル向上および情報の共有化のために、随時中央センターに集まる必要があり時間と費用

を要した。

２．２ ＮＸ ＰＯＳシステム（旧三石）のサポートセンター概要

２．２．１ サポートセンターの設置場所

NX POSシステムに関する一次サポート窓口は、外部センター1ヵ所にアウトソーシン

グした。

２．２．２ エスカレーションについて

POSおよび勘定系システムに関する問い合わせについて、一次サポート窓口にて受け

付け、POSメーカーまたは勘定系メーカーへエスカレーションする体制としていた。

しかしながら案件のたらいまわし等が発生し、この運用がうまくできず勘定系メーカ

ー／ＰＯＳメーカーに直接連絡するパターンができてしまった。

２．３ ＥＲＩＸ ＰＯＳシステムのサポートセンター概要

２．３．１ 既存サポートセンターからの改善

今までのシステムで改善すべき項目を元に、今後のあるべき姿について検討し、ＥＲ

ＩＸシステムのサポート体制の構築を行った。（図４参照）

なお、窓口を一本化したといっても集中化させたサポートセンターのみで対応するこ

とではなく、勘定系処理センターおよびＰＯＳメーカーのサポート窓口での受付も可能

とした。緩やかな一本化とした理由はさまざまであるが、がちがちな体制としない代わ

りに情報（インシデント）の共有化が可能となるシステムの構築を行うことにした。
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図４ サポート体制の改善イメージ

２．３．２ 情報（インシデント）の共有化が可能となるシステムの構築

問合せ案件の共有化を図るため ERIX 関係各社より登録・修正・削除ができるデータ

ベース（Remedy）を採用して運用を実施した（図－５参照）。

図５ 情報共有のシステムイメージ
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各社間共通のデータベースを使用する事でエスカレーションの遅延防止、情報の共

有化を図る事を実施した。しかしながら、情報（インシデント）の共有化については、

POS メーカー（4 社）、勘定系センター（3 社）からは、2 次窓口にエスカレーション

（図５「①、②」参照）される案件のみとなってしました関係で、各メーカー内で対

応を完了した案件（情報）については情報が欠落してしまった。

※この状況を解決するために、POS 問合せ案件については、改善活動にて取り組み中

である（詳細は後述の３．４．１を参照）。

3．今までの改善活動および評価について

３．１ サポートセンターとしての重点項目

SS－POS システムであるＥＲＩＸシステムのサポートセンターは、サービス開始から現

在までの期間を図６のとおり大きく 3 つのフェーズでサポートセンターの重点対応項目を

切り替えて対応してきた。

“コスト対効果”を
見据えた質の向上

質の向上大量展開

2005年2001年 2008年

図６ サポートセンターとしての重点項目の変遷

（１）大量展開フェーズ

新システムのリリース後のＳＳへの導入開始時にはシステム的な機器／ネットワ

ークの導入に関する作業および SS－POS システム稼動後のサポート作業に重点的

に作業を進めた。

（２）“質の向上”フェーズ ＜ＥＲＩＸサービス品質向上計画＞

大量展開フェーズの展開初期の作業が落ち着いた後、ＥＲＩＸシステム全体に関

するサービス品質向上策の検討および実施をした。

３．２項、３．３項に対応内容について記述する。

（３）“コスト対効果”を見据えた質の向上のフェーズ

今までサービス品質について満足できるレベルに達成することを目標として改善

を実施し、品質自体はある程度のレベルになった。また、SS－POS システム自体も

習熟し安定期に入ったことにより、再度サービスレベルを見直すこととした。なお、

見直すにあたってコストと効果のバランスを見ながら改善の検討を開始している。
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３．２ サポートサービス品質改善活動（ERIX サービス品質向上計画）

計画にあたり、当社の品質目標（全社目標・運用部門目標（2006 年時点））、ISO9001、

インシデント・問題管理、SLA および運用課題共有化 PJ でテーマとして掲げた目標（図７

参照）に沿った品質向上を実施する事にした。また、目標として掲げた案件については、

実施状況（課題の抽出、改善計画、実行、結果など）を四半期毎に会社トップまで報告す

る事とし、品質活動が停滞しない仕組みとしてスタートし今日に至っている。

図７ＥＲＩＸサポートセンター品質目標

【全社目標】
～お客様を第一に考える～

■めざそうヒューマンエラーゼロ
■点検と確認で 障害未然防止

■継続的確認でサービス品質向上

【運用部門目標】
～より 早く・広く・深く～

■なぜなぜ意識の徹底

■迅速な行動と対処

■作業の見える化の徹底

■ヒアリングスキルの向上を図り、お客様の真のご要望を把握する

■ナレッジデータベースの活用により、多様なお客様のお問合せ

に対し、的確な対応をすることによりお客様から高い信頼を得る。

最善策をご提案する。

■業務プロセスの改善を図り、問題の未然防止を徹底する。

【ISO9001】

経営方針

Ｍ

Anagement

Ｏ

peration

Ｓ

trategic

管理

運用

2005年度 ISO9001

2006年度 運用品質Ｍ

トップダウン

ボトムアップ

■２００５年度
認証取得のために運用体系の定義および、
各運用要領を定義し、運用プロセスの全体
の枠組みを構築。

■今後
・最終顧客への満足度調査の実施

・実業務プロセスへのブレークダウン

【インシデント・問題管理】
■全体総括：ＥＲＩＸは安定期に入った。

これからの品質活動⇒サービスレベルの向上中心

■個別課題
①Ｑ＆Ａ集の充実

②ＰＯＳ全件インシデントの管理

③ＰＯＳ ＨＤＤ障害

【運用課題共通化PJ課題】
①利用者側の業務知識不足

②利用者へのサービス品質不足

③運用移管に関するルールの不整備

④役割分担不明確

⑤障害連絡方法の煩雑化

⑥運用ナレッジマネジメントの推進

【ＳＬＡ報告項目】
①ヘルプデスクの一次回答率３０分以内１００％
②障害時の利用者通知時間３０分以内
③アプリ利用制限一週間以上前に通知
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３．３ 改善活動について

具体的な目標に沿って ERIX システムのサービス品質向上案件の施策とした結果、次の

ような改善課題（17 項目）を抽出し、優先順位を決めて改善活動を実施した。（表１参照）

No1 Ｎｏ２ 開始 完了

1
ＥＲＩＸ-ＰＯＳ業務アプリの問合せ削減
（運用マニュアルの作成）

SS店頭での業務効率化問合せ件数の削減 2006年4月 継続中

2 コミュニケータのコニュケーション能力の向上対策 電話対応マナーの向上 業務スキルの向上 2006年4月 2008年3月

3 Ｑ＆Ａサーバの構築および運用 電話問合せ件数の削減均一のサービス 2006年4月 継続中

4 ハードディスク障害予兆検知システムの稼動 未然防止対策 2006年4月 継続中

5 サポートセンターの応答率の向上対策 技術スキルの向上 放棄件数の削減 2006年4月 継続中

6
業務プロセスの見える化対応
（業務フローおよび、マニュアルの作成）

ヒューマンエラー防止 業務運用改善 2006年4月 継続中

7
障害時の利用者通知時間短縮
（30分以内に利用者への通知１００％）

発生報の遅延防止 障害範囲拡大防止策 2006年4月 継続中

8
アプリ利用制限通知
（１週間以内に利用者へ通知１００％）

利用制限の通知忘れ防止 2006年4月 継続中

9
サポートセンターの１次解決率の迅速対応
（30分以内一次回答率１００％）

お客様満足度の向上 技術スキル向上 2006年4月 2007年3月

10 顧客満足度調査 品質向上対策 2006年11月 継続中

11
サポートセンターの1次解決率の向上対策
（項番’９’の後継）

お客様満足度の向上 技術スキル向上 2007年4月 継続中

12 ＥＲＩＸ勘定系サービスの品質目標設定 ＳＬＡ（目標型）の設定 発生報の遅延防止 2007年4月 2008年3月

13 ナレッジサーバの構築および運用 １次解決率の向上 技術スキル向上 2007年4月 継続中

14 電話対応時間の短縮対応 放棄率の軽減 2008年4月 継続中

15 要チェックインシデントの策定および運用 未然防止対策 2007年4月 継続中

16 ウイルスチェックの運用管理プロセス改善 ウイルスの早期発見 被害の拡大防止 2007年6月 2007年8月

17 ネガ・オーソリ通信回線の障害対策 未然防止対策 2007年11月 2008年2月

項
番

対策内容 時期
案件名

表１ サービス品質向上活動一覧表
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３．４ 代表的な改善活組内容について

３．４．１ ERIX-POS 業務アプリの問合せ削減（運用マニュアルの作成）

運営店からの問合せルートには主に２系統あり（図８参照）。

図８ 問合せルート

POS に関しては、ハード、業務アプリ、システムを含めて主に POS メーカー窓口に連

絡があり、PC に関する問合せは主に総合窓口である ERIX サポートセンターに連絡が入

る仕組みとなっている。

POS に関する問合せは POS メーカーで完了する案件が殆どで、二次窓口である ERIX

センターには業務アプリ関係の「障害、要望、質問」などの POS メーカーでは対応しき

れない案件のみがエスカレーションされている。このため、現場（ＳＳ）で発生してい

る細かな事象を早期に把握することが難しい状況となっていた（中には、クレームが大

きくなってからの連絡もあった）。

これを改善するため、当初は ERIX センターで保有している問合せＤＢにリアルタイ

ムに全件入力するように POS メーカー（4 社）へ交渉を行ったが、各社とも基幹システ

ムにＤＢを保有（複数の会社情報を一括で管理）しており、これを連携対象にする事に

関しては費用の面からも難しいため、月次で一ヶ月分を Excel データで入手する事にし

た。

各 POS メーカーへ問合せした内容を確認すると、業務アプリの問合せ傾向は想定して

いたが、問合せ件数については予想以上に多い事が分かった。

【－ 1次窓口 － 】

全
国
の
Ｓ
Ｓ

■ＰＯＳ店
(8,500ヵ所）

■ＰＣ店
(4,000ヵ所）

問合ＤＢ

【－ ２次窓口 －】

各POSメーカ（4社）

拠点 本社

同一場所で運用（問合ＤＢ共有）

ERIXサポートセンター
（総合窓口）

ERIXｾﾝﾀｰ
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分析した結果、問合せ件数が多い理由として、次の２点からによるものと想定した。

①ガソリン高騰による、クレジットカード売上時のオーソリゼーション処理に関す

る問合せが多く市況および、各種イベントに対して敏感に反応している。

②POS 業務アプリ運用マニュアルが整備されていない。

対策として、当初は Q&A 集のみを作成して問合せ件数を削減する事にしていたが、

追加策として POS 運用マニュアルを作成する事にした。マニュアル作成の対象案件

は問合せの多い案件とした。

＜POS 運用マニュアルの作成状況＞

①2008 年 4 月に問合せが多い案件の中から４件についてマニュアルを作成し、特約

店へ配布した（今後、毎年４案件ずつ作成し、特約店へ配布する予定）

②問合せ件数の削減効果は測定中

３．４．２ コミュニケーターのコミュニケーション能力の向上対策

ERIX サポートセンターの問合せ業務は、二次窓口とは異なる場所に設置していた。

これを、一次窓口と二次窓口を同一ロケーションにする事で、更なるサービスレベ

ルの向上を図った。

具体的には、二次窓口担当者もしくはシステム担当者による一次窓口担当者の業

務スキルアップ対策。また、二次窓口担当者は、一次窓口担当者の対応状況を即時

に把握する事で迅速な対応（障害、クレーム、など）を可能とした。

一次窓口状況の対応状況を確認すると、次のような状況となっていた。

①業務スキル（技術スキル）について

スキルを把握するため、１次解決率（1 回目の電話で問合せ案件を解決する割合）

を調査した結果、平均的なスキルであったため、更に向上する対策を実施した。

（図９を参照）

図９ １次解決率

②コミュニケーションスキル（電話マナーなど）について

電話対応状況をモニタリングすると、得意としない問合せについては、慌てて

いる様な傾向があり、更に複数の案件を同時に受けた時に上手に捌く事ができな

い事もあった。また、一部にはクレームに発展するような受け答えもあった。

どうすればスキルアップが図られるか検討した結果、現状のスキルを定量的に

年度 2005年 2006年 2007年

1次解決率 86% 90% 96%
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把握する必要が生じた。モニタリングに関する専門書を読み当業務に合う指標を

探したが、フィットするものがなく、独自（一部は専門書より）で評価項目を作

成し定量化した。その一部を図１０に示す。

図１０ モニタリング項目

結果、コミュニケーションスキルは 50 点（100 点満点）となり、早急な改善が必

要となった。また、目標評価点数は 70 点とした。

（0～20 点：できてない、21～50 点：できているが改善余箇所がある、51～70 点：

平均的によくできている、71～100 点：よくできている）

■ 主な改善対策内容

① 評価項目で弱点を探して個別にスキルアップ計画を作成した。

② 電話トークスクリプトを作成し、これをベースとした運用に変更した。

③ ヘルプデスク協会で出版されている参考書をベースにコミュニケーター

全員に教育を実施した。

④ また、上記③の資格取得を実施した（全員合格を目指して実施）

⑤ コミュニケーター全員の電話内容（トーキング内容）を録音機より文書に

起こし、不適切な言葉を抽出し、正しい言葉に置き換えて説明を実施した。

⑥ ＮＧワード集を作成した。

これらの対策を実施した結果、次の効果が得られた（図１１参照）

図１１ モニタリング評価点数

評価時期 2006年7月 2006年9月 2007年3月 2007年6月 2007年9月 2007年12月 2008年3月

評価点数 50点 63点 62点 68点 64点 68点 70点

大項目 小項目 評価

オープニング 8件
テレホンスキル 8件
リスニングスキル 9件
トーキングスキル 11件
保留・折返し 5件
クロージング 5件
全体の印象 4件
業務スキル 4件
履歴の管理 3件
プロセス 3件
合計 60件

評価は４段階で行い、普通を選
択する事ができなく、「良いか」
「悪いか」を選択する仕様とした。
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３．４．３ Ｑ＆Ａサーバの構築および運用

ERIX システムには Q&A を参照できる機能はなかったため、追加で参照できる機能

を作成した。2006 年にサービスを開始し、Q&A 参照件数を 500 件／月以上を目標に

掲げて次の施策を行った。

＜施策内容（2006 年度中）＞

① Ｑ＆Ａデータ登録件数・・・・1,000 以上とする。

② Ｑ＆Ａデータの表現方法（ビジュアル化率）・・・10%以上とする。

③ キーワード集の作成（検索を容易にする）・・・10％以上とする。

これらの施策を実施した結果、次の効果が得られた（図１２参照）

図１２ Q&Ａ参照件数＆登録状況

※Ｑ＆Ａ登録数が減少しているのは、古いＱ＆Ａデータを削除した事による。

今後は更にＱ＆Ａ参照件数を 650 件／月以上を目指して追加施策を実施中

＜追加施策＞

Ｑ＆Ａ集画面を大幅に改修して、より使用しやすい構成とした（2008

年 9 月に実施予定）

＜課題＞

Ｑ＆Ａ参照件数が増加すると、電話問合せ件数が減少するはずである

が、本当にＱ＆Ａの効果であるのかを検証する必要がある。

３．４．４ ハードディスク障害予兆検知システム

ＳＳの営業継続のためにはＰＯＳが稼動していることが前提となる。ＰＯＳが停止

すると少人数で運営しているＳＳにおいては売上げ行為が不可能となってしまう。

また、ＰＯＳ停止の大きな要因はハードディスク故障であり、ハードディスクの故

障の予兆（ＰＯＳのエラーログ）を事前にセンター側にて把握することにより、ハー

ドディスクの予防保全が可能となり、ＳＳの営業停止を回避することが可能となる。

以上の仕組みを「ハードディスク障害予兆検知システム」として構築した。

本件は、2006 年度（前期）の富士通ファミリ会で奨励論文として発表した案件であ

る。発表後にもＰＯＳ本体のハードディスク・エラーが発生した場合のエラーレベル

2006年度 2007年度

参照件数（月間） 574件／月 589件／月

Q&A登録数（累計） 1,025件 800件

ビジュアル化率 4.2% 5.4%

キーワード化率 3.4% 6.1%
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の見直し（センターへの通知レベルの閾値の見直し）を行い、更なるハードディスク

障害予兆検知システムの質の向上を図っている。

ここでは、発表後に実施した閾値見直し（過去２回）結果を記載した（図１３を参

照）。

なお閾値の見直し作業は継続作業となっている為、本施策のよって障害発生率低減

にどこまで効果があるかについての考察は今後の作業としている。

① 2005 年 12 月に当予兆検知システム稼動後は、著しく効果はあったが、その後障

害発生率は下がらない状況が続き、閾値の精度を上げて対応を実施したが、一時

的には障害発生率は下がるが、その後また障害発生率は停滞している。

② 今後、障害発生率を下げるための工夫を更に進めるべく、各 POS メーカ殿と検

図１３ ハードディスク障害発生率

４．サポートセンターの課題

４．１ コスト対効果のバランス

４．１．１ 対応内容

３．１項に記載したとおり現状のサービス品質としては満足できるものとなった。

今後は以下の観点での検討を行うことが必要であると感じている。

（１）今まで対応してきたサポート内容を再度洗い出し、各サポート内容に対して

かかっているコストを明確にする。

（２）各サポート内容とかかるコストを天秤にかけ必要なサポート内容であるかを

見直す。

４．１．２ 課題

SS－POS システムは新日本石油としてはコストシステムの意味合いが強い。この

システムに対してのサポートをどこまでの品質で対応すべきかの尺度が無い状態で

ある。

今後、本システムの適正品質について、明確にしていく必要があると考える。

0

10

20

30

40

50

60

6
月

7
月

8
月

9
月

1
0
月

1
1
月

1
2
月

1
月

2
月

3
月

4
月

5
月

6
月

7
月

8
月

9
月

1
0
月

1
1
月

1
2
月

1
月

2
月

3
月

4
月

5
月

6
月

7
月

8
月

9
月

1
0
月

1
1
月

1
2
月

1
月

2
月

3
月

4
月

5
月

6
月

7
月

8
月

9
月

1
0
月

1
1
月

1
2
月

1
月

2
月

3
月

4
月

5
月

6
月

7
月

8
月

9
月

1
0
月

1
1
月

1
2
月

1
月

2
月

3
月

4
月

5
月

POS平均稼動月 障害発生率

平
均
稼
動
月
数

障
害
発
生
率

2003年 2004年 2005年 2006年 2007年 2008年

予兆システム稼動

閾値見直し（1回目）

閾値見直し（2回目）



- 16 -

４．２ トータルサポートデスク

一時期トータルサポートデスクという言葉がはやっていたが、SS－POS システムで

は完全なトータルサポートデスクの体制をとっていない。

理由としては、①全ての業務システムを新日石グループで構築していないため、統

制が取れない。②仮に現状の SS－POS システムのサポートをトータルサポートデスク

にて一元的に対応することにしても１．３．３項に記載したとおり合併時に複数の SS

－POS システムが並行して長期的に稼動し、トータルサポートデスクにて全ての業務

を対応することが非常に困難な状態である。

今後、本センターのサポート形態（体制）について、アウトソーシングすべきものと

社内で保持しておくべき機能を明確にし、また、以下の点を考慮しつつトータルサポー

トデスクを含めて検討していく予定である。

（１） 本センターのサポート内容がシステム利用サポートの役割のみならず業務サ

ポートの意味合いもある。

（２） 機能的に以下の３つの機能で構成されている。

「お客様の接点となる一次窓口機能」

「特約店業務サポートおよびシステムの運用管理機能である二次窓口」

「ＰＯＳ／端末の展開および特約店統合関連機能」

５．終わりに

各関係会社（POS メーカー殿、勘定系センター殿）におかれましては、ＥＲＩＸ Ｐ

ＯＳシステムの品質向上活動にあたり、種々ご協力いただき、ありがとうございました。

この場を借りましてお礼申し上げます。


