
アウトソーシングの場合、マネジメ

ントは品質管理も含め委託先に一

任せざるを得ない。サンスターでは、

“伝道”というアプローチで自社セン

ターとの品質平準化を図った。

同社は、健康食品／化粧品の通

販事業の急拡大に伴い、2008年に

センターの委託先を変更した。その

際、インハウスセンターとの間に4大

KPI（受注ミス率、応答率、CPH、一

時完結率）において大きなギャップ

が生じてしまった。

ダイレクト営業部の山下由美氏

は、「なかなか改善しないまま半年

が経過した段階で、委託先を見学

させていただいたところ、“挨拶が

返ってこない”“離職率が高い”など

職場環境に問題を抱えていることが

わかりました。かつてはインハウスセ

ンターでも同じ状況だったことがあ

るため、その改善手順を適用したい

と考えました」と説明した。

もっとも、アウトソーシングしてい

る以上、運営に直接手を下すこと

はできない。このため、トレーナー

の黒田由理氏が“伝道師”として現

場に通い、環境品質を“布教活動”

のごとく展開し、改善手法や手順を

伝えていった。具体的には、「挨拶

や掃除の重要性」を訴えたり、意見

交換を促すツールやプロ意識を醸

成するルールなどの取り組みを紹

介した。

「最初に効果を伝えることで、スタ

ッフ１人ひとりが同じ場所で働く“仲

間”として、気持ちを合わせて取り組

む雰囲気を醸成しました」（黒田氏）

掲示板やミニ図書館を設置
相互コミュニケーションで風土醸成

“伝道”は一方的に発信するので

はなく、相互コミュニケーションをベ

ースに実施した。例えば、いつでも

どこでもミニ研修を頻繁に実施する

他、手書きで誰でも意見を書ける

「みんなの掲示板」を設置。書かれ

たコメントには、必ず管理者が返信

することで、発展的な意見交換の場

にした。また、ミニ図書館やフォトビ

ジョンを設置し、コミュニケーション

の活性化を図った。

さらに、“働き方”のルール策定を

現場とともに進めた。内容は、「雇

用形態に関係なく私が会社の代表」

「気がねや遠慮は不要。ただし甘え

はなし」など、就業時の姿勢を説く

ものだ。一方的な押し付けではな

く、ランチミーティングなど和やかな

場を使い徐々に浸透させていった。

結果、「仕事への自信と誇り」が

醸成され、今ではマインド醸成の独

自ツールを作るなど自発的な取り

組みが発生している。KPIについ

ても、受電件数は2倍、ミス率は

46%削減している。

直接指揮や命令ができない委託

モデルで、“環境品質”という新たな

指標を取り入れ職場環境を整えモ

チベーション向上を促した同社の

取り組みは、アウトソーシングを活

用する多くのセンターの共感を呼

び、最優秀賞を受賞した。

ベンダーマネジメントに新平地
“伝道師”の役割と成果をアピール

最優秀ストラテジー部門賞

●
受
賞
企
業
レ
ポ
ー
ト

サンスター

プロ意識 
の醸成 
プロ意識 
の醸成 

働き方の 
ルール化 
働き方の 
ルール化 

マナーの徹底 マナーの徹底 

切磋琢磨できる職場 

ミスの原因を追究し合える 

要望を言い合える職場 

雇用形態に関係なく意見交換できる 

人に関心がある職場 

他人に興味を持ち学ぶ意識づくり 

環
境
品
質
の
フ
レ
ー
ム
ワ
ー
ク 

・ミス実名公表

・ミス軽減5か条 

・職場の7か条

・コミュニケーション 
　日誌 

・挨拶の講習　 

・褒める講習 

・掃除も仕事 

図　環境品質のフレームワーク
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ダイレクト営業部 山下由美氏（左）と黒田由理氏
（右）


