
RePIRとは・・・
以下の4項⽬を重点に置いたTS-RPOオリジナルマネジメントシステムです。

Redefinition
（再定義）

ISOで培ってきた知識だけ
でなく、⻑年の現場の知
⾒を活かした定義確⽴

1

Practical
（実⽤的）

⾃分たちのための仕組み
づくり、管理体系構築

Improvement
（向上）

顧客およびクライアントの
ための⽣産性および品質
の継続的改善⽂化定着

Re-view
（⾒直す）

経営と現場の双⽅向コ
ミュニケーションによる事業
戦略

コンセプト ”より良い仕組みで今を再定義する”
Redefining the present with a better system
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システム
構造

⾒直し 情報収集

分析

計画

実⾏

チェック
・定期点検（内部監査）
・ハッピーコール
・5S推進
・顧客満⾜FB
・順守義務評価

・不適合
・通年レビュー
・社内コミュニケーション

・内部/外部の課題の特定
・利害関係者のニーズ及び期待の確認
・環境側⾯/順守義務事項の確認

・業務設計/開発記録
・設備/トレサビリティ管理
・外部提供者評価
・SOP/トークスクリプト
・社内資格認定制度

・リスクと機会
・KPI/KGI（全社⽬標）の設定
・CSRの策定
・スキルアップ計画（スキルリスト）

改善・改善提案
・是正措置
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D
ef

in
e

D
ef

in
e ●問題

顧客からの問い合わせ対応
時間が⻑く、顧客満⾜度が
低下している。

●⽬標

平均対応時間を10分以
内に短縮。

●問題

顧客からの問い合わせ対応
時間が⻑く、顧客満⾜度が
低下している。

●⽬標

平均対応時間を10分以
内に短縮。

M
ea

su
re

M
ea

su
re ●現状データ

平均対応時間15分、⼀
次解決率70%、顧客満
⾜度スコア3.8/5。

●現状データ

平均対応時間15分、⼀
次解決率70%、顧客満
⾜度スコア3.8/5。 An

al
yz

e
An

al
yz

e ●原因

FAQの検索に時間がかかる、
オペレーターのスキル差が⼤
きい、システム応答が遅い。

●原因

FAQの検索に時間がかかる、
オペレーターのスキル差が⼤
きい、システム応答が遅い。

Im
pr

ov
e

Im
pr

ov
e ●対策

FAQ検索システムをAI化、
スキル研修を強化、システ
ムのレスポンス改善。

●対策

FAQ検索システムをAI化、
スキル研修を強化、システ
ムのレスポンス改善。 Co

nt
ro

l
Co

nt
ro

l ●維持策

⽉次で対応時間をモニタリ
ング、研修を定期実施、
FAQ更新ルールを設定。

●維持策

⽉次で対応時間をモニタリ
ング、研修を定期実施、
FAQ更新ルールを設定。

D
ef

in
e

D
ef

in
e ●問題

修理完了までのリードタイム
が⻑く、顧客からのクレーム
が増加。

●⽬標

平均修理期間を7⽇以内
に短縮。

●問題

修理完了までのリードタイム
が⻑く、顧客からのクレーム
が増加。

●⽬標

平均修理期間を7⽇以内
に短縮。

M
ea

su
re

M
ea

su
re ●現状データ

平均修理期間12⽇、再
修理率8%、部品在庫不
⾜率15%。

●現状データ

平均修理期間12⽇、再
修理率8%、部品在庫不
⾜率15%。 An

al
yz

e
An

al
yz

e ●原因

部品在庫管理の不備、修
理⼯程の待ち時間が⻑い、
検査⼯程で⼿戻りが多い。

●原因

部品在庫管理の不備、修
理⼯程の待ち時間が⻑い、
検査⼯程で⼿戻りが多い。

Im
pr

ov
e

Im
pr

ov
e ●対策

部品在庫の⾃動発注シス
テム導⼊、⼯程間のスケ
ジューリング最適化、検査
基準の明確化。

●対策

部品在庫の⾃動発注シス
テム導⼊、⼯程間のスケ
ジューリング最適化、検査
基準の明確化。

Co
nt

ro
l

Co
nt

ro
l ●維持策

在庫レベルの週次チェック、
⼯程改善のKPI設定、品
質監査の定期実施。

●維持策

在庫レベルの週次チェック、
⼯程改善のKPI設定、品
質監査の定期実施。

コールセンター事例

修理センター事例

DMAIC
とは・・・



4

O
bs

er
ve

O
bs

er
ve

・問い合わせ件数の急増をモニタリ
ング。

・SNSやチャットでの顧客の声を収
集。

・問い合わせ件数の急増をモニタリ
ング。

・SNSやチャットでの顧客の声を収
集。 O

ri
en

t
O

ri
en

t ・問題の原因が新製品の特定機
能に集中していることを把握。

・顧客の不満ポイントと緊急度を
分析。

・問題の原因が新製品の特定機
能に集中していることを把握。

・顧客の不満ポイントと緊急度を
分析。

D
ei

ci
de

D
ei

ci
de

・FAQを即時更新し、オペレーター
に対応スクリプトを配布。

・特設窓⼝を設置して対応を分散。

・FAQを即時更新し、オペレーター
に対応スクリプトを配布。

・特設窓⼝を設置して対応を分散。

Ac
t

Ac
t ・オペレーターに新スクリプトを適⽤。

・SNSで公式アナウンスを発信し、
顧客を誘導。

・オペレーターに新スクリプトを適⽤。

・SNSで公式アナウンスを発信し、
顧客を誘導。

O
bs

er
ve

O
bs

er
ve

修理待ち件数、部品在庫状況、
納期遅延率を確認。
修理待ち件数、部品在庫状況、
納期遅延率を確認。

O
ri

en
t

O
ri

en
t 遅延の原因が特定部品の供給不

⾜であることを把握。 代替部品の
使⽤可能性や他拠点からの融通
を検討。

遅延の原因が特定部品の供給不
⾜であることを把握。 代替部品の
使⽤可能性や他拠点からの融通
を検討。

D
ec

id
e

D
ec

id
e 代替部品を使⽤する修理プロセス

を⼀時的に導⼊。 顧客に納期変
更と代替対応の選択肢を提⽰。

代替部品を使⽤する修理プロセス
を⼀時的に導⼊。 顧客に納期変
更と代替対応の選択肢を提⽰。 Ac

t
Ac

t 修理⼯程を再スケジューリング。
顧客への連絡を即時実施し、ク
レームを最⼩化。

修理⼯程を再スケジューリング。
顧客への連絡を即時実施し、ク
レームを最⼩化。

コールセンター事例

修理センター事例

OODA
とは・・・
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RePIR
システム
構造

⾒直し 情報収集

分析

計画

実⾏

チェック
・定期点検（内部監査）
・ハッピーコール
・5S推進
・顧客満⾜FB
・順守義務評価

・不適合
・通年レビュー
・社内コミュニケーション

・内部/外部の課題の特定
・利害関係者のニーズ及び期待の確認
・環境側⾯/順守義務事項の確認

・業務設計/開発記録
・設備/トレサビリティ管理
・外部提供者評価
・SOP/トークスクリプト
・社内資格認定制度

・リスクと機会
・KPI/KGI（全社⽬標）の設定
・CSRの策定
・スキルアップ計画（スキルリスト）

改善・改善提案
・是正措置 OODA と DMAIC の D/M/A 

を活⽤し、課題の理解・仮説形
成・判断のスピードを最⼤化。

OODA と DMAIC の D/M/A 
を活⽤し、課題の理解・仮説形
成・判断のスピードを最⼤化。

DMAIC の Control + 
Action を使い、改善の安定化
と是正を着実に回す。

DMAIC の Control + 
Action を使い、改善の安定化
と是正を着実に回す。

継続改善ではなく「仕組み⾃体
の再構築（再設計）」、独⾃
の“メタプロセス”として実施

継続改善ではなく「仕組み⾃体
の再構築（再設計）」、独⾃
の“メタプロセス”として実施


