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１．会 社 概 要

マルチメンテナンスカンパニー

製造事業者消費者 流通事業者

製品の 日常 （修理・保守） ～ 万が一 （リコール） までをサポートします

ｻｰﾋﾞｽﾊﾟｰﾂﾛｼﾞｽﾃｨｸｽ事業部ﾒﾝﾃﾅﾝｽｿﾘｭｰｼｮﾝ事業部

リスクマネジメントカンパニー

リコール・自主回収修理・保証 保守

・ ﾒﾝﾃﾅﾝｽｻﾎﾟｰﾄｻｰﾋﾞｽ

・ ｸﾛﾈｺ延長保証ｻｰﾋﾞｽ

・ 返品・交換ｻﾎﾟｰﾄｻｰﾋﾞｽ

・ リコールサポートサービス

・ 回収先特定支援サービス

・緊急ﾊﾟｰﾂロジ2ｈｻｰﾋﾞｽ

【会社概要】

会社名 ： ヤマトマルチメンテナンスソリューションズ株式会社

住所 ： 〒135-0063 東京都江東区有明4丁目2番3号

社員数 ： ４１３名 （2014年3月31日現在） ／ 拠点数 ： 国内１３事業所 （2014年3月31日現在）

代表取締役社長 兼 マルチメンテナンスカンパニープレジデント ： 佐々木 勉

リスクマネジメントカンパニー プレジデント ： 清水 淳二
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２．ヤマトグループの事業フォーメーション

ホームコンビニエンス事業

e-ビジネス事業

フィナンシャル事業

オートワークス事業

BIZ-ロジ事業デリバリー事業

宅急便・クロネコメール便に
代表される小口貨物サービス

効率的・発展的な「モノ」の流れと
保管に関するサービス

車両管理・整備、ボディリフォームを
はじめとした幅広いメンテナンス事業

代金回収（コレクト）事業や総合リース事業、
ショッピングクレジット事業

情報システムの開発・システム
パッケージの販売事業

引越や家財の配達・セッティングなど
「生活空間」に踏み込んだサービス

・ヤマトロジスティクス
・ヤマトグローバルロジスティクスジャパン
・ヤマトマルチメンテナンスソリューションズ

・ヤマトオートワークス
・ヤマトオートワークス岩手
・ヤマトオートワークス北信越
・ヤマトオートワークス四国
・ヤマトオートワークス沖縄

・ヤマトシステム開発
・ヤマトウェブソリューションズ

・ヤマトフィナンシャル
・ヤマトクレジットファイナンス
・ヤマトリース

・ヤマト運輸
・ヤマトグローバルエキスプレス
・エキスプレスネットワーク
・沖縄ヤマト運輸
・ヤマトダイアログ＆メディア

・ヤマトホームコンビニエンス

ヤマトホールディングス

シェアード事業
・ヤマトボックスチャーター
・ヤマトスタッフサプライ
・ヤマトマネージメントサービス
・スワン 他

海外地域事業

メンテナンスからリコール対応まで、製品の
生涯を見守る会社です。

ヤマトグループの経営資源を使い、製品を
「いち早く」回収し、「安心」を提供します。

・ヤマトパッキングサービス
・湖南工業
・ヤマト包装技術研究所
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３．リスクマネジメントカンパニー事業内容

ﾋﾞﾌｫｱ

リコール発生前

ｸﾗｲｼｽ ｱﾌﾀｰ

リコール発生後リコール発生最中

【返品・交換サポートサービス】

【アドバイザリーサービス】

【リコールサポートサービス】 【回収先特定支援サービス】

予防と事前準備 迅速な回収～収束 回収率向上・事故防止

日頃発生する返品や交換

利用シーン

・ユーザーの負担を軽減し確実に回収

リコールに対する事前準備

利用シーン

・回収プランの事前策定

リコール発生時の一斉回収

利用シーン

・ 最短当日から回収可能

特長① スピード

・ リコール関連業務の全てを支援

特長② ワンストップ

・ 進捗状況が迅速に確認可能

特長③ ワントレース

回収率が伸び悩み始めた時期

利用シーン

特長① 回収状況の分析～提案

特長② ヤマト独自の告知を実施

・ 回収状況をモニタリングし提案

・ クロネコヤマトのネットワークを
活用した告知策を提案

リコールの発生前～発生後のあらゆるシーンをサポートします
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４-１．【万が一のリコール発生時】 リコールサポートサービスについて

【 リコールサポートサービス 】

告知 電話受付
システム

連携
良品・資材

発送 製品回収 保管・検品
アフター
フォロー

ワンストップ・ワントレーシング

【ＹＤＭ】 【ＹＣＳ】 【ＹＳＤ】 ＹＬＣ ＹＴＣ ＹＬＣ ＹＭＭ

メーカー様
本来の業務にご注力頂くことができます

フルサポート

消費者目線の対応

消費者

消費者の早期信頼回復につながります

リコールサポートコンダクターがヤマトグループの経営資源を活用し 全体業務を設計
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４-２．リコールサポートサービスのフローについて

【 フロー図 】

【製品回収】【良品配送・保管・検品】【システム連携】

【アフターフォロー・告知】

【資材開発】

【指定場所】

【事業者】
サービス全体調整
グループ会社統括

ご依頼企業対応窓口

全体運用取り決め・進捗報告
完了報告・報告書類作成

【消費者】

②
回収依頼
ﾃﾞｰﾀ作成

⑦
出入庫・在庫・

検品ﾃﾞｰﾀ

③
伝票納品

④
出荷

テキストマイニング
社告・新聞告知・
DM告知・Web告知

⑤
配達

⑥
回収

⑧
修理完了品納品

ワンストップトレーシング

YMM

YCS ①
回収受付

YSD YLC YTC/YHC

YPTI

⑦’
出入庫・在庫・

検品ﾃﾞｰﾀ YMM/YDM

社内有資格者（リコールサポートコンダクター）が
関連法令知識と案件対応ノウハウに基づき 回収プラン全体を構築
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５-１．【日々発生する回収をサポート】 返品・交換サポートサービスについて

伝票記入不要
伝票を持参しお客様の都合に合せて集荷に伺います

梱包準備不要
ドライバーが梱包資材をお持ちして伺います

お客様の手間を解消

配達時同時交換
代替品配達時に対象品を回収することができます

回収率向上
データ処理による確実な回収で回収率を向上します

速い回収・高い回収率を実現 引き取り依頼を簡単かつ安価に

事務コスト削減
Ｗｅｂ上での一括依頼で無駄を削減します

通信費削減
電話やＦＡＸでの依頼は必要ありません
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５-２．返品・交換サポートサービスのフローについて

返品・交換

入力システム

データ変換
システム

【 フロー図 】
データ連携で、企業様からの回収依頼を一括受付。セールスドライバーが指定の日時に伺うことで、

ユーザー様の発送手配を待たずに回収が出来、回収率向上につながります。
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６．リコール・ドット・ＪＰについて

◆ 「クロネコヤマトのリコールドットjp」の開設

日用品・食品・自動車・医薬品・・・など様々な種類の製品のリコール情報を日々発信しています。

Ｗｅｂ画面

http://kuroneko-recall.jp/

新着リコール情報

○リコール・自主回収情報について、最新～過去４年分企業カテゴリー別で検索可能です。
○携帯電話・スマートフォンからもご覧頂けます。
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７－１．製品安全対策優良企業表彰への応募振返り

【 過去応募履歴 】
【第６回（２０１２年）】 事務局から問合せ

■審査方法について
「製造、輸入、小売のいずれにも該当しないが、少なからず社会の安全確保に寄与している。
審査委員会において、取り扱い（どの部門で審査するか等）について審議していきたい。

■審査結果
公募について、審査委員会で議論となり、貴社のような消費者の安全確保に資する
サービス事業者を表彰する仕組みがないことに気づかされ、
今後、このような事業形態の企業を表彰する仕組みを検討していくこととなった。

【第７回（２０１３年）】 特別賞が新設されたため、再度エントリー
■審査結果
業界に先駆けてリコールのサポートサービスを開始し、ヤマトグループ内の物流、システム、コールセンター、
物流資材販売等のサービスを活用しながら、企業をサポートしている状況を評価いただく。
社内資格制度を運用し、「リコールサポートコンダクター」を育成して、市場での事故再発防止を第一に
考えたプラニング・提案等を行っていることも評価。
審査において、貴社のサービスのコンセプトについて異論はなかったものの、依頼元企業との契約関係
（回収責任の所在、範囲）について不透明な部分が残ったため、賞を見送ることとなった。
ただし、消費者の安全を第一に考えた企業方針、取り組みの方向性は確認でき、
今後も事業者のよきサポート役として御尽力いただきますようお願いいたします。
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第８回製品安全対策優良企業表彰にて特別賞を受賞

受賞のポイント

【ワンストップリコール対応支援 の先駆け】
ヤマトグループ内のサービスをワンストップで提供するリコールのサポートサービスを業界に先駆けて開始。

【社内資格制度確立による品質の保持】
社内資格制度を運用し育成した「リコールサポートコンダクター」がリコールのコンサルティングを実施。

【回収率向上施策の開発（高齢者世帯向けリコール製品告知）】
自治体・社会福祉協議会との協働で、高齢者世帯に向けたリコール関連情報を届ける取り組みを試行。
発見したリコール未対策製品の対応を実施。今後、地域の拡大、定期的な実施を検討している。

受賞後の反響

社内 ：
グループ内のイントラ・社内報等で受賞を周知しました。
⇒ サービス開始以来８年間の事業の取組みを対外的にも認めて頂いたことを情報共有できた

社外 ：
製品安全に寄与する取組みを行っている事を知っていただくことができました。

⇒ 回収率向上に関するお問い合わせ・ご相談を以前より多く頂いております

７－２．製品安全対策優良企業表彰への応募振返り

今後もヤマトグループならではのソリューションで、
製品安全の取組みに貢献してまいります。


