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1.ファンケルについて 企業概要
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本 社 横浜市中区山下町89-1

創 業 1980年4月

10,795百万円

連結売上高 96,305百万円（2017年3月決算）

従 業 員 数 1,278名
※契約・パート社員含め 3,264名）
(2017年3月時点)

主要事業

ファンケルグループ 創業理念

正義感をもって
世の中の「不」を解消しよう

ファンケルグループ 経営理念

「もっと何かできるはず」

栄養補助食品化粧品事業

資 本 金

:

:

:

:

:

お客さまと真正面から向き合い、
目の前のひとりひとりに嘘のないものを。

私たちはお客さまに本当に必要とされるものを
自ら考え、生み出し、

責任をもってお届けしていきます。

スタンスメッセージ



1.ファンケルについて

「不」の解消の想いから生まれたファンケルオリジナルなサービス例をご紹介
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【置き場所指定お届けサービス】
＜ご不在＞
•共働きで不在が多い
•残業などで帰宅時間が読めない
＜ご在宅＞
•赤ちゃんが寝ているのでチャイムを鳴らさないでほしい
•介護をしていて目が離せない
•体調を崩している

お客様のご都合に合わせて、お客様のご指定の置
き場所に受領印不要でお届けし、いつでもスムーズ
に受け取れるサービス。（1997年開始）
※宅配会社様の再配達の削減にも寄与。
・玄関前、宅配ボックスなど
お客様がご指定の場所にお届け
・チャイム鳴らさない、受領印不要、
商品紛失時はファンケルが負担

【無期限返品・交換サービス】

•ご購入前に手に取れないのは不安・・・
•商品が想像していたものと違った・・・

お客様に安心してご使用いただくために、商品に満足
いただけない場合には、開封後でも「無期限」、
「返送料ファンケル負担」で責任をもって返品・交換を
承るサービス。
返品交換でいただく声をきちんと聞き、次の商品開発
に活かしています。

不不

不の解消不の解消



2.定期お届けサービス「健康・得楽便」について
①得楽便誕生の背景

【健康食品事業のミッション】
お客様一人ひとりの「グッドエイジング（一生涯、心身ともに健康で生きること）の実現」

を目指し、商品・サービスを提供

【商品】
高齢化とふくれ上がる医療費の削減も見据え、

お客様の健康維持、増進のために、
科学的根拠のある商品の提供

【サービス】
一生涯ファンケルと繋がっていただき、

お客様の健康をサポートするサービスの提供
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1997年から定期サービスを開始 → 2014年9月から「健康・得楽便」開始

「不」の解消

健康食品を継続したいけど、続けられるかが不安・・・

・摂り忘れてしまう・・・・
・継続するとなるとお金も気になる・・・



【便利】
ご都合に合わせてお受取
日を細かく設定することが
可能
定期的にお届け
 1か月、2か月、3か月のコース
 15～120日のご希望の日数の
サイクルコース

受領印不要の「置き場所指定
お届けサービス」との併用も
可能

【安心】

変更・解約はいつでも可能
（電話・ネットで受付可）

 「無期限返品・交換サービス」も
対象

【お得】
お得で続けやすい

 通常価格から最大15%OFF
 ポイント還元・利用も対象

2.定期お届けサービス「健康・得楽便」について
②主な特長

続けていただきやすい、お客様を想う３つのポイント
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＜参考＞ファンケル 売上推移
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3.お客様へのご案内について

電話

ネット

「健康・得楽便」のお申込み時 「健康・得楽便」の商品お届け時 アフターフォロー

お客様との様々な接点で、①定期であること ②いつでも返品・交換、変更、解約
出来ること をご理解いただくことを意識してご案内している。

• 購入時の定期登録内容確認
と規約の掲出

• ご利用ガイド

• トーク内で必ず
定期サービスであることを
お伝えする

• 事前にメール配信
【商品に同梱】
• 定期サービスであることを記載
• 明細書で次回お届け日記載
• ご利用ガイド

• 電話だけではなく、ネットでも
問合せや、登録変更・解約が
可能

商品お届け時
ネット
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事前ご案内
メール

電話



3.お客様へのご案内について
①「健康・得楽便」お申し込み時 ＜電話＞

オープニング スクリプト

クロージング スクリプト

入電

• ご挨拶
• お客様のご登録確認
• ご注文内容の確認

• 定期登録内容のお伺い・確認
• 次回お届け日の確認
• 定期的に商品が届くことをご案内
• 御礼

トークスクリプトにも「次回のお届け」や「定期的に商品が届くこと」をしっかりお伝えす
るよう徹底

切電

お電話でのトークの流れ
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3.お客様へのご案内について
②「健康・得楽便」お申し込み時 ＜ネット＞

ネット申込みの最終確認画面にて、定期登録内容確認と規約の同意をとり、
お客様との認識の違いをなくすようにしている。
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ネット申し込みの
最終確認画面 【お届けコースや次回お届け内容確認欄】

【規約と申込みボタン】



3.お客様へのご案内について
② ご利用ガイド、FAQ、規約 ＜ネット＞

ご利用ガイドやQA、利用規約を用意し、お客様の疑問に対してお調べしやすいよう
にしている。
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「健康・得楽便」ご利用ガイド

FAQ

「健康・得楽便」ご利用規約



3.お客様へのご案内について
③「健康・得楽便」商品お届け時 <事前ご案内メール>

商品お届け10日前にお届け内容のご案内メールを送信
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●●●●様

いつもファンケルをご愛用いただきまして、
まことにありがとうございます。
定期お届けサービス「健康・得楽便」の商品のお届け予定日が、
近づいてまいりましたのでお知らせいたします。

■■━━━━━━━━━━━━━━━━━
●お届け予定日 ：2017/02/24
－－－－－－－－－－－－－－－－－－－
・商品番号：5221-F1
・商品名：ビタミンＣ＆ビタミンＰ ３０トクラク
・数量：1
・お届けサイクル：3ヶ月毎
－－－－－－－－－－－－－－－－－－－
━━━━━━━━━━━━━━━━━━━

▼登録内容の変更について
次回のお届け内容の変更をご希望の場合は、
下記ＵＲＬから６日前までに変更ください。

▼定期お届けサービス「健康・得楽便」登録内容確認・変更
https://www.fancl.co.jp/Shop/RegularInfo?base=tokuraku

※このメールはファンケルオンラインにご登録いただいているお客様にお送りしています。

ご不明な点などございましたら、下記お問合せ窓口までご連絡ください。

────────────────────────────────────
株式会社ファンケル：http://www.fancl.co.jp/
◇メールでのお問合せ：※下記ページよりご質問をお選び下さい
http://www.fancl.co.jp/shopping/toiawase/index.html
◇お電話でのお問合せ：
0120-34-2222〈料金無料〉朝9時～夜9時
※オペレーターがご用件を承ります。
◇特定商取引法に基づく表記
http://www.fancl.co.jp/help/help_1_4.html
────────────────────────────────────

お届け10日前
事前ご案内メール

商品お届けの2～5日前
出荷メール

※ファンケルから出荷したタイミング

商品お届け

【事前ご案内メール内容】お届けとメールのご案内の
流れ



商品の初回届け時にガイドブックを同梱して定期お届けサービスの内容をご案内

3.お客様へのご案内について
④「健康・得楽便」商品お届け時 <商品同梱ツール>
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初回の商品お届け時のお手紙にて
定期であることをきちんとお伝え

ガイドブックにて、いつでも登録内容の確認や変更、
休止できることをご案内



3.お客様へのご案内について
④「健康・得楽便」商品お届け時 <明細書>

商品お届け明細書に次回お届けを記載し、いつ届くのかを確認できるようにしている
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真理子さん

次回お届け予定日を明細に記載してご案内

【商品お届け明細書】



3.お客様へのご案内について
⑤アフターフォロー <ネットでの登録内容確認・変更/解約>

ネットで登録内容を確認できるだけでなく、変更・解約もできるようにしている。
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ご登録内容確認画面
変更

解約

変更・解約画面



4.品質向上への取り組み

お客様からのお声は「ヤッホーシステム」に集約し、毎週経営層が集まる会議や、
トピックス配信などで全社で内容を共有し、改善策の検討、進捗確認を行っている。
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【お客様の声収集～活用の仕組み】 【お客様の声の共有・検討・改善進捗確認】
① ウィークリーミーティング「お客様の声報告」

※経営層が集まり、お客様の声を確認し、
課題やご要望に対して即決・実行していく仕組
目 的 ： ご要望に対する共有・対応
発 足 ： 2004年4月
議 長 ： 社長（事務局：お客様視点推進事務局）
出席者 ： 役員、関連部署長
開 催 ： 毎週月曜

② 週間トピックス
毎日お寄せいただくお客様のお声のうち、
共有すべきものを1週間単位で配信。
ご意見、ご要望の他、お喜びの声なども紹介。
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