
で作る 

ヘルプデスク向け 
問い合わせ受付・管理システム

4.2

ファーエンドテクノロジー株式会社 
前田 剛



前田 剛 Redmineコミッター

ファーエンドテクノロジー株式会社 代表取締役
Redmineのクラウドサービスを提供しています

コミッターとしてRedmineの開発に参加しています
twitter.com/g_maeda

Redmineの非公式Webサイトを勝手に運営しています
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Redmineとは何か



Redmineはオープンソースのプロジェクト管理ツール



日本でも広く使われている

https://hosting.redmine.jp/casestudy/


中核機能は「チケット」によるタスク管理



用途はタスク管理・プロジェクト管理に限らない



Redmineの用途例



Redmineは問い合わせ管理と相性がよい



RedmineによるWebサポート窓口



ファーエンドテクノロジーのWebサポート窓口



顧客の問い合わせ画面



顧客のチケット一覧画面



サポート担当者のチケット一覧画面



チケットが見える範囲



サポート担当者からの回答



Redmineを使うメリット



対応すべきものがわかりやすい



やりとりの流れを追いやすい



過去の問い合わせの参照が容易

過去対応へのリンク



さまざまな情報を関連づけられる



実際の運用と設定



設計方針



登場人物

顧客

フロントスタッフ

バックオフィス

コミュニケーション

契約関係処理依頼

契約関係 
コミュニケーション



プロジェクトへのアクセス

プロジェクト 
farend-support

顧客

顧客

フロントスタッフ

バックオフィス

＜ロール＞ 
非メンバー



他の顧客を見せない、他の顧客のチケットを見せない



顧客A

顧客B

サポート担当者

顧客が見えるのは 
自分が作成したチケットだけ

サポート担当者は全チケットが見える



顧客A

顧客B

サポート担当者

顧客とサポート担当者は 
お互いの存在が見える

顧客同士は 
お互いの存在が 

見えない



顧客による初回ユーザー登録



顧客によるアカウント登録を許可する 
（管理者によるユーザー作成をしたくない）



アカウント登録後はすぐにプロジェクトにアクセスさせたい 
（管理者によるプロジェクトへのメンバー追加をしたくない）

「非メンバー」ロールでアクセス 
※プロジェクトのメンバーではない

顧客

「公開」に設定 

Redmineにログイン 
できればアクセス可

サポート用 
プロジェクト

サポート担当者用ロールでアクセス 
※プロジェクトのメンバー

サポート担当者





顧客による問い合わせ



チケット作成画面をシンプルにするための設定①



チケット作成画面をシンプルにするための設定②



新しいチケットが作成されたらフロントスタッフ全員に通知



顧客への返信



イグザンプル株式会社 
赤田舞香 様 

ファーエンドテクノロジー株式会社 前田と申しま
す。平素当社サービスをご利用くださり誠にありが
とうございます。 

さて、お問い合わせの件につきましてご回答いたし
ます。 
・・・・・・・・・・・・

いつもご利用ありがとうございます。 
・・・・・・

メールだと: 102文字

長々しい挨拶を書かずに済むのは 
サポート担当者と顧客の双方にメリット

チケットなら: 17文字▶



チケット更新時のメール通知先



チケットのクローズ



チケットのライフサイクル

新規 対応中

お客様ご対応待ち

終了



そのほかの工夫



ガイダンス表示







問い合わせ用テンプレート



ステータス名に絵文字を入れる

✅ 🆕



チケットから顧客管理システムへのリンク

顧客番号クリックで 
社内システムが開く



%m1%





Redmineの文言のカスタマイズ





課題



サポートから顧客宛にチケットを作成できない



同じ会社の顧客同士でチケットを共有できない

X社 Aさん

X社 Bさん



同僚のチケットが見えない件の緩和策



結び






