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機能要件設定表
作成単位

作成年月日
作成者
番号


CM顧客管理システム








93.7.25
富田
1306

番号
機 能
eq \o\ad(\d\fo"入り口 "(),入り口)
出 口
性能目標
eq \o\ad(\d\fo"評価尺度（単位）   "(),評価尺度（単位）)
eq \o\ad(\d\fo"目標値  "(),目標値)
eq \o\ad(\d\fo"現状値  "(),現状値)
eq \o\ad(\d\fo"解決策  "(),解決策)
eq \o\ad(\d\fo"期待効果  "(),期待効果)
検討順位

1
顧客の異動情報を入手する。
(顧客の異動)

(顧客管理の重要性を認識した社員)
各人が入手した顧客異動情報(異動情報メモなど)

事務担当が入手した顧客情報
より多く
新聞掲載人事異動情報の補足率(％、各人が異動をとらえる顧客数／新聞に異動が掲載された顧客数)
90％
(重要顧客は100％)
50％
③異動情報の積極的収集
⑨各人と事務担当の責任
範囲の明確化
⑩台帳一元化による重要性認識改善
・顧客台帳基本項目の精度の改善により、顧客に不信感を与えない。安心して利用できる台帳となる。
4






1月当たりに把握する異動件数(全社)
50件以上
10件以内

・年間600件の異動把握と新聞掲載分を合わせるとほぼ異動のすべてを押さえることができる。


2
顧客管理情報を設定・付加する。
各人が入手した新規顧客情報（名刺など）
各人が入手した顧客異動情報
顧客管理基準
登録・維持すべき顧客に対する必要情報を付加した顧客情報(各人のところに所在)
より適切に
登録基準どおりに顧客が登録される率(登録基準に合致している登録者／全登録者)

あいさつ状・情報誌送付区分が適切に設定される率(設定基準に合致している登録者／全登録者)
98％
95%
90％程度
80%
②企業別責任者制の導入
④登録基準の明確化
⑥各項目の登録基準の
明確化
⑦台帳記載項目の見直し
⑧     〃     の意義の
明確化
⑨各人と事務担当の責任
範囲の明確化
⑩台帳一元化による重要性認識改善
・登録基準に合致しない人を管理する費用の削減。
98－90＝8％の全体経費削減。
・「顧客台帳を整理する」機能と相まっての改善目標値で、期待効果はそちらに合算。
・「顧客台帳活用度の改善」の基礎となる。
・顧客台帳精度の改善に貢献する。
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より早く
顧客情報を各人が入手してから設定するまでの日数
2日以内
1日～
1か月
















3
顧客情報を伝達する。
登録・維持すべき顧客に対する必要情報を付加した顧客情報(各人のところに所在)
事務担当が入手した顧客情報
より確実に
各人が入手した登録すべき顧客情報が事務担当に届く率
98％
70％
②企業別責任者制の導入
⑨各人と事務担当の責任
範囲の明確化

・顧客台帳精度の改善に貢献する。
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より早く
各人の入手日から事務担当の入手日までの日数
2日以内
10日以上
⑩台帳一元化による重要性認識改善
・顧客台帳精度の改善に貢献する。
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4
顧客台帳を更新する。
事務担当が入手した顧客情報
更新された顧客台帳
より早く
情報入手から更新までの日数(日)


1日

平均10日

①パソコンによる顧客台帳一元化
②企業別責任者制の導入
④登録基準の明確化
⑨各人と事務担当の責任
範囲の明確化
⑩台帳一元化による重要性認識改善
・顧客台帳精度の改善により､顧客に不信感を与えない、安心して利用できる台帳となる。

2



更新前の顧客台帳

より確実に
重複更新する台帳数
顧客からのクレーム件数(件／年)
1種
1件／年
以下
4～5種
4～5件
／年






整理すべき顧客台帳メモ













より多目的利用が可能となるように
利用できる検索・抽出キーの種類数
10種
2種

・「顧客台帳活用度の改善」の基礎となる。






より手間をかけずに
重複更新する台帳数
1種
4～5種

・2日／回×6回／年
(情報誌の宛名ラベル更新工数)×1.2＝14.4人日／年の削減
・不整合修正5人日／年の削減


























5
顧客台帳を整理する。
更新された顧客台帳
顧客管理基準
整理すべき顧客台帳メモ
より確実に
各人把握情報と顧客台帳の食い違いが訂正される率(％、訂正される件数／その食い違いがある件数)
95％
80％
②企業別責任者制の導入
⑤台帳整理基準の設定
⑨各人と事務担当の責任
範囲の明確化
⑩台帳一元化による重要性認識改善
・顧客に不信感を与えない、
安心して利用できる台帳となる。
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無縁化顧客の削減率(無縁化顧客が削減される率(％))
90％
50％

・3,000件×5％(無縁化率)×(90－50％)＝60件
60／3,000＝2％の経費削減が全体として図られる。






より適切な状態となるように
1顧客企業内で「適切」な人に情報誌が送付されている率(％、送付対象条件合致企業数／総顧客企業数)
95％
80％

・80万円／1回当たり情報誌制作・発送費用×6回／年×(95％－80％)＝72万円／年の節減
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6
顧客情報を検索する。
顧客を抽出する。
抽出ニーズ
検索ニーズ
更新された顧客台帳
検索された顧客情報
抽出された顧客リスト
より即座に
1件の顧客の抽出時間(分)

多数の顧客の抽出時間(分)
1分
数時間

1分
数日～
十数日
①パソコンによる
顧客台帳一元化
・適時にあいさつ状が出せる(イメージダウンの回避)。
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該当件数が判明するまでの時間(分)
数分
－













・「顧客台帳活用度の改善」の実現
・新規の事業企画・実施に活用できる(セミナ、出版など)






各種の組み合わせ条件で
利用できる検索・抽出キーの種類数
10種
2種




7
宛名をリストする。
更新された顧客台帳
宛名ニーズ
リストされた宛名
宛名ラベル
より的確に
不要なところにDMを出状している件数(件／年)
20件×
4回／年
200件×
4回／年
①パソコンによる
顧客台帳一元化
・年間14.4万円(＝180件×200円×4回)のDM費用減
7





より手間をかけずに
あいさつ状対象抽出作業時間(時間／回)
2時間／回
10時間／回

・8H×2回／年＝16H／年







DM対象抽出作業時間(時間／100件当たり／回)
1時間／回
5時間／回

· 4H×4回／年＝16H／年
32H×＠10,000＝32万円／年


8
書状を発送準備する。
リストされた宛名
宛名ラベル
完成した手書き宛名書状

より手間をかけずに
事務担当のチェック工数(人日／年)
1人日／年
５人日／年
①パソコンによる
顧客台帳一元化
・年間4人日の削減(事務担当)
8




宛名ラベルを貼ったDM
より費用をかけずに
宛名書きのアルバイト費用(円／年)
2.5万円／年
10万円／年

・アルバイト費用年間7.5万円の削減


9
顧客管理の重要性を徹底する。
(顧客管理の運営状況に関する情報全般)

整理すべき顧客台帳メモ
顧客管理の重要性を認識した社員
確実に
重要性を認識している社員の比率(％)…分母は全社員数(含む役員)
95％
70％
⑪トップによる顧客管理の重要性の
関係者への徹底
・上記1～8の機能の改善目標値の実現(実施しないと効果は1/2～2/3)
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適時に
徹底機能実施回数(年間)
4回
0回





期待効果合計
1.顧客台帳精度の改善

ほぼ万全で安心できる状態となる。
2.顧客台帳利用の即時化

あいさつ状が遅れない。
3.顧客台帳活用度の改善

DMの有効活用、事業拡大
4.工数の削減

各人32H／年(＝32万円／年)


事務担当23.4人日／年(×2.1万円／日＝49万円／年)
5.費用の削減

顧客管理費用10％削減(あいさつ状4万円)


情報誌費用72万円／年削減

DM費用14.4万円／年削減

宛名書き費用7.5万円／年削減
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