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プロジェクト目標
作成単位

作成年月日
作成者
番号


CM  顧客管理システム
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1.目的・ねらい(Ｗhy)


下記【目的1】～【目的4】の１年後の実現を目指す。


プロジェクト目標
作成単位

作成年月日
作成者
番号
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２.課題(Ｗhat)


【目的1】顧客台帳の精度向上に対する課題
課題1－①  顧客台帳基本項目の精度の向上
課題1－②  顧客台帳各種区分不備の改善
【目的２】～【目的4】は省略

プロジェクト目標
作成単位

作成年月日
作成者
番号


CM  顧客管理システム
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２.課題(Ｗhat)(つづき)


【目的1】顧客台帳の精度向上に対する課題（つづき）
課題1－③  顧客台帳更新遅れの改善
課題1－④  名刺以外による初期登録の改善


プロジェクト目標
作成単位

作成年月日
作成者
番号
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２.課題(Ｗhat)（つづき）


【目的２】顧客台帳の充実･利用容易化に対する課題
課題２－①  登録項目不備の改善
課題２－②  顧客台帳の利用範囲の拡大
課題２－③  条件検索の容易化


プロジェクト目標
作成単位

作成年月日
作成者
番号


CM  顧客管理システム
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２.課題(Ｗhat)（つづき）


【目的３】顧客管理にかかわ工数の削減に対する課題
課題３－①  顧客管理事務担当の工数削減
課題３－②  顧客管理事務担当以外の台帳管理工数の削減
課題３－③  あいさつ状出状時の各人の工数削減


プロジェクト目標
作成単位

作成年月日
作成者
番号
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２.課題(Ｗhat)（つづき）


【目的４】ＯＡ化技術体験に対する課題
課題４－①  パソコンや多機能ワーク･ステーションの利用体験


プロジェクト目標
作成単位

作成年月日
作成者
番号


CM  顧客管理システム
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３.システム改善の対象範囲（Ｗhere)

(1)対象業務
· 顧客情報収集
· 顧客情報更新・管理
· 顧客情報検索・利用
· 顧客あて書類送付
(2)対象部門、対象者
· 総務部顧客管理事務担当（以下単に「事務担当」という）（須山）
· 営業部営業担当
· コンサルティングGコンサルタント
（上記担当部門・担当者を、以下「各人」という）


４.実現手段の検討方針（Ｈowの方針)

(1)顧客の登録条件・送付条件などの判断基準を統一し、登録を徹底する。
(2)台帳の登録項目を見直し、必要な項目を明確化する。
(3)基準の統一運用を図るため、運用制度を見直す。
· 顧客ごとの責任者を決める。
· 運用基準も明確化する（各人と事務担当の分担範囲の明確化など）。
(4)パソコン（多機能ワーク・ステーション）1台を導入し、パソコン・ベースのシステムに変更する。
· 顧客台帳を一元管理する。
· 顧客の追加・更新を容易にする。
· 条件検索を容易にする。
· 操作は全社員が可能とする。
· パソコン用リレーショナル型DBMSを利用する。
(5)台帳の信頼性・有効度をあげることをてこにして、各人の顧客管理に対する認識を改善する。


５.実現時期（Ｗhen)

(1)システム分析の納期…………約2か月で終える（8月8日最終決定）
(2)新システムの実現時期………年末の年賀状発送に間に合うようにシステム開発を行う。

６.実現体制（Ｗho)

(1)システム分析の実施体制…………富田を責任者とし、豊田、須山の3人（いずれも非専任）とする。
(2)新システム開発体制・運用体制…・開発はシステム分析の実施者・体制と同じにする。

・今後検討するが、特別な体制準備は必要ないものと見込まれる。

７.必要費用予想（Ｈow Ｍuch)

· 開発工数は数人月程度。
· 開発および導入経費は、パソコンまたはワーク・ステーション代を含めて300～400万円程度。
運用費用は機器の保守料金が若干／年。

→





【目的1】顧客台帳の精度向上


顧客に関する必要最低限度の情報をタイムリに�社内の利用者に提供する。





【ねらい】


顧客台帳の不備が原因で顧客の信頼を失うこと�は絶対に避ける。





→





【目的３】顧客管理にかかわる工数の削減


現状の顧客管理機能の範囲に要する工数を２～３割は削減する。





【ねらい】


現状の人員で、今後数年間にわたって機能拡充の要望、データの増加に対応する。





→





【目的４】OA化技術体験


パソコン、多機能ワーク・ステーション、パソコン用リレーショナル型データベースの利用体験をする。





【ねらい】


当社のOA技術蓄積のスタート台とする。





【ねらい】


出版やセミナなどの当社のイベントの際のDMに利用して(現在はほとんど利用していない)、平均的DMヒット率（１～２％）を２倍にする。


↓


年間数十万円規模のコスト削減、ないし年間数百万円規模の売上増大を図る。





【目的２】顧客台帳の充実･利用容易化


項目の整備･充実、収録範囲の拡大、検索方法の改善





→





↑





↓





問題の状況





改善目標





原  因





解決策





→





→








古い役職のままになっている。


古い所属のままになっている。


氏名が誤っている。�（その結果誤った書状が送られ、顧客からの�　クレームや注意がある（年間数件））








顧客からのクレームがゼロになるように、役職・所属・氏名について必要最低限度の精度を維持�する。








更新遅れ


異動情報が入手できない。





台帳が3～4系列ある。








台帳更新を早める（課題1－③参照）


顧客台帳の重要性を各人に徹底する。


異動情報の収集を各人と事務担当の双方で行う。


パソコン利用により台帳を一本化する。





↑





↓





問題の状況





改善目標





原  因





解決策





→





→








送付区分がいい加減であいさつ状や情報誌を不要と思われる人に送ることになっているのが1割程度ある。


同じく、あいさつ状や情報誌を必要な人に送っていないのが数件ある。








半減する。








・ほぼゼロにする。








送付区分の判断基準がない。


・各人が考慮して送付区分をつけていない。








登録条件、送付条件などの判断基準を明確化する。


基準を守らせる。


基準の統一的運用ができるような制度を作る。





↑





↓





問題の状況





改善目標





原  因





解決策





→





→








通常早くて異動1か月後、遅いと数か月後（年賀状、暑中見舞いを出すときまで）の更新である。


その結果顧客台帳の実用性がなく、各人が行う�名刺による管理との二重管理になっている。








タイムリに更新する。





その結果、各人が安心して使用でき、二重管理を�しなくてよいようにする。








各人が事務担当に伝えない。





顧客台帳の更新をするのに手間がかかる。








台帳の有効性をあげ、各人の認識改善を図り、�事務担当に確実に伝えるようにする。


パソコン利用により手間がかからず更新できる�ようにする。





↑





↓





問題の状況





改善目標





原  因





解決策





→





→








当社出版物の購入者を、詳細不明のまま登録している。








必要項目が明らかになっている顧客だけを登録�する。











どのような顧客を登録するかという基準が明確で�ない。








会社としての登録基準を明確にする。





↑





↓





問題の状況





改善目標





原  因





解決策





→





→








顧客台帳の利用が、主に年賀状と暑中見舞いの出状に限られている。








出版やセミナなど当社のイベントのDM先として利用する。








顧客台帳の検索に手間がかかるため、顧客台帳の利用目的が限定されている。








検索の手間がかからないようにする（課題1-③参照）。





↑





↓





問題の状況





改善目標





原  因





解決策





→








項目の使用目的がはっきりしない。


各人が登録項目を把握するのに手間がかかる。








項目の使用目的と登録判断基準を明確にする。


登録項目の把握に関して、各人と事務担当の�分担、責任範囲を明確にする。








→








各種の区分など必要な項目が登録されていない�顧客が３割ぐらいある。











登録が必要な項目ははぼ登録されている状況にする。





→





↑





↓





原  因





解決策








台帳が(ホール･ソート式の)カードである。








パソコン利用に変える。








ホール･ソートを利用するのはほとんど不可能。


目で見て3,000枚を選択するのは現実的でない。�（特に多重条件の場合）。








多重条件の検索でも数分で結果が得られるようにする。





問題の状況





改善目標





→





↑





↓





問題の状況





改善目標





原  因





解決策





→








台帳がカードである。








・パソコン利用に変える。





→








あいさつ状を出すために使ったあと、整理の工数がかかる。


更新の際、書き換え、貼り替え等の工数がかかる。


検索の際、工数がかかる。


以上、合わせて５～６人月／年











半減させる。





↓





問題の状況





改善目標





原  因





解決策





→





→








顧客台帳以外の３～４系列の台帳を更新して�いる工数は年間10人日以上。








ゼロにする。








顧客台帳が信頼できないので、やむを得ず、�別台帳を作成している。








各種対策により、顧客台帳のみで行けるように�する。





↑





↓





問題の状況





改善目標





原  因





解決策





→





→








あいさつ状を出す際、各人が内容確認、修正依頼、およびあいさつ状の出否の区分をしている。


これにより、年２回、数人が各回２～３時間�かかっている。








一覧で容易に確認できるようにする。


改めて出否判定をしなくてもよいようにする。


１人１回１時間以内ですむようにする。








顧客台帳が的確に更新されていない。


顧客台帳の更新が遅い。


カード・ファイル化した顧客台帳を調べている。








方式の改善と運用基準の明確化・徹底。


課題１－③参照。


一覧性のあるパソコン出力で確認する（課題２－③参照）。





↑








多くの社員（できればすべての社員）に体験�させる。








・開発業務以外では、だれも実際に体験したことがない。








→








・各業務で使用できるコンピュータ・システムを導入する。








各業務の中で使用できるコンピュータ・システムが用意されていない。





→





解決策





原  因





改善目標





問題の状況





↓





↑








