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1.目的・ねらい(Ｗhy)


以下のいずれも新システム稼動後2か月以内の実現を目指す。
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２.課題(Ｗhat)
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３.システム改善の対象範囲（Ｗhere)

· 現在ニーズが明確で､運用効果の確実な範囲を取り込む。
· 可能なかぎりのコンピュータ化を図るのではなく、考えられる範囲の拡張性は考慮するが､効果が不明な処理や手作業のほうが妥当と考えるものは対象から除く。
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）業

 

務


・業務機能関連図の以下の範囲の業務とする｡
051003顧客情報収集
051004顧客情報更新・管理
051005顧客情報検索・利用
051006顧客あて書状類送付の一部（宛名書きまでが対象で､送付作業そのものは改善対象外）
・当社OA化の1番めのシステムとして位置づけ、今後関連システムが開発されるものとする。
関連システム：プロジェクト・マネジメント・システム
販売管理システム（各事業の売掛管理、販売統計）
営業支援システム
経理システム
人事・給与システム
・関連システムは当面手作業で運用されていくものと考え、システムの対象範囲を設定する（ついでだからといって他のシステム・ニーズを全部取り込まずに、顧客管理固有業務を改善対象として設定する）。
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）対象部門

・対象者


全社　　役員、営業担当、コンサルタント、総務事務担当、他全社員

[image: image3.wmf]（

3

）顧

 

客


・現在の顧客（カードのあるもの）
・当社主催セミナ参加者
・情報誌送付先
・出版事業販売先
・P事業ユーザ
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）データ

・ソース


・現在の顧客カード
・名刺
・現在の顧客リスト（情報誌送付先､セミナ参加者など）
・新聞
・営業活動
（当面は会社職員録等は含まない）
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）顧客台帳を利用するイベントの種類


「イベント－アウトプット対応表」参照。
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４.実現手段に関する方針（Ｈow）


[image: image6.wmf]コンピュータ利用


①パソコンによる顧客台帳一元化（K06）
· CPU、端末、プリンタ各1台のスタンド・アロン型システムを導入する。機種はF9450-Ⅱとする。
· リレーショナル型DBMSとしてCONDOR-S20を導入する。
· ハードウエア構成・ソフトウエア構成は以下のとおりとする。
ハードウエア構成

[image: image7.wmf]富士通

F9450-

‡U

ﾃﾞｨｽｸ

ﾌﾟﾘﾝﾀ

漢字･ｶﾗｰ･�

ﾃﾞｨｽﾌﾟﾚｲ

20MB

1MB

漢字ｼﾘｱﾙ･�

ﾌﾟﾘﾝﾀ

倍速ﾓｰﾄﾞ

主記憶

384KB


ソフトウエア構成
・F9450-Ⅱ  APCSⅢ  基本ソフトウエア  E42  レベルD

・BASIC
V02

・EPOWORD-J2
V02

・第2水準漢字辞書B
V01

・顧客台帳をデータベース化する。
・現状の各種台帳は廃止する。
・現状顧客データ入力は一括して事務担当が行う。
・初期入力→パソコンのワープロ機能利用（ファイル作成）→CONDOR-S20用に転換する。
・更新入力→ワープロの漢字入力方式と同様の方式で入力できるようにする（原則として各人は入力せず、事務担当の責任で入力する）。
・検索や出力は各人が操作可能な方式とする。
・宛名ラベルを作成する。
・あいさつ状等（宛名ラベルを使用しないもの）の宛名書き用リストを作成する。

[image: image8.wmf]制度

・仕組みの変更


②企業別責任者制の導入（K09）
· これまで各人がバラバラに顧客個人を登録していたが､顧客企業ごとに管理責任者（企業別責任者）を設けることにより､顧客企業内の取り扱いのアンバランスや落ちこぼれを防止する｡
③異動情報の積極的収集
· 新聞掲載異動情報を確実にとらえる（企業別責任者だけでなく、重要顧客については事務担当も
確実に新聞をチェックする）。（K01）
· 事務担当が積極的に異動を確認する（異動情報をキャッチしたら詳細情報を電話で把握する）。（K02）


　　　　　　　　注：（部分的に）「解決策説明書参照」という方式をとってもよい。
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４.実現手段に関する方針（Ｈow）（つづき)


④登録基準の明確化（K07）
（省略）
⑤台帳整理基準の設定（K11）
・年2回定例化する。
・整理方法・基準を定める。
⑥（あいさつ状・情報誌の送付基準など）各項目の判断基準の明確化（K08）
（省略）
⑦台帳記載項目の見直し（K12）
（省略）
⑧台帳記載項目の意義の明確化（K10）
（省略）
⑨各人と事務担当の責任範囲の明確化（K13）
・異動情報など全項目を各人の記載責任とすることはかえってタイムリに情報が集まりにくくなるため、
各人が確認すべきデータ項目の範囲を限定する。
例：異動先の住所・電話番号などは事務担当の責任範囲とする。
⑩台帳一元化による重要性認識改善（K04）
（省略）
⑪トップによる顧客管理の重要性の関係者への徹底（K05）
（省略）
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５.実現時期に関する方針（Ｗhen)

・年内実現が若干危ぶまれる状況であるが、本プロジェクトは本年度システム計画案件中の最重点
プロジェクトであるため、万難を排して実現時期を守ることとする。


６.実現体制に関する方針（Ｗho)

（1）開発体制
・システム設計は松田を責任者とし、富田、豊田が引き続き担当するほか、佃の応援を仰ぐ。
・ソフトウエア開発は富田と石山が勉強して担当する。
・データの初期入力は外注利用も検討する。
（2）運用体制
・現状の事務担当が引き続き担当するが、若干その職務範囲が拡大し、また各人の責任も大きくなる
（特に企業別責任者の業務）。

７.必要費用概算（Ｈow Ｍuch)

（１）開発一時費用
・開発工数は数人月（内部）、初期入力の外注費100万円以内、パソコンは周辺装置を含み２００万円程度。
（２）運用費用
・保守費用が年間数万円発生する。

　　　　　　　　　注：「Ｗhen」に関しては、通常は○○年○○月○○日 本番開始、△△年△△月△△日
本稼動、などを記述する。
・各人のイライラ状態からの解放。


・処置（電話）を後回しにすることによる機会損失の排除（何らかの形のこのようなロスは各人1件／月はある）。





何かの出状がかえって顧客の不信感を招くという状態をほぼゼロにする｡





→





【ねらい】


①書状が誤った肩書きや宛名で顧客へ行くことがないようにする。特に役職者については皆無とする。（０２）


②年賀状や暑中見舞いを時機を失せずに出せる（完全実施）。（０６）


③あいさつ状や情報誌を適切な人に確実に送付する（現状､漏れは1～2％、これを10分の1以下とする）。（０８）


以上①②③により ↓











以上が実現すると副次的に以下も実現する。





④各人が顧客情報を得るためにあれこれと探す時間的ロスをなくす（各人が最低1日1件はある）。


(１３)


↓





【目的1】顧客台帳の精度向上（０１）


顧客台帳の精度向上とは以下の状態になることをいう。


台帳登録顧客の基本項目を98%以上正確にする。


役職者の所属・役職・氏名についてはほぼ100%正確にする。


送付区分など管理区分はほぼ妥当な状態とする。


その状態を情報入手から1週間以内で実現できているようにする｡


この実現時期目標は、半年後とする。





→





【ねらい】


（省略）





【目的４】ＯＡ化技術体験


（省略）





→





【ねらい】


（省略）





【目的３】顧客管理工数・費用の削減


（省略）





→





【ねらい】


（省略）





【目的２】顧客台帳活用度の改善


（省略）





【目的４】ＯＡ化技術体験　のための課題�
対応する問題点番号�
�
①�
ビジネス・パソコンの利用�
311�
�
②�
パソコン用リレーショナル型ＤＢＭＳの利用�
321�
�






【目的２】顧客台帳活用度の改善　のための課題�
対応する問題点番号�
�
①�
イベント企画の活用改善�
113�
�
②�
ＤＭ発行での活用改善�
121�
�






【目的1】顧客台帳の精度向上  のための課題�
対応する問題点番号�
�
①�
基本項目の更新漏れの改善�
20�
�
②�
基本項目の更新遅れの改善�
32�
�
③�
基本項目の登録不備の改善�
46�
�
④�
管理項目の不備の改善�
49�
�






【目的３】顧客管理工数・費用の削減  のための課題�
対応する問題点番号�
�
①�
各人工数の削減�
215�
�
②�
事務担当工数の削減�
217�
�
③�
関連費用の削減�
230�
�






課題の内容は別添「課題定義書」参照





関係者の認識改善





基準ルールの変更・強化
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