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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  台帳基本項目更新漏れの改善（問題点№18）
課題1－②  台帳基本項目更新遅れの改善（問題点№39）


注：問題点連関図に基づいてプロジェクト目標確認書様式で課題を記述する場合の例
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全体では情報入手から2日以内を目標とする。











各人は2日以内に事務担当に異動情報を回付する。


原則として即日処理








現状では各人が情報入手してから早くて1週間、まめな各人の分で通常月1～2回の更新、最大では半年（年賀状・暑中見舞いのときに8～9割が集中）、平均1～2か月程度の遅れとなっている。


事務担当に伝わるのが遅い（№33）の原因が大半で､事務担当が即応できてない（№37）ことによる遅れはせいぜい1～2週間程度である。





問題の状況





改善目標
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原  因





解決策





→








各人の顧客台帳の認識が低い（№36）





各人が新聞情報収集に時間をとれない(№25)


各人の顧客情報収集に限界がある（№28)








K04台帳一元化による重要性認識改善


K05ﾄｯﾌﾟによる顧客台帳の重要性の関係者への徹底


K01(重要顧客について)事務担当が新聞（の異動）情報を調査する（特に役職者）。


K02事務担当が(先方に電話して)詳細情報を収集する。





原  因





解決策





改善目標








各人の顧客台帳の認識が低い（№36）





・台帳がカードである（№44）


各人の顧客情報収集に限界がある（№28）








K04台帳一元化による重要性認識改善


K05ﾄｯﾌﾟによる顧客台帳の重要性の関係者への徹底


K06パソコンによる顧客台帳一元化


K02事務担当が（先方に電話して）詳細情報を収集する｡


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。











少なくとも半減以下を目指す。
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更新漏れとは、年2回のあいさつ状出状時にも異動情報が更新されないままとなっているものを指す。


それを直接把握することはできないが、基本項目誤りによるクレームの発生状況から類推すると、年間数十件は発生していると見込まれる。





問題の状況








