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課　　題�
問題の状況�
改善目標�
解決策（システム案）�
EDP�
基準・


仕組み�
認識


改善�
�
顧客台帳の精度向上のための課題�
�
�
�
�
�
�
�
①基本項目の更新漏れの改善�
各人が入手ﾃﾞｰﾀを事務担当に回すのを忘れる(全件の数％)。


各人が顧客の異動情報を入手できない(全異動の1／2)。�
ほぼ0にする。


2／3は入手できるようにする。�
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�
�
○�
�
�
②     〃   更新遅れ   〃�
年2回に8～9割の更新が集中、それ以外も月1～2回�
各人の情報入手から更新までを1週以内とする。�



③異動情報の積極的収集�
�



○�



○�
�
③     〃   登録不備   〃�
住所・役職・電話番号がないものが全体の1割弱ある。�
基本項目はほぼ100%登録とする。�
�
�
�
�
�
④管理項目の不備の改善�
情報誌送付要否、顧客フォロ区分などの指定がないものや


不適切なものが全体の約3割�
不備は約1割以下とする。�
④登録基準の明確化


�
�
○�
�
�
(2)顧客台帳活用度改善のための課題�
�
�
⑤台帳整理基準の設定�
�
○�
�
�
①イベント企画での活用改善�
現状はほとんど使用していない。�
企画の対象者がどれだけいるかを検討するのに必ず使用するようにする。�



⑥各項目の判断基準の明確化


�
�



○�
�
�
②DM発行での活用改善�
極めてまれにしか（年に1回あるかないか）使用していない。�
ラベル出力を手軽に行い、必要なときは必ず利用する（年に10回程度か）。�
⑦台帳記載項目の見直し





⑧      〃    の意義の明確化�
�
○





○�
�
�
(3)顧客管理工数･費用削減のための課題�
�
�
�
�
�
�
�
	①各人工数の削減�
あいさつ状出状前に（年2回）集中して5～6人が各回抽出・


点検・修正に数時間投入（54H／年）。�
集中作業は1人1回1時間以内ですむようにする（26H／年）。�
⑨各人と事務担当の責任範囲の明確化


�
�
○�
�
�
	②事務担当工数の削減�
主担当（須山）以外も含め464H／年�
424H／年とする。�
⑩台帳一元化による重要性認識改善�
�
�
○�
�
	③関連費用の削減�
DM費用の無駄	1,000／4,000通／年


宛名書き	       3,000通


情報誌の無駄	 900／4,500通／年


あいさつ状の無駄	 400／4,000通／年�
宛名書きは750通は残る。合計費用削減額は約85万円。�



⑪トップによる顧客台帳の重要性の


   関係者への徹底�
�
�



○�
�
(4)OA化技術体験のための課題�
�
(パソコンを知らなくてはこれからのシステム・ビジネスは成り立たない)�
�
�
�
�
�
	①ビジネス・パソコンの利用�
�
�
�
�
�
�
�
	②パソコン用リレーショナル型


	  DBMSの利用�
�
(リレーショナル型DBMSは研究対象として意義大)�
�
�
�
�
�






背景





現状の顧客管理方式は、当社創立時（1974年）からのホールソート・カードを媒体としている。


しかしながら、カードが約3,000枚となり、抽出機能が実質的に実行不能となっていることを主原因に、全般的に情報を適時に正確に維持することが困難となっている。その結果、あいさつ状の出状遅れや、不正確な宛名（肩書きなど）による信用失墜など、信用を重視すべき当社としてははなはだ不具合な状況が発生している。


高性能なパソコンの出現によりコンピュータが利用可能となったので、パソコンの利用技術習得を兼ねて、この際、媒体を変更することを核として仕組み全般を見直そうとするものである。





目的・ねらい











顧客台帳の精度向上


・適時性、正確性








顧客台帳活用度の改善


DM、イベント企画などに





顧客管理工数・費用の削減


特に各人の集中発生工数


OA化技術体験


・パソコン、リレーショナル型DBMS





非礼・信用失墜の回避


適時のあいさつ状出状


適切な対象者へのあいさつ状・情報誌送付


顧客情報入手の時間的ロスの排除


出版・イベントのDMに活用


年間1,000万円の売上増大





出状直前の集中工数発生による


	業務障害の回避


OA化技術蓄積のスタート台





ねらい





目的











「年度別効果・費用見積り表」の事例（その１）をご参照ください。


グラフ化したものは、


「効果・費用分析資料（年度別効果・費用分析グラフ）」に掲載されています。





（２）経済効果と費用





（１）開発工数


システム設計	松田中心で３人月


（松田、富田、豊田、佃）


ソフトウエア開発	富田１人月、石山２人月


（富田、石山）


データ整理	須山２人月


（須山）


初期入力	須山０.５人月


（須山＋外注）	（外注５０万円）


  合計    内部工数	   ８.５人月





①パソコン利用を軸にして企業別責任者制の導入などで、顧客台帳の更新精度を格段に改善する（常にほとんど正しい状態とする）ことにより、あいさつ状が遅れて届いたり（0にする）、�古い肩書きのまま届いたりして（ほぼ0にする）顧客の信頼を失うことを防止する。�さらには、タイムリな更新がされていることで「さすが」と思わせるところまでもっていく。


②顧客台帳が正確に更新されることにより「安心して」顧客台帳を利用できる。


③年2回のあいさつ状出状前あるいはイベント企画時に集中的に台帳内容の確認を各人が行う�ことの精神的負担と業務への悪影響を排除する。


④より適切な人にあいさつ状や情報誌が届く（80％から95％に改善）ことにより、有効なPR�機会の増大が図られる。


⑤タイムリに適切なDM発送先が抽出できる（現状1回5時間以上が1時間以内に）ことを前提に、各種の事業を企画することができるようになる（対象者別セミナ、説明会開催など。これによる売上増大期待額は1,000万円程度と見込まれる）。


⑤パソコン利用（リレーショナル型DBMSの利用含む）によるOA導入の技術体験を積むことができる。

















（１）対象部門、対象者	全社員（顧客台帳利用者）


		顧客管理事務担当（総務）


（２）対象業務	顧客データの収集、台帳更新、台帳整理


		顧客情報の抽出、検索、ラベル出力


		（顧客情報の活用は直接対象範囲としない）


（３）対象とする顧客


	直接接触・取引のあった個人を対象とし、潜在顧客は対象としない。











「開発日程計画（スケジュール管理表）」の事例


（その１）をご参照ください。
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