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モバイル オフィス システムの構成

事業所内のフロント オフィス システム,バック オフィス システムと連携し,1SDN網,公衆網,PHS網,インターネットなどの通信インフ

ラストラクチャーを有効に活用することにより,仕事の場所や時間に左右されないビジネススタイルが実現できる｡

低価格で高機能な携帯情報機器の普及に伴う個人レベ

ルでの情報武装化や,携帯情報機器を用いたコミュニケ

ーションの定着,セキュリティ技術,認証技術を中心と

したネットワーク技術の進展,さらにインターネット･

イントラネット利用の定着は,企業内情報システムと個

人レベルの情報活用を,より密接に関係させる戦略的情

報システムの構築を可能とした｡

しかし,企業情報システムと個人の情報活用との間に

は,まだギャップがあるのも実状である｡企業情報の共

有化が言われてはいるが,現実には第三者のファイルヘ

の不正アクセスによる情報漏えいなどの危ぐから,個人

レベルの情報アクセスに対する制限,利用者自体のレベ

ル差によるシステム形態の多様化,入力した有効情報の

後方支援など,モバイルコンピューティング普及に対す

る課題もあげられる｡

こうした中で日立製作所は,顧客ニーズにこたえるさ

まざまなモバイル関連製品や,営業のリエンジニアリン

グに対するSFA(SalesForceAutomation)をはじめ,効

果的な企業内システム構築に向けて,さまざまなモバイ

ル コンピューティングシステムのソリューションを提

案している｡
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はじめに

携帯電話やPHS(PersonalHandyphone System)の

通話エリアの拡大,高速データ通信への対応など,モバ

イル実践のためのインフラストラクチャーの整備が本格

的に進められている｡一方,ビジネスでも,コミュニケ

ーション手段としての電子メールの導入や,イン.ターネ

ットアクセスによる各種情報の収集活動が定着してきて

いる｡もちろん,モバイラにとって利用できる情報機器,

ソフトウェア環境の充実も見逃すことはできない｡日立

製作所はこれまで,モバイル コンピューティングシス

テムの実現に向けて,インフラストラクチャーからハー

ドウェア,ソフトウェア面などのソリューションを提案

してきた｡

ここでは,モバイル コンピューティング システムの

実践に向けた課題と対応,およびシステムの将来形態に

ついて述べる｡

モバイルコンピューティング利用の

現状と課題

2.1モバイルコンピューティング利用の現状

モバイルコンピューティング利用の動機として,｢移動

先で,電子メールの送受信を行いたい+という声をよく
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耳にする｡それほど,電子メール文化は市民権を得てい

る｡また,個人情報としてのスケジュールや電話帳,住

所録,メモを管理するためにPDA(PersonalDigital

Assistant)を利用し,あたかも個人秘書を同伴している

かのように自身で行動管理を行って,効率的なビジネス

活動を展開しているビジネスマンの姿も,さまざまな場

所で見受けられるようになった｡

一方,SFA(Sales Force Automation)に代表される

｢営業支援システム+を導入する企業も増えてきた｡

基本は情報共有であるが,情報を有効に活用して,CS

(Customer Satisfaction)の向上を図ることがいちばん

の目的である｡このシステムの基本は,(1)営業日報の送

信,(2)伝票の送信,商品の発注,(3)顧客データの検索,

(4)販売実績データの検索で構成する｡

一般的な営業活動のサイクルと｢営業支援システム+

の関係を図1に示す｡中でも,営業日報の処理では,顧

客活動上の問題や対応策など,電子メールで上司に直接

判断が仰げることがメリットになっている｡また,顧客

との接点にある最前線での情幸馴ま,営業戦略や商品開発

などに有効に活用される｡

2.2 モバイルコンピューティング利用の課題

個人レベルでのモバイルコンピューティングは,利用

レベルに差はあるが,携帯電話やPHSの普及と相まっ
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図1 営業活動のサイク

ルと営業支援システムの
関係

顧客訪問前準備から,訪

問時の折衝やフォローアッ

プ活動に至るまでさまざま

な情報の授受があり,一定

の周期をもって;舌動が展開

される｡
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て,電子メール利用に特化した携帯電話との一体型機器

や,1通10円程度の安価な通信手段の登場などでモバイ

ル機器の利用に拍車が掛かり,確実に市民権を得ている

との感がある｡

しかし,業務利用という観点からは,導入事例がある

程度見受けられるようになってはきたが,新聞などの紙

面をにぎわすほどの成功事例はまプご多くない｡

それらの大半は,基幹系システムとの直接連携という

より,個人の業務利用パソコンとリンクさせる使い方で

ある｡すなわち,携帯機器にアプリケーションを搭載し

ているが,オンラインで直接つなげるのではなく,事業

所に戻ってから,バッチ処理で基幹系につなげるという

形態になっている｡

基幹系に直接つなげた利別での問題点は,セキュリ

ティ面への配慮を十分に行わなければならないことに

ある｡外部からのデータの盗み見や盗聴,改ざん,成り

済ましなど,常に不正なアクセスの脅威が付きまとい,

アクセスサーバでの認証や,ファイアウォールでのフィ

ルタリングなどの防衛手段を構ずる必要に迫られてくる

(図2参照)｡セキュリティを強化することは,利用者に

とっての操作面での煩雑さを生むことでもある｡良いシ

ステム作りは行ったが,結果的に十分に使われないとい

った事態が発生してくることも考えなくてはならない｡

注:略語説明

ISDN(仙egratedSeⅣices

DigitalNetwork)

lD(Identification)

図2 モバイルセキュリ

ティの概念

アクセスサーバやファイ

アウォールなどの個々のセ

キュリティ技術を組み合わ

せて,外部からの不正なア

クセスを防止する｡

モバイルコンピューティング成功

のための準備

3.1情報マインドの醸成

業務に密着したモバイルコンピューティングを実現す

るためには,利用者がしっかりとした情報マインドを持

つことが重要となってくる｡顧客折衝;状況報告を例にと

っても,ただ文章をメールするだけでは,共有顧客デー

タを作る際,データ内容を分類,整理する手間が再度発

生する｡｢だれが+,｢だ■れに+,｢いつ+,｢何の目的で+,

｢どんな商談を:納期,クレーム,新商品情報,企業動向

など+といった情報の整理が事前にできていなければな

らない｡

さらに,毎日のデータを入力するための,意欲の醸成

も大切となってくる｡担当者がデータを入力しても,上

司が何も反応しないのでは,担当者は何のために情報を

人力しているのか,不安を感じる｡有効な情報を提供し

た担当者に対しての評価や後方支援は,モバイルコンピ

ューティングを企業内に定着させるうえで非常に重要な

要素である｡

顧客管理を行ううえで必要と思われるデータベース上

の管理項目を表1に示す｡営業活動形態に合わせて,さ

まざまな情報を蓄積,管理していくことが重要となる｡

11
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表1 顧客管理に必要なデータベース項目
営業形態に沿って必要情報を蓄積し,管理する｡

分 頬 項 目 (内 容)

活動管理

営業活動計画:｢いつ+,｢だれに+,｢どのよ

うな用件で+,｢いつまでに+,｢何をするの

か+のスケジュール管理,カレンダー,顧客

訪問履歴など

訪問先管理

●氏名,部門,役職,住所,電話番号,個人

情報,家族構成,趣味など

●商談での役割,影響力など

●活動予定リスト(活動開始日,優先順位,

活動内容,完了日)など

顧客管=理

●顧客名,住所,電話番号,ファクシミリ番
号,電子メールのアドレスなど

●売り上げ,資本金などの経営状況,顧客に
関する詳細情報

●活動状況別商談内容(商談名,商品,受注
金額,活動状況など)

●訪問先情報など

営業管‡里

●顧客,商談金額,契約締結予定日

●受注確立(営業担当者の見込み値とコン
ピュータ予測)

●販売状況〔販売の進捗(ちよく)度合い,顧

客予算状況,商談競合状況〕

●セールスプロセス,営業工程とステップ
別の活動開始日終了日,計画実績

営業活動準備事項,活動ガイド,チェック

リスト,フォロー項目など

3.2 システム構築のアプローチ

モバイルコンピューティングシステムの導入に向け,

情報基盤が整理されれば,次はその利用方法となる｡顧

客情報を総合的に管理し,顧客満足度の向上や企業競争

投資

投資効果

の見極め

システム

規模小 投資

システム規模大

投資

全社レベルのSFA

･基幹LAN接続
･グループウエア連携

･インターネット･イン
トラネット活用など

部門レベルのSFA
情朝の共有
後方支援システムの
充実など

段階的

レベルアップ

個人レベルのSFA･パソコンとのデータリンク

･｢朝一連･相+支雁
･活動計画･管理など

時間

注:略語説明｢朝･達･相+(報告,連絡,相談)

図3 SFA構築のステップ

目的と効果をにらみ,個人レベルから全社レベルヘと,段階的に

システムを発展させていく｡

12

力の強化に向け,営業システムをトータルに支援してい

るのが,今話題のSFAである｡

モバイルコンピューティングシステムの導入事例で最

も多いのが営業支援システムであることから,SFAに的

を絞って,そのアプローチ方法について以下に述べる｡

SFA構築のステップを図3に示す｡

SFAの形態には,以下の形態がある｡

(1)個人レベルのSFAを実現する形態

各営業担当者の知識やノウノ､りで受注活動を展開する

形態であり,欲しい情報がその場でとれるため,顧客へ

の対応が速くなり,計画的･合理的な営業活動が展開で

きるという効果がある｡現在,モバイルシステムの利用

形態として最も普及しているパターンである｡

(2)一般型

部門レベルのSFAを実現する形態であり,競合が激し

く,品質であまり差別化できない商品などの受注活動を

展開する場合に用いられる｡効果として,部門全体の生

産性向上や販売チャンスを全員で把握することができる｡

(3)複雑･大口･長期型

複数部門レベルのSFAを実現する形態であり,商品･

サービスが複雑･多様,個々の商談が大規模･長期にわ

たるものなどの受注活動を展開する際にとられる｡効果

としては,顧客中心のチームセリングの実現,顧客満足

度･維持率の向上,セールスやサポートのコスト低減,

売り上げ･利益の向上などがあげられる｡

複数の部門レベルでSFAを最初に展開する場合,組戯

間で必要とする情報の違いや,組織間の壁があるため

に,十分な効果が得られないことが考えられる｡このた

め,構築のステップとしては,最初から全社的なSFAを

推進するのでなく,個人レベルのSFAから段階的に展開

し,投資コストを抑え,レベルごとにその効果を判断し

ていくことが望ましい｡

3.3 SFA展開のシナリオ

SFAのねらいは,営業活動の単なる効率化を目指すの

ではなく,活動そのもののリエンジニアリングを行い,

顧客満足の向上を目指すとともに,顧客データを分析す

ることにより,受注見込み客に対して確率の良い受注活

動を展開し,売り上げ向上を目指すことにある｡

マーケテイングから顧客の絞り込みまでのSFA展開

プロセスを図4に示す｡

受注活動を効率的･効果的に行うためには,ターゲッ

ト顧客を明確にする必要がある｡そのためには,テレマ

ーケティングやカタログ･アンケートなどのダイレクト
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図4 SFAシステムの展開プロセス

顧客情報を分析し,潜在顧客の中から受注見込み客を絞り込ん

で,受注確率の向上を目指す｡

メール,セミナーアンケートを分析し,受注見込み客を

絞り込むことから始まる｡見込み顧客を絞り込んだら,

その顧客への訪問準備を的確に行い,引き合いにまで進

める｡さらに引き合いに対応する適切な提案やデモンス

トレーションの実施,顧客予算に合った見積もり提出に

より,最終受注へと展開していく｡

※)Vantiveは,Vantive社の商標である｡
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顧客満足度の向上を目指す企業情報システム

4.1顧客満足度の向上のための仕掛け

日立製作所はこれまで,モバイルコンピューティング

システムをはじめ,SFA実現に向けてさまざまなシステ

ム構築を支援してきた｡

前記のSFA展開プロセスを実現するために構築した

SFAシステムの構築例を図5に示す｡

このシステムは総合顧客情報管理システム

"Vantive※)”のサポート機能である"VantiveSales''を

活用した事例である｡

VantiveSalesには,キャンペーンマネジメントをはじ

め,コンタクトマネジメントやテレマーケティング活動

を自動化するアプリケーションが提供されている｡この

事例では,テレマーケティング,ダイレクトメールなど

によるi菅在客,見込み客の絞り込みから商談に至るまで

の活動履歴管理や,日々の顧客折衝状況管理など,一連

の営業活動をサポートしている｡

モバイルコンピューティングは顧客情報の検索や営業

行動状況報告(引き合い状況レポート,折衝状況報告レポ

ートなど)で利用されている｡

4.2 これからの企業情報システム

企業情報システムは,効率追求型から,インフォメー

ションマーケット型へと変化を遂げてきている｡情報を

制する者が,競争社会を生き抜いていけると言っても過

言でない｡このためには,コンピュータを生産性向【Lの

道具として使うのではなく,売り上げ向上のための戦略

顧客会社,担当者の参照

既設システム状況の参照

テレマーケティング,ダイレクトメール,

セミナー状況確認
商談･引き合い状況の検索･参照
営業員の活動内容入力･履歴管理

営業員の活動状況確認･フォロー

営業員からの相談回答など

引き合い状況のレポーティング

④担当者割り当て･データベース登録

(9担当案件検索･参照

⑦活動内容入力
l

⑧活動状況確認･フォロー

営業マネージャ

日常業務

"VantiveSaIes”

データベース

40,000人/社 図5 SFAシステムの

構築例

蓄積した顧客情報を有効

に活用し,チームセリング

を実現する｡
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フロントオフィスシステム

問い合わせ

要望

′イ廃合

注:略語説明

顧客

営業

覿

CTl

モバイル

コンピューティング

インターネット

(WWW)

コールセンター

テレマーケティング
顧客サポート

局数
一七≡=≡

一■→

ヘルプデスク

営業部門(SFA)
プレゼンテーション支援

コンタクト管理
行動計画支援

′｢言｢,÷.､∧濾

保守部門

一■-----●-

製品情報提供
一●ヰ■-

統合廠客情報
システム

顧客情報

商談データベース

受注データベース

製品情報

技術情報

CT=Computer一丁elephonylntegration)

バックオフィス

システム

:棚鉾 ■00炒 照…き;溢′■て′≡≡′′絃※;､′､:′､

蕪′ミ′魚′

､甘:′:､牽′

ノふ､′′卓､′

ご#′′ミ′や;

i､′費::､ミさも;三､

さこ学ジ′汝;′′

‡′l
打≡預空知

′′′ ′′も滋

基幹システム

図6 SFAを実現するこれからのオフィスシステム

顧客の聞い合せから,商談やフォローアップ活動に至る顧客情報を統合顧客情報システムとして集約し,顧客の満足度向上を目指す｡

機器として使っていく必要がある｡もちろん,モバイル

機器もそのための一部品である｡

したがって,利用形態を限定した機器の選定ではなく,

利用する場所やアプリケーションにより,機器も使い分

けることが大切になってくる｡すでに,企業内で一人3台

のパソコンを使い分けるユーザーも出てきている｡

これからのオフィスシステムの全体を図6に示す｡同

図に示すように,顧客との接点となるフロント オフィス

システムの充実が,これからは重要な意味を持ってくる｡

さまざまなシーンで目的別の機器から収集した顧客の

各種情報を,統合顧客l青報システムのデータベースとし

て蓄積し,受注確保のための有望顧客の絞り込みに利用

する｡顧客からの各種問い合わせやクレーム対応も,履

歴情報として残すことにより,顧客満足度の向上に役立

てていくことができる｡

おわりに

ここでは,モバイルコンピューティングを利用するア

プリケーションの中でも,SFAのシステム構築例を中心

に,企業情報システムのあり方について述べた｡

今後,モバイルシステムが個人の利用から企業レベル

での利用へと進展していくうえで,携静性を備えた情報

14

機器としてのモバイルパソコンは,戦略的情報システム

ヘの手段として,その利用範囲がますます拡大していく

ものと考える｡

モバイルシステムの導入事例はまだ少ない｡今後もモ

バイルコンピューティングシステムの普及に努めるとと

もに,新しい企業情報システムについて提案していく考

えである｡
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