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諸点

今後の企業情報システムのフレームワーク

生産性や効率向上を主体としたバックオフィスと,販売拡大やサービス向上を主体とするフロントオフィスを同時並行的に,全体最適化でき

る経営スタイルを実現する｡

BPR(BusinessProcessRe-engineering:企業経営の

リエンジニアリング)は,情報技術の観点ではERP

(EnterpriseResource Planning)に代表されるように,

主にバックオフィスの生産性向上を中心に進展してき

た｡また,間接業務の効率向上として,グループウエア

やワークフローの導入が進展してきた｡

しかし,真に企業の売上高や利益の拡大を実現するた

めには,顧客との接点となるフロントオフィスでの効率

的な営業活動や顧客サービスをスピーディに創出するこ

とが重要であると考える｡

日立製作所は,SFA(SalesForceAutomation)やCTI

(Computer-TelephonyIntegration),モバイルシステム

などの最先端の情報技術を効果的に取り込んだ,フロン

トオフィスシステムの構築を支援する各種ソリューショ

ンとサービスを提案する｡

これにより,次のことが実現‾叶能となる｡

(1)フロントオフィス業務のコンピュータ化を図って,

顧客分析に基づく的確な販売･サービス活動を行う｡

(2)顧客との継続的な関係を確立し,顧客の売上高など

を15%程度向上させる｡

(3)フロントオフィスの各業務をバックオフィスと連携

させ,経営プロセスの全体を最適化する｡

日立製作所は,今後もフロントオフィスを｢l‾l心とした

次世代情報システムの提案を通じて,いっそうの経営の

効率化,新ビジネスの創出による市場拡大,顧客満足の

実現などを支援Lていく｡
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はじめに

企業活動のグローバル化の進展や規制緩和に伴うビッ

グバン(大改革)などによる大競争時代を迎えて,企業は

いっそうのコスト削減や,自社の既存市場の確保と新規

市場を拡大するために,顧客満足を実現できる製品･サ

ービスをいち早く提供できるスピード経常を求めている｡

このような経常環境の変化に対応し,業務や事業内容を

見直すBPR(BusinessI)rocess Re-engineering)が米国

で提唱され,情報技術はこれと一体となる形で進歩してきた｡

しかし,消費者可一心の市場の形成と企業間競争の激化

に,インターネットの発墟などがさらに拍車を掛けて,

ここ数年間で従来の情報システム構築の枠プ阻みでは,売

上高や利益の向上を図ることが困難になってきている｡

ここでは,顧客との接点となるフロントオフィスを主体

とした企業情報システムの構築(図1参照)へと移行する必

要性,日立製作所の提供するソリューションの目的と特徴,

各種サービス,およびフロントオフィス システムを実現す

る情報技術と今後の製品開発の方向性について述べる｡

今後の企業経営の取組みとフロントオフィスシステム

バックオフィスでの生産性Ifり上がERP(Enterprise

ResourcePlanning)という形態で進展する一方,ホワイ

トカラーの生産性向上がグループウエアやワークフロー

という形態で,やはり1990年代に入ってBPRという概念

とともに急速に進展した｡

グループウエアでは,電子メールやスケジューラ,掲

示板,文書管理などの機能を備え,企業内での情報共有

の推進,コミュニケーションの迅速化を実現した｡

ワークフローは,業務の自動化や標準化などで,業務

顧客ニーズの把握

製品･商品企画力の強化

営業戦略の立案･再設定

販売･営業力の弓削ヒ

製品サポートの品質向上

願書サービス力の強化

製品･商品開発力の強化

製品の性能･品賃向上

製造現場の生産性向上

物流の整備･合理化

取引先との連携強化

経営管理･利益管理の徹底

l売り上げと顧客満足の拡大l::】国際化･グローバル化 l

:＼ など/::＼ など/:

客≡ フロントオフィスシステム l

ステム

い†ックオフィスシステム

取
引
先

図1 主な経営課題と情報システム

従来,情報システム化の課題は,生産性向上を主体とするバック

オフィスであった｡
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のスピードアップに大きく効果を発揮している｡

しかし,どちらも効率向上が主な目的となり,ビジネ

スプロセスそのものに新たな創造的変革をもたらし,売

上高や利益の向上に直接寄一与▲するには至っていない｡

2.1今後の企業経営の取組み

低成長率の経済環境になり,作れば売れる時代は終わ

り,主導権は消雪者に権された｡消費者の嗜(し)好の多

様化に加え,インターネットの普及によって各種情報を

容易に人手できるようになった｡

また,従来のように右肩上がりの成長が望めない環境

では,売り上げの80%を占めると言われる上位20%の得

意顧客との継続的で友好な関係を維持すると同時に,新

規顧客を獲得することが課題となっている｡

2.2 フロントオフィス システム

今口の大競争時代では,生産性の向上や合理化による

コスト削減だけでなく,販売活動やサービスの提供など,

顧客を中心に据えたBPRがいっそう重要性を増していく｡

フロントオフィスは,企業で顧客との接点となる各種

業務を遂行する部分であり,そのシステムは,図2の左

側に示すような最先端の情報技術を基に構成している｡

これにより,顧客･製品･折衝･クレームなど企業の

持つ各種情報の高度な活用を可能にし,販売やサービス

チャネルの整備と統合,後述するチームセリング,クロス

セリングといった新たな営業手法の実現と,個々の営業

プロセスの進捗(ちょく)状況の共有化などを支援する｡

フロントオフィス システムは,具体的には次のように

企業経常の課題を解決する｡

(1)従来,個人への依存度が高く,情事馴ヒが遅れていた
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図2 フロントオフィス システムを構成する情報技術

フロントオフィス システムは情報技術の集大成であり,新たな

ビジネススタイルと顧客満足を生み出す｡
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営業やサービスの現場をコンピュータ化することによ

り,客観的データ分析や優良営業員のノウハウの共有な

どによる科学的経常が行え,経営環境や景気動向の影響

を最小限に抑えられる｡

(2)顧客との継続的な関係を確保するためのサービスの

充実と新規顧客開拓に対応して,営業業務の効率化によ

って接客時間を増大させ,顧客の潜在的ニーズの発見や,

顧客の抱える問題の解決,顧客への情報提供などのサー

ビスを充実させられる｡

日立製作所のフロントオフィス向け

ソリューションの考え方

3.1ソリューション提案のコンセプト

21世紀に向けての企業情報システムでは,フロントオ

フィスに焦点を当てていく必要がある｡なぜなら,バッ

クオフィスは基礎体力となる部分であり,フロントオフィ

スは他社への明確な優位性の戦略をスピーディーに実施

する,いわば技に相当する部分だからである｡

日J/二製作所の提案するフロントオフィス向けソリュー

ションは,他社に打ち勝つためのさまざまな技を生み出

すシステム環境の構築を支援し,次の三つを最終的なゴ

ールとして実現することをコンセプトとしている｡

(1)企業,経営者にとっては,BPRによる継続的な顧客

との良好な関係の確立,消常者垂加Jに合った販売形態･

サービスの柔軟な創札 および効率向上による経営のス

ピードアップと売上高や利益の増大が実現できること

(2)顧客にとっては,ニーズに合った商品と,問題解決

に適切なサービスの選択を容易かつ迅速に企業から享ノ受

することができ,高い満足度が得られるようになること

(3)情報システム部門にとっては,バックオフィスと一

貫性のとれたシステムを構築L,各業務プロセスの的確

な把捉と,それらの何日寺並行的な制御による最適時点で

の購買,発注,新製品投入,販売など,プロセス全体の最

適化を行えるコンカレントなシステムが実現できること

3.2 ソリューションの特徴

フロントオフィス向けソリューションを実現する基盤

となる次世代情報システムの構成を図3に示す｡

各情報技術の選択と融合による,フロントオフィスの

新たなワークスタイルと顧客小心の情報システム構築の

考え方を提案する｡

フロントオフィス向けソリューション全体の体系を

図4に示す｡特徴は次のとおりである｡

(1)顧客との接点となる営業やコールセンターだけでな

消
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注:略語説明 SOHO(Smal10ffice,HomeOffice)

EC(ElectronicCommerce),DB(Database)

図3 次期情報システムの構成イメージ

フロントオフィスに最先端の各種什(情報技術)を取り込むとと

もに,バックオフィスとのシームレスな連携を実現していく｡

く,それらに付加価値を提供するDWH(Data Ware-

house)や恭幹系業務との連携など,企業情報システム全

体の提供ができる｡

また,金融や製造,i充通などさまざまな業種で長年培

ってきた口立製作所のノウハウを必要かつ効果の亡hやす

い部分から順次通鞘することにより,バランスよく柔軟

性の高いシステムが構築できる｡

(2)ハードウェアはもとより,GroupmaxやHiRDBなど

信相性の高いH.う7二製作所のオープンミドルウェアや,他

社製品を油川したシステム構築ができる｡

各販売チャネルの持つ顧客･受注データと基幹系デー

タのデータベース統今や,業務プロセスをコントロール

するワークフローなどの重安な部分を,実績ある口立製

作所の製品で提供できる｡

(3)メインフレームやC/Sシステムで培ったシステム構

築技術と業種ノウハウに精通した専門のSE(Systems

Engineer)による支援体制を設けるとともに,有力コン

サルタントとの積極的な業務提携により,質の高いソリ

ューションが提供できる｡

コマースソリューション(EC)

CTlソリューション

SFAソリューション

フロントオフィス

ソリューション

ERPソリューション

データウェアハウス

ソリューション

グループウエア,ワークフロー

ソリューション

フロントオフィス バックオフィス

図4 フロントオフィス ソリューションの全体構成

顧客との接点に対応した各種ソリュ…ションと関連ソリューシ

ョンをトータルに提案する｡
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フロントオフィス向けソリューションの構成と概要

フロントオフィス向けソリューションの主な商品につ

いて以下に述べる｡

企業規模や顧客へのサービス内容に応じて適切なパッ

ケージを利用できる体系を用意しており,きめ細かいコ

ンサルテーションやシステムインテグレーションサービ

スを提供できる｡

4.1 SFAソリューション

顧客ニーズの把握,見込み客の絞り込み,見積もり･

提案,受注,出荷,フォローなどの営業活動サイクルの

統合管:哩と,関連業務や市場垂加ら1,取り引き履謄,在庫･

納期情報との連携により,営業効率と顧客満足を向上さ

せ,最大15%程度の売り上げ増を実現する｡

また,営業所動のワークスタイル革新やビジネスプロ

セス革新を実現する｡

4.1.1ソリューションサービスの特徴

(1)従来のSFAが日報作成や顧客情報,案件管由などの

営業活動支援にとどまっていたのに対し,コールセンタ

ーやヘルプデスクなどのサービス部門と情報を共有する

ことにより,見込み客の発掘まで支援する大規模システ

ムも構築できる｡これにより,従業員1,000人を超える企

業でのチームセリングも可能になる(図5参照)｡

(2)企画段階の｢営業プロセス改革支援サービス+から,

SFAの｢構築･運用コンサルテーションサービス+や｢テ

クニカルサポート サービス+,さらに｢教育･研修サー

ビス+まで,仝+二程でサービス商品を提供できる｡

(3)モバイル環境,分散オフィス環境,既存業務システ

ム,グループウエア,データウェアハウスなどとの連携

や,ハンドヘルドパソコンの活用など,多様化するニー

ズにも対応できる｡

4.1.2 提供する商品群

次の各ソリューションに適切な商品群をラインアップ

している｡

(1)｢エンタープライズSFAソリューション+

営業活動全般をシステマテイツクにサポートし,モバ

イル機器やエクストラネット,大規模なチームセリング

へも対応できる米国AurumSoftware祉の``Aurum''削)

と日立製作所のオープンシステム商品群とを合わせて提

案する｡また,医薬,製造,流通,金融など業種別のソ

リューションやテンプレートを充実させていく｡

(2)｢セールスアシストSFAソリューション+

SFAの基本機能をコンパクトにまとめた,小規模向けの
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セールスアシスト用製品として,米国Radnet社の｢営業支

援システムforWebShare※2)+を提案する｡イントラネッ

トを活用したシステムを短期間に低コストで構築できる｡

4.2 CTlソリューション

コンピュータと電話を高度に連携させ,コールセンタ

ーでのカスタマーサポートやテレフォンバンキング,テ

レマーケティングによる顧客サービスの向上,新規顧客

の獲得などを実現する(図6参月別｡

WWW(World Wide Web)サーバと連携したコール

センターシステムやインターネット電話･ファクシミリ

を実現するシステムなど,本格的な｢インターネット テ

レフォニー インテグレーション+も今後提案していく｡

4.2.1ソリューションサービスの特徴

(1)電話応対の専用業務向けの｢コールセンターCTIソ

リューション+と,通常のオフィス業務向けの｢オフィ

スCTIソリューション+の二つのタイプのソリューショ

ンを提案する｡

プランニングから導入･運用･保守まで,企業の用

途･規模に適切な商品とサービスを組み合わせて,シス

テム構築をトータルに支援できる｡

(2)Groupmaxなどの電子メールに音声とファクシミリデー

タを統合する｢ユニファイドメッセージング+を実現する｡

ノ事業グル‾プ
製品情報 工場

琴_プ～攣…塾慧室B霊感毎
工場 事業部 l営業 営業

†愁_§袈

騰′剥済 済麺職〟,塩γ塾

注:⊂ニコ(営業部門内と事業部･工場とのチームセリング)

⊂ニコ(事業グループをまたぐ営業部門間のチームセリング)

図5 SFAのチームセリングへの適用例

同一部門･事業部内に加え,事業グループ間にまたがった企業群

の営業活動を最適化する｡

※1)AurumおよびAurum関連製品は.米同AurumSoftware,Inc.の商

品名称である(`▲Aurum”は,R寸二製作所のソリューションビジネス

として,Atlrum So比Ⅵ▼are社と契約,連携消み)｡

※2)WebShareは,米国Radnet,Inc.の商標である("WebShare''は,

口止製作所のソリューションビジネスとして,王ミadllet社と契約,連

携済み)｡



顧客満足と売上高の拡大を実現するフロントオフィス向けソリューション 627

外出先からオフィスヘの音声伝言や,外出先での自分あて

音声メールの読み川し,受信したファクシミリの電子メール

ヘの自動仕分けなど,オフィス業務の効率向上が図れる｡

4.2.2 提供する商品群

次の各ソリューションに適切な商品群をラインアップ

している｡

(1)｢コールセンターCTIソリューション+

コールセンター構築に必要な基本機能を提供する米国

REMEDY社の"CX-CTI/CallCenter''那)と,顧客情報シ

ステムを強力にサポートする米国Vantiveネtの統合顧客

管理パッケージ``vantive”削)(総販売代理店:三井物産

株式会社)を活用し,データベースを連携させた本格的な

コールセンターを実現する｡

簡易向けには,``cTNET-Server''を提供する｡Ⅰ司一部

署内のオペレータヘの着信呼の均等分配や,適任部署へ

の自動振り分けなどが可能であり,受け付け作業の効率

を30%程度向上できる｡

また,テレマーケティングの発信業務も自動化でき,

手動発信の3～5倍の効率化が図れる｡

(2)｢オフィスCTIソリューション+

中規模向けには米因REMEDY社の"CX-CTI/Office''※5)

を提供し,通話録音機能や行き先表示機能による電話の

取り次ぎ業務の効率化を実現する｡また,多機能電話機

能をパソコン上の両面で提供する｡

部門･SOHO向けには,"CTNET-Server”で音声やフ

ァクシミリの電子メール統合を実現する｡

>(DD
P

CX3000MS

ACD

4.3 データウェアハウスソリューション

顧客が購入した商品やすでに利用しているサービスに

対して関連商品を勧めるクロスセリングや,｢ワン ツー

ワン マーケテイング+などでは,顧客ニーズに合った商

品の紹介や,品ぞろえをいかに的確に実施できるかが成

約の決め手になる｡

各販売チャネルの保有する顧客情報をDWHで共有

し,多次元分析やデータマイニングを活用すれば,顧客

への適切な商品提案が可能になる｡

コールセンターヘのクレーム情報をDWHで共有し,営

業やマーケテイング部門でも活用すれば,顧客により密着

したサービスや製品提供ができ,付加価値を創出できる｡

DW†Ⅰを構築することにより,インテリジェントなフ

ロントオフィス業務が実行できる｡

4.3.1ソリューションサービスの特徴

これまで提案してきた各種ソリューションに加えて,

次のものもいっそう強化している｡

(1)部門のデータマートからセントラルDWHまで,シ

ステムの構築･運用コストを削減するソリューションを

トータルに提供する｡

(2)各種業務パッケージやイントラネットに対応した,

業務担当者による効率的なデータ分析を実現する業務別

ソリューションを提供する｡

4.3,2 提供する商品群

次の各ソリューションに適切な商品群をラインアップ

している｡

音声応答装置

川MAIL-UM

[互垂≡互]
⊂コ 盟顧客管理用

1.顧客模索

2,Q&A模索

3.履歴入力

[亘団

⊂コ

再現用 顧客管理用

顧客と同時

に操作して
再現確認

盟
匪:]

⊂コ

再現用 顧客管理用

盟
再現用

アプリケーションサーバ

･顧客管理DB
顧客データ

契約情朝

機器構成

履歴情報

･技術情報DB

テレフォニーサーバ

PBXとパソコンLANの

結合(CTは寸応)

コミュニケーションサーバ

､
､

転送(画面十電話)

ファクシミリ(手配業務)

[コ

特徴

(1)音声ガイダンス後,顧客による旧番号入力

(2)PBXの自動呼分配機能とCTけ-バにより,適任のオペレータヘ転送

(3)技術スタッフヘの転送(エスカレーション)

管理用コンソール

注:略語説明

PBX(PrivateBranch

Excha咽e)

ACD(AutomaticCall

Distributor)

○&A(0uestionand

Answer)

lD(ldentification)

図6 CTlのカスタマー

サポートへの適用例

顧客からの電話のたらい

回し防止,多様な問い合わ

せへの迅速な対応,クロス

セリングなどが可能になる｡

※3)CX-CTI/CallCenterは,米国REMEDY祉の商標である(``cx-Cl､Ⅰ/CallCenter''は,口､■仁製作所のソリューションビジネスとして,REMEDY朴と契

約,連携済み)｡

※4)Vantiveは,米田Vantive社の商標である("Vantive”は,口立製作所のソリューションビジネスとして,Vantive社と契約,連携済み)｡

※5)CX-CTI/0打iceは,米国REMEDY車上の商標である(``cx-CTI/Office''は,日_､せ二製作仰のソリューションビジネスとして,REMEDY社と契約,連衡斉み)｡
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(1)｢DWH構築ソリューション+として世界的に著名なPrism

社のDWH構築ツール群とR_､1二製作所のデータマート構築

ツールである"HITSENSER DM/SV''を活用し,ソー

スデータの抽出･変換プログラムの開発から,メタデータ

管理,システム運用まで一貫して自動化や省力化を支援する｡

(2)｢DWH応用ソリューション+として,日立製作所の

ERPパッケージ"GEMPLANET''の財務データ分析シ

ステムを,"HITSENSER3”を利用して,短期間･少二上

数で構築できる運用･分析テンプレートや,"DATA-

FRONT''によるデータ マイニング システムの企画か

ら構築･設計･教育までのソリューションを提案する｡

今後のソリューションと商品開発の方向

5.1 モバイルSFAソリューション

【l立製作所のハンドヘルドパソコン"Persona''(図7

参照)上にSFAのサブセットを搭載し,どこでもコンピ

ュータが使える環境を実現する｢モバイルSFAソリュー

ション+を提案する｡営業現場での作業効率向上により,

直行直帰型や在宅勤務を可能にする｡

5.2 ナレッジ マネジメント ソリューション

営業ノウハウや商品情報などの知識の表現形式である

文書･画像･映像･地図などの効率的な検索と管埋を実

現する商品として,並列オブジェクトリレーショナル

データベース"HiRDBVersion5.0”を提案し,営業員

やオペレータの直観的な理解などを支援する｡

また,"HiRDBVersion5.0''をベースに,"Document-

Broker''をはじめとする各種文書や画像,映像,地図情

報などのディジタルコンテンツを容易に扱えるミドルウ

ェア商品群を``HiRDB UniversalServer''として体系

化し,各種サービスを次世代に｢呂Jけて開発していく｡

今寺徴

(1)見やすい8.1型大画面カラーSTN液晶

(256色)を搭載

(2)入力しやすい,16.5mmピノチの本格キー

ボードを搭載

(3)PDC/PHS(PIAFS)のl/Fを標準搭載｡高速

モデムも内蔵

(4)CPUに,高性能RISCプロセッサSH-3

(100MHz)を搭載

(5)カラーモデルながら.長時間駆動を実現
(6)Microsofl社のWindowsCE2.0*日本語

版の搭載によりノヾソコンとのテ=一夕シンク

ロナイズがさらに機能アップ
(7)多彩な"Persona''のオリジナルソフトを

搭載

注:*Windowsは,米国およぴその他の国における米国MicrosoftCorp.の

登鐘商標である｡

図7 モ′〈イルSFAを実現するハンドヘルドパソコン"Persona

移動先からの折衝状況報告や営業先での商品プレゼンテーショ

ンなどにより,営業効率を向上できる｡
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おわりに

ここでは,顧客満足と売上高拡大を実現するフロント

オフィス向けソリューションについて述べた｡

日立製作所のフロント オフィス ソリューションは,

顧客中心型のシステム構築を支援する｡今後も,最先端

の各種経営情報技術を効果的に取り込み,サプライチェ

ーンマネジメントやマーケテイングオートメーションな

ども含め,きたるべき次世代の企業情報システムの姿や

構築方法の提案を通じて,ユーザー企業のいっそうの経

営効率化,新ビジネスの創出による市場拡大,顧客満足

の実現などを支援していく考えである｡
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