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CRMへの取組み 
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1999年 完全ペーパーレス化によるISO9000導入 

1999年 品質管理グループを発足 

1981年 顧客データベースシステム構築 

1982年 東京本社 
インフォメーションセンター開設 

1981-1990年 各種管理システム構築 

1994年 インターネット研究,  
           1996年 HP開設 

1997年 他社のシステム導入も 
弊社に沿わず自社開発へ 

1999年 トータルアカウンティングシステム構築、「勘定奉行」連動 

2010年 システムの完全クラウド化 

ユーザ数 

1999年 事務処理プログラムなどのWindows移行 

→ 顧客情報の管理の重要性を早期に捉え、先駆けて1981年には顧客データベースを構築 
→ 会社設立当時からの全てのユーザに対し、取引履歴や新規営業見込客を管理 
→ 1982年にインフォメーションセンターを開設し、ユーザサポートとなる窓口を開設 
→ 顧客情報管理の事務処理プログラムをクラウド化、迅速かつきめ細かな対応が可能 

1992年 事務処理プログラム運用開始 

顧客中心主義のあゆみ 



■顧客情報収集・蓄積 

社員・スタッフ 

電話・FAX 
メール・HP 

商談 

日報 
 

製品問合せ 
サポート窓口 

顧客/見込顧客 

保守管理 
データベース 
一元管理 

回答 

登録 

蓄積・登録 

電話・FAX 
メール・HP 

ユーザ情報
Webページ 

 

要望 

ソフトウェア 
【問合せ支援ツール】 

顧客情報 
リアルタイム閲覧 

問合せ・要望 

顧客/見込顧客 

広報活動 
パブリッシング 

（定期刊行物、雑誌・広告） 顧客管理データベース 
事務処理プログラム  

【クラウド対応】 セミナー、展示会、 
イベント来場者 

 
データ登録 

FORUM8デザインフェスティバル 
（VRコンテスト, VDWC, CPWD, NaRDAコンペ) 

→ 各チャネルが相互に連携し、それぞれの特性を活かしてお客様をサポート 
→ 継続的な蓄積した情報による顧客管理サーポートを実現 

自社専用業務システム 

業務管理系シス
テム 

データベース 

月次処理、決算処理 

CRMへの取組み  
 



・提供ソフトウェアに「問合せ支援ツール」を搭載 
 → 起動中の製品からサポートセンタへ直接メール問合せが可能 
 → ユーザーＩＤ、製品名、製品のバージョン、動作環境等を自動的に取得可能 
 → 画面キャプチャ―機能を搭載 
 
・分類選択による情報管理の自動登録 
 → 問合せ内容の振り分け、管理の簡略化 
  
・電子メールによる無償バージョンアップ等の情報提供サービス 
 → 情報管理で紐付した顧客IDと一元管理より要望機能の搭載時に案内実施 
  
・IT技術を最大限生かしたシステム構築 
 → 最少人数で効率の良いシステム 

＜問合せ処理の一元処理による迅速化＞ 

ユーザ接点・情報チャネル 



主なチャネル 取組み 期待される効果 

電話、メール、FAX問合せ 

サポート窓口で一括集約 
即日回答を原則 
保守管理データベースに要望・不具合・その他の情報登録 

迅速な対応による安心感、満足感の充実 
製品開発への活用と反映 
サービス、商品の提供 

問合せ支援ツール 
(提供ソフトウェアに搭載) 

サポート窓口で一括集約。自動登録。 
顧客が使用しているコンピュータの基本情報の取得が可能 

ユーザ環境を考慮した回答 
問合せ内容の原因追究 

ユーザ情報ページ(Web提供) 
ユーザライセンス一覧、登録情報の閲覧 
製品ダウンロードサービスの提供 
最新トピック、キャンペーン情報の提供 

ライセンス管理の簡易化 
タイムリーな製品提供 
関係の構築、強化 

メールニュース、技術情報配信サービス 

顧客データベースから対象顧客を抽出 
（ライセンス情報、問合せ製品履歴、フェア・セミナー来
場者、地域区分、希望セミナー、資料請求記録など） 

ニーズがある顧客へ的確なアプローチ 
低コストかつ保守サービスの迅速性 

季刊誌の定期刊行物 「Up & Coming」 

顧客データベースから対象顧客を抽出 
(過去5年取引ユーザ、問合せリスト過去2年内、展示会イベ
ント来場者見込Bランク以上の過去など） 

新製品の開発情報、リリース製品の提供 
顧客へ業界トピックのホットな話題提供 
継続的な関係構築 
課題の共有 

アンケート 

要望アンケート 営業キャンペーンとして2年に1回実施 
眠っていたユーザの掘り起し 
自ら発信しないユーザの要望・意見の収集 

読者アンケート 季刊誌の定期刊行物 「Up & Coming」 

誌面見易さの改善 
新連載の検討 
お気に入り記事・広告コンテンツで１位になった「橋
百選」では、顧客からの要望として頂いた「集約版」
の検討 

システムインテグレーションサービス 

Web見積サービスの提供 
エンジニアリングサービスの実施 
成果物納品済みデータの分析評価を目的とした品質レ
ビュー 

見積価格の公開により価格の透明性を提示 
ユーザ支援、パッケージ導入後の安心感 
顧客満足度の向上、リピート利用への継続 

CIM導入支援、インストラクタデモ 情報通信技術と3次元データモデルの導入・活用による提案 

最新情報の共有 
CIM対応、ソフトウェア導入支援 
営業活動支援 

主な情報チャネルの取組み例 



・サポート窓口に寄せられた顧客の生の声は保守管理データベースに登録 
・要望・不具合一覧にて対応状況の有無、要望箇所、分類に分けて情報管理 
・問合せは即日回答を原則とし、日頃より迅速な対応 

１．製品評価要望ページ集計  
■満足度評価 （満足、やや不満、不満） 

３．製品問合せ一覧表 

■評価５項目 
（総合評価、入力・操作性、計算機能、 
出力機能、HELP/サンプル】 

２．製品別の評価と要望 
・要望対応率は70%以上、不具合対応率は90%以
上を活動の原則 

４．問合せ件数集計一覧 【検索集計期間は指定が可能】 

顧客問合せ、要望の一元管理 



５．製品絞り込みによる問合せ一覧 
【項目】要望／不具合 ・緊急度 ・難易度 ・登録日 ・予定日 ・対応日・ 状態を登録 

６．製品開発、製品リリース 
・保守サービスとしてリリース時に問合
せ・要望ユーザへ連絡。 

・要望・不具合一覧にて対応状況の有無、要望箇所、分類に分けて情報管理 
・顧客ニーズ、市場ニーズを捉えた製品開発、サービスの提供 
・サポートサービスも商品の１つとして提供 

製品開発 



問合せ/情報管理 

問合せ情報 

1.問合せ 

5.回答送信 
ユーザ 

サポート窓口 

製品担当 

2.分類 / 登録 3.通知 

4.回答 

製品情報 
6.要望不具合 
 記録/対応 

7.対応情報 

GSS 



最新の取り組み 

• メールニュースの分析 
 
配信対象の絞り混みに加え、送信後の分析を開始。 
ご興味をお持ちの項目や顧客の分析、集計。 



最新の取り組み 

• 外勤営業管理、支援 
 
Android携帯電話の現在地を元に訪問地の履歴を取得、管理向け機能。 
営業担当が現在地情報を元に付近の顧客情報の閲覧や、訪問先顧客への 
アクセス情報の提供、支援する機能を予定。 



最新の取り組み 

• ストレスチェック 
 
社内システムとリンクしたチェックサイト構築。 
社員はすぐにチェック可能。 
 
結果に応じて医師による面談や、必要なら作業 
転換や労働時間短縮の措置。 
 
現状は個別ログ保存。 
将来的にグループごとなど集団分析に対応予定。 



ご清聴ありがとうございました 


