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なぜ業務プロセスの改善が必要なのか？

2

【現在】

成果主義

海外との競争激化

勤務形態の多様化

海外進出vs国内縮小

知識・技術の伝承・共有

【高度成長期】

ＱＣ活動・改善活動

家族的経営

一括採用・年功序列
（終身雇用）

高品質・低コスト商品

輸出拡大⇒内需拡大
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ブラックボックス

計算書

マニュアル

経験・ノウハウ

過去の図面

図面作成のプロセスにカギが潜んでいる

技術者

完成した図面
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ShareFastのコンセプト

設計技術・知識をどのように伝えるか？

熟練技術者・ベテラン社員の高齢化にどう対応するか？

・図面・設計標準・計算書など数多くの文書
・設計工程でのノウハウ

設計プロセス

タスク１

タスク２

タスク３

タスク４
文書

文書

仕事の流れ
（業務プロセス）

文書＋

業務プロセスによる文書管理
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知識伝承におけるShareFastの対象領域

【出所】 “知識伝承支援システムShareFast のご紹介”,
東京大学大学院工学系研究科・稗方和夫准教授

一般的なワーク
フローシステム
＝文書フロー

顧客
情報

残業届申請書

ShareFastの
ワークフロー

＝業務プロセス

設計書計算書

コメント
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今回の研究目的

ShareFastのコンセプトが
様々な業種に適用可能かを検証する。

ShareFastのコンセプトが
様々な業種に適用可能かを検証する。

設計プロセス

タスク１

タスク２

タスク３

タスク４
文書

文書

【造船会社】
船殻設計業務

せんこく

【通販化粧品会社】
コールセンター業務

【ShareFastのコンセプト】
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【通販化粧品会社様向けコンサル支援】

お客様との会話を重視するため、オペレーターを増員し、社内研修も

実施したが、コミュニケーション能力や商品知識などのバラツキが

多くみられ、コールセンターのサービス品質が向上していない。

コールセンターのサービス品質の伸び悩みコールセンターのサービス品質の伸び悩み

【問題点①】

セールス・プロモーションとのミスマッチセールス・プロモーションとのミスマッチ

【問題点②】

お客様の基本情報や購買履歴などはＣＲＭで管理しているが、
お客様の手元にあるカタログやＤＭとのマッチングができておらず、
電話でのスムーズな会話ができないため、購買につながらない。
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問題点の解決策（コンサルティング）

１．可能なかぎり、問題点の具体的な「数値化」を行う。１．可能なかぎり、問題点の具体的な「数値化」を行う。

２．目標数値と大きく乖離している項目を抽出し、その原因を深く掘り下げていく。２．目標数値と大きく乖離している項目を抽出し、その原因を深く掘り下げていく。

商品知識のバラツキ 組織・自己学習が不十分経験不足

実践と学習は異なる 会話の訓練不足 お客様の声を活用していない

なぜ？ なぜ？

なぜ？ なぜ？ なぜ？

【結果】

【真因】

【例】オペレータ１人当たりの売上高、オペレータの総人件費、コール数、商品知識のテストなど

３．お客様のお悩みや先輩達の会話内容を分析し、複数のパターンに分類する。３．お客様のお悩みや先輩達の会話内容を分析し、複数のパターンに分類する。

４．類型化された会話を実際にフローチャート化し、会話の重要ポイントを見つける。４．類型化された会話を実際にフローチャート化し、会話の重要ポイントを見つける。

【例】肌荒れ（顔、手、足の裏など）とカタログ（季節、写真、頁など）

【例】肌荒れに対するお客様の悩みへの同調、効能・効果の説明、安心感の提供
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「会話の見える化」で新人オペレータを教育

お客様の悩み
（ニーズ）
に基づいた

会話の流れや
注意点を書きます。

カタログやＤＭの
デジタル・イメージ
を登録します。
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コールセンター業務の改善に効果あり

【効果①】

社内研修の場で、実際の会話を想定した訓練を実施することが
でき、オペレータ全体のコミュニケーション能力が向上した。

社内研修の場で、実際の会話を想定した訓練を実施することが
でき、オペレータ全体のコミュニケーション能力が向上した。

【効果②】

お客様の手元にあるカタログやＤＭを迅速に確認し、会話の重要
ポイントに対する意識づけによって、オペレータがもつ豊富な商品
知識を有効に活用できるようになった。

お客様の手元にあるカタログやＤＭを迅速に確認し、会話の重要
ポイントに対する意識づけによって、オペレータがもつ豊富な商品
知識を有効に活用できるようになった。
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現場感覚を重視したアイデア整理法

個人（１人）で
創出する思考

組織（２人以上）
で創出する思考

思考・アイデアの整理
（ShareFast）
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ShareFast（Java版）
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ShareFast（Lotus Notes版）

ノーツＤＢや
ビュー、文書
のリンクを

登録できます。

リンクを開くと、
ノーツＤＢや
ノーツ文書が
開きます。

ノーツ上で構築したワークフローが視覚的に分かります。
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「http://www.sharefast.jp」

登録ユーザー当たり
５０ＭＢまで利用可能（無料）
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まとめ

１．ShareFastのコンセプトが、異なる業種に適用可能である
ことを実証した。
①製造業（造船会社）の設計業務
②化粧品業界（通販化粧品会社）のコールセンター業務

２．コールセンター業務では新人オペレータの教育に役立つ。
３．ShareFastの拡張性を向上し、グループウェア
（Lotus Notes/Domino）との連携機能を実装した。

【今後の課題】
①さらに様々な業種・業務での適用可能性を検証する。
②グループウェア連携による知識伝承の効果を確認する。
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ご清聴ありがとうございました。
■本製品に関するお問い合わせ
株式会社テクノソリューション
【担 当】 坂口、平松
【メール】 sales@technosolution.co.jp
【電 話】 ０３－６２２２－０２０６
【会社ＨＰ】 http://www.technosolution.co.jp
【製品ＨＰ】 http://www.sharefast.jp

■ご参考資料

【東京大学様：ShareFast研究成果】

http://sharefast.sourceforge.net/index_j.html

【独立行政法人情報処理推進機構（ＩＰＡ）様：未踏ソフトウェア創造事業】

http://www.ipa.go.jp/jinzai/mitou/index.html

【人工知能学会様：知識・技術・技能の伝承支援研究会】

http://www.sigkst.org/

【人材育成支援システム・教育カルテ®】

http://www.technosolution.co.jp/product/education.html


