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SPI Japan 2009 in NIIGATA

設 立 1998年10月１日

資本金 ４．８億円

住友電気工業株式会社 ６０％

住友電装株式会社 ４０％

従業員 ３６０名

事業内容

パッケージソフトウェア（楽々シリーズ）の開発・販売

情報処理システムの開発受託

コンピュータ運用業務の受託

情報機器の販売
ＵＲＬ http://www.sei-info.co.jp/

住友電工情報システム株式会社 概要
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SPI Japan 2009 in NIIGATA

■サービスサイエンスとは
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１．サービスサイエンス SPI Japan 2009 in NIIGATA

サービスサイエンスとは、実際のビジネスで、付加価値の高いサービスをお
客様に効率よく提供することを目的として、サービスに科学的アプローチ
を適用し、体系化し、工学的な評価、分析を行うものであり、2004年末頃
から注目されている。

1. CSは事前期待と実績評価の相対評価で決まるため、事前期待を
把握し、制御することが重要である。

事前期待の持ち方には以下のようなものがある。

Ø 共通的な事前期待
Ø 個別的な事前期待
Ø 状況で変化する事前期待
Ø 潜在的な事前期待
Ø （間違った事前期待）

2. サービス品質は、正確性、迅速性、柔軟性、共感性、安心感、好
印象の６つの特性で構成される。

3. サービスのプロセスを分解し、サービス品質とのマトリックスを作
成することで、CS向上に貢献する要素を抽出することができる。
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１．１．事前期待のコントロール SPI Japan 2009 in NIIGATA

顧客満足は、事前期待と実績評価の相対関係で決まる

（日本の顧客満足度向上活動は、実績評価ばかりを意識しがち）

※『顧客はサービスを買っている』より抜粋
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１．１．事前期待の構成要素 SPI Japan 2009 in NIIGATA

※『顧客はサービスを買っている』より抜粋

①共通的な事前期待
（例）快適なレスポンス

②個別的な事前期待
（例）自分専用の画面

③状況によって変化する事前期待
（例）よく使う単語が前に出てくる（漢字変換）

④潜在的な事前期待
（例）思いもよらないサービスを受けて感動

※間違った事前期待
(例）当然○○してくれる・・・

より感動が大きい
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１．２．サービス品質 SPI Japan 2009 in NIIGATA

※『顧客はサービスを買っている』より抜粋

正確性や迅速性は成果品質に大きな影響を与えるサービス品質で、

好印象や安心感はプロセス品質に大きな影響を与えるサービス品質である。

６つのサービス品質
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１．３．サービスプロセスモデル SPI Japan 2009 in NIIGATA

プロセスをモデル化すると、どのサ
ブプロセスで何をしなければいけな
いかが明確になり、サービス品質向
上の具体化が図れる

※『顧客はサービスを買っている』より抜粋

定食屋の昼食のプロセスをモデル化

顧客を待たさずに早く食事を提供してくれ
ることが、何よりも価値がある。
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SPI Japan 2009 in NIIGATA

■背 景
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２．２．ユーザー満足度調査の結果 SPI Japan 2009 in NIIGATA

2009年2月～3月にユーザー満足度調査を実施

仕様変更や改善要望
が多い！！

外部設計で真の要
望が聞き出せて
いない！！
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２．２．ユーザー満足度調査の結果 SPI Japan 2009 in NIIGATA

＜ユーザーの意見＞

開発者（SE）の
仕様詰めが甘い

外部仕様書がわか
りにくい

（専門用語が多いと
読む気がしない）

要件確認方法に問題がある

（外部仕様書だけで完成後
はイメージできない）

業務が忙しくて時
間が取れない

コミュニケーション
不足（ユーザー同
士も）のため仕様
に食い違い

開発者（SE）は
プロという意識
で、もっと提案
をしてほしい
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２．２．ユーザー満足度調査の結果 SPI Japan 2009 in NIIGATA

ST以降に指摘された改
善要望に、外部設計段
階で気付くことは難しい

事務局が現場の
意見をまとめきれ
ていない

ユーザーレビューで、
的確に指摘してほ
しい

この外部仕様書では、
ユーザーから積極的
な意見は出ないと思
う

旧システムの理
解不足、異例処
理の考慮漏れ

＜開発者の意見＞

要件定義、外部設計の進め方
外部仕様書、ユーザーとの協
力体制などに改善が必要！！
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２．３．開発者問題意識調査結果

外部設計プロセスを改善すべきと回答した開発者が

約52%（ 86/165名 ）いた。

SPI Japan 2009 in NIIGATA



P. 15Copyright © 2007 |  Sumitomo Electric Information Systems Co., LTD. |  All rights reserved

15

SPI Japan 2009 in NIIGATA

■課題と対策
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３．１．問題の分類 SPI Japan 2009 in NIIGATA

CS調査での
要望・不満・
期待を整理

①間違った期待
期待のコントロール

②正しい期待
期待に応えるための
プロセス改善
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３．２．１．課題① SPI Japan 2009 in NIIGATA

主業務が忙しいのであまり時間をとりたくない

曖昧な要求でもシステムができると思っている

（標準を無視した）好き勝手な画面を要求する

間違った期待を取り除く
ための方策が必要

①間違った期待を取り除く（コントロールする）
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３．２．２．対策① SPI Japan 2009 in NIIGATA

『ユーザーのためのシステム開発ガイド』
＜目的＞良いシステムを作るにはユーザーと開発者が協力しあう事

が重要であることをユーザーに認識していただく

＜内容＞

全体スケジュール

システム体制表（担当者の明確化）

システム開発工程およびユーザーの協力が必要な工程の説明

要件定義工程でのユーザータスクと作業時間（目安）

外部設計工程でのユーザータスクと作業時間（目安）

システムテスト工程でのユーザータスクと作業時間（目安）

全体の作業時間

標準画面の構成、画面遷移

※キックオフ会議や外部設計工程前などに説明

（上級管理職～現場担当者）
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３．３．１．課題② SPI Japan 2009 in NIIGATA

②期待に応えるためのプロセスに改善する

対策検討

ベテランSEか
らヒアリング

期待、不満の根本原因を掘り下げる
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３．３．２．問題の掘り下げ SPI Japan 2009 in NIIGATA

ユーザー満足度調査結果に基づき問題を掘り下げてみた
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３．３．３．対策検討と分類 SPI Japan 2009 in NIIGATA

課題に対する対応策をベテランSEにヒアリングし、サブプロセス毎に分類



P. 22Copyright © 2007 |  Sumitomo Electric Information Systems Co., LTD. |  All rights reserved

22

３．３．３．対策検討と分類 SPI Japan 2009 in NIIGATA

サブプロセス毎に手順を作成
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SPI Japan 2009 in NIIGATA

■隠れた期待への対応
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４．１．隠れた期待への対応 SPI Japan 2009 in NIIGATA

ユーザーの要望・不満（CS調査結果）をサービスモデルに分類
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４．１．隠れた期待への対応 SPI Japan 2009 in NIIGATA

共感性に関
する要望・不
満がない？

＜あるべき姿（ToBe）＞

＜実状（AsIs）＞
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４．２．課題 SPI Japan 2009 in NIIGATA

要件確認やユーザーレビュー工程での
共感性に対する事前期待が顕在化して
いない

顕在化していない事前期待に対応できれ
ばCS効果が高いのでは？

要求とぴったりあった仕様書を提示する
ことで共感を得る

どうやったら提示できる？
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４．３．対策 SPI Japan 2009 in NIIGATA

要件確認・ヒアリング工程

1. 事業要件の理解

2. 利用者ニーズの確実な抽出 → ヒアリングシート

3. ヒアリング結果に基づく確実な設計 →設計標準

4. わかりやすい仕様説明 →レビュー手順書

外部設計工程

ユーザーレビュー工程
要件確認工程でヒアリ
ングしたとおりの仕様
書を提示することがで
きたら共感してもらえ
る！！
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４．３．対策 SPI Japan 2009 in NIIGATA

標準のヒアリングシートから対象業務に応じて質問をカスタマイズ
（キーワード置換）
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４．３．対策 SPI Japan 2009 in NIIGATA

ヒアリング結果と設計標準から外部仕様書を作成

外部仕様書
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SPI Japan 2009 in NIIGATA

■成 果
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５．成果 SPI Japan 2009 in NIIGATA

CS調査での
要望・不満・
期待を整理

①間違った期待
期待のコントロール

②正しい期待
期待に応えるため
のプロセス改善

隠れた事前
期待

掘り起こし 新しいプロセス
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５．成果

ユーザーの隠れた期待を抽出し、対応する手順をプロセスに組み込
めた。

→CS貢献度大
これまで暗黙知であった外部設計のコツが、形式知として設計手順
にまとめることができた。

ユーザーの間違った期待（開発者との認識のずれ）を解消すること
ができた。

＜成果物＞

ユーザーのためのシステム開発ガイド（ハンドブック）

要件確認のヒアリングシート

外部設計工程のプロセス標準

ユーザーレビューのチェックリスト

SPI Japan 2009 in NIIGATA
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SPI Japan 2009 in NIIGATA

参考文献：
『顧客はサービスを買っている』
ワクコンサルティング（株）常務執行役員諏訪良武著
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SPI Japan 2009 in NIIGATA

ご清聴ありがとうございました。


