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テキストマイニングを活用したテキストマイニングを活用した
運用サービス運用サービスソリューションソリューション

「「 」のご紹介」のご紹介

－テキスト分析で実現するリクエストデータの有効活用－－テキスト分析で実現するリクエストデータの有効活用－

Smart
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会社会社概要概要

事業内容 ： “食”、“健康”、”美”と”医療”をベースにしたCSI事業
（CSIとはコンシューマシステムインテグレーションの略）

資本金 ： 7千万円

従業員 ： 61名（2008年4月現在）

当社は、医療、流通、消費材メーカーのエキスパートとしてコンサルティングサービス

から開発、運用サービス、リテラシー教育まで一気通貫でサービスを提供いたします。

・ＩＴ戦略、業務プロセスの改革などのコンサルティングサービス

・流通向け４つのソリューションモデル

・アプリケーション開発

・運用サービス
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厳しい経営環境

・ 社内コスト削減

IT技術の進歩・多様化

・ 新技術やサービスの氾濫
・ 情報組織内での技術力低下
・ ITのビジネスに対する貢献度合いアップ

・ 内部統制の強化（日本版SOX法の成立）
・ ITILの国際規格化（ISO17799/IEC20000）

CSR(企業の社会的責任）要請

人材の問題

・ 団塊世代の退職によるノウハウの空洞化
・ 余剰人員の扱い

企業・組織を取り巻く環境がますます厳しくなり企業内におけるITの重要性が高まる中、

情報組織の強化、システム運用の高度化が求められています

企業・組織を取り巻く環境企業・組織を取り巻く環境
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● ユーザー部門へ提供されているサービスが適正かどうか判断できない。
● サービスレベルが評価できないため、トップへの的確な報告書が作成できない。
● エンドユーザーからの直接の問い合わせに追われ、本来の業務（企画）に集中できない。

● 問い合わせ窓口が複数あり、 問い合わせ先が分からない。
● 担当者によって回答内容が異なる。

● 経営戦略に沿ったシステム開発ができていない。
● 導入したシステムの客観的な評価ができていない。
● システム部門の人材のローテーションに苦労している。

● 重度障害の場合は一致団結して火消し作業を行うが、他の細かい案件に対し
ては原因の追究や再発防止策の検討が後回しとなり、同じ対応を何度も繰り
返す悪循環に。

経営層からの視点経営層からの視点経営層からの視点

システム部門からの視点システム部門からの視点システム部門からの視点

運用保守からの視点運用保守からの視点運用保守からの視点

エンドユーザーからの視点エンドユーザーからの視点エンドユーザーからの視点

情報組織が抱える問題情報組織が抱える問題

「 」が解決します!!「 」が解決します!!Smart
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問合せ

満足度調査

報告

戦略策定指示

⑥ 報告・提案⑦評価
経営トップ経営トップ経営トップ

回答

② 測定分析管理

⑤ 運用業務改善

マネジメントマネジメントチームチーム

ユーザユーザユーザ

情報システム部情報システム部情報システム部

お客様（企業・組織） Smart

③ 報告

④ 改善提案

ヘルプデスクヘルプヘルプデスクデスク

システム基盤運用システム基盤運用システム基盤運用

アプリケーション運用アプリケーションアプリケーション運用運用
① SLA設定

ＳＩerＳＩＳＩerer

システム開発システム開発システム開発

IT基盤再構築ITIT基盤再構築基盤再構築

プロジェクトプロジェクトプロジェクト

プロジェクト
管理

マネジメントチーム

システム基盤運用

アプリケーション運用

ヘルプデスク

・ｲﾝｼﾃﾞﾝﾄ受付

・一次回答

・ｴｽｶﾚｰｼｮﾝ 他

・ｻｰﾋﾞｽﾚﾍﾞﾙ評価・報告

・改善案件管理

・ﾘｸｴｽﾄ管理（障害・問合せ・作業依頼）

・週次・月次・年次報告会の実施

・ﾕｰｻﾞｰ満足度調査の実施

・JOB監視 他

・ｻｰﾊﾞｰ監視

・ﾈｯﾄﾜｰｸ監視 他

「「 」」 概要図概要図Smart

は、「マネジメント」、「システム基盤運用」、

「アプリケーション運用」、「ヘルプデスク」の４つの機能

から、情報組織の強化を支援します。

Smart
データ可視化・

分析

データ可視化・
分析
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「「 」」 の特徴の特徴Smart

情報システム部門が企画業務に専念できるようになる

「Smart」を導入することで

経営戦略に沿った迅速なｼｽﾃﾑ開発経営戦略に沿った迅速なｼｽﾃﾑ開発経営戦略に沿った迅速なｼｽﾃﾑ開発 を実現

情報システム部門の

社内評価もＵＰ

◆ お客様の状況にあわせたSLA指標を設定し、サービスレベルを評価

◆ システム部門の役割を明確にし、情報組織強化を支援

◆ マネジメント機能をベースに、４つの機能から必要な機能を選択して組み合わ
せることが可能

◆ テキストマイニングにより定性データを定量的に分析

その他の特徴

問合せ

満足度調査

報告

戦略策定指示

⑥報告・提案⑦評価
経営トップ経営トップ経営トップ

回答

② 測定分析管理

⑤ 運用業務改善

マネジメントマネジメントチームチーム

ユーザユーザユーザ

情報システム部情報システム部情報システム部

お客様（企業・組織） Smart

③ 報告

④ 改善提案

ヘルプデスクヘルプヘルプデスクデスク

システム基盤運用システム基盤運用システム基盤運用

アプリケーション運用アプリケーションアプリケーション運用運用
① SLA設定

ＳＩerＳＩＳＩerer

システム開発システム開発システム開発

IT基盤再構築ITIT基盤再構築基盤再構築

プロジェクトプロジェクトプロジェクト

プロジェクト
管理
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「「 」」 ののSLASLAについてについて －指標策定－－指標策定－

指標の策定と運用

システムを客観的に評価するための手段として、指標を使用します。

SLA （Service Level Agreement） とは

ＩＴサービスを提供する側と提供される側との間で合意したサービスの品質に対する要求水準を規定したもの。

Smart

指標（例）

・ 基準時間内の問合せ未達数

・ パートナーの改善提案件数

全問合せについて、○ｈ内に回答を行うことを目標とする

パートナーが週に○件は改善案を提案することを目標とする

・ レスポンスの悪いバッチプログラム率 平均ターンアラウンドタイムが平均○○秒以上のバッチプロ
グラムをゼロにすることを目標としている

パートナーとの間で取り決める指標の設定は、非常に時間と労力がいる作業のため

弊社の持つ経験（ノウハウ）を活かし、システム

評価のための「指標の設定と運用」をシステム

部門に代わって行います。

システム部門で行うのは現実的ではない 弊社の持つノウハウを
活用し、スタート時に最
適な指標を設定します。
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《 某小売業 A社 》

資本金： 3億6000万円

従業員： 1967名 （2008年5月現在）

店舗数： 208店舗

事業内容： スーパーマーケット・ 売店・コンビニエンスストアの経営、

各種専門店の経営、広告代理業

－ 要員構成 （「Smart」導入前） －

・システム企画グループ ： 7 名

・ヘルプデスク ： 3 名（平日）／ 1 名（土日）
（8:45－18:30）

・運用保守パートナー ： 16 社

事例顧客事例顧客概要概要
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トラブル

発生

運用／保守運用／保守パートナーパートナー

ｲﾝｼﾃﾞﾝﾄ管理DB

・ｻｰﾋﾞｽﾚﾍﾞﾙ評価・報告

・改善案件管理

・ｲﾝｼﾃﾞﾝﾄ管理

（障害・問合せ・作業依頼）

・週次・月次・年次報告会の実施

・ﾕｰｻﾞｰ満足度調査の実施

・ｲﾝｼﾃﾞﾝﾄ受付

・一次回答

・ｴｽｶﾚｰｼｮﾝ

・ｼｽﾃﾑ基盤運用

利用部門利用部門

・ｲﾝｼﾃﾞﾝﾄ対応

・改善提案

エスカレーション

・ｲﾝｼﾃﾞﾝﾄ管理

・改善要望管理

構構 成成

マネジメントチームマネジメントチーム

改善提案依頼

ヘルプデスクヘルプデスク

Smart

インシデント

提 案

回 答

問合せ

回 答

回
答

問
合
せ
・保

守
依
頼

インシデント

データ入力

データ可視化・分析
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これまでこれまで

定性的なﾃﾞｰﾀを定量的に扱うことができなかった定性的なﾃﾞｰﾀを定量的に扱うことができなかった定性的なﾃﾞｰﾀを定量的に扱うことができなかった

ﾃﾞｰﾀの集計や分析には、EXCELやACCESSを使用していたが、これでは

属性ﾃﾞｰﾀしか扱えない。

さらに、問い合わせ内容（原文）を参照するには膨大な時間が必要。

ﾃﾞｰﾀ量が多くなるにつれ、EXCELやACCESSでの分析が限界に･･･

Text Mining Studio Text Mining Studio による分析による分析 ((11))

宝 は定性ﾃﾞｰﾀに

埋もれている！

宝宝 は定性ﾃﾞｰﾀに

埋もれている！
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Text Mining Studio Text Mining Studio による分析による分析 ((22))

テキストデータの頻度解析

ｲﾝｼﾃﾞﾝﾄ管理
DBCSVファイル

定性データでも、簡単な操作で定量
データとして扱えるようになった！

ファイル取り込み

データベースから作成したCSVファイルを取り込むだけで

テキストデータの頻度解析が終了。
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Text Mining Studio Text Mining Studio による分析による分析 ((33))

テキストデータの時系列推移

単語頻度だけでは見えない時系列の傾向も、出題頻度の高い

単語の時系列推移として容易に解析。

今、ホットなｷｰﾜｰﾄﾞは何か、また、今
どのｷｰﾜｰﾄﾞに対して対策を打つのが
効果的なのかが見えてくる。
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Text Mining Studio Text Mining Studio による分析による分析 (4)(4)

テキストデータのことばネットワーク

出現頻度の高い単語が、どのような文脈で使用

されているかを、ことばネットワークから分析。

分析者は、ある程度の絞込みを行った状態から

原文参照を開始。

ここまでの絞込みが、スピーディかつ
正確に行えるようになった！

ここからは、分析者が原文を参照し、
的確な分析結果を導き出していく 14

売上データが新勘定に取り込まれた後の修正は、経理 Gのみ可能だが、店舗が取り込み前に可能

なフラグ変更や日報データ再作成のオペレーションと間違えてシステム企画に問合せが来る。

POSから届いた店の売上日報データを C VSサーバで作成しており、店舗側で手動ダウンロード後

に売上以外の数値を追加して新勘定に送信。一度ダウンロードすると、サーバーには無くなるので、

日報再作成の作業が必要となる。本来は経理Gにて修正を行う。

売上入力訂正時に依頼あり。新勘定で全店舗売上データ取込前に限り可能な作業だが、本来の

オペレーションは、経理Gに修正依頼をする。

１

２

２

２

２

２

２

２

２

２

２

３

３

５

５

６

件数

売上訂正売上入力

ショップG、事業企画Gからの伝票調査依頼（受入明細累積など）。伝票調査依頼取引先

決算差異に関する調査（経理G）／新勘定より経営企画のCSVファイルに反映される DPT別の客

数（月次）の値がおかしい。（経営企画G）
データ調査依頼調査

ショップG、事業企画Gからの伝票調査依頼（受入明細累積など）。伝票調査依頼取引先

取引先からの依頼。仕入伝票が受入に未反映の時や仕入伝票が無い時に発生。仕入伝票調査取引先

売上入力用に本部で作られるデータに不具合が発生する。回線品質の問題もあり。売上データ不整合（CVS）売上入力

レジボタン未登録など店舗側オペレーションミスに起因。売上入力時のエラー売上入力

店舗PCで不具合が生じて入力できない場合に依頼あり。売上入力依頼売上入力

店舗PCで新勘定システムがフリーズした。システム強制終了売上入力

日報データ 再作成（CVS）売上入力

フラグ変更（ストア）売上入力

ショップ販売奨励金、CVSの客数の値違い／売上速報に特定の部門表示が無い。
データ調査調査

閉店した店舗の受入データが入力出来てしまう為に発生する調査依頼。月次売買益調査調査

経理G、営業推進Gからの依頼。営業成績、商品管理票、棚卸の値が違う時に発生。受入高計算表の印刷依頼受入高計算表

支払内訳書は、経理Gからバイヤーに渡されるが、取引先で数が違う事が判明する。

調査と共に数の正しい印刷物が求められる。
支払内訳書の印刷依頼取引先

売上入力のやり直しにより、受入値が2回入ってしまう。口座（コード）の入力ミス。売仕品番調査依頼調査

現象・原因作業依頼内容頻出単語項目

売上データが新勘定に取り込まれた後の修正は、経理 Gのみ可能だが、店舗が取り込み前に可能

なフラグ変更や日報データ再作成のオペレーションと間違えてシステム企画に問合せが来る。

POSから届いた店の売上日報データを C VSサーバで作成しており、店舗側で手動ダウンロード後

に売上以外の数値を追加して新勘定に送信。一度ダウンロードすると、サーバーには無くなるので、

日報再作成の作業が必要となる。本来は経理Gにて修正を行う。

売上入力訂正時に依頼あり。新勘定で全店舗売上データ取込前に限り可能な作業だが、本来の

オペレーションは、経理Gに修正依頼をする。

１

２

２

２

２

２

２

２

２

２

２

３

３

５

５

６

件数

売上訂正売上入力

ショップG、事業企画Gからの伝票調査依頼（受入明細累積など）。伝票調査依頼取引先

決算差異に関する調査（経理G）／新勘定より経営企画のCSVファイルに反映される DPT別の客

数（月次）の値がおかしい。（経営企画G）
データ調査依頼調査

ショップG、事業企画Gからの伝票調査依頼（受入明細累積など）。伝票調査依頼取引先

取引先からの依頼。仕入伝票が受入に未反映の時や仕入伝票が無い時に発生。仕入伝票調査取引先

売上入力用に本部で作られるデータに不具合が発生する。回線品質の問題もあり。売上データ不整合（CVS）売上入力

レジボタン未登録など店舗側オペレーションミスに起因。売上入力時のエラー売上入力

店舗PCで不具合が生じて入力できない場合に依頼あり。売上入力依頼売上入力

店舗PCで新勘定システムがフリーズした。システム強制終了売上入力

日報データ 再作成（CVS）売上入力

フラグ変更（ストア）売上入力

ショップ販売奨励金、CVSの客数の値違い／売上速報に特定の部門表示が無い。
データ調査調査

閉店した店舗の受入データが入力出来てしまう為に発生する調査依頼。月次売買益調査調査

経理G、営業推進Gからの依頼。営業成績、商品管理票、棚卸の値が違う時に発生。受入高計算表の印刷依頼受入高計算表

支払内訳書は、経理Gからバイヤーに渡されるが、取引先で数が違う事が判明する。

調査と共に数の正しい印刷物が求められる。
支払内訳書の印刷依頼取引先

売上入力のやり直しにより、受入値が2回入ってしまう。口座（コード）の入力ミス。売仕品番調査依頼調査

現象・原因作業依頼内容頻出単語項目

1受入明細累積調査

内訳
原文参照結果
（作業内容）

個数関連後注目語

2副詞の為一貫性無し２件特に

2伝票調査依頼
３件

処理年月日
2007年

取引先

５件

２件

印刷依頼 5支払内訳書

仕入伝票 2仕入伝票調査

1受入明細累積調査

内訳
原文参照結果
（作業内容）

個数関連後注目語

2副詞の為一貫性無し２件特に

2伝票調査依頼
３件

処理年月日
2007年

取引先

５件

２件

印刷依頼 5支払内訳書

仕入伝票 2仕入伝票調査

2007年

原因

原因調査

3数値データ調査

内訳
原文参照結果

（作業内容）
個数受け語係り語

2
数値データ調査

＋
ファイル作成依頼

２件

お願い

＋
したい

３件

調査

＋
したい

月次初日売買益
９件

月次売買益調査 3
調査

6売仕品番調査依頼

2007年

原因

原因調査

3数値データ調査
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②頻度の高 い単語を時系列に解析

①2007年 度下期を

単語頻度 解析

（集計期間 ： 2007/9～ 2008/1）

Text Mining Studio Text Mining Studio による分析による分析 ((55))

ＴＭＳを分析ツールとして使いこなす
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② 測定分析管理

⑤ 運用業務改善
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分析結果をもとにサービスレベルレポートへ分析結果をもとにサービスレベルレポートへ

根本原因の追究

改善提案の作成
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システム企画グループにて行っていた基盤運用

業務や保守業務などの機能をアウトソーシング

することにより、本来の業務である企画業務に

特化することを可能とした。その結果、

システム企画要員の最適化を実現。

■■ 要員の最適化要員の最適化

まとめまとめ (1)(1) －－ ５つの効果５つの効果 －－

蓄積された膨大な量のテキストデータを分析できるようになったため、これま

では定性的にしか把握できていなかった事象についても、対策を打つことが

可能となった。また、改修後の一定期間モニタリングを続け、実施効果の確

認までをフォローしていく。

■■ 障害件数の削減障害件数の削減

16

件数

実施期間

意識が浸透し始め、
改善提案件数が増加

改善提案件数を指標に設定し評価していくことで、改

善提案件数の増加を促すと共に、パートナー自らが改

善を続けていくという考え方の定着化を図る。

意識定着による、
安定した改善提案
の実現

■■ 改善提案件数の増加改善提案件数の増加

■■ ユーザー満足度調査の気づきから改善活動へユーザー満足度調査の気づきから改善活動へ

定期的なアンケート調査を実施し、データとは別にユーザーの生の声

を収集。ユーザー向け勉強会の実施や、ユーザーからの気づきを元に

更なる改善活動へとつなげていく。また、システムの使用頻度や有効

活用度など、導入済みシステムに対する評価も行っていく。

まとめまとめ (2)(2) －－ ５つの効果５つの効果 －－

ナレッジを共有できる環境を構築したことで、スキルの底上げや引継ぎにか

かっていた時間の短縮を実現。今後は、煩雑になりがちな運用業務の標準

化を目指し、「見直し」→「改善」のサイクルを実践・定着させていく。

■■ 運用業務の効率化運用業務の効率化
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