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収益性への道:

InfoPath による
コスト削減と
収益増加
要約
このホワイト ペーパーでは、Microsoft® Office InfoPathTM 2003 ベースのソリューションを組織内に導入した結果、9 社が達成したビジネス メリットについて検討します。2003 年 9 月から 2004 年 2 月までに公開されたケース スタディに基づいて、利益を合計、定量化しており、有利な投資収益率 (ROI) を達成するには、企業経営者がどこに InfoPath を適用すればよいかがわかるようになっています。主要な調査結果は以下のとおりです。
· InfoPath は、企業全体で使用されている多数の手作業または非効率な手順を自動化することにより、年間 25 万ドルから 200 万ドルまでのコスト削減を可能にする。
· 部分的に自動化されたビジネス プロセス、特に間違いを起こしやすく、個人の後処理に依存する手作業が含まれている場合も、InfoPath によるコスト削減の対象となる。
· システムを適切に運用した場合、投資回収期間が 1 年以内になることも珍しくない。
· セールス担当者やビジネス開発担当者のニーズに対応したソリューションによって、企業収益の増加およびコスト削減が実現する。
· InfoPath を Microsoft Office System ファミリの他の製品と組み合わせて使用すると、ワークフローの標準化とチーム コラボレーションの活発化によって、従業員の生産性が向上する。
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 収益性への道 : InfoPath によるコスト削減と収益増加
1
はじめに
効率的な企業経営を目指す多数の企業が、顧客の注文の追跡から顧客満足度の測定に至るまで、膨大な情報に依存しています。多くの場合、こうした情報の収集が不可欠でありながら、その情報を取り込み、処理する過程で非効率なビジネス プロセスが生じるのが常でした。このような例には、すべてが手作業の紙ベースのシステムから、スタンドアロンのデスクトップ アプリケーションに関わる半自動化された手順、さらには信頼性のある人為的な後処理に依存した電子メール作成や二重のデータ入力業務に至るまで、多くの例があります。 
2003 年中頃に発売された Microsoft® Office InfoPath 2003TM は、リッチでダイナミックな電子フォームを使用して、情報収集プロセスの向上および集中管理を実現するよう設計されています。Microsoft Office System の最新製品の 1 つである InfoPath は、デスクトップ作業における企業情報の更新、アクセス、および共有を効率化します。InfoPath は Office Professional Edition 2003 に含まれるほか、単独の製品としても提供されています。
InfoPath の発売以降、現実的な問題を解決し、目に見える成果をあげるビジネス ソリューションの計画や導入に着手する組織が増えつつあります。このホワイト ペーパーでは、規模の異なる 9 つの企業と非営利団体が、以下の分野でどのように具体的なビジネス メリットを達成したかについて説明します。
1. コストの削減
2. 収益の増加
3. 顧客満足度の向上
4. 従業員生産性の向上
このホワイト ペーパーは、2003 年 9 月から 2004 年 2 月までに発行された 9 つのケース スタディから得た詳細に基づいています。元のケース スタディ ドキュメントへのリンクは、付録 A「参照ケース スタディ一覧」に記載しています。
コストの削減
InfoPath を使用すれば、複雑で面倒なビジネス プロセスが合理化または簡略化され、コストを削減できる可能性があります。このセクションで取り上げる企業は、手作業の多い紙のシステムの代わりに、効率的な InfoPath アプリケーションを取り入れたり、既存の高額なシステムをより費用効果の高いユーザー ツールで補うことで、コストを削減しています。その一例として、InfoPath を使用して経理部門の業務コードを管理している広告代理店の Digitas、費用のかかる建築上のミスを最小限に抑えている大手注文建築業者の M/I Homes、ならびに InfoPath の新しいフォームを州警察官の事務作業時間短縮と現場勤務増加に役立てているノース カロライナ州ハイウェイ パトロール (NCSHP) などがあります。
手作業の自動化
紙ベースのプロセスが不可欠なためそれを採用せざるをえない場合や、データ入力用電子フォームからのワーク フローを既存システムの自動更新を通じて自動化している場合などは、InfoPath を利用した方が明らかに有利です。
マサチューセッツ州ボストンを拠点とする総合マーケティング代理店の Digitas では、経理部門で業務コードを利用して、各顧客の請求対象時間を追跡しています。このコードはマネージャと制作チームが企業プロジェクトに費やした時間に直接マッピングされているため、コードを正確に割り当てて使用することが、コスト計算と収益の両方に直接影響します。
顧客数が増えるにつれ、プロジェクト用に毎週平均 150 の新しいコードへの対応が必要になり、Digitas 社は紙を使用した業務コード システムの限界を感じました。さらに、新しいコードの要求は社の経理部門へ電子メール、ファックス、電話を使用して送られるため、その管理にも手間と時間を要していました。
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そこで、業務コードの問題を解決し、ドキュメントの保存と追跡方法をより適切に自動化するため、Microsoft Office System をベースとした InfoPath フォームによる業務コードの追跡と、Microsoft® SharePoint Portal Server 2003 によるドキュメント管理に注目しました。このソリューションを組み合わせることで、部門間でやり取りされる業務コードの管理と Lawson® のバックエンド ERP システムの更新を、自動的に行うことができるようになります。これにより、年間約 675,000 ドル相当の就業時間と、ドキュメント保管場所の効率的な利用による 325,000 ドルを節減できます。
オハイオ州コロンバスに本社を置く総収入 10 億ドルの注文建築業者、M/I Homes でも、紙ベースのプロセスの自動化に InfoPath を使用することで、大幅にコストを節減しました。以前は企業のデザイン センターで、利用できるさまざまな家のオプションを顧客に見せながら、設計コーディネータが手書きのフォームを使用して顧客の希望を聞き取っていました。しかし、手書きのフォームの入力には、顧客ごとに少なくとも 30 分はかかります。さらに、紙のフォームでは間違いを起こしやすく、不正確な顧客情報が現場の施工者に伝わることもしばしばでした。経営者側の概算では、このタイプのミスの修正に 1 軒あたり年間 500 ～ 800 ドルが費やされていました。
この問題の解決にあたって、InfoPath を使用した自動化設計ソリューションが採用されました。ノートパソコンを携行したコーディネータは、正確なプルダウン メニューを使用して、設計についての顧客の要望をフォームに記録します。その後、バックオフィス システムが即座に更新され、情報が現場へ送信されます。M/I homes では、毎年施工される 3,500 軒以上で、従業員の生産性向上と問題修正作業の削減が実現すれば、年間 175 万ドルを削減できると見込んでいます。
企業コストの記録に要する多数の手動プロセスも、自動化の候補になります。アリゾナ州フェニックスを拠点とするオーディオ ビデオ コンポーネント設備のメーカーである Omnimount Systems では、明らかにこうしたシステムが必要とされていました。手書き入力に依存して、手作業で積荷証券を処理していたため、出荷情報の分析や取得が困難だったのです。さらにデータの入力ミスが、直送運賃を払いすぎる原因となっていました。顧客への直送コストは年間約 200 万ドルに達しており、経営者側は、旧式の積荷証券システムが企業利益を損なう原因の少なくとも一部になっているという認識に達しました。
そこで、自動化された出荷管理アプリケーションを新しく導入し、出荷コストの大幅削減に役立てることにしました。InfoPath を使用することで、データの入力ミス削減、出荷フォームの迅速な完成、同社の SYSPRO® 会計システムの自動更新を達成し、Omnimount のコストは大幅に削減されました。さらに、経営者に役立つ、価格設定、マーケティング プログラム、ベンダとの交渉に有用な情報を得ることができます。年間の節減額は、少なくとも 25 万ドル以上に達する見込みです。
費用効果の高い IT システムの実現
部分的に自動化されたビジネス プロセス、特に自動化された部分以外で人為的なミスが生じやすいプロセスも、InfoPath での節減に適した候補と言えます。このようなシステムを運用していたのが、ノース カロライナ州ハイウェイ パトロール (NCSHP) です。それは、日常業務の週報フォームの入力を支援するシステムでした。
警官や管理官が使用する何十ものフォームの中でも、日常業務レポートは、その正確性が地域の犯罪パターン、交通渋滞や事故率の変化の把握に直接関係してくるため、特に重視すべきものです。州警察官が携帯データ端末 (MDT) 上で入力を完了し、監察の調査時に印刷するなど、このフォームの利用が半自動化されている場合もありましたが、標準化された提出プロセスは存在しませんでした。さらに MDT 形式にはデータ検証がなかったため、警官の要する時間と、ミスの修正という両方の観点からコストが高くなっていました。
新しい InfoPath フォームを導入して以来、NCSHP では、警官がオンラインですばやく入力を完了し、バックエンドのメインフレームへデータを送信して、処理できるようになりました。これにより、毎週の更新作業を 276 時間から 138 時間へと短縮しました。これは、年間約 7,176 人時の節減に相当します。さらに追加の利点として、新しいシステムによって、休日の勤務呼び出し時に最低 2 時間の報酬支払いを保証するなど、部署規則の実施方法を定義したビジネス ロジックをさらに自動化できます。従来のシステムにはこのような機能はありませんでした。
既存システムへの手作業でのデータ入力を伴うデータ入力方法は、整合性に欠け、どの企業もリソースを浪費する可能性があります。マイクロソフトが企業クライアント向けに実施している世界規模のコンサルティング ビジネスの一環であるマイクロソフト コンサルティング サービス (MCS) カナダの場合、契約管理プロセスで同じ問題が起きていました。サービス契約書原本、業務命令、プロジェクト セットアップ フォームなどを作成して保存するための単一の標準がないため、MCS スタッフはこのようなドキュメントの最新版を見つけるのに苦労していました。さらに、バックエンドの会計システムへの手作業によるデータ転送も問題でした。このプロセスは時間がかかるだけでなく、往々にしてエラーの発生に繋がります。
情報の集中管理
そこで、当初のプロセスの欠点を踏まえ、新しい契約作成および管理アプリケーションが開発されました。InfoPath、Microsoft® BizTalk® Server、および SharePoint® Portal Server を使用して、ワークフローを合理化し、システム間のデータ入力を不要にしたのです。この新しいシステムによって、プロジェクト完了後にクライアントから寄せられる質問への対応や解決が簡単になります。さらに、MCS カナダのコンサルタントが毎月の調査や、契約の検索と編集に費やす時間が減り、大幅なコスト節減を達成しています。概算の投資回収率 (ROI) は 149% に達しており、カナダのチーム プロジェクトでは 9 か月で回収できると見込んでいます。将来的に、5,000 名の従業員を擁する全世界のマイクロソフト MCS への導入を検討しているところです。
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既存の自動化ソリューションでは、データの集中管理が行われないことが、時として最大の欠点になります。オハイオを拠点とし 20,000 名の従業員を擁する Cooper Tire & Rubber Co. 所有の 4 棟のタイヤ製造プラントでも、この点が問題でした。Cooper Tire では、顧客の規格に応じた金型を使用してタイヤを製造しており、工場内および工場間で金型を移動させた場合に、それを追跡する方法が必要でした。
しかし、施設ごとに異なるアプリケーションを使って金型を追跡していたため、相互に共有できる情報はほとんどありませんでした。コミュニケーション不足を補うため、従業員は電話やファックスや電子メールという時間のかかる方法を使わざるをえませんでした。そのため、各手順が手作業の介入に依存しており、ミスが避けられなかったのです。
そこで、4 箇所すべての製造拠点の透明性を高めるため、InfoPath を基盤とした新しい金型追跡システムを導入しました。必要な金型がどの場所にあってもすぐに見つけられるので、従業員の生産性が増し、イライラも解消されると経営者は確信しています。さらには、集中化された情報が Oracle® データベース サーバーに格納されるので、IT グループではメインフレーム環境を離れた作業が不要になるという利点も追加されました。
収益の増加
InfoPath アプリケーションは、計上コストの削減に有効なだけではなく、企業の売上増加にも役立ちます。セールス担当者や利益創出に貢献する社員の生産性を直接向上させるソリューションによって、このような従業員は管理作業から解放され、販売に費やす時間が増大します。 

売上と成約率の増加
Hewlett Packard Co. のオンライン フィールド コミュニケーション グループは、ワールドワイド ブランド マーケティング チームの一部です。このチームは、企業の Web 版セールス ガイドの発行を担当しています。HP のエクストラネット上では、280 以上のセールス ガイドが 15,000 を超える HP の従業員とチャネル パートナーに利用されています。このガイドは企業のセールス活動にとって絶対不可欠です。 
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HP のマーケティング チームは、膨大な手作業を課されていました。この作業は、企業内外を情報源として、電子メールや電話で製品情報を収集することから始まります。次に編集担当者が手作業でその原稿を編集し、原本となる 1 つの電子版にまとめます。それが承認されるまでの時間や、エクストラネットに載せる Web 版の制作を考慮すると、セールス担当者が重要な新製品情報へアクセスするまでに 3 か月も待たされることは珍しくありませんでした。
HP では、InfoPath、Microsoft® Windows® SharePoint Services、Microsoft® SQL ServerTM 2000 などの複数の Microsoft Office System 製品を採用し、この発行に関する問題の解決に着手しました。コンテンツ制作を自動化しやすくするため、ドロップダウン メニューのある InfoPath フォームにカスタマイズされました。このフォームは SQL Server データベースからコンテンツを動的に抽出し、複雑な計算を実行するので、データ入力の手間が減る上に、フォーマットも自動化されます。XML 形式で保存されたドキュメントと合わせ、カスタム アプリケーションを開発することで、SharePoint リポジトリから要素を抽出し、HP のセールス担当者の使い慣れたレイアウトでエクストラネットへ自動的に公開できるようになりました。
この新しいシステムは、新製品情報の現場へのリリースを 46 % 迅速化し、利幅の高いセールス期間中では 4.6% の販売成約率増に繋がりました。コスト節減でも同様にすばらしい結果が出ています。経営者側では、新しい発行システムによって、グループあたり毎月 15 万ドルの節減に加え、品質と即時性も向上すると見込んでいます。費用便益分析に基づくと、このソリューションの正味現在価値 (NPV) は 127 万ドルです (ユーザーあたり 834 ドル)。予測される投資回収期間は 11 か月です。
HP の発行システムの効率化は、セールス担当者の効率化によって収益へ直接的な影響を及ぼしましたが、それ以外にも、InfoPath アプリケーションがより間接的に利益を創出している例が報告されています。たとえば Digitas では、新しい顧客コード システムによって、収益を創出するプロジェクトにおいてアカウント マネージャがより多くの時間を顧客に費やせるようになりました。同様に、マイクロソフト MCS カナダでは、契約書や関連ドキュメントが適切に管理され、コンサルタントが新規ビジネスに専念できるようになりました。M/I homes の設計コーディネータも、提供しているさまざまなオプションの顧客への説明に多くの時間を割くことができます。
顧客満足度の向上
リピート ビジネスの経済的メリットを認識する企業が増加するにつれ、経営者は顧客満足度や関連製品の品質評価をより細かく監視するようになっています。電子フォームと Web サービスをベースとする InfoPath アプリケーションのデータベース更新は、この種の評価を直接追跡するのに最適です。しかし、InfoPath を早期採用した各社の中では、顧客満足度の増加レベルは、従業員の生産性向上を第一義とするアプリケーションから生まれた好ましい副産物だというとらえ方が一般的です。 

リピート ビジネスの促進と製品品質の向上
競争の激しい小売業の企業は、特に顧客満足度に影響されやすいと言えます。タイヤ メーカーの Cooper Tire が工場間でのタイヤの金型の移動を自動化するために InfoPath を選択した際、最も重視した目標は、時間がかかりミスを生じやすいプロセスを管理するための標準化プロセスを定義することでした。しかし、今では重要な副次的メリットも期待しています。それは、新システムによって、出荷したタイヤが顧客が必要な日に確実に届けられるということです。タイヤ店舗が適正な在庫を持たない場合、ビジネス チャンスを逃す可能性があるため、この点が重要なのです。情報を迅速に提供することのできる InfoPath は、Cooper Tire のジャストインタイムの製造方式にうまくマッチしています。
顧客満足度レベルの測定は、10 年連続して顧客満足度 95% を誇る住宅建築業者 M/I Homes にとって何ら目新しいことではありません。これほどの顧客満足度を維持しているのは、たとえ処理に 1 万ドルの費用を要しても建築ミスを補修するという企業ポリシーの成果です。M/I Homes では、新しい InfoPath アプリケーションによって、ミスや遅れを最小限に抑えることで、コスト低下の可能性と合わせ、高い顧客満足度も維持できると見込んでいます。
従業員生産性の向上
個人としてもチーム メンバーとしても、従業員の仕事の生産性向上を支援するシステムは、財務上の大きな効果をもたらします。Microsoft Office System の他のツールと組み合わせて InfoPath を使用すると、この点で特に効果を上げることができます。
コラボレーションとチーム間の知識共有の向上
世界最大のマイクロプロセッサ メーカーである Intel は、全世界のエンジニア間で製造プロセスを共有する方法を改善する必要がありました。新しい製造設備のコストが急騰するにつれ、経営者側は、半導体製造プラントの建設と稼動に関するベスト プラクティスの獲得とその伝達には、手動システムでは不十分だと考えていました。
通常、エンジニアは自分のノートを使用して、紙でプロセス情報を収集します。しかし、標準化されたデータ入力フォームがないため、情報の質が一定していませんでした。その上、エンジニアの場所が広範にわたるため、必要な情報を追跡できないか、追跡しても時間がかかる場合がほとんどでした。手書きのノートは共有しにくく、プロセスに関する知識をすべて伝えられないため、上級エンジニアが Intel のベスト プラクティスを新人に教えるためには現場で多くの時間が費やされることになります。
そこで Intel は、コンテンツとコミュニケーションの集中ドキュメント レポジトリとして、InfoPath フォームと SharePoint Portal Server 2003 を使った Microsoft Office System ソリューションに注目しました。Intel 内部では Knowledge Capture Tool として知られていたこのシステムにより、エンジニアは全世界の製造知識を取り込み、共有することができます。エンジニアは標準化された InfoPath フォームに基本的な指示を文書として記録できるほか、ファイルの添付や、他のサイトや契約情報へのリンクといったオプションも可能になります。各フォームは全世界で一貫性を確保するため均一な外観が保たれており、正確かつ完全に入力されていることを確認する検証ロジックが含まれています。
Intel のネットワーク上で稼動している SharePoint サイトを使用すると、エンジニアがどこにいても製造に関する情報を即座に取得できます。完成したフォームをエントリの種類や設備ごとに閲覧したり、共有ステータスやプロセスの概要情報を呼び出すことができます。
Intel では、コラボレーションの強化が大幅な財務利益に繋がると期待しています。このツールによってエンジニア間のコミュニケーションが向上することで、開発現場のトレーニングに要していた時間が最大 25% 短縮されると見込んでいます。費用便益分析によると、このプロジェクトの正味現在価値は 782,000 ドル (ユーザーあたり 261 ドル)、投資回収期間は 12 か月と予測されます。 

古いシステムの交換
Scripps Health が進めている全面的なテクノロジ見直しでは、従業員の共同作業の効率化も主な目標となっています。カリフォルニア州サンディエゴにある非営利の医療供給ネットワークである Scripps は、5 つの救急病院を運営し、提携外科医は 2,600 名にのぼります。現在 Scripps では、IT システムの多くが、老朽化した専用のレガシ システム上で動作しているため、この交換に取り組んでいます。 

最初に交換の対象となったシステムの 1 つは、12 年前の古い勤務管理アプリケーションです。Scripps の IT チームは Microsoft® Visual Studio® .NET、InfoPath、およびその他の Microsoft Office System プログラムなどのツールを組み合わせて使用し、独自の勤務時間管理ソリューションを設計して、コストのかかるアップグレードを回避しました。Scripps では、古いシステムのアップグレードを避けたことによる約 200 万ドルの節減に加え、年間 50 万ドルのサポート、メンテナンス、およびライセンス費用の節減が可能であると見積もっています。
またその一方で、新規雇用者が初日の勤務に備える場合にも、新しいアプリケーションが大変役立つと考えています。この InfoPath ソリューションによって新規採用者が重要な情報システムや完全なトレーニング規定にアクセスできれば、勤務日の短縮に役立ち、毎年 85 万ドルのさらなる節減が可能だと考えられます。
Scripps が計画している新しいポリシーと手続きシステムでは、さらなる生産性向上が期待されます。Scripps は、SharePoint Portal Server と Microsoft Office System 製品を使用したこのシステムを、共同でのドキュメントの作成と更新、ならびに米国の HIPAA (Health Insurance Portability and Accountability Act:医療保険の相互運用性と説明責任に関する法律) への準拠に使用するつもりです。
InfoPath と SharePoint Portal Server の組み合わせは、これ以外にもチーム作業の効率化に役立つことが明らかになっています。たとえば HP のオンライン フィールド コミュニケーション グループは、セールス ガイドの制作においてコラボレーションとコミュニケーションが向上したと指摘しています。HP の発行アプリケーションは、ガイドの迅速性と品質の向上を主な目的としていましたが、HP の現場の技術エキスパートにもメリットを与えました。その結果、通話量が減少し、他の作業に時間を充てることができたとエンジニアは述べています。
出張やトレーニング時間の削減
InfoPath の重要なビジネス メリットは使いやすさです。電子フォームをベースとするアプリケーションの大部分が従来の紙のバージョンと類似しているため、一般的にトレーニングに要する時間を最小限に抑えられます。Cooper Tire の金型追跡アプリケーションは、短期間で習得できる良い例です。また一方で、新しい顧客コード システムを使用するため、マーケティング部門にトレーニングを行った Digitas の例もあります。同様に、NCSHP の州警察では、使いやすさと迅速な操作のため、新しい業務レポートにドロップダウン ボックスとチェックオフ ボタンを付けています。
InfoPath により、情報を集中管理でき、知識を利用しやすくなるため、費用のかかる出張回数も減らすことができます。図に示した、Intel で使用されている Knowledge Capture Tool は、トレーニングに必要なエンジニアの出張回数を最大 25% 減少させました。
人材の効率的な活用
InfoPath アプリケーションの多くは、少なくとも部分的にモバイルを利用している従業員を対象としているので、ノートパソコンやタブレット PC と InfoPath フォーム組み合わせて使用すると、追加のビジネス メリットを期待できます。たとえば Intel では、従業員が使用するワイヤレス LAN 接続への投資を増やした結果、エンジニアが現場にいながらアプリケーションを利用できるようになりました。同様に NCHSP の警官はパトカー内でノートパソコンを使用して日常業務レポートを入力し、そのデータをメインフレーム ベースのシステムにアップロードしておき、所内で同期し直すことができます。
InfoPath と他の Microsoft Office System 製品を使用したソリューションによって、より有意義な作業に従業員を割り当て直すことができる場合もあります。たとえば MCS カナダでは、新しいクライアント契約システムを開始してからは、従来はデータ入力作業を専業としていたフルタイムの従業員は、他の職務を担当するようになりました。一方、Digitas では、SharePoint Portal Server と InfoPath によってサーバー環境が簡略化され、今までファイル サーバー メンテナンスにフルタイムで専念していた IT 管理者 1 名を、より緊急性の高い職務へ配置転換させることができました。
推奨事項
このホワイト ペーパーで示した情報に基づいて、収益を向上させコストを削減するには、企業経営者は以下の推奨事項を考慮する必要があります。
· 費用と時間を浪費する紙ベース・手作業のプロセスは、InfoPath での自動化に適した候補と言えます。
· バックエンドのデータベースを更新するビジネス プロセスは、InfoPath のフォームと Web サービスを統合に使用することで、多くの場合経済的な合理化が可能になります。
· 可能な場合、1 年未満でのシステム投資回収期間の達成を目指します。
· 費用効果の高い、ワークフローおよびドキュメント管理ソリューションを作成するには、InfoPath と SharePoint Portal Server を組み合わせて導入します。
· アプリケーション開発ツールを評価する際は、現在および将来のモバイル ワーカーのニーズを検討します。
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