
　教育から人材派遣までをサポートでき
　る統合SFAシステムを構築

　「人材教育と人材サービスの直結」が、ヒュー
マングループのビジネスモデルである。
　ヒューマンアカデミーは社会人向け資格ス
クールを中心に教育事業で実績を伸ばし、専
門学校部門で全国 3位※の売上高をあげるま
でに成長した。ヒューマンアカデミーの修了
生に対して就業機会を拡大する目的で設立し
たヒューマンリソシアは、独立した人材派遣
会社として順調に発展し、修了生以外を含め
て登録スタッフ18万4400人を擁するに至った。
　両社の相乗効果で、ヒューマングループは
躍進を続け、持ち株会社のヒューマンホール
ディングスは、2004年 10月、ジャスダック
上場を果たしたのである。
　「ヒューマングループの経営ビジョンは、
『セルフィング』ということばに集約されま
す」と、グループ全体のシェアドサービス
を担当するヒューマンビジネスサービスの
原到氏は言う。セルフィングとは自己確立
のプロセスのことであり、なりたい自分を
社会のニーズにマッチングさせていくプロ

セスでもある。ヒューマングループは、こ
のプロセスを設計し、教育し、アドバイスす
ることを経営ビジョンにしている。
　約5万／年間にのぼる受講生の能力を伸ばし、
20万人近い登録スタッフと約7000社もの顧
客企業の求人情報を的確にマッチングさせて、
一貫したセルフィングをサポートするには、
ITの支援が不可欠である。2002年4月、グルー
プ全体の統合CRMシステム構築のプロジェ
クトがスタートした。

　AS/400とのリアルタイム連携を実
　現した intra-mart

　従来、教育を主要事業とするヒューマンア
カデミーでは、在籍管理のシステムはあった
が、生徒を積極的に発掘し獲得していく攻め
の営業を支援するシステムはなかった。
　一方、人材派遣を主要事業とするヒューマ
ンリソシアでは、IBMのAS/400上で自社開
発した業務支援システムを使っていた。人材
を求める企業と登録スタッフの情報を管理す
るシステムであるが、すべての操作をキーボー
ドのみを用いて行うCUI（キャラクター・ユー
ザーインターフェース）のシステムであるた
め、全社員が活用するという状況ではなかっ
た。また、ヒューマンアカデミーの卒業生が
ヒューマンリソシアの登録スタッフになった
ときには、個人の情報を一から手入力してい
た。
　新システムの構築にあたって、パッケージ
利用という選択肢は早い段階で消えた。ヒュー
マンアカデミーにとっての「顧客＝受講生」
はヒューマンリソシアでは企業資産（＝登録

スタッフ予備軍）に変わり、ヒューマンリソ
シアにおいては「顧客＝企業」である。この
ような二重の意味を持った顧客を扱うパッケー
ジは存在しないし、カスタマイズするのも非
常に大変だ。
　イントラネット型にすることも大前提だっ
た。社内業務の端末 1500 台を維持するのに
手間がかかっていたため、クライアントPC
の保守を容易にする策が強く求められていた
からだ。
　システム開発環境として intra-mart を選ん
だのは、次のような点を評価したからだ。
　第1に、UNIX、Java、RDBというオープン・
スタンダードな組み合わせで全体を構成でき
る。オープンであるということは、特定のベ
ンダーに依存せず、かつ将来にわたって、そ
の時点での最新技術を取り込んでシステムを
拡張していけるということだ。
　第2は、わかりやすく、開発しやすい点で
ある。
　「ベンダー固有のクセがないため、Java ア
プリケーションの開発が初めてであったわた
したちにも、習得するまでの敷居が低く感じ
られました。HTTPベースで開発できるのも
大きな魅力でした」と情報システム部　松本
泰三チーフマネジャーは言う。
　第3に、AS/400と連携したシステム構築が
できる。
　会計システムは引き続きAS/400 上で動か
していく。そのため、SFAのビジネスプロ
セスが最終的に会計システムとつながるよう

なワークフローを構築したいと考えていた。
intra-mart は、RDB を経由することなく、
AS/400上のDB2に直接データを書き込むこ
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とが可能だ。
　そして第4に安い。導入検討したミドルウェ
アのなかで最も差が大きい製品と比べると、
10分の1という圧倒的な価格差だった。

　共通顧客データベースで個人の「セル
　フィング」を一貫支援

　実質6ヵ月の開発期間のうち、要件定義の
プロセスでは、松本氏が編み出した独自の
適合分析を行った。これは、顧客とのさま
ざまな接点の重要性について営業部門にア
ンケートをとり、結果を点数化する手法。
並行して業務の流れを整理しておき、どの
業務プロセスを採用してどのプロセスは切
り捨てるかなどを、点数を参照しながら判
断していく。
　2003 年 5 月にリリースしたシステムは、
人材派遣系営業支援システム、教育系反響

トレースシステム、コンタクトセンターサポー

トシステムという3つの機能を、統一顧客デー

タベースを共用しながら実現するものだ。
　人材派遣系営業支援システムは、求人企
業のニーズに合った登録スタッフを検索す
る機能、条件に合った求人企業を検索する
機能、現在の派遣状況を管理する機能など
を持つ。AS/400 で管理している顧客企業や
契約情報のデータベースとは適宜連携して
いる。
　教育系反響トレースシステムは、新規に
開発したシステムで、資料請求があった見
込み顧客へのコンタクト履歴を管理する。
これもAS/400 上の資料請求者のデータベー
スと連動しており、同一人物の名寄せを自
動的に行ってから情報を記録する。
　コンタクトセンターおよび全国148ヵ所の
事業所では、同一のデータベースを同一の
Web ユーザーインターフェースで参照する
ことができる。コンタクトセンターのシス
テムは、Ja v a ラッパーを搭載して CT I
（Computer Telephony Integration）連携し
ている点が異なるだけだ。
　業務の流れに沿ってシステムを自然に使っ
てもらうため、企業与信申請、契約更新手

続きなど、独自のワークフローも多数作り

込んだ。たとえばイントラネット上での新
規企業の与信申請が、最終的にAS/400 上で
の契約書発行までつながっていく。また営
業支援システムでは、顧客企業への派遣が

終了する日が迫ってくると、次のアプロー
チを行うように担当営業に促すワークフロー
が自動的に起動する。

　業務効率アップはもちろん、就業チャ
　ンスも拡大

　新しいSFAシステムの構築により、業務効
率が大きく向上したことは、社員数の伸び率
が如実に示している。従来は売上げの伸びに
比例して社員数を増やさなければならなかった。
ところがシステムが本格稼動した2004年は、
売上げが右肩上がりで伸びているにもかかわ

らず、ほぼ現状の人員で業務をこなせている

のである。
　しかも、重複して何回も電話をかけて顧客
企業からひんしゅくを買うなどのクレームが
減った。「資料を送ってから1ヵ月以上アプロー
チしていない人」を検索してアウトバウンド

コールをかけるといったことも組織的にでき
るようになり、営業効果も上がっている。ま
た、「現住所は大阪だが、東京で働いてもいい」
と思っている人を最適な企業へ紹介できるよ
うになるなど、データベースが全国共通であ
ることで登録スタッフにとってもチャンスが
広がっている。
　今後は蓄積したデータに対してOLAP分析
やバスケット分析などを行い、キャンペーン
の効果や求人ニーズの動向の把握などにチャ
レンジしていく。
　「セルフィングからさらに一歩進んで、顧
客に最適な生き方 /働き方を提案する『LTV
（Life Time Value）の創造』を支援できるよう
に、システムも進化を続けていきたい」と松
本氏は意欲的に語った。
※日経MJ紙　第22回サービス業総合調査2004.11.10より
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