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＜本書で使用する表記＞ 

BPEL： Business Process Execution Language

ERP： Enterprise Resource Planning 

ESB： Enterprise Service Bus 

GUI： Graphical User Interface 
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1. SOA を導入するメリットと課題 

1.1  IT 部門への期待と課題 

企業や組織を取り巻く環境は日々変化しています。

消費者ニーズの多様化、市場のグローバル化、規制

緩和、コンプライアンス意識の高まりなどのさまざまな

要因によって、ビジネスニーズは多様化し、変化のス

ピードは加速する一方です。 

企業または組織内の情報システムは、環境の変化

に対応していくことが必要です。IT 部門では、これま

でもその時点で最も進んだ手法を採用して、システム

の最適化を図ってきました。しかし、環境の変化が加

速する中で、企業が持続的な成長を遂げていくため

には、システムにも今まで以上に迅速かつ柔軟な対

応が求められます。IT 部門には、今、さらなる業務の

効率化、プロセス改革が求められているのです。 

しかし、IT 部門がプロセス改革を実施しようとすると、

次のような問題に直面します。 

• 既存システムが複雑に絡み合っているため、シ

ステムの変更や拡張による影響範囲が特定しに

くく、改修が広範囲に及んでしまう。 

• 複数のシステムが個別のインターフェースで連

携していて標準のインターフェースがないため、

新たなシステムを連携させるためにインターフェ

ースの検討から始めなくてはならない。 

• 業務ロジックの中に処理の流れを示すビジネス

プロセスが埋め込まれているため、ビジネスプロ

セスを一部変えたり追加したりするだけでも、業

務ロジックの実装から見直さなくてはならない。 

• 運用方法がシステムごとに異なるため、効率の

良い運用を実現できない。 

生産管理
システム

物流
システム

物流
システム

販売管理
システム
販売管理
システム

配送管理
システム

経理システム
ERPパッケージ
経理システム

ERPパッケージ

個別システムの集合体

業務ロジックに
ビジネスプロセスが
埋め込まれている

従来の情報システムでは
プロセス改革が迅速に実施できない

複雑に連携
し合っている

インタフェース
が異なる

運用方法
が異なる

 

図 1-1 従来の情報システムが抱える問題 

このような、従来の情報システムが抱える問題を解

決するアーキテクチャとして注目されているのが SOA

です。 

1.2 ビッグバンアプローチによる SOA 導入の課題 

SOA は、「サービス」というソフトウェアコンポーネン

トの考え方を導入し、情報システムを「サービス」の組

み合わせによって構築するアーキテクチャです。IT

部門が直面する問題を解決して情報システムの柔軟

な変更を可能にし、さらに再利用性の向上によってコ

ストパフォーマンスを改善できるアーキテクチャとして

注目されています。世界的規模ではすでに多くの企

業で導入されています。 

しかし、SOA を導入するメリットは理解していても、

実際には導入に踏み切れないケースも多くあるようで

す。それは、導入に当たって、次のような懸念がある

ためです。 

• 多大な投資が必要なのではないか？ 

• システムの構築に時間がかかり過ぎるのではな

いか？ 

• 導入リスクが高いのではないか？ 

これらはシステム全体を一気に統合しようと考えて

いるために発生する懸念です。システム全体を一気

に統合する方法をビッグバンアプローチといいます。 

ビッグバンアプローチでの課題を 2 点説明します。 

（１） 導入リスクの高さ 

SOA の導入により、業務の境界とソフトウェ

アの境界を一致させることが可能になります。
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これにより、ビジネスの変化と情報システムで

の変更箇所の対応を把握することが容易にな

り、また、システムの改修範囲を局所化させる

こともできます。 

しかし、システム全体を一気に最適なシステ

ムへと統合しようとするビックバンアプローチで

は、変更そのものが大規模となるため、初期

導入のリスクが高くなります。 

（２） コストの制約と投資対効果の見積もりづらさ 

ビックバンアプローチでは、長期の開発期

間と多大なコストが必要となります。システム改

修に、多大なコストが必要となるのは、あまり現

実的ではありません。また、投資対効果を判

断しづらいという欠点もあります。 

 

本冊子では、従来のビックバンアプローチ

での課題を解決しつつ SOA を導入するため

のアプローチについて説明します。また、SOA

導入の最初のステップとして「フロント統合」の

考え方と、それを実現するための日立のソフト

ウェアについてご紹介します。 
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2. SOA の段階的導入による変化即応型シ

ステムの実現 

2.1 SOA を実現する現実的な方法 

ビッグバンアプローチによる SOA 導入の課題は、

システム統合を段階的に分けて実施することで解決

できます。 

日立では、変化に即応できる最適なシステムを構

築するために、既存資産を含む業務システムを「フロ

ント統合」「プロセス統合」「情報統合」の 3 階層で整

理して統合することを提案しています。 

3 階層の統合を一度に実施するのではなく、特に

問題となっている個所から順番に改善を図っていくこ

とで、ビッグバンアプローチによる SOA 導入の課題を

解決できます。 

　プロセス統合

フロント統合

販売管理システム
（オンライン）

ワークフロー
システム

配送管理システム
（オンライン）

物流システム
（ＳａａＳ）

情報統合

経理システム
（ＥＲＰパッケージ）

生産管理
（メインフレーム）

顧客ＤＢ 商品ＤＢ

 

図 2-1 3 階層での統合 

段階的に進めることの効果を次に示します。 

• システム設計の範囲を局所化し、導入前のシス

テム設計にかかる時間を短縮できる。 

• 効果の出やすい部分から最適化することで、投

資対効果を実感しやすい。効果を確認してから、

難易度の高い最適化作業に着手できる。 

これらの効果によって、ビッグバンアプローチの課

題を解決しつつ、IT 部門の業務プロセス改革というニ

ーズに応える変化即応型のシステム構築を実現でき

ます。 

2.2 段階的全体最適化による SOA 導入 

2.1 で示した 3 階層の統合パターンごとの統合範囲

について説明します。 

（１） フロント統合 

エンドユーザーが業務上必要としている情

報を一画面に集約し、直感的に操作できるシ

ステムを構築するための統合です。 

統合によって、改善されたユーザーインタ

ーフェースを提供することで、ユーザーインタ

ーフェースを持つ業務での効率向上などの効

果が得られます。比較的適用が容易で取りか

かりやすく、短期間で効果を得やすいという特

徴があります。 

（２） プロセス統合 

業務の流れを示すビジネスプロセスと、業

務の内容を実装した業務ロジックを分離する

ことによって、変化に迅速に対応できるシステ

ムを構築できます。また、ESB によって複数の

システムを連携させ、業務の流れに沿って各

システムを自動的に呼び出すワンストップサー

ビスも実現できます。 

統合によって、既存システムがサービスとし

てコンポーネント化されるため、システムの開

発や保守の効率を向上させることができ、ワン

ストップサービスの提供でシステムを利用する

ユーザーの業務効率向上などの効果が得ら

れます。 

既存システムの統合による比較的短期間で

のシステム構築から、大きな効果が期待できる

反面、検討・開発にある程度時間がかかる抜

本的な業務改善までさまざまな進め方があり

ます。 

（３） 情報統合 

システム間に散在する情報を統合し、業務

で必要なデータをタイムリーに提供できるシス

テムを実現します。アプリケーション開発者や

運用者の工数削減という効果が得られますが、

マスタ構造などの再設計が必要となる場合も

あります。 

なお、システム全体の抜本的な改善を図る

場合、システム内でのデータの重複を排除し

たり、管理しやすい形に見直したりします。こ

れに伴って情報統合が必要になることも多く

あります。 
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3 階層の統合パターンの効果・特徴をまとめると、

表 2-1 のようになります。3 階層の統合パターンそれ

ぞれの効果と特徴を生かして、段階的に導入すること

で、初期導入時にかかるコストを最小限にし、リスクを

回避することができます。 

表 2-1 3 階層の統合パターンの効果・特徴 

統合 

パターン 

効果 特徴 

フロント 
統合 

エンドユーザー
に直結した業務
の改善 

エンドユーザーの業務に
合わせて手順を画面化
すればよいため、取り掛
かりやすい。 
短期間で効果が出やす
い。 

プ ロ セ ス
統合 

システム開発の
効率化 
ビジネスユーザ
ーの効率化 

抜本的な業務改善で大
きな効果が出る。 
検討・開発にある程度の
時間が必要。 

情報統合 アプリケーション
開発者や運用者
の工数削減 

マスタ構造の再設計など
が必要な場合もある。 
抜本的な改善に必要とな
ることが多い。 

さらに、段階的な統合では、システム全体を止める

ことなく、業務の流れをビジネスプロセスとしてシステ

ム化したり、新規システムの追加や既存システムの変

更を検討したりできます。 

ここでは、図 2-2 の例を基に、SOA の段階的導入

によって全体を最適化する流れを説明します。 

フェーズ３

経理システム
ERPパッケージ

フェーズ２

販売管理
システム

フェーズ１

与信審査
システム

注文登録
システム

生産管理
システム

　
プ

ロ
セ

ス
統

合

　
フ

ロ
ン

ト
統

合

配送管理
システム

 

図 2-2 段階的導入によって全体を 

最適化する流れ 

図 2-2 の場合、フェーズ 1 でフロント統合を実施し

ます。既存システムの操作画面を統合し、業務ポータ

ルとして業務体系を再構築します。例えば、別々の画

面での操作が必要だった「与信審査」と「注文登録」

を一つの画面から操作できるようにすることで、これら

のシステムを一つの業務として扱えるようになります。 

フェーズ 2 でプロセス統合を実施し、複数のシステ

ムをビジネスプロセスによって連携させます。例えば、

業務に「注文登録」→「販売管理」→「配送管理」とい

う流れがある場合、ビジネスプロセスでこれらのシステ

ムを連携させることで、流れのある新しい業務として

扱えるようになります。なお、プロセス統合は、一度で

すべて実施する必要はありません。図 2-2 の例では、

生産管理システムと経理システム ERP パッケージに

ついて、フェーズ 3 で統合しようとしています。また、さ

らにフェーズを区切って、システムごとのデータに対

して情報統合を実施することもできます。 

このように、SOA の段階的導入によってシステムを

最適化することで、年度や中期計画などに合わせて、

照準を絞った階層の最適化を実現でき、その効果を

短期間で測れるようになります。 
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3. フロント統合から始める SOA 

3.1 フロント統合から始めるメリット 

段階的な SOA 導入では、クイックスタートによるア

プローチが有効です。クイックスタートとは、現状の課

題に的を絞り、それをSOAで解決することから着手す

るアプローチです。解決する範囲を段階的に拡張し、

最終的に業務プロセス全体の最適化を実現します。 

三つの統合パターンのうち、取り掛かりやすく、か

つ短期間で効果を実感できるのは、「フロント統合」に

よる最適化です。統合した効果がエンドユーザーの

操作性改善、業務効率向上としてすぐに表れるため

です。また、日ごろ行っている業務の知識を基に統合

作業を進められるため、プロセス統合や情報統合に

比べると取り掛かりやすく、短期間での統合を実現で

きます。 

フロント統合で効果を実感できたら、次のステップと

してプロセス統合に着手し、システム全体の抜本的な

業務改善を図ります。以降は、連携するシステムを

徐々に拡大しながら、段階的にシステム全体の改善

を進めることができます。 

販売管理
システム

配送管理
システム

生産管理
システム

経理システム
ERPパッケージ

フロント統合

　プロセス統合

情報統合

最適化後

経理システム
ERPパッケージ

販売管理
システム

配送管理
システム

最適化前

与信審査
システム

注文登録
システム

与信審査
システム

注文登録
システム

生産管理
システム

フェーズ2

フェーズX

フェーズ1

…

フェーズ1の範囲

 

図 3-1 段階的なシステム改善 

3.2 業務の複雑化による課題 

ここからは、フロント統合によって解決すべき課題

を明確にした上で、その解決方法について説明しま

す。 

フロント統合で改善するのは、エンドユーザーに直

結した業務です。ここでは、エンドユーザーが抱えて

いる課題について考えていきます。 

ビジネス環境の変化によって業務内容が多様化、

複雑化したことに伴い、エンドユーザーが業務で扱う

システムも多様化しています。これに伴い、エンドユ

ーザーは次のような問題に直面しています。 

（１） 経験者と初心者の業務手順に差が出てしまう 

複数のシステムを利用する業務では、それぞれの

システムの用途や利用するタイミングなどを理解して

いないと、効率良く業務を進められません。 

経験者は、どのシステムをいつ使うかなどの業務ノ

ウハウが身についているため、複数のシステムを難な

く使い分けることができます。しかし、初心者には経

験に基づくノウハウがありません。時間をかけて経験

者から教育を受けたり、何冊ものマニュアルを参照し

たりしながら業務手順を覚えていく必要があります。 

この状況は、利用者ごとの業務手順に差が生じる

原因となり、業務効率の差にもつながります。 

初心者 経験者

業務手順　②?→③?

経験がないため
手順がわからない

業務手順　①→②→③

経験を基に業務を実施

業務効率の差

HITACHI   BLOG

日 　 月 　 火 　 水 　 木 　 金 　 土

　 　 　 　 　 　 　 　     1　 2
  3　4 　 5　 6 　 7　 8 　 9
10  1 1 12  1 3 14  1 5 1 6
17  1 8 19  2 0 21  2 2 2 3
24  2 5 26  2 7 28  2 9 3 0
31 　

海 ・ 旅 ・ 美味い物

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

H I T A C H I N e t S h o p p in g

①　過去の
　　 案件データベース

②　提案登録システム ③　見積り作成システム

見積もり業務に使うシステム

 

図 3-2 初心者と経験者の業務手順の差 

（２） 多様なシステムを使いこなせない 

初心者は、本来こなすべき業務の流れに沿って

どのシステムを使えば良いかを把握できていませ

ん。このため、さまざまなシステムを使って処理を試

みたり、システム画面を切り替えたりするなど、むだ

な処理に時間が掛けてしまうことがあります。利用

者が使いこなせないシステムは、業務効率の低下

を招きます。 
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見積り業務
の流れ

提案事例
検索システム

顧客審査システム

見積り依頼
ワークフロー
システム

提案書作成
支援システム

システムを使う
タイミングがわからない

システムの使い方が
わからない

①顧客審査

②事例検索

③提案書作成

④見積り依頼

顧客照会
システム

与信確認
システム

 

図 3-3 使いこなせないさまざまなシステム 

 

このように、業務効率に差が生じたり、業務処理に

時間が掛かったりする原因は、主に次の 2 点です。 

• 業務に必要な情報やノウハウが足りない（情報

粒度が不適切である） 

• 業務に必要な情報やノウハウを見つけにくい（フ

ァインダビリティが不足している） 

情報粒度とは、業務に必要な情報の詳しさを示す

度合いです。例えば、業務で利用する各システムの

利用方法は画面から判断できても、それらのシステム

をどんなときに利用するかの情報が足りない場合、初

心者にとっての情報粒度が不適切であるといえます。 

また、ファインダビリティとは、情報の見つけやすさ

のことです。必要な情報がすべて画面上にそろって

いても、見つけられなければ利用できません。システ

ムごとに画面が分かれていて、どこに何を入力したら

良いかなどが分かりにくい状態は、ファインダビリティ

が不足している状態といえます。 

複雑化したシステムに対して、情報の粒度を適切

にしてファインダビリティを向上させることが、エンドユ

ーザーのための解決すべき課題といえます。 

3.3 フロント統合による課題の解決 

フロント統合では、情報粒度とファインダビリティの

問題を解決し、必要な情報を画面上で確実に見つけ

られるようにします。 

フロント統合による課題の解決方法の例を図 3-4

に示します。 

経験者初心者

経験から得た
知識・ノウハウ

②事例検索

③提案書作成

④見積もり依頼
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2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

①顧客審査①顧客審査

手順が見える！
使い方がわかる！

業務手順

業務手順を
「見える化」して共有
（情報粒度の最適化）

業務の流れに合わせて
使用する情報を表示

（ファインダビリティ向上）
 

図 3-4 フロント統合による課題の解決 

例えば、情報粒度を適切にするために、経験者だ

けが持っていた知識やノウハウなどの情報を「見える

化」し、画面上に表示します。また、必要なタイミング

で使用する画面を表示するなど、情報がすぐに見つ

けられる仕組みを用意します。これらを実現すること

で、業務の複雑化による課題を解決し、経験者がノウ

ハウとして持っていたベストプラクティスをすべての利

用者が共有・活用できるようになります。 

3.4 フロント統合の実現と次のステップへの展開 

フロント統合から SOA を導入する場合の進め方の

例を図 3-5 に示します。 

データ
ベース
データ
ベース

各種
システム
各種
システム

ＢＰＥＬ

メッセージングやファイル転送等による連携

①エンドユーザーの業務単位で
　 業務手順を画面化

必要に応じて
プロセス統合へと拡張

②利用するシステムを画面上に
　統合

既存資産の活用で
構築期間が短い

現場に即した考え方で
効果を実感しやすい

Ｗｅｂサービス

参照

ＵＲＬリンク

 

図 3-5 フロント統合から始める SOA の進め方の例 

フロント統合の最初の段階として、経験者の知識や

ノウハウを基に業務手順を「見える化」します。ここで

は、現場の情報を基に、業務手順を示す画面を作成

します。次に、「見える化」した業務手順から直接各シ

ステムを呼び出せるようにして、使用するシステムを

画面上で統合します。フロント統合の効果は、利用者

の声や業務効率を示す数値などで確認・実感できま

す。また、画面上のシステムの統合では、既存のシス
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テムを活用します。このため、新しいシステムを構築

する場合に比べると、短期間での統合が可能です。 

さらに次のステップとして、プロセス統合に進むこと

もできます。例えば、業務の流れに沿って複数のシス

テムを自動で呼び出すワンストップサービスを実現し

たい場合や、フロント統合では実現できなかったメッ

セージングやファイル転送などによるシステム連携を

実現したい場合などが考えられます。必要な部分か

らプロセス統合を進めることで、SOA の導入範囲を拡

張させていくことができます。 
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4. フロント統合を実現する基盤 

4.1 フロント統合実現を実現する基盤に求められる

こと 

フロント統合による SOA 導入を実現するためには、

フロント統合に対応した基盤が必要です。フロント統

合を実現する基盤には、「システム構築が簡単にでき

ること」、および「システム統合の投資対効果がすぐに

出ること」が求められます。 

（１） システム構築が簡単にできること 

フロント統合から始めるメリットは、短期間で

効果を出しやすいことです。そのためには、業

務の変化に柔軟に対応できるシステムを短期

間で簡単に構築できる必要があります。具体

的には、効率良く画面を作成する仕組みや、

システム連携を容易に実現する仕組みが必

要です。 

例えば、業務手順を表すフローチャートをド

ラッグ&ドロップで記述できたり、各ステップの

業務処理を既存のコンテンツをはりつけるイメ

ージで表現できたりすると、効率良く画面を作

成できます。 

FlowFlow GuideGuide

text

Link

text

業務手順を
そのまま画面に表現

各種コンテンツや
外部リンクなどをはり付けて

業務のガイダンスを作成

ドラッグ＆ドロップで
パーツを配置  

図 4-1 システム構築を簡単にするための 

画面作成方法 

また、さまざまな種類のシステムと連携する

ための機能（プラグイン）の開発が容易だと、

外部システムとの連携が容易になります。 

各種ＳＯＡ
サービス

Ｗｅｂサービス
プラグイン

各種Ｗｅｂ
サービス

データ
ベース

各種システム

ＳＯＡ プラグイン

データベース
プラグイン

その他各種
プラグイン

ＵＲＬリンク

容易なプラグイン開発

作成した
フローチャート

 

図 4-2 プラグイン開発による各種システムとの 

連携 

（２） システム統合の投資対効果がすぐに出ること 

フロント統合の結果は、エンドユーザーの

業務効率改善に直結することが求められます。

統合の仕方が実際の業務と合わない場合、

速やかに改善する必要があります。 

そのためには、早い段階でユーザビリティ

テストを実施し、順次改善できる仕組みが必

要です。例えば、基本設計の段階で画面を見

ながら業務視点でのトライ＆エラーを繰り返す

ことができれば、手戻りの発生を抑えつつ、業

務の実態に合ったシステムを開発できます。 

フロント統合後のシステム開発

ユーザビリティテスト

現状のシステム開発

企画・提案

プロジェクト計画

基本設計

機能設計

詳細設計

コーディング

テスト

仕様変更依頼

設計

コーディング

テスト

テスト

コーディング

詳細設計

機能設計

企画・提案

プロジェクト計画

基本設計

「テスト⇔改善」 を繰り返す
↓

手戻りをなくし開発期間を短縮

テスト後
手戻りが発生する

 

図 4-3 フロント統合におけるシステム開発 

業務に即した初心者にも理解しやすい画

面を開発することで、短期間で初心者の作業

品質を底上げできます。少ない工数で必要な

画面を開発し、整理された形で業務をナビゲ

ートしてユーザーの業務効率を向上させること

で、投資対効果がすぐに確認できるようになり

ます。 
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4.2 フロント統合を実現するソフトウェア  

日立では、フロント統合を実現するソフトウェアとし

て 、 uCosminexus Navigation Platform お よ び

uCosminexus Navigation Developer を提供していま

す。 

uCosminexus Navigation Platform を使用する場合、

GUI 開発専用のソフトウェアをインストールする必要

はありません。Web ブラウザ上でのドラッグ＆ドロップ

などの操作によって、業務処理の流れを示すフロー

チャートやノウハウを示すガイダンス画面を作成でき

ます。 

また、プラグイン開発環境である uCosminexus 

Navigation Developer を使用すると、Web サービス、

SOA サービス、データベースなど、多種多様な外部

システムと連携するためのプラグインを JavaTM で開発

できます。 

uCosminexus Navigation Platform および

uCosminexus Navigation Developer を中心としたフロ

ント統合の実現例を図 4-4 に示します

uCosminexus Navigation PlatformuCosminexus Navigation Platform

データベース
プラグイン

ＳＯＡ
プラグイン

帳票生成
プラグイン

プラグイン

uCosminexus Navigation Developer

文書管理基盤
（DocumentBroker）

帳票システム
（EUR）

プロセス統合基盤
（uCosminexus Service Platform）

データベース
（HiRDB）

文書管理
プラグイン

・インストール不要
・Ｗｅｂブラウザ上でのＧＵＩ操作で画面開発

パーツをドラッグ＆ドロップ等の直感的な操作で
フローチャートとガイダンス画面を作成。

ＪａｖａTM ，ＪａｖａＳｃｒｉｐｔによるプラグイン開発

 

図 4-4  uCosminexus Navigation Platform/uCosminexus Navigation Developer を 

中心としたフロント統合実現例 
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5. フロント統合の適用例 

ここでは、uCosminexus Navigation Platform および

uCosminexus Navigation Developer を使用してフロン

ト統合を適用する例を３点ご紹介します。 

5.1 営業・SE の見積り業務支援 

見積もり業務では、経験によって得られた情報やノ

ウハウが物を言います。 

業務手順がシステム化されていない状況では、営

業・SE それぞれが個人の経験や知識に応じて業務を

行います。利用するシステムも経験から判断して利用

することになるため、初心者と経験者とで、見積りの

精度に格差が生じてしまうことがありました。 

uCosminexus Navigation Platform を適用すると、ベ

テランだけが知っていたベストプラクティスに基づい

た業務手順を画面化できます。ガイダンスの表示や

関連するシステムとの連携を画面上で行うことにより、

ノウハウの共有と部門全体での業務効率の向上が可

能になります。 

見積り
システム

事例ＤＢ
案件管理
システム

経験・知識を基に
適切な手順で実施

ノウハウがないため
適切な手順がわからない

初心者

経験者

見積もりの精度に格差

業務手順がシステム化
されていないため、見積もり
の精度に格差が生じてしまう

業務手順がシステム化
されていないため、見積もり
の精度に格差が生じてしまう

適用前 適用後

HITACHI Net Sh opp in g

システムとの連携

業務手順の画面化

ベストプラクティスを共有

業務効率の向上

ベストプラクティスを共有

業務効率の向上

 

図 5-1 営業・SE の見積り業務支援での適用 

5.2 コンタクトセンターの応対業務支援 

コンタクトセンターのオペレーターは、さまざまなシ

ステムを操作して顧客からの問い合わせに応対したり、

情報を入力したりします。 

顧客への応対は、本来だれが実施しても同じ品質

でなくてはいけません。しかし、実際には、初心者と

経験者で顧客への応対内容に格差があり、品質が一

定しないのが現状です。品質を一定化させるために

は、初心者にコストのかかる教育を実施する必要があ

りました。 

uCosminexus Navigation Platform を適用することに

よって、画面上にオペレーターの応対内容やシステ

ム操作のガイダンスを表示できるようになります。画面

を参照することで、経験の浅いオペレーターでも、質

の高い応対ができます。また、画面上のコンテンツを

利用して教育も行えるため、教育コストも削減できま

す。 

初心者への教育が必要。
コストがかかる。

初心者経験者
対応に格差

適用前 適用後

HITA CHI Net Shop p ing

応対内容・システム操作の
ガイドダンスを表示

画面に沿った対応で格差を是正

画面上のコンテンツを利用して
教育

画面に沿った対応で格差を是正

画面上のコンテンツを利用して
教育

経験の差による対応の格差

初心者の教育コストがかかる

経験者と同等の
対応が可能

初心者

 

図 5-2 コンタクトセンターの応対業務支援での適用 

5.3 システムの運用・保守支援 

システムを運用・保守する業務には、幾つものハー

ドウェア、ソフトウェアの知識が必要です。担当者は、

多岐に渡るハードウェア・ソフトウェアのマニュアルや

手順書などのドキュメントを参照しながら業務を行う必

要がありました。 

uCosminexus Navigation Platform を適用することに

よって、手順を画面上にフローチャートとして示すとと

もに、各ステップで参照するマニュアルの内容も画面

表示してガイダンスできます。埋もれがちな手順書を

画面上で見えるようにすることで、業務の効率化を実

現すると同時に、作業ミスの軽減も図れます。 

HITA CHI Net Sho pp ing

マニュアルを探す

多岐に渡るマニュアルや
手順書を参照する必要がある
多岐に渡るマニュアルや
手順書を参照する必要がある

適用前 適用後

運用・保守の手順を
フローチャートで表示

画面上で手順を確認できるため
業務効率が向上

作業ミスを軽減

該当個所を探す

障害発生

ステップごとに
該当するマニュアルを表示

業務の
効率低下

 

図 5-3 システムの運用・保守支援での適用 
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6. まとめ 

「SOA 導入には時間とコストがかかるのではない

か」。「SOA を導入しても投資対効果が出にくいので

はないか」。 

SOA 導入をためらわせていたこれらの懸案は、現

状の課題に的を絞り、段階的にシステムを最適化す

るクイックスタートによるアプローチで解決できます。

中でも、フロント統合から始めることで、SOA 導入の効

果を早期に実感できます。 

日立が提供する uCosminexus Navigation Platform

および uCosminexus Navigation Developer を使用し

てフロント統合を実現することで、単なる画面インター

フェースの統合にとどまらず、企業・組織内の知識お

よびノウハウの共有を実現できます。知識やノウハウ

の共有によって、企業・組織全体の業務効率を向上

させ、ベストプラクティスの確立が可能です。さらに、

自部門・他部門への横展開によって、現場の力を短

期間での底上げが、実現できます。 
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