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ビジネスプロセスレビュー
このワークシートを使って、Salesforce導入の要件をまとめてください。
1. 目標


Salesforce導入で実現すべき目標を把握します。
以下のチェックシートを使って、プロジェクトチームが掲げる具体的で測定可能な目標を明確に規定します。 

課題: Salesforce の導入によって対処すべき重要課題を特定してください。
	課題
	部門

	· パイプラインの可視性を向上させる
	営業

	· 商談が競合他社に奪われた理由を定量化する
	営業

	· 電子メール経由のリードを確実にフォローアップする
	営業

	· ケースの所有者と状況を追跡する
	サポート

	· すべてのケースに対して既定の時間内に対応を行う
	サポート

	· 特定のタイプのケースのクローズに要する平均時間を把握する
	サポート

	· マーケティング費用の ROI を正確に評価する
	マーケティング

	· 取引先責任者にニュースレターが重複して送信される状況を回避する
	マーケティング

	· リードがどのキャンペーンによって獲得されたのかを把握する
	マーケティング

	· すべてのプロフィットセンターからの収益予測を漏れなく追跡する
	経営層

	· 顧客に関する課題の優先順位を評価する
	経営層

	· 優れた業績を上げている人材を各部門において特定する
	経営層

	·  IT部門に対するシステム 要求を一元管理できるシステムを構成する
	その他 (IT など)


要望: 上記の課題以外に、各部門が Salesforce導入で実現したいと望んでいることを確認してください。
	その他の要望
	部門

	· すべてのマーケティング資料を一元管理したい
	営業

	· オフライン環境でも効率的に業務を遂行したい
	営業

	· レポートを活用して業績を適切に管理したい
	営業

	· 経験豊富なサポート担当者のノウハウを新規採用者に展開したい
	サポート

	· ケースを Web上のフォームから取り込みたい
	サポート

	· Web 上にオンライン登録フォームを設けて、そこから見込み客を獲得したい
	マーケティング

	· 多数の顧客を対象とした電子メールキャンペーンを管理したい
	マーケティング

	· その他
	その他


各部門への影響: Salesforce の導入によって懸念される問題について確認してください。1 つの部門への対応がほかの部門にマイナスの影響を与える可能性についても検討します。
	懸念される問題
	部門

	· サポート部門において取引先の情報が追跡されているが、営業部門ではその情報を利用しにくい
	営業

	· マーケティング部門が要求する顧客データはあまりにも広範囲にわたるため、追跡が困難である
	マーケティング

	· その他
	その他


具体的な成果指標: 課題に確実に対処し目標を達成するために、具体的な成果指標を規定してください。成果は測定可能であることが重要です。よりシンプルな指標を使用する場合は、それに合わせて課題を調整します。
	成果指標
	部門

	· Salesforce のパイプラインレポートにすべての案件が表示されるようになる
	営業

	· X の成約率が 10% 向上する
	営業

	· 追跡に失敗したリードの比率が X% から Y% に改善される
	営業

	· ケースがクローズされるまでの平均時間が X% 短縮される
	サポート

	· サポート担当者のケースのクローズ率が Z% 上昇する
	サポート

	· Web サイトから獲得されるリードの比率が X% に増える
	マーケティング

	· その他
	その他


·  レポート/ダッシュボード
達成状況を視覚的に把握するためにどのようなレポートが必要であるかを検討します。
レポートとダッシュボードを前もって定義しておくことで、必要に応じてロールアウトの構想を見直しニーズに対応させることが可能になります。用途に基づいて、必要なレポートを決定します。グラフのデザインは、ホワイトボードを使って検討しましょう。
レポート: 組織/チームを管理するために不可欠なレポートを特定してください。
	#
	レポートの説明
	部門
_
	目的
	グラフのデザイン 
(グラフを使用する場合のみ)

	1
	· 過去 7 日間対応を行っていないリードを表示
	営業
	リードのフォローアップ
	リードの作成日を含む、リードソース別にグループ化された積み上げ棒グラフ

	
	· 商談パイプライン
	営業
	
	

	
	· 商品別の完了済み取引一覧
	営業
	
	

	
	· 担当者別の完了済み取引一覧
	営業
	
	

	
	· 営業報告レポート
	営業
	
	

	
	· 主要取引先
	営業
	
	

	
	· 競合結果
(成約状況)
	営業
	
	

	
	· ケース状況レポート
	サポート
	
	

	
	· 応答時間
	サポート
	
	

	
	· サポート担当者別ケース一覧
	サポート
	
	

	
	· 媒体別ケース一覧
	サポート
	
	

	
	· 問い合わせの多い問題
	サポート
	
	

	
	· 月当たりのリード数
	マーケティング
	
	

	
	· リード状況
	マーケティング
	
	

	
	· リードソース別リード一覧
	マーケティング
	
	

	
	· 担当者別評価済みリード一覧
	マーケティング
	
	

	
	· キャンペーンのレスポンス
	マーケティング
	
	

	
	· キャンペーンの ROI
	マーケティング
	
	


ダッシュボード: 使用するレポートに基づいてダッシュボードのレイアウトを検討してください。
	#
	レポート番号
	説明
	関連する目的
	このダッシュボードの参照を許可するユーザ

	1
	1、3、7
	· 営業管理用ダッシュボード
	可視性の向上、成約率、リードのフォローアップ
	担当役員、営業マネージャ、営業担当者

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


2. セールスプロセス
組織の標準的なセールスプロセスを定義します。 
プロセスは、営業担当者が見込み客の担当を開始した時点からスタートします。見込み客に対して営業担当者が行うべき対応や、取引開始(商談開始)に至るまでに実行すべきポイントを特定します。プロセスでは、1 つ 1 つ順番にステップを進め、できる限り複数のステップが同時に実行されることがないようにします。以上を念頭に置いて、下記のチェックリストを確認しながらプロセスを定義してください。
取引先: ビジネスで何らかの関係を持っている取引先の種別を挙げてください。 

· 見込み客
· 顧客
· パートナー
· ベンダー
· 競合他社
取引先の情報: 顧客の情報を規定するに当たって、主にどのような属性を使用していますか。
· 業種
· 従業員数
· 収益
取引先責任者: 対応している取引先責任者を定義する属性は何ですか。
· 役職
· ロール
商品/サービス: 販売している商品/サービスを挙げてください。必要に応じて説明を付記してください。 

パートナー: ビジネスを共同で行っているパートナーのタイプを選んでください。また、そのパートナーはどのように新規商談の開拓に貢献しているかを付記してください。
· 販売パートナー
· OEM
· コンサルティングパートナー
· 導入サービスプロバイダ
営業フェーズ別の確度: 次の例に基づき、セールスサイクルのフェーズ別に成約の確度を記入してください。
· リード - 10%
· 取引開始 - 20%
· プレゼンテーション - 50%
· 提案 - 75%

· 商談成立 - 100%
· 失注 - 0%
ドキュメント: セールスプロセスのサイクルにおいて、顧客にどのようなドキュメントを送信/送付していますか。また、最もよく使用するドキュメントを 5 ～ 10 件挙げてください。
· 電子メールテンプレート
· PDF ドキュメント
· 提案書
· 見積書
競合: 競合結果の追跡を行っている場合、競合他社名を列記して、成約/失注の理由を記載してください。
· 価格
· 特定の機能
· 価値提案
· 安定性
· ROI 達成のスピード
3. マーケティングプロセス
営業担当者がリードを獲得するまでのプロセスを定義します。
リードのソース: どのような方法によってリードを獲得し、情報を収集していますか。
· 広告
· 電話によるセールス
· パートナーからの紹介
· 電子メールでの問い合わせ
· Web フォームでの問い合わせ
· フリーダイヤルでの問い合わせ
リード情報: リードに関して特に取得したい情報はどのようなものですか。エンドユーザのニーズと、レポートの要件の双方を考慮しながら、必要な情報を特定してください。
· 関心のある商品
· リードに関する評価
· 従業員数
リードの割り当て: どのようにリードを割り当てていますか。リードを特定の担当者やチームに割り当てる要因を挙げてください (例: 「東京都港区に存在するすべてのリードは 田中さんに割り当てられる。理由: 彼が東京都23区の営業担当者であるから」など)。
· 地域
· 関心のある商品 
· 従業員数
リードの評価: リードのライフサイクルのフェーズを明確にしたうえで、どのような判断基準に基づいてリードが評価されるのかを確認します。「取引に結び付く見込み客である」という判断を下す場合の条件を説明します。どのような基準に基づいて、「さらに営業を行う価値がある」と判断されるのでしょうか。
· 新規 – 未着手
· 評価中 – コンタクトを試みている
· 評価済み – 反応なし/関心なし
· 見込みあり – 取引に結び付く商談であると判断
ドキュメント: リードのライフサイクルにおいて、どのようなドキュメントを送信/送付していますか。最もよく使用するドキュメントを 5 ～ 10 件挙げてください。 

キャンペーン: Salesforce で計画、管理、追跡を行うマーケティングプログラムの種類 (ダイレクトメール、展示会、ニュースレターなど) を挙げてください。これらは、商品/サービスに対するリードの興味を喚起するために実施されるプログラムです。
· ダイレクトメール
· 展示会
· ニュースレター
4. サービスプロセス（コールセンタープロセス） 
顧客から問い合わせが寄せられた場合の対応のプロセスを定義します。
サポート領域: 現在提供しているサポートのタイプを挙げ、どのような手段で対応を行っているか説明してください。  

· 製品ライン別
· 請求
· 保証
· フリーダイヤルによる受付
· 電子メールによる受付
· Web フォームによる受付
ケースの解決: ケースの解決に至るまでのフェーズを挙げてください。フェーズはサポートのタイプ別に記載し、タイプ間の類似点と相違点が明らかになるようにしてください。
· 新規 – 未対応
· 保留中 – 顧客からの連絡待ち
· エスカレーション済み – 対応に注意
· クローズ済み – 解決
責任体制: 特定のタイプの問題に対応する専任の担当者やチームは存在しますか。エスカレーション先とエスカレーションのタイミングはどのようにして判断されますか。担当者の負荷に対しては、どのような方法で平準化を図っていますか。
· 入電の順番に基づいて割り当て
· 商品 X についての質問は Y チームの担当者に転送
· 対応ができずに 2 時間が経過したケースはマネージャ Z にエスカレーション
ナレッジベース（FAQの蓄積） ：個々の対応事例をナレッジベースとして組織で共有するために、どのような方法を使用しますか。どのような基準で、その事例を共有する価値があると判断するのか、情報へのアクセスを許可するユーザをどのように規定するのか、そのナレッジベースを Web サイトで顧客に公開するかどうか、という点についても明らかにします。
· イントラネット
· サードパーティのナレッジベース
· Excel/Word
· 紙とペン
· なし
対応に使用するテンプレート: 顧客からの問い合わせの対応で使用する標準のテンプレートの名称を挙げてください。テンプレートを使用していない場合は、最も一般的な対応事例を記載してください。この情報を顧客に公開したいと考えていますか。
5.  データのインポート
データソース: データのインポートで使用するアプリケーションを挙げてください (Excel ,Outlookなど)。
· Excel
· Outlook
· ACT!
· Goldmine
レコードタイプ: インポートして Salesforce で利用するレコードのタイプを特定してください。
· 取引先番号　など
データ品質: ソース内のデータ品質は問題ないでしょうか。Salesforce にインポートする前に、データを整備する必要はありますか。レコードの新しさ、レコードの活用度について全体的な状況を確認してください。
データサイズ: データソースに含まれるデータ量を確認します (可能な場合は、ファイルのサイズを調べます)。
インポート方法: 上記の情報のほか、利用可能なリソースなども考慮した上で、インポート方法について検討します。
· すべて対象 – すべてのデータをインポートする
· 新規 – 何もインポートせず、Salesforce で新規にデータを作成する
· 条件付き – 特定の日付以降に作成された有効な顧客レコードをインポートする
· 手動 – リード、取引先、取引先責任者を手動でインポートする
· セールスフォース・ドットコムが提供するサービスを利用する
	ソース
	説明
	レコードのタイプ
	データ整備の必要性
	ファイルサイズ

	Outlook
	ユーザの取引先責任者
	取引先、取引先責任者
	有
	

	Excel
	
	
	
	

	Lotus Notes
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


6. 次のステップ: 組織のビジネスプロセスと Salesforce の機能を
対応付ける
この表では、これまでに確認したレビュー項目が Salesforce の項目や機能にどのように対応しているかを把握できます。

	レビュー項目

	Salesforce の項目/機能
	導入支援サービス担当者への質問事項

	3.1 取引先

	[取引先 種別]
	

	3.2 取引先の情報

	取引先のカスタム項目
	

	3.3 取引先責任者
	取引先責任者のカスタム項目
	

	3.4 商品/サービス
	商談のカスタム項目、[商品]
	

	3.5 パートナー
	商談ページの [パートナー] 関連リスト 
	

	3.6 商談フェーズ別の確度
	商談のフェーズ 
	

	3.7 ドキュメント

	カスタムの電子メールテンプレート、差し込み印刷テンプレート、ドキュメントライブラリ内のドキュメント
	

	3.8 競合

	商談のカスタム項目 (成約理由、ロスト理由など)、[競合] 関連リスト
	

	4.1 リードのソース

	[リードソース]
リードの種別
Web サイトとの連携機能 (Web-to-リードフォームにより Web をソースとしてリードを獲得)
	

	4.2 リード情報
	リードのカスタム項目
	

	4.3 リードの割り当て
	リードの割り当てルール
リードのキュー
	

	4.4 リードの評価
	リードの状況
	

	4.5 ドキュメント
	ドキュメントライブラリ内のドキュメント 
	

	4.6 キャンペーン
	キャンペーンの [種別]
	

	5.1 サポート領域

	ケースの [発生源]
ケースの [種別]
設定: Web-to-ケース (オンラインからの問い合わせ受付)
	

	5.2 問題の解決

	ケースの [状況]
	

	5.3 責任体制

	ケースの割り当てルール
営業時間
エスカレーションルール
ケースのキュー
	

	5.4 ナレッジベース
	ソリューション
	

	5.5 対応に使用するテンプレート
	電子メールテンプレート 

設定:セルフサービスと公開知識ベース
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