
注意事項

平成 16年度秋期

システムアナリスト

午後 I 問題

1. 試験開始の合図があるまで，問題冊子を開いて中を見てはいけません。

2. この注意事項は，問題冊子の裏表紙にも続きます。問題冊子を裏返して必ず読んで

ください。

3. 答案用紙への受験番号などの記入は，試験開始の合図があってから始めてください。

4. 試験時間は，次の表のとおりです。

12:30~14: 00 (1時間 30分）

途中で退出する場合には，手を挙げて監督員に合図し，答案用紙が回収されてから

静かに退出してください。

I 退出可能時間 | 13:10~ 13:50 | 
5. 問題は，次の表に従って解答してください。

二 問 1～問 4

3問選択

6. 問題に関する質問にはお答えできません。文意どおり解釈してください。

7. 問題冊子の余白などは，適宜利用して構いませんが，どのページも切り離さないで

ください。

8. 電卓は，使用できません。

注意事項は問題冊子の裏表紙に続きます。

こちら側から裏返して，必ず読んでください。
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問 1 食品メーカの事業構造改革に関する次の記述を読んで，設問 1~3に答えよ。

〔S社の事業概要〕

s社は，大手食品メーカである。主力事業は，水産，畜産，農産などの食材の仕入

販売事業と，冷凍食品やチルド食品などの一般家庭向け商品の加工食品事業である。

仕入販売事業は，仕入部門，生産部門，販売部門の 3部門構成である。仕入部門は，

市場を通して国内外の生産者から食材を仕入れている。生産部門では，外食産業関連

の企業に販売する素材商品を生産している。販売部門は，生産した素材商品を食品卸

売業者に販売している。 S社では高級食材を中心とする仕入ルートを確保しており，

それを使用した S社ブランドの素材商品は，外食産業界に広く受け入れられている。

加工食品事業は，調達部門，製造部門，販売部門の 3部門構成である。調達部門は，

卸売業者から原材料を調達し，製造部門で商品を製造して，販売部門で商品を食品卸

売業者や量販店に販売している。 S社の加工食品はこれまでに単一商品のヒットはあ

るが，一般消費者市場では S社ブランドの認知度は低い。消費者へのアンケート調査

によると味や品質の向上が求められている。

〔仕入販売事業の現状〕

仕入販売事業は， S社社員と市場の仲介業者との関係が強く，社員が行う業務が属

人化している。仕入部門では，年間の販売計画数量を基に食材を仕入れている。水産

物や農産物は，その年の天候によって収穫量が変動するので，仕入数量が安定してい

ない。仕入価格が市場の相場に左右されるので，売上高や利益の計画と実績の差が大

きい。また，生産部門では年間販売計画に基づいて生産計画を立てているが，実際は

仕入数量によって生産数量が変動する。さらに，異業種の参入によって競争が激化し

ているので，市場が飽和しており，売上高，利益ともに減少している。

最近では，市場のグローバル化によって，海外での食材の仕入れが可能になってい

る。また，魚の養殖や野菜の栽培方法の技術革新が進み，これまでの高級食材に劣ら

ない品質の良い食材を，世界各地から安定して仕入れることができるようになってい

るが， S社では業務プロセスの改革は進んでいない。
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〔加工食品事業の現状〕

加工食品事業では， これまで仕入販売事業から原材料を調達せずに，外部の卸売業

者から調達していた。その理由は，仕入販売事業が販売する素材商品は，素材の質や

形状などの点で，そのままでは，原材料として使用できないからである。

原材料の調達に関しては，競合各社が品質を重視するよりも調達原価を安く抑える

動きがあり，市場で高品質の原材料が十分に流通しておらず，原材料の品質の確保が

十分にできていない。最近は，仕入販売事業に依頼して特別に使用可能な素材の選択

や形状の加工をしてもらい，調達することもある。加工食品事業が調達する原材料の

社内価格は，仕入販売事業が原価に一定の利益を加算して決定している。

加工食品事業は，季節変動要因などによって商品の売行きに波があるので，月次販

売計画に基づいた，週次単位でのきめ細かい生産計画と調達計画の立案が必須となっ

ている。加工食品事業が取り扱う商品の市場は拡大しているが， S社の売上高は伸び

ていない。

〔次期経営戦略の概要〕

各事業の収益が伸び悩む中で，経営の重点課題は経営資源の最大限の活用と全社収

益の拡大である。 S社では，‘‘顧客満足度の向上と商品の品質の重視”を基本理念とし

た次期経営戦略を策定した。

① 全社経営資源の共有化と有効活用による付加価値事業の確立

② 全社利益重視の経営

③ 品質を重視した一般消費者市場での S社ブランドカの強化

次期経営戦略の実現に向けてプロジェクトチームを編成し，事業構造改革案を策定

した。

〔事業構造改革案の骨子〕

s社は，従来の加工食品事業の中に“仕入販売事業と連動した加工食品ビジネス”

を新たに立ち上げる。

仕入販売事業では，加工食品事業と連動するために新たな業務を追加する。新た

な業務では，標準原価制度を設けて，各部門計画の連動と予実績管理の強化を行う。

“仕入販売事業と連動した加工食品ビジネス”では，仕入販売事業から原材料を仕入
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れ， S社ブランドの加工食品の開発と販売を行う。“仕入販売事業と連動した加工食品

ビジネス”によって，他社との差別化を図る。

s社は，従来から事業別の独立採算制度を導入し，収益を管理している。“仕入販売

事業と連動した加工食品ビジネス”を立ち上げるに当たっては，事業間の連携を強化

するために，新たな利益管理制度を導入し，事業ごとの売上高，利益の予実績管理を

行う。

プロジェクトチームは経営層に事業構造改革案を報告した。社長からは新たな利

益管理制度について，各事業と具体的な実施方法を検討するようにとの指示があった。

設問 1 仕入販売事業と加工食品事業が連動することの直接的なメリットは何か。各事

業のメリットをそれぞれ 20字以内で述べよ。

設問 2 仕入販売事業において，加工食品事業と連動するために必要となる新たな業務

の内容を，業務部門ごとに 30字以内で述べよ。

設問 3 新たな利益管理制度の導入に当たって，プロジェクトチームが各事業と調整す

べき内容を， 35字以内で述べよ。
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問2 電子部品メーカにおけるシステム化に関する次の記述を読んで，設問 1~3に答え

よ。

W社は，電子部品メーカである。製品には汎用部品と高機能部品があり，それぞれ

担当の事業部で見込生産を行っている。汎用部品は，利益率は低いが，売上及び利益

は計画どおりで，安定している。一方，高機能部品は，電子機器メーカや半導体メー

カの先進的なニーズに対応した製品であり，単価と利益率がともに高く，主力製品と

考えているが，ライフサイクルが短く，需要の変動が大きい。大口顧客は本社営業部

が担当し，中小顧客は各地域にある W社グループの販売会社が担当している。

W社では，顧客の需要やニーズの変化に柔軟に対応できるように，目指す経営のあ

り方として，次の二つ掲げ，システム化を行うことにした。

① 見える経営 ：全社で情報を共有し，部門の連携を強化

② スピード経営：短い製品ライフサイクルに合わせて，迅速・正確な意思決定

W 社では， 3年前に全社システムの再構築を検討したが，事業部の足並みがそろわ

ず，企画段階で中断した経緯がある。今回は，全社一斉のシステム導入ではなく，第

一段階として高機能部品を担当している事業部を対象としたシステム導入を考えてい

る。

〔現在の業務運用〕

本社営業部では，高機能部品について，大口顧客から使用見通しを聴取して販売計

画を作成している。同様に，販売会社は，中小顧客の使用見通しを調査して販売計画

を作成し，本社営業部に通知している。顧客からの使用見通しと実際の受注では，数

量や納期が大きく食い違ってしまうので，使用見通しの変動をこまめに把握する必要

がある。受注時の数量増加に対応するために，本社営業部では製品在庫を多めに確保

しようとするので，毎月 1回販売計画を作成するときに，顧客の使用見通しに更に在

庫確保用の数量を加えている。

本社営業部は，販売会社の分も含め，顧客希望納期について生産部門の計画担当者

と調整を行っている。しかし，本社営業部は自部門で担当している顧客を優先しがち

なので，販売会社が担当する中小顧客は後回しにされる傾向がある。販売会社は，本

社営業部が回答してきた納期では顧客希望納期に間に合わないことや，直接，生産部
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門に納期を確認できないことに不満をもっている。納期に間に合わなかった中小顧客

からクレームを受けることも多く，販売会社の営業担当者は顧客との関係も気まずく

なり，交渉回数も少なくなってきた。その結果，販売会社は使用見通しの変動を把握

できなくなっている。

生産部門の計画担当者は，毎月 1回，本社営業部が作成した販売計画に，過去の販

売計画と実績の差異に基づいた調整を加え，生産能力を考慮して生産計画を作成して

いる。材料は，生産計画に基づいて，毎月 1回発注している。

高機能部品の製品ライフサイクルが短いので，月 1回の生産計画の作成では需要の

変動に対応できないことがあり，製品や材料の一部が不良在庫となって収益を悪化さ

せることが増えてきた。一方，計画した生産数量が少ない場合には，実際に生産する

段階になって受注数量の増加に対応できず，納期に間に合わないことがある。

〔新システムのねらい〕

新システムでは“見える経営”を目指し，営業部門（本社営業部及び販売会社）と

生産部門の情報連携を強化したい。新たにデータベースを構築して，日々の納期回答

状況，納期達成状況，製品在庫状況などの情報を共有する。データベースは，販売会

社からもアクセスできるよう，セキュリティにも考慮する。

① 納期回答状況

前日までの受注情報の顧客希望納期に対して，実現可能な納期を提示する。顧客

希望納期に間に合わない場合には，営業部門は生産部門と協議して，納期変更など

の対策をとる。

② 納期達成状況

顧客希望納期と実際の納入日を示す。

③ 製品在庫状況

生産計画に基づいた予定在庫と実際の製品在庫の状況を示す。

一方，“スピード経営”を実現するためには，生産計画及び材料の発注サイクルを，

現在の月単位から週単位に変更する。また，中小顧客向けの小ロット生産の柔軟性を

確保する。

新たに構築するデータベースの活用によって，顧客から受注する数量や納期の変動

に迅速に対応し，顧客満足度の向上，不良在庫の削減，収益の改善を図る。
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設問 1 高機能部品を担当している事業部に新システムを導入する理由を，次の観点か

ら，それぞれ 35字以内で述べよ。

(1) 製品の特徴から考えられる理由

(2) 顧客満足度から考えられる理由

設問 2 生産部門との業務の連携を強化するために，本社営業部が販売計画の作成につ

いて改善すべき事項を二つ挙げ，それぞれ30字以内で述べよ。

設問 3 販売会社では，新システムをより有効に活用するために，どのような業務改善

をすべきか。二つ挙げ，それぞれ35字以内で述べよ。
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問3 小売業における設備保全管理の業務委託に関する次の記述を読んで，設問 1~3に

答えよ。

Xチェーンストアは，大都市圏を中心にスーパーマーケットの店舗を多数出店して

いる。大手量販店やコンビニエンスストアとの競争が激しい中，食品分野を中心とし

た品ぞろえと低価格で存在感を維持している。 Xチェーンストアにとっては，店舗運

営経費の削減とチェーンストア本部の運営効率の向上が重要な課題となっている。

チェーンストア本部には，店舗に関する開設・閉鎖の企画，収益管理，店舗の設備

保全管理を行う店舗企画部がある。各店舗には，店長と数名の店舗スタッフがいる。

〔節電対策の必要性〕

主力商品は冷凍．冷蔵が必要な食品なので，温度管理が重要であり，冷凍．冷蔵シ

ョーケース，空調設備などの電力消費量の多い設備が多数設置されている。

冷凍．冷蔵ショーケースは，冷却器の霜取りを適切に行わないと冷却効率が下がり，

電力消費量が多くなる。霜取りについては，専門業者に依頼しているので，必要以上

に行うと経費がかかりすぎる。

店舗の空調設備は，店舗スタッフが開店前に起動し，その後，室温の状況を見て温

度設定を調整する。店舗スタッフが忙しいこともあり，起動時の温度設定が低すぎた

場合などでも，その後，調整しないことが多い。

経営幹部からは，電力消費量の多すぎる店舗があるとの指摘も受けている。各店舗

では，店舗内に室温の計測センサを，冷凍．冷蔵ショーケースに庫内温度の計測セン

サと電力消費量の計測センサを，空調設備に電力消費量の計測センサをそれぞれ装着

して，店舗企画部の遠隔監視装置に接続し，定期的にデータを送信している。店舗企

画部では，このデータを節電対策のために利用するつもりであったが，蓄積している

だけで，まだ集計・分析を行っていない。

〔設備保全管理の現状〕

店舗企画部は，店舗スタッフから設備故障の連絡が入ると，故障の内容を確認して

故障した設備の切分けを行い，専門修理業者に修理を依頼する。同じ種類の設備でも，

店舗ごとにメーカが異なるので，故障した設備がどのメーカのものかを固定資産台帳
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で調べる必要がある。これら一連の手順を踏むので，故障した設備の専門修理業者を

特定するまでに時間がかかっている。専門修理業者を容易に特定できるように，各設

備に無線ICタグ (RFID)の装着を始めている。

冷凍．冷蔵ショーケースなどの設備は，店舗内のレイアウト変更，修理の際に店舗

内だけでなく，他店舗に移されることがあり，固定資産台帳の更新が的確に行われて

いないことがある。

Xチェーンストア全体の故障発生件数を設備別に見ると，照明設備，冷凍．冷蔵シ

ョーケース，空調設備が大半を占めている。店舗企画部は，設備故障を重故障と軽故

障に分類している。重故障は，本格的な修理が必要で，店舗の営業に長時間支障を来

すものをいい，軽故障は，部品の交換や清掃などで短時間で回復するものをいう。

店舗スタッフは，接客や商品補充などに追われて常に忙しく，また，店舗企画部ス

タッフも忙しいので，冷凍．冷蔵ショーケースや空調設備の温度異常・電力消費量異

常を常時監視できない。しかし，異常を放置すると重故障につながる危険性が高い。

店舗運営経費を削減するために，店舗スタッフを接客や商品補充などに専念させ，

店舗企画部が全店舗の設備保全管理を行っている。しかし，店舗数が増大するにつれ

て，店舗企画部の現有人員では重荷になってきた。

〔設備保全管理の業務委託検討〕

店舗企画部は，次のような範囲で設備保全管理の業務委託を検討中である。

・設備の定期点検と遠隔監視

設備の稼｛動時間に応じた部品交換の計画を立案し，実施する。設備の遠隔監視を

行って，設備の温度異常や電力消費量異常を早期に発見し，故障する前に部品交換

などを行う。

・故障した設備の修理

修理に関する専門知識を活用して，店舗スタッフからの設備故障の連絡に素早く

対応する。

軽故障のうち，照明器具の電球交換待ちのような故障状態が長引くと，店舗の管

理・運営について顧客に不信感を与える。経営幹部や店長には，このような修理は店

舗スタッフが行うべきという意見が強いので，軽故障については，明確な判断基準を

設ける必要がある。
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店舗企画部は，設備に装着してある RFIDに修理内容も書き込めば，業務委託先が

修理履歴から，設備寿命の判定や定期点検を適切に行うことができるものと期待して

いる。また，店舗企画部では，委託契約後，業務委託が有効であるかどうかを検証す

るために，計量データを収集するつもりである。

設問 1 店舗の設備保全管理の業務委託内容に関する次の問いに答えよ。

(1) 軽故障のうち，店舗スタッフが対応すべきものと業務委託すべきものをどの

ような判断基準で切り分ければよいか。 35字以内で述べよ。

(2) 店舗の節電対策を推進する上で，業務委託を検討した範囲の設備保全管理に

加えて，委託すると効果が期待できる業務は何か。二つ挙げ，それぞれ35字以

内で述べよ。

設問 2 店舗設備に装着してある RFIDを利用すると，更に効果が期待できる業務委託

事項がある。業務委託内容と期待効果を， 40字以内で述べよ。

設問 3 設備保全管理の業務委託の有効性を検証するために，店舗企画部が収集すべき

計量データを二つ挙げ，それぞれ25字以内で述べよ。
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問4 旅行業の販売促進策に関する次の記述を読んで，設問 1~3に答えよ。

Y社は，国内では中堅の旅行業者である。個人経営の旅行業者を統合して会社が設

立されたので，現在でも地域ブロック及び営業店ごとの独立性が高い形態で運営して

いる。 Y社では，全国を 20の地域ブロックに分けて，全体で 100の営業店を設置して

いる。各営業店には，店長，内勤社員，及び主に外勤をする営業社員がいる。地域ご

とのきめ細かな新聞広告・チラシ配布によって募集する， Y社主催の団体旅行に強み

をもっている。

団体旅行の企画は，それぞれの地域ブロックごとに行っている。地域特性を生かし，

旅行参加者のアンケート結果から，顧客に便利な集合場所を設定するなど，細かい点

に配慮した企画が，地域顧客や職域顧客に好評である。

しかし，最近，広い顧客層向けに同一旅行商品を販売することが難しくなってきて

おり，特定の顧客層，特定の目的などに絞り込んだ旅行商品が売れている。顧客の嗜

好が団体旅行から個人旅行又は少人数のグループ旅行に移ってきており，個人・小グ

ループ向けの販売強化が急務となっている。

〔Y社のマーケティング戦略〕

Y社は，今後の顧客ターゲットを，“自分のお金を使って，少人数で旅行する個人顧

客”とすることにした。その主な顧客層は中高年と若い女性である。

個人・小グループ向けの徹底したセールスを展開するためには，顧客が旅行を選ぶ

手間や時間のかからない誘導商品が必要である。また，魅力のある旅行商品を企画し，

固定客， リピート客を増加させたい。当面は，販売件数の増加よりも 1件当たりの販

売金額増を優先し，価格が高くても質の高い旅行を望み，頻繁に旅行する優良顧客に

的を絞ることにした。

個人顧客ごとに注文を受けて手配する旅行の場合は，顧客ごとの対応に時間と手間

がかかる。顧客が自ら考える旅行よりも魅力のある旅行商品を企画し，営業社員の販

売活動を支援する必要がある。

Y社は営業社員の販売活動を支援する ITを活用した，個人・小グループ向けの販売

促進策を具体化することにした。
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〔Y社における個人・小グループ向けの販売促進策〕

まず， Y社では顧客情報の収集，活用状況について調査した。

団体，個人，小グループを問わず，資料請求時や申込時に，顧客の了解を得た上で，

名前，住所，性別，生年月日などの個人情報を収集している。配付したアンケート用

紙を旅行後に回収して，旅行の感想と併せて旅行歴や好みなどの情報も収集し，顧客

データベースとして営業店ごとに蓄積している。また，顧客には会員カードを発行し，

利用実績金額に応じてポイントがたまる積立制度を運営し，顧客の利用累積金額を把

握している。各営業店で収集したこれらの顧客情報から，店長が，過去の経験や旅行

商品の販売促進策に基づいて対象顧客を抽出し，営業社員が販売促進活動を行ってい

る。しかし，これらの顧客情報は，営業店ごとに収集されているので，全社ベースで

ITを活用して科学的に分析するまでには至っていない。

個人・小グループ向けの旅行商品については，顧客それぞれの好みや要望に合わせ

て，各営業店でカスタマイズしながら販売する。顧客との会話から，地域ごとの魅力

的な観光地や季節ごとの特色などを考慮して，旅行日程の一部に組み込んだり，宿泊

施設を変更したりして，それぞれの顧客の予算や旅行日数などによって，旅行内容を

調整する。調整後の旅行日程や旅行代金の増減を即座に顧客に伝えることが必要であ

る。

営業社員が，顧客と会ってから成約に至るまでの販売ノウハウを共有する仕組みも

必要であることが分かった。この対策として Y社は，全社ベースの個人・小グループ

向けの販売対策委員会を発足させ，ノウハウの共有を図ることにした。この委員会活

動から，顧客が旅行を考えるタイミングに合わせて販売活動を行うことによって，成

約確率が高くなることが分かってきた。例えば， 60歳の顧客は，その前後の年齢に比

べて旅行する人が際立って多く，銀婚式や卒業記念など区切りの時期に旅行を考える

人も多い。また，モデルコースにお祭り，スポーツ観戦，コンサートなどを組み入れ

た企画が，特定の顧客層の興味をひくケースも多い。

以上の Y社の状況に基づいて，個人・小グループ向けの販売業務を支援する情報シ

ステムを開発することになった。
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設問 1 質の高い旅行を希望し，近々旅行する可能性が高い優良顧客を，営業店の顧客

データベースから，科学的分析手法を活用して抽出したい。データベースに保持

されている，どのような項目を基に判断したらよいか。三つ挙げ，それぞれ 10字

以内で述べよ。

設問 2 個人・小グループ向けの旅行商品を営業店で販売する際，顧客の要望に合わせ，

効率良くカスタマイズするために必要なシステム機能を二つ挙げ，それぞれ 40字

以内で述べよ。

設問 3 個人・小グループ向けの販売において，営業社員が成約確率を高めるために，

販売促進の対象とする顧客の的を絞りたい。どのような顧客属性から，どのよう

な条件に該当する顧客を抽出すればよいか。二つ挙げ，それぞれ 35字以内で述べ

よ。
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〔メモ用紙〕
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9. 答案用紙の記入に当たっては，次の指示に従ってください。

HBの黒鉛筆又はシャープペンシルを使用してください。(1) 

(2) 受験番号欄に，受験番号を記入してください。正しく記入されていない場合は，

採点されません。

(3) 生年月日欄に，受験票に印字されているとおりの生年月日を記入してください。

正しく記入されていない場合は，採点されないことがあります。

(4) 選択した問題については，次の例に従って，選択欄の問題番号を〇印で囲んでく

ださい。

〔問 1' 問3, 問4の3問を選択した場合の例〕

C

)

 

2
 
R
＿
①
 

なお， 0印がない場合は，採点の対象になりません。 4問とも〇印で囲んだ場合

は，はじめの 3問について採点します。

(5) 解答は，問題番号ごとに指定された枠内に記入してください。

(6) 解答は，丁寧な字ではっきりと書いてください。読みにくい場合は，減点の対象

になります。

10. 試験終了後，

11.答案用紙は，

この問題冊子は持ち帰ることができます。

白紙であっても提出してください。

12. 試験時間中にトイレヘ行きたくなったり，気分が悪くなったりした場合は，

げて監督員に合図してください。

13. 午後IIの試験開始は 14:30ですので， 14:20までに着席してください。

手を挙

試験問題に記載されている会社名又は製品名は，それぞれ各社の商標又は登録商標です。

なお，試験問題では，R及び TM を明記していません。
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