
1

「ＩＴ活用による顧客満足度向上の実現」

平成20年１０月２４日
住友林業株式会社
豊田丈輔
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１．会社紹介

２．住宅の環境と住友林業の情報システム

３．IT投資マネージメント

４．お客様満足度向上に向けて(システム事例）

５．最近の取り組み

６．最後に
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会 社 概 要

■名称 住友林業株式会社

■設立 昭和 23年2月20日（1948年）

■創業 元禄 4年 （1691年）

■資本金 277億円

■従業員 4,990人（単体）

■売上高 8,614億円（2008年3月期、連結）
（住宅販売 戸建：9,408棟 分譲：118棟 集合：1,064戸）

4

１．山林事業

経営面積４万ｈａの「保続林業」の山林経営

２．木材建材事業
木材・建材商品の供給、各種住宅用部材の製造・加工

→売上高： 約4,700億円

３．住宅事業
・木造注文住宅の設計・建築、インテリア/エクステリア

・ＲＣ、木造の低層集合住宅の設計・建築

・リフォーム事業

・都市緑化、造園工事

・街づくり、分譲住宅の建築販売

・不動産仲介事業

→ 売上高： 約4,000億円

主な事業内容
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明治14年（1881年） 現 在

の植林事業

愛媛県 別子銅山
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住友林業の住友林業の経営山林経営山林

紅葉するカラマツ（紋別山林）

北海道北海道 15,314ha

四国四国 14,710ha

和歌山和歌山 2,260ha

合計 40,497ha
国土の１０００分の１は、住友林業の森国土の１０００分の１は、住友林業の森

九州九州 8,214ha CO2吸収量：13.8万ｔ／年



4

7

わが国の木材需要量と国産材供給率わが国の木材需要量と国産材供給率
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林野庁：木材需給の実績と見通し(2008)
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国産材の蓄積量国産材の蓄積量

注：蓄積とは、森林にある樹木
の幹の体積の総量

昭和27年と平成14年の日本 の森林比較

面積 蓄積 haあたりの蓄積
(万ha） (億ｍ3） （ｍ3／ha）

昭和27年 2,475 17.23 70

平成14年 2,512 40.40 161
(林野庁資料）
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適切な森林管理が行われている山林→適切な森林管理が行われている山林→

風でなぎ倒された山林風でなぎ倒された山林
荒廃が進む日本の山林荒廃が進む日本の山林

↑↑

山林経営の低迷で荒れる放置林山林経営の低迷で荒れる放置林

10

数億年前数億年前

植物・動物プランクトン

化石燃料

石炭・石油

化石燃料

石炭・石油

CO2

CO2 CO2

CO2
CO2

CO2 CO2

CO2

現現 在在

CO2

CO2 CO2

CO2

木はサステナブルな（循環型）素材木はサステナブルな（循環型）素材

数億年の

ギャップ

サステナブルサステナブル
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「伐ってまた植える」持続可能でサステナブル（循環型）な森林へシフト

北海道 紋別社有林のカラマツ

日本では、国産の木材があまり使われていません。このため、手
入れが行き届かないヒノキ、スギなどの人工林が増えています。
植える、育てる、収穫する、上手に使うというサイクルがＣＯ2を
たっぷり吸収する元気な森をつくります。

「木づかい」とは、暮らしに国産材の製品をどんどん取り入れて
森を育てるエコ活動です。木を使うことから、すべてが始まります。

「木づかい運動」（林野庁）「木づかい運動」（林野庁）
（http://www.rinya.maff.go.jp/kizukai.html）

12

住友林業の家 147.5m2/棟 （標準的モデル）

主要構造材国産比率１００％(MyForest大樹)

使用木材量 29.4m3

CO2固定量 6.5t-CO2

45～50年生立木
(樹高15m、胸高直径20cm)

CO2固定量 0.31t-CO2 /本

立木20本に相当

都市に森をつくる

＝
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2003年－・グリーン調達ガイドライン 策定

2005年－・環境に配慮した木材調達基準 策定

2007年－・住友林業グループ

「木材調達理念・方針」 ６月発表

・社有林全山で SGEC（緑の循環認証会議）

認定取得

・FSC（Forest Stewardship Council）の

「CoC（Chain of Custody)管理認証」取得

・ＤＮＡによる樹木の生産地鑑定技術を開発

サステナブルな木材調達への取組み

合法性確認に活用

14

（出典）国土交通省住宅着工統計

環環 境境 認認 識識 ー 住宅着工統計 －
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環環 境境 認認 識識
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（出典）国土交通省住宅着工統計

ー 住宅着工統計 －
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－在来工法比率－

－住宅着工戸数（見込み）－

概ね横ばい
～暫減

－木造比率－

新規住宅需要動向

・少子化 → 借家減

・団塊世代と２世

→ 住み替え需要

→ 建替/改築需要

・地価,金利動向

・住宅品質関係の法制度へ・住宅品質関係の法制度へ

の対応（耐震・性能表示など）の対応（耐震・性能表示など）

・横ばいで限られたパイ・横ばいで限られたパイ

・購入者意識への対応・購入者意識への対応

（品質面（品質面//安全面安全面//価格面価格面//高齢化高齢化//

自然指向自然指向 等）等）

・施工現場（工務店）の高齢化・施工現場（工務店）の高齢化//

世代交代世代交代

・手厚い住宅施策の継続・手厚い住宅施策の継続

・景気回復・景気回復//足踏み足踏み

・環境対策（リサイクル）・環境対策（リサイクル）

・建替え・建替え//保守需要の増加保守需要の増加

・世界的原材料高騰・世界的原材料高騰

将

来

？

将

来

？

住友林業・タマホーム
一条工務店

中小ハウスビルダー
地域工務店等

積水ハウス・大和ハウス
積水化学・旭化成・ミサワ
パナホーム・三井ホーム
エス・バイ・エル 等

－２×４、プレハブ比率－

根強い木質系需要
横這い

増加
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開拓・商談開拓・商談

低コストオペレーションの強化低コストオペレーションの強化

効率向上と高度化

一人当たり年間販売戸数増

顧客対応力の向上顧客対応力の向上

一人当たり年間売上高増

一人当たり年間見積回数増

ヒット率増

見積時間短縮

設計時間短縮

管理レベル向上

施工品質向上

納期厳守

物流費用抑制

生産費用抑制

施工費用抑制

調達費用抑制

効率向上

一人当たり管
理顧客数増

対応リードタイ
ム削減

保守ビジネス
連携円滑化

管理レベル
向上

案件別収益の
把握

各種生産性の
把握

案件予算進捗
の把握

調達調達

生産生産

物流物流 施工施工 引渡引渡 経営管理経営管理
設計・見積設計・見積

保守（ｱﾌﾀｰ）保守（ｱﾌﾀｰ）
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1997年

システム構築

データ整備

2000年 2001年 2002年 2003年 2005年

アフターメンテ
システム

お客様ＣＴＩ
システム

引渡顧客
情報整備
図面電子化

ＣＲＯＳＳ

ＮＡＣＳＳ開発／取引先展開 楽っと‘Ｓ

見込～引渡迄の
顧客情報整備

工程管理・進捗管理情報の
整備と共有化

仕様・図面・部材情報の整備

阪神大震災

2006年 2008年2007年2004年

1995年
▲

ＣＲＯＳＳ：Customer Relationship Online Support System (顧客管理システム）

ＮＡＣＳＳ：Network Aided Construction Support System (生産管理システム）

楽っと‘ｓ：電子請負契約・請求システム

汎用機住宅基幹システムのＣＲＯＳＳ化

プランDB検索

Real Time
3D

通風・日照
シミュレーション

部材電子発注

会計、人事・給与
パッケージ導入

グループ各社
展開・連結対応

物流センター

汎用機撤去
▲

竣工情報の整備
履歴書データベース

意匠・プランデータ
整備

木建販売管理
マイグレーション

プレゼン
CAD

性能チェック

構造計算
認定取得

生産CAD
PC化

対象部材拡大

換気システム

3D外観 3D内観

性能チェック
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住宅系システムの概要

会計システム

見込客見込客
管理管理

引渡顧客管理引渡顧客管理

設計事務所

部材メーカー

納材業者

工務店

工事店

業務手続き（各種申請～決裁）

契約進捗

管理

申込・契約顧客管理申込・契約顧客管理

未着工進捗

管理

ＣＡＤ進捗

管理

生産進捗

管理

アフターメンテ

ナンス管理

PLANET

SAIPS1

NEST

SSAT

仕様・仕上

ECOSS

ＷｉｎＸ

CAM

積算

伝送システム

情報検索システム

工程管理システム

地図情報システム

ＣＴＩシステム

お客様

発注支援システム

敷地調査情報

受付／対応履歴

補修履歴図面

仕様書

積算情報

生産計画システム

ＮＡＣＳＳＮＡＣＳＳ

ＣＲＯＳＳＣＲＯＳＳ

お客様情報

ＡＭ情報建物情報

業務進捗

施工計画

統合データベース統合データベース

楽っと‘Ｓ

発注書

請書

請求書

各種申請書

工程管理

金額情報

地図情報

LANTEX

確定情報

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
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住友林業のIT組織・・・基本的に中央集権型

○情報システム部がすべてのIT関連予算を管理

○情報システム部と情報子会社にのみIT関連要員を配置

・各事業部門、各拠点にはIT要員はいない

・グループ各社は各社毎にIT化を促進するが、ほとんどの

会社がIT専任要員は置かないで、情報子会社に依存。

情報システム部長 管理グループ

企画グループ

技術系グループ

住友林業情報システム(株)
（情報子会社）

・・・予算管理、内部統制、情報セキュリティ

・・・インフラ、業務系APの企画・活用促進

･･･CAD関連ソフトの企画・活用促進

・・・業務系APの開発・運用管理
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２つのマネージメントサイクルによる投資管理

 ･経営課題
 ・事業課題 IT戦略委員会

IT資産評価委員会

IT投資評価委員会

【DO】

【PLAN】

【CHECK&ACTION】

予算執行状況
事後評価結果

 ･中長期IT戦略テーマ
 ・年度IT予算

利用部門

計画審議
PLAN

開発管理
DO

事後評価
CHECK

改善
ACTION

報告

IT部門
指示

個別投資計画

報告

報告

分析
報告

22

10月○情報システム部長
経営企画部長
各本部管理部長 他

・IT資産活用状況分析評価
・活用促進と不良資産廃却
・中長期投資実行結果分析

IT資産評価委員会

毎月○情報システム部長
経営企画部長
各本部管理部長
起案した部門長 他
情報システム(株)社長

・個別案件の投資評価
・投資リスク管理
・開発状況管理
・運用実績評価(事後評価)

IT投資評価委員会

12月
6月

○情報システム担当役員
各事業本部長(役員)
経営企画部長
情報システム部長 他

・中長期計画、IT戦略の決定
・予算方針の決定
・IT資産活用評価

IT戦略委員会

時期メンバー役割委員会

３つの委員会組織
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「家」は・・・

お客様の夢（多くの人にとって一生に一度の・・・）

お客様の安心

お客様の生活スタイル

社会インフラ

イメージとちがう

こんなはずではなかった

こうすればよかった

近所迷惑

近隣トラブル

災害被害

50年、100年のライフサイクル

→ 生活環境・生活スタイル変化

修理したい

リフォームしたい

すぐに直さないと・・・

24

（１）プラン設計フェーズ（１）プラン設計フェーズ ･･････「家」「家」をイメージし理解していただくをイメージし理解していただく

・アイデア・アイデア PLANETPLANET

・理解／イメージ・理解／イメージ 3D3D--SAIPSSAIPS

・健康／省エネ・健康／省エネ 風のシミュレーション風のシミュレーション／／太陽のシミュレーション太陽のシミュレーション

エコカルテエコカルテ

・安心・安心 構造計算構造計算

性能評価（偏心率／重心、壁量／床倍率）性能評価（偏心率／重心、壁量／床倍率）

（２）（２） 施工フェーズ施工フェーズ ･･････「家」「家」を建てるを建てる

・工事進捗管理・工事進捗管理 NACSSNACSS･･･ケイタイ活用･･･ケイタイ活用

・施工管理・施工管理 施工管理記録システム施工管理記録システム

関係者間の情報共有ネットワーク関係者間の情報共有ネットワーク

お客様と一緒に「家」造りするためのシステムお客様と一緒に「家」造りするためのシステム



13

25

（１）お客様の家履歴管理（１）お客様の家履歴管理

竣工図管理、点検／修理履歴管理、修理依頼竣工図管理、点検／修理履歴管理、修理依頼

（２）ＡＭ管理、コールセンターシステム（２）ＡＭ管理、コールセンターシステム

CTICTI、、365365日日2424時間受付時間受付

（３）お客様からの情報一元管理（ご依頼／お問い合わせ／クレーム）（３）お客様からの情報一元管理（ご依頼／お問い合わせ／クレーム）

お客様最優先システム（クレーム分析）お客様最優先システム（クレーム分析）

（４）自然災害対策（４）自然災害対策 地図システム、災害管理システム地図システム、災害管理システム

（５）総合窓口（５）総合窓口 クラブフォレストクラブフォレスト（大幅リニューアル予定）

履歴管理、延長保証、リフォーム、火災保険，・・・履歴管理、延長保証、リフォーム、火災保険，・・・

安心して住んでいただくためのシステム安心して住んでいただくためのシステム

26

◆ Plan Searching system ◆CAD system (for presentation)

contractoffer

Planning and Cost Estimating Stage 

◆Cost estimating system ◆Specification documentation system

Construction Document Stage

◆3D Virtual presentation system

All the systems are linked together.There are more than 32,000 
plans in the system you can 
search.

プラン検索システム”PLANET” プレゼンＣＡＤシステム”SAIPS1”

３次元バーチャルプレゼンシステム

受注見積システム

“NEST” 仕様書作成システム”SSAT”

営業 実施設計

申込み 契約

The system automatically 
estimates the total cost directly 
from the data of
presentation drawings. 

お客様と一緒に「家」造りするためのシステム（お客様と一緒に「家」造りするためのシステム（PlanPlan・設計）・設計）
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27

◆CAD system (construction document stage) ◆Estimating system

start of 
construction

Construction document stage

structural design, engineering, CAM data, etc.

◆Design detail deployment system

実施設計ＣＡＤシステム”WiNX” 積算システム

部品展開システム

実施設計

着工

お客様と一緒に「家」造りするためのシステム（お客様と一緒に「家」造りするためのシステム（PlanPlan・設計）・設計）

28

◆Schedule control system

completion

Construction stage

Working report

◆Construction recording system ◆Map data

◆Purchase order system
工程管理システム 資材発注システム

施工管理記録システム 地図システム

施工

完工

Mobile-phone

“NACSS”

お客様と一緒に「家」造りするためのシステム（施工）お客様と一緒に「家」造りするためのシステム（施工）
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（１）お客様の家履歴管理（１）お客様の家履歴管理

竣工図管理、点検／修理履歴管理、修理依頼竣工図管理、点検／修理履歴管理、修理依頼

（２）ＡＭ管理、コールセンターシステム（２）ＡＭ管理、コールセンターシステム

CTICTI、、365365日日2424時間受付時間受付

（３）お客様からの情報一元管理（ご依頼／お問い合わせ／クレーム）（３）お客様からの情報一元管理（ご依頼／お問い合わせ／クレーム）

お客様最優先システム（クレーム分析）お客様最優先システム（クレーム分析）

（４）自然災害対策（４）自然災害対策 地図システム、災害管理システム地図システム、災害管理システム

（５）総合窓口（５）総合窓口 クラブフォレストクラブフォレスト（大幅リニューアル予定）

履歴管理、延長保証、リフォーム、火災保険，・・・履歴管理、延長保証、リフォーム、火災保険，・・・

安心して住んでいただくためのシステム安心して住んでいただくためのシステム

30

営業活動支援営業活動支援

設計・生産業務の効率化設計・生産業務の効率化

事務処理の効率化事務処理の効率化

グループ総合力グループ総合力

情報分析・戦略検討情報分析・戦略検討

ＡＭサービス向上ＡＭサービス向上

総合顧客データベース総合顧客データベース

見込客～契約～工事～引渡

顧客情報の統合管理

プラン検索／プレゼンボード
ＣＴＩシステム

地図システム

統合顧客システム

安心して住んでいただくためのシステム安心して住んでいただくためのシステムCROSSCROSS概要概要
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長期経営計画 Project SPEED
Strong
Passion
Enables us to become an
Excellent company by implementing
Detailed strategy

800億円16,000億円2017年度

450億円12,000億円2013年度

経常損益売上高年度

32

住友林業グループＩＴ基本方針

『『グループの事業戦略に合致したＩＴ化を推進し、経営および事業活動に貢献するグループの事業戦略に合致したＩＴ化を推進し、経営および事業活動に貢献する』』

１．グループ経営の視点に立ったＩＴ化の推進１．グループ経営の視点に立ったＩＴ化の推進

各社の枠を超えた「事業最適」「全体最適」を指針としてシステムの構築

２．グループ全体としてＩＴ投資の効率化２．グループ全体としてＩＴ投資の効率化

グループ全体を対象としたＩＴ投資マネージメントの運用

グループ内のＩＴ資産の、共有・共用・転用による有効活用

３．グループ全体のリスク管理と安定運用３．グループ全体のリスク管理と安定運用

ＩＴ資産活用の前提となる、情報資産の安全性、信頼性、可用性を確保
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33

グループ内の情報については、“必要な人が、必要な時に、必要な

情報を得ることのできる“ 環境を提供

「お客様最優先」視点の情報基盤整備

○顧客データベースのグループ一元化

○「顧客総合ポータル」の構築

どのグループ会社のどのサービス窓口に来られたお客様も、

住友林業グループ全体のお客様

ワンストップサービス

システム化の取組み方針（中期）

34

最後に・・・

これからのIT化の軸足は、

企業内の効率化や管理のためのシステム

→企業外とのコミュニケーションのためのシステム

・NACSS（取引先ネットワーク、電子受発注）

・マーケットプレイス（仮想ネット商社）

・お客様コミュニティシステム

・IT化の対象分野もITインフラも企業の外へ

・ユーザーは、インターネットの世界でITの恩恵を経験

一方で、SaaS、ASP、クラウドコンピューティング・・・ 家では、インターネット、メール

企業におけるIT部門の役割はどう変わっていくのか・・・？


