
サービス業務を支える
2つの基幹システムが稼働

　パイオニア製品のカスタマーサポー
トや修理、補修部品の販売を手がける
のが、パイオニアサービスネットワー
クである。
　顧客からの修理依頼はコールセンタ
ーで受け付けるほか、FAXやWebサ
イト経由でも寄せられるし、全国のサ
ービスステーションやサービス認定店
に直接製品が持ち込まれるケースもあ
る。修理や問い合わせへの応答にどれ
だけの時間や期間を要したか、具体的
な数値目標を設定し、その期間内に完
了するように取り組むなど、サービス

品質の厳密な管理が、パイオニア製品
の高い顧客満足度を支えている。
　こうしたサービス業務の中核となる
システムが、社内では「センサー」の
愛称で呼ばれているサービス管理シス
テムである。
　このシステムは、修理の受け付けか
ら見積もりの作成、進捗状況の確認、
修理の完了、請求まで修理サービスで
求められる一連の作業をサポートする
修理管理システムと、保守部品の調達
から在庫管理、倉庫管理、出庫指示な
どの業務をサポートする保守部品管理
システムの2つで構成されている。顧
客がWeb上で修理番号を入力すると、
修理の進捗状況を確認できるサービス
も、同システムで実現されている。
　これら2つのシステムが稼働するの
は、2004年に導入された iSeries 810
である。同社ではシステム/36の時代
から主に修理部品管理システムを運用
し、2000年に入ってからは、それま
で iSeries以外の別サーバーで稼働し
ていた修理管理システムも iSeries上
へ移行した。どちらもRPGを使って自
社で開発した自前のシステムだ。
2003年までは、保守部品の出荷セン
ターがあるワールドパーツセンター
（静岡）に設置していたが、2004年に
810へリプレースして以降は、親会社
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であるパイオニアの川崎データセンタ
ーに移設した。
　この2004年は、同社のサービスネ
ットワーク網に大きな変化の見られた
年でもあった。全国の自社サービス拠
点の運営を地域に密着したサービス代
行店に業務委託するという「認定店制
度」を導入し、現在では直轄のサービ
スセンターを除く56の認定店が全国
に展開し、パイオニアのサービス拠点
として機能している。
　この認定店制度への移行に際し、修
理管理システムや保守部品管理システ
ムの利用を、5250エミュレータでは
なく、Web経由で利用できる環境の構
築が検討された。パイオニアサービス
ネットワークでは、認定店に対して一
種のASPサービスの形態で、基幹シス
テムの運用環境を提供する。
　そこで「WebFacing」（日本 IBM）
を使って、基幹システムのWeb化に
着手することに決定した。その際、懸
案となったのが帳票周りである。イン
ターネットの利用で、プリンタセッシ
ョンを確立できないため、帳票設計の
見直しなどを含め検討しなければなら
ない問題が浮上し、既存資源をそのま
ま利用できるようなツールを模索して
いた。いくつかのプリンティングソリ
ューションを検討したが、基幹帳票を
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ブラウザから表示・印刷するためのツ
ールとして、「UT/400-Web」（アイエ
ステクノポート）の導入を決定した。
複写伝票にドットプリンタを使って印
刷するため、既存資源をそのまま利用
しつつ、従来と同じレイアウトで印刷
したいというニーズを満たす製品は、
当時ほかには見つけられなかったとい
う。またWebFacingなどホストイン
テグレーションツールとの連携が容易
に行えるなどの点が主な採用理由とな
った。

Web環境での基幹データを
UT/400シリーズで印刷

　さらに2006年になると、今度は複
写伝票やドットプリンタを使用せずに、
サービス伝票に対応したいというニー
ズが寄せられるようになった。ドット
プリンタからレーザープリンタへの移
行を促すためである。

　そこで同社が採用したのが、基幹シ
ステムのスプールデータからPDFフ
ァイルを作成できる「UT/400-iPDC」
（アイエステクノポート）であった。サ
ービス現場で使用されるサービス伝票
はプレ印刷された複写伝票で、各複写
伝票のレイアウトが少しずつ異なる。
 「そのため見出しや項目、罫線などの
フォームデータと、基幹からのデータ
を重ねて印刷するオーバーレイ機能が
必要になりました。スプールデータを
単純にPDF化するのではなく、こうし
たオーバーレイ機能により新たな編集
を加えられる点が、UT/400-iPDCの
採用理由でした」と語るのは、経営統
括室情報システムグループの櫻井孝司
氏である。
　UT/400-iPDCを導入したのは、20 
06年3月。こちらも段階的に利用を拡
大し、現在は複写伝票の7割程度が
A4単票のレーザープリンタで印刷す
る方式に切り替わっている。

　ちなみに同社では2004年の810
導入から5年が経過し、災害対策の実
施計画もあって、サーバーのリプレー
スを検討していたが、このほど親会社
であるパイオニアと同様、日本情報通
信の提供するクラウドコンピューティ
ング・サービスへ移行することを決定
した（前ページ参照）。
　今後は自社資産としてはサーバーを
所有せず、クラウドによる「利用」モ
デルへと切り替えることになる。810
では本番区画、WAS区画、開発区画、
管理区画と4つのLPARを利用してい
たが、クラウドコンピューティングへ
の移行に際しては、管理区画を除く3
つのLPARを構成する予定だ。
　川崎データセンターからの810の
移行は、今年の年末年始に予定されて
いる。クラウドコンピューティングへ
の移行によって、同社のサービス業務
を支えるシステム運用は新たなステー
ジへ進むことになりそうだ。　

図表 基幹帳票印刷の仕組み


