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【ＳＷＯＴ分析】 

 
機会（ニーズの増加・役割の増大） 脅威（ニーズの減少・役割の縮小） 

外
部
環
境 

（競合他社） 

 当団体と類似の機関（国、区）が都内に 3 団体あるが、

平成30年度に国の○○機関の廃止が予定されていることか

ら、今後利用者数の増が○％程度予想される。 

 

(東京都) 

 ○○○・・・ 

（都民ニーズ） 

 お客様からの問い合わせや苦情が 5 年前と比べ○○％

増加しており早急な対策が必要。 

 

(東京都) 

 ○○施策終了の方針が示されており、今後業務量が縮

小することが予想される。 

 

 

内
部
環
境 

（人的資源） 

 当団の主たる事業である○○に関する専門資格（○○1

級）を有する職員が全体の 5割を占める。 

 

 

（物的資源） 

 ○○○・・・ 

（物的資源） 

 所有する 8 施設のうち 3 施設の老朽化対応により、今

後 3か年で毎年 1億円以上の施設改修費が見込まれる。 

 

（財務的資源） 

 ○○○・・・ 

 
強み 弱み 

１．団体経営に関する現状分析・評価 

 

公益財団法人○○○○○○公社            

（経営改革プラン様式） 資料３ 
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【組織運営上の課題】 

 

① サービス提供体制の見直し 

 ○○施設の利用において、５年前と比べ利用者からの問い合わせや苦情が○○％増加しており、近年増加傾向にある。特

に問い合わせへの返答に要する期間が長すぎるとの指摘を多くいただいており、実際返答までに要している期間は○○日と

当社内の他の事業への問い合わせと比べても○○日長くなっており対策が必要である。 

 

 

 

② 

 

 

 

 

③ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【事業運営上の課題】 

 

④ 

 

 

 

⑤ 

 

 

 

 

⑥ 

２．自己分析を踏まえた経営課題 
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現在お客様からの苦情や要望に対し、お客様へ返答するまでに○○日かかっているが、その背景として、現場の苦情・要望が現場事

務所毎に管理されている状況や、現場事務所から統括センター、本社という複層構造の意思決定体制となっていることなどから、お客

様への迅速なサービス提供が難しい状況となっている。意思決定過程の簡素化や、お客様からの意見を集約するデータベースの構築な

どを実施することにより、円滑なサービス体制を構築し、お客様サービスの充実を図る。 

 

 

① 円滑なサービス提供体制の構築 

 

３．経営課題解決のための戦略 

 

 

 

 

② 

 

 

 

③ 

 

 

 

④ 

 

 

 

⑤ 
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○ 団体の使命、今後の戦略を踏まえ、今後 3 か年で自律的に取り組む改革事項の内容や３年後の到達目標等を記載する

こと。 

 

〇 また、下段に目標達成にむけた年次計画を、定量的な数字目標又は定性的な実施目標を用いながら、設定すること。 

（その年度に取り組む内容やその年度の到達値など） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

個別取組事項 ～2017年度 2018年度 2019年度 2020年度 取組設定の考え方 

意思決定体制

の見直し 

現場→ 

現場統括→ 

本社 

 

紙ベースでの

意思決定 

 

円滑な意思決定

体制の検討 

 

 

 

・試行実施 

・課題抽出 

・解決策の実施 

 

 

・本格実施 

・意思決定期間を

○○日以内に短

縮 

 

 

紙ベースでの意思決定を見

直し、意思決定をより円滑にす

ることで、お客様への回答まで

にかかる期間を短縮する。 

苦情・要望デ

ータベースの

作成 

各施設で個別

に管理 

 

 

・2017 年度にあ

った苦情、問い

合わせ全○○件

を登録しデータ

ベースを構築 

上半期で全○○

施設中、○○施設

で導入し、下半期

に全施設へ導入 

 

 

本格運用 

 

 

 

現在各現場事務所で苦情、要望

等を管理しており、新たな事案へ

の対応策の検討に時間を要してい

ることから、初期対応を迅速化す

るために、各事務所、本社間で情

報を一元管理する苦情・要望デー

タベースを構築する。 

お客様サービ

ス向上に係る

研修 

実施なし 

本社も含め全部

署で年○回(制

度の説明) 

実務研修年○回 

 

実務研修年○回 

 データベースの取扱いの研修を

実施すると同時に、これまで現場

でノウハウを学ぶに止めていた、

お客様サービス向上研修を実施

し、お客様からの苦情自体を減ら

すようサービス向上を図る。 

○○○ ・・・ 

・・・ ・・・ ・・・ 

・・・・・・ 

  

   

 

 

【３年後の到達目標】 

 

 お客様からの苦情や要望に対する返答 平均●●日以内 

 

 

４．2020年までの 3年間の取組事項 

 

① 円滑なサービス提供体制の構築 

 


