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【 手 続 補 正 書 】
【 提 出 日 】 平 成 16年 3月 24日 (2004.3.24)
【 手 続 補 正 １ 】
【 補 正 対 象 書 類 名 】 特 許 請 求 の 範 囲
【 補 正 対 象 項 目 名 】 全 文
【 補 正 方 法 】 変 更
【 補 正 の 内 容 】
【 特 許 請 求 の 範 囲 】
【 請 求 項 １ 】
情 報 の 入 出 力 イ ン タ フ ェ ー ス と し て ウ ェ ブ ペ ー ジ を 提 供 す る サ ー ビ ス 情 報 ポ ー タ ル 部 と 、

様 々 な ク レ ー
ム レ ポ ー ト お よ び こ れ ら レ ポ ー ト に つ い て 得 ら れ た 解 決 策 を 保 持 す る ナ レ ッ ジ ベ ー ス 部 と
、 少 な く と も ク レ ー ム タ イ ト ル が 顧 客 用 ウ ェ ブ ペ ー
ジ に 入 力 さ れ る ク レ ー ム 内 容 に 基 づ い て 所 定 項 目 の 定 義 情 報 の 組 み 合 わ せ に 構 造 化 さ れ た
新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト を 前 記 ナ レ ッ ジ ベ ー ス 部 に 登 録 し て 技 術 者 か ら の 回 答 を 必 要 と す る
未 解 決 の ク レ ー ム と し て 管 理 す る ク レ ー ム ハ ン ド リ ン グ 部 と を 備 え 、 前 記 ク レ ー ム ハ ン ド
リ ン グ 部 は 新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト に 対 す る 市 場 対 策 作 業 を 複 数 の 技 術 部 署 に 分 担 さ せ る タ
ク ス シ ー ト を 発 行 し 、 こ れ ら 技 術 部 署 か ら 返 送 さ れ る タ ス ク シ ー ト に 基 づ い て 市 場 対 策 作
業 の 進 捗 状 況 を 更 新 す る よ う に 構 成 さ れ る 技 術 サ ポ ー ト シ ス テ ム 。
【 請 求 項 ２ 】
前 記 ク レ ー ム ハ ン ド リ ン グ 部 は 市 場 対 策 作 業 の 進 捗 状 況 を 可 視 化 し て 提 示 す る よ う に 構 成
さ れ る 請 求 項 １ に 記 載 の 技 術 サ ポ ー ト シ ス テ ム 。
【 請 求 項 ３ 】

様 々 な ク レ ー
ム レ ポ ー ト お よ び こ れ ら レ ポ ー ト に つ い て 得 ら れ た 解 決 策 を 保 持 す る ナ レ ッ ジ ベ ー ス 部 を
用 い た 技 術 サ ポ ー ト 方 法 で あ っ て 、
　 情 報 の 入 出 力 イ ン タ フ ェ ー ス と し て ウ ェ ブ ペ ー ジ を 提 供 す る ス テ ッ プ と 、
　 少 な く と も ク レ ー ム タ イ ト ル が 顧 客 用 ウ ェ ブ ペ ー ジ に 入 力 さ れ る ク レ ー ム 内 容 に 基 づ い
て 所 定 項 目 の 定 義 情 報 の 組 み 合 わ せ に 構 造 化 さ れ た 新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト を 登 録 し て 技 術
者 か ら の 回 答 を 必 要 と す る 未 解 決 の ク レ ー ム と し て 管 理 ス
テ ッ プ と 、 新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト に 対 す る 市 場 対 策 作 業 を 複 数 の 技 術 部 署 に 分 担 さ せ る タ
ク ス シ ー ト を 発 行 し 、 こ れ ら 技 術 部 署 か ら 返 送 さ れ る タ ス ク シ ー ト に 基 づ い て 市 場 対 策 作
業 の 進 捗 状 況 を 更 新

ス テ ッ プ と を 備 え る 技 術 サ ポ ー ト 方 法 。
【 請 求 項 ４ 】

通 信 イ ン タ フ ェ ー ス に 接 続 さ れ 、 最 終 ユ ー ザ を 除 く デ ィ ー ラ 等 の 顧 客 か ら の

前 記 通 信 イ ン タ フ ェ ー ス に 接 続 さ れ 、

こ と を 特 徴 と す る

こ と を 特 徴 と す る

通 信 イ ン タ フ ェ ー ス に 接 続 さ れ 、 最 終 ユ ー ザ を 除 く デ ィ ー ラ 等 の 顧 客 か ら の

前 記 ナ レ ッ ジ ベ ー ス 部 に さ せ る

前 記 通 信 イ ン タ フ ェ ー ス に 接 続 さ れ た ク レ ー ム ハ ン ド リ ン グ 部 に さ せ
る こ と を 特 徴 と す る



前 記 進 捗 状 況 更 新 ス テ ッ プ は 市 場 対 策 作 業 の 進 捗 状 況 を 可 視 化 し て 提 示 す る よ う に 構 成 さ
れ る 請 求 項 ３ に 記 載 の 技 術 サ ポ ー ト 方 法 。
【 請 求 項 ５ 】

少 な く と も ク レ ー ム タ イ ト ル が
顧 客 用 ウ ェ ブ ペ ー ジ に 入 力 さ れ る ク レ ー ム 内 容 に 基 づ い て 所 定 項 目 の 定 義 情 報 の 組

み 合 わ せ に 構 造 化 さ れ た 新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト を 登 録 し て 技 術 者 か ら の 回 答 を 必 要 と す る
未 解 決 の ク レ ー ム と し て 、 管 理

ク レ ー ム ハ ン ド リ ン グ 部 を 備 え る 技 術 サ ポ ー ト シ ス テ ム 用 サ ー バ に お い て 新 規 ク レ ー ム
レ ポ ー ト に 対 す る 市 場 対 策 作 業 を 複 数 の 技 術 部 署 に 分 担 さ せ る タ ク ス シ ー ト を 発 行 し 、 こ
れ ら 技 術 部 署 か ら 返 送 さ れ る タ ス ク シ ー ト に 基 づ い て 市 場 対 策 作 業 の 進 捗 状 況 を 更 新 す る
処 理 を 前 記 ク レ ー ム ハ ン ド リ ン グ 部 に 実 行 さ せ る プ ロ グ ラ
ム 。
【 請 求 項 ６ 】
前 記 ク レ ー ム ハ ン ド リ ン グ 部 が 市 場 対 策 作 業 の 進 捗 状 況 を 可 視 化 し て 提 示 す る 処 理 を 行 う
よ う に 構 成 さ れ る 請 求 項 ５ に 記 載 の 。
【 手 続 補 正 ２ 】
【 補 正 対 象 書 類 名 】 明 細 書
【 補 正 対 象 項 目 名 】 発 明 の 名 称
【 補 正 方 法 】 変 更
【 補 正 の 内 容 】
【 発 明 の 名 称 】 技 術 サ ポ ー ト シ ス テ ム 、 技 術 サ ポ ー ト 方 法 、 お よ び 技 術 サ ポ ー ト プ ロ グ ラ
ム
【 手 続 補 正 ３ 】
【 補 正 対 象 書 類 名 】 明 細 書
【 補 正 対 象 項 目 名 】 ０ ０ ０ １
【 補 正 方 法 】 変 更
【 補 正 の 内 容 】
【 ０ ０ ０ １ 】
　 本 発 明 は 、 例 え ば 世 界 的 に 展 開 さ れ た 技 術 サ ー ビ ス 網 で 得 ら れ た 自 社 製 品 に 関 す る 様 々
な ク レ ー ム に 対 し て 技 術 的 な サ ポ ー ト を 行 う 技 術 サ ポ ー ト シ ス テ ム

に 関 す る 。
【 手 続 補 正 ４ 】
【 補 正 対 象 書 類 名 】 明 細 書
【 補 正 対 象 項 目 名 】 ０ ０ ０ ２
【 補 正 方 法 】 変 更
【 補 正 の 内 容 】
【 ０ ０ ０ ２ 】
　 近 年 で は 、 多 数 の 企 業 が 製 品 販 売 拠 点 と し て 海 外 に 設 立 さ れ た 現 地 法 人 (Subsidiaries)
を 持 つ 。 典 型 的 な 企 業 で は 、 こ れ ら 現 地 法 人 が 例 え ば 代 理 店 (Distributors)お よ び デ ィ ー
ラ (Dealers)を 経 由 し て 最 終 ユ ー ザ に 製 品 を 販 売 す る 。 ま た 、 製 品 の 保 守 お よ び 修 理 の よ
う な 技 術 サ ー ビ ス は デ ィ ー ラ お よ び ダ イ レ ク ト サ ー ビ ス 組 織 (Direct Service organizati
on)か ら 最 終 ユ ー ザ に 提 供 さ れ る 。 主 要 現 地 法 人 は 管 轄 市 場 内 の デ ィ ー ラ お よ び ダ イ レ ク
ト サ ー ビ ス 組 織 等 か ら 直 接 的 あ る い は 代 理 店 や 一 般 現 地 法 人 を 介 し て 間 接 的 に 報 告 さ れ る
様 々 な ク レ ー ム を 処 理 (handle)し 、 こ こ で 処 理 で き な い ク レ ー ム を 本 社 の 技 術 サ ー ビ ス 部
門 (Engineering and Service Department)に 報 告 す る 体 制 を と っ て い る

。
【 手 続 補 正 ５ 】
【 補 正 対 象 書 類 名 】 明 細 書
【 補 正 対 象 項 目 名 】 ０ ０ ０ ３
【 補 正 方 法 】 変 更
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こ と を 特 徴 と す る

通 信 イ ン タ フ ェ ー ス に 接 続 さ れ 、 最 終 ユ ー ザ を 除 く デ ィ ー
ラ 等 の

通 信 イ ン タ フ ェ ー ス に 接 続 さ れ た ナ レ ッ ジ ベ ー ス 部 に さ せ
る

こ と を 特 徴 と す る 技 術 サ ポ ー ト

こ と を 特 徴 と す る 技 術 サ ポ ー ト プ ロ グ ラ ム

、 技 術 サ ポ ー ト 方 法 、
お よ び 技 術 サ ポ ー ト プ ロ グ ラ ム

（ 例 え ば 、 特 許 文
献 １ 参 照 ）



【 補 正 の 内 容 】
【 ０ ０ ０ ３ 】
　 こ の 技 術 サ ー ビ ス 部 門 は 顧 客 と な る 現 地 法 人 と 工 場 (factory)ま た は 納 入 業 者 (third ve
nder)の 製 品 技 術 部 門 (Product Technology Department)と の 仲 介 役 で あ り 、 現 地 法 人 か ら
報 告 さ れ た ク レ ー ム に 対 す る 解 決 策 を 製 品 技 術 部 門 の 担 当 技 術 者 に 要 求 す る 。 こ の 担 当 技
術 者 は ク レ ー ム の 内 容 を 確 認 し 、 こ の ク レ ー ム 内 容 の 原 因 を 究 明 し 、 さ ら に こ の 原 因 を 取
り 除 く 解 決 策 に つ い て 検 討 す る サ ポ ー ト 作 業 を 行 う 。 技 術 サ ー ビ ス 部 門 は こ の サ ポ ー ト 作
業 後 に 担 当 技 術 者 か ら 通 知 さ れ る 解 決 策 を 確 認 し 、 市 場 毎 に 異 な る 技 術 サ ポ ー ト 方 針 に 適
合 す る よ う こ の 解 決 策 に 基 づ い て ク レ ー ム 処 理 案 を 作 成 し 、 こ れ を ク レ ー ム に 対 す る 回 答
書 と し て 上 述 の 現 地 法 人 に 通 知 す る 。
【 特 許 文 献 １ 】 特 開 ２ ０ ０ １ － ２ ６ ５ ８ ８ ９ 号 公 報
【 手 続 補 正 ６ 】
【 補 正 対 象 書 類 名 】 明 細 書
【 補 正 対 象 項 目 名 】 ０ ０ ０ ８
【 補 正 方 法 】 変 更
【 補 正 の 内 容 】
【 ０ ０ ０ ８ 】
　 本 発 明 の 目 的 は 製 品 に 関 す る ク レ ー ム の 市 場 対 策 を 迅 速 に 行 う こ と が で き る 技 術 サ ポ ー
ト シ ス テ ム を 提 供 す る こ と に あ る 。
【 手 続 補 正 ７ 】
【 補 正 対 象 書 類 名 】 明 細 書
【 補 正 対 象 項 目 名 】 ０ ０ ０ ９
【 補 正 方 法 】 変 更
【 補 正 の 内 容 】
【 ０ ０ ０ ９ 】
　 本 発 明 に よ れ ば 、 情 報 の 入 出 力 イ ン タ フ ェ ー ス と し て ウ ェ ブ ペ ー ジ を 提 供 す る サ ー ビ ス
情 報 ポ ー タ ル 部 と 、

様 々 な ク レ ー ム レ ポ ー ト お よ び こ れ ら レ ポ ー ト に つ い て 得 ら れ た 解 決 策 を 保 持 す る
ナ レ ッ ジ ベ ー ス 部 と 、 少 な く と も ク レ ー ム タ イ ト ル が 顧
客 用 ウ ェ ブ ペ ー ジ に 入 力 さ れ る ク レ ー ム 内 容 に 基 づ い て 所 定 項 目 の 定 義 情 報 の 組 み 合 わ せ
に 構 造 化 さ れ た 新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト を ナ レ ッ ジ ベ ー ス 部 に 登 録 し て 技 術 者 か ら の 回 答 を
必 要 と す る 未 解 決 の ク レ ー ム と し て 管 理 す る ク レ ー ム ハ ン ド リ ン グ 部 と を 備 え 、 ク レ ー ム
ハ ン ド リ ン グ 部 は 新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト に 対 す る 市 場 対 策 作 業 を 複 数 の 技 術 部 署 に 分 担 さ
せ る タ ク ス シ ー ト を 発 行 し 、 こ れ ら 技 術 部 署 か ら 返 送 さ れ る タ ス ク シ ー ト に 基 づ い て 市 場
対 策 作 業 の 進 捗 状 況 を 更 新 す る よ う に 構 成 さ れ る 技 術 サ ポ ー ト シ ス テ ム が 提 供 さ れ る 。
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、 技 術 サ ポ ー ト 方 法 、 お よ び 技 術 サ ポ ー ト プ ロ グ ラ ム

通 信 イ ン タ フ ェ ー ス に 接 続 さ れ 、 最 終 ユ ー ザ を 除 く デ ィ ー ラ 等 の 顧 客
か ら の

通 信 イ ン タ フ ェ ー ス に 接 続 さ れ 、

本 発 明 に よ れ ば 、 通 信 イ ン タ フ ェ ー ス に 接 続 さ れ 、 最 終 ユ ー ザ を 除 く デ ィ ー ラ 等 の 顧 客
か ら の 様 々 な ク レ ー ム レ ポ ー ト お よ び こ れ ら レ ポ ー ト に つ い て 得 ら れ た 解 決 策 を 保 持 す る
ナ レ ッ ジ ベ ー ス 部 を 用 い た 技 術 サ ポ ー ト 方 法 で あ っ て 、 情 報 の 入 出 力 イ ン タ フ ェ ー ス と し
て ウ ェ ブ ペ ー ジ を 提 供 す る ス テ ッ プ と 、 少 な く と も ク レ ー ム タ イ ト ル が 顧 客 用 ウ ェ ブ ペ ー
ジ に 入 力 さ れ る ク レ ー ム 内 容 に 基 づ い て 所 定 項 目 の 定 義 情 報 の 組 み 合 わ せ に 構 造 化 さ れ た
新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト を 登 録 し て 技 術 者 か ら の 回 答 を 必 要 と す る 未 解 決 の ク レ ー ム と し て
ナ レ ッ ジ ベ ー ス 部 に 管 理 さ せ る ス テ ッ プ と 、 新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト に 対 す る 市 場 対 策 作 業
を 複 数 の 技 術 部 署 に 分 担 さ せ る タ ク ス シ ー ト を 発 行 し 、 こ れ ら 技 術 部 署 か ら 返 送 さ れ る タ
ス ク シ ー ト に 基 づ い て 市 場 対 策 作 業 の 進 捗 状 況 を 通 信 イ ン タ フ ェ ー ス に 接 続 さ れ た ク レ ー
ム ハ ン ド リ ン グ 部 に 更 新 さ せ る ス テ ッ プ と を 備 え る 技 術 サ ポ ー ト 方 法 が 提 供 さ れ る 。
　 本 発 明 に よ れ ば 、 通 信 イ ン タ フ ェ ー ス に 接 続 さ れ 、 少 な く と も ク レ ー ム タ イ ト ル が 最 終
ユ ー ザ を 除 く デ ィ ー ラ 等 の 顧 客 用 ウ ェ ブ ペ ー ジ に 入 力 さ れ る ク レ ー ム 内 容 に 基 づ い て 所 定
項 目 の 定 義 情 報 の 組 み 合 わ せ に 構 造 化 さ れ た 新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト を 登 録 し て 技 術 者 か ら
の 回 答 を 必 要 と す る 未 解 決 の ク レ ー ム と し て 、 通 信 イ ン タ フ ェ ー ス に 接 続 さ れ た ナ レ ッ ジ
ベ ー ス 部 に 管 理 さ せ る ク レ ー ム ハ ン ド リ ン グ 部 を 備 え る 技 術 サ ポ ー ト シ ス テ ム 用 サ ー バ に



【 手 続 補 正 ８ 】
【 補 正 対 象 書 類 名 】 明 細 書
【 補 正 対 象 項 目 名 】 ０ ０ １ ０
【 補 正 方 法 】 変 更
【 補 正 の 内 容 】
【 ０ ０ １ ０ 】
　 こ の 技 術 サ ポ ー ト シ ス テ ム で は 、
ク レ ー ム ハ ン ド リ ン グ 部 が 新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト に 対 す る 市 場 対 策 作 業 を 複 数 の 技 術 部 署
に 分 担 さ せ る タ ク ス シ ー ト を 発 行 し 、 こ れ ら 技 術 部 署 か ら 返 送 さ れ る タ ス ク シ ー ト に 基 づ
い て 市 場 対 策 作 業 の 進 捗 状 況 を 更 新 す る 。 従 っ て 、 複 数 の 技 術 部 署 が 市 場 対 策 作 業 の 一 部
を 並 行 し て 行 う こ と が で き る う え 、 他 の 技 術 部 署 の 作 業 結 果 を 待 つ 必 要 が あ る 場 合 で も こ
の 作 業 結 果 が 得 ら れ た 直 後 に 遅 延 無 く 次 の 作 業 を 開 始 で き る 。 こ の た め 、 全 体 と し て 製 品
に 関 す る ク レ ー ム を 迅 速 に 解 決 す る こ と が で き る 。
　 ま た 、 少 な く と も ク レ ー ム タ イ ト ル が 顧 客 用 ウ ェ ブ ペ ー ジ に 入 力 さ れ る ク レ ー ム 内 容 に
基 づ い て 所 定 項 目 の 定 義 情 報 の 組 み 合 わ せ に 構 造 化 さ れ た 新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト が ナ レ ッ
ジ ベ ー ス 部 に 登 録 さ れ 、 技 術 者 か ら の 回 答 を 必 要 と す る 未 解 決 の ク レ ー ム と し て 管 理 さ れ
る 。 こ の た め 、 ク レ ー ム レ ポ ー ト に 対 し て 既 に 解 決 策 が 得 ら れ て い る か を 高 い 精 度 で 検 索
す る こ と が で き る 。 こ の 検 索 で 解 決 策 が 見 つ か れ ば 、 こ の 解 決 策 に 基 づ い て ク レ ー ム を 迅
速 に 解 決 で き る た め 、 技 術 者 が 市 場 対 策 の 必 要 性 に つ い て 再 検 討 す る 手 間 を 省 く こ と が で
き る 。

(4) JP 2005-507530 A5 2005.10.27

お い て 新 規 ク レ ー ム レ ポ ー ト に 対 す る 市 場 対 策 作 業 を 複 数 の 技 術 部 署 に 分 担 さ せ る タ ク ス
シ ー ト を 発 行 し 、 こ れ ら 技 術 部 署 か ら 返 送 さ れ る タ ス ク シ ー ト に 基 づ い て 市 場 対 策 作 業 の
進 捗 状 況 を 更 新 す る 処 理 を ク レ ー ム ハ ン ド リ ン グ 部 に 実 行 さ せ る 技 術 サ ポ ー ト プ ロ グ ラ ム
が 提 供 さ れ る 。

、 技 術 サ ポ ー ト 方 法 、 お よ び 技 術 サ ポ ー ト プ ロ グ ラ ム
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