
顧客戦略に適応したグローバルでの修理・サポート業務の変革を推進

　
　

ABeam Customer Focus 

Global Customer Service Transformation

日本のグローバルハイテク製造業は、製品のコモディティ化と新興国企業の技術レベルの向上による競争の
激化に直面しており、顧客の求める価値は「モノ」から「モノ＋サービス」へと推移しています。
その結果、サービスによる差別化が企業の収益性を左右する一因となり、カスタマーサービスによる収益性
向上は、企業における重要な経営テーマのひとつになりつつあります。

アビームコンサルティングは、グローバルでビジネスを展開している製造業に対して、独自のテンプレート
を活用し、サービス業務改革・構築・展開を早期に実現する Global Customer Service Transformation 
(GCST)を提供いたします。
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早期に収益性を高めるグローバルでのサービス事業基盤構築　

サービスオペレーション／マネジメントモデル グローバル展開

顧客セグメンテーションごとの
サービスレベルを定義

＜施策例＞

・営業／サービスを統合した顧客別採算管理
・機種別／サービスメニュー別採算管理
・品質KPI定義
・パフォーマンスKPI定義
・インストールベース管理

＜施策例＞

・顧客セグメンテーション定義
・顧客セグメンテーションごとの
　サービスレベルの整理／統合

＜施策例＞

・法制度／地域固有要件取込
・修理部品在庫の適正化
・ディスパッチの最適化
・エンジニアのスキル定義
・モバイルアプリケーション活用

意思決定・マネジメントプロセス サービス収益とサービス品質の
見える化

サービスレベルに適合した
業務プロセス
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戦略、マネジメントプロセス、サービスオペレーションの３つが一体となったサービス事業基盤を構築し、早期に効果を出すため
には、各国／拠点の市場やビジネスモデル・法制度などを考慮する必要があります。グローバルでのサービス事業基盤としての 
一貫性を担保しつつ、現地の業務改革・意識変革／定着化を織り込んだグローバル展開が重要成功要因となります。

URL : www.abeam.com/jp
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ABeam Customer Focus

GCSTでは
1) 顧客セグメントごとの戦略（サービスレベル）に適合
したシンプルなサービスオペレーションの構築

2) グローバルでのサービス収益・品質の見える化とマネ
ジメントプロセスの構築

3) 各国の商習慣／法制度を踏まえ、業務改革・定着化を
含めたグローバルへの展開

を行うことで、サービス事業基盤を整備し、収益性向上
の早期実現を目指します。

ABeam Customer Focus
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サービスオペレーション／マネジメントプロセス構築アプローチ

定着化

稼動後サポート 展開

改革施策検討

投資対効果分析
主なタスク

主な成果物

プロジェクト全体計画策定

ローカル要件整理

グローバル標準業務プロセス
設計

設計・開発

テストの実施

経営層によるワークショップでの現場意識改革

ハンズオンでの実業務レベルでの変革支援

業務定着化状況のトレースと課題の分析・改善

プロジェクト方針 トレーニングマテリアル

業務量測定結果 業務調査結果

稼動状況の評価と改善
計画の作成

データ品質の担保

展開計画の策定

ローカル要件（Fit & Gap）
定義

施策方法

ロードマップ

投資対効果分析結果

プロジェクト全体計画書

業務案件定義書

グローバル標準業務フロー

設計書

テスト仕様書

稼動方針書

稼動結果報告書

展開計画書

ローカル要件一覧

改革構想 計画・設計 開発・テスト・移行
Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4 Phase 5

アビームコンサルティングは、製造業を中心に数多くのグローバルでのサービス事業基盤構築・展開プロジェクトを支援して 
きました。これらのベストプラクティスを体系化した、戦略・業務・システム一体のテンプレートを活用し、効率的かつ迅速に、 
サービスオペレーションおよびマネジメントプロセスの構築を支援します。

定着化に主眼を置いた展開方法論

複雑なサービス業務の変革と定着化をグローバルで成功させるには、現場の意識改革に対する経営層の積極的な関与と、業務／ 
システム開発段階～展開までの継続的な現場への変革支援が必要です。
アビームコンサルティングでは独自のテンプレートを活用した展開方法論により、定着化までを含めた早期のグローバル展開を 
支援します。
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RD
研究開発

CRM
顧客情報管理

RM
リスク管理・内部統制

顧客セグメンテーションモデル

マネジメントコックピット

オペレーションプロセスモデルシステムテンプレート

プロセステンプレート
（Industry Framework®）

カバレッジモデル
顧客セグメントごとのサービスレベル定義

サービスレベルに適合した業務プロセス

意思決定・マネジメントプロセス構築

顧客セグメントごとのサービスレベル定義

サービスレベルに適合した業務プロセス

意思決定・マネジメントプロセス構築

・サービス単体ではなく、営業も含めた企業
としての顧客単位で収益性を加味したセグ
メンテーションを実施

・顧客セグメントごとに適切なサービスレベ
ルを決定

・サービスレベルに応じた顧客対応モデル
（カバレッジモデル）を各セグメントに
対して定義

・グローバル共通KPIとして収益性や品質な
どの指標を定義し、マネジメントコックピッ
トで見える化を実現。グローバルでの意思
決定／マネジメントプロセスを構築

・地域／セグメント別にMTTRなどのプロセ
ス系指標やサービスコスト比率などによる
事業性評価・意思決定、継続的改善プロセ
スを構築

・定義したKPIを実現するための業務制度およ
びルールを定義

・グローバルレベルでのマネジメントの観点
から共通化／標準化を踏まえつつ、顧客セ
グメントごとのサービスレベルに適合する
シンプルなオペレーションを構築
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機器別問合せ内容分析平均処理時間分析障害原因分析 SLA遵守率分析報告件数分析

コンタクトセンター（修理依頼）

作業実績管理/顧客情報管理

フィールドサービスディスパッチ管理

SAP CRMワークフロー管理

顧客情報の一元管理
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