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急務！アフターサービスの
モデルチェンジ

アフターサービスのプロセス改革

SASのアフターサービスソリューション

本セッションのまとめ

アジェンダ
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お客様との接点を重視してきたアフターサービスの業務はコロナにより一変
しました。

さらに、企業の競争力強化、モノづくりからサービス化への変化、そして働き
方改革など、激変するアフターサービスを取り巻く環境変化により、業務上
改革が急務になっていると認識しています。

急務！アフターサービスのモデルチェンジ
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アフターサービス業を取り巻く環境

これまで、販売した製品の整備メンテナンスや補修を担当するだけだったアフターサービスの業務は今大きく変わり
つつあります。ビジネス環境に競争や働き方改革、そしてNew Normalといった要素が絡み合い新しいカタチを模
索している状況と認識しています。

大きくシフトしつつある現場

モノ売りからコト売りへ
サービス化、SCMの高度化、
競争力強化、異業種参入

働き方改革
労働人口減少、じぶん時間、

2025年の崖

New Normal
新型コロナウィルス、非対面での応対、

リモート・オンラインの普及
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モデルチェンジが果たす役割

アフターサービスにおけるモデルチェンジは、顧客志向を強める点からの発想であり、また結果的に顧客ニーズに応える為の体制構築
の姿、の両面があると考えます。

顧客志向からのプロセス変革

開発

製造

ユーザー/顧客サイト フロントライン アフターサービス部/品質保証部 製造/開発

コンシューマー向け/
法人向け

コンタクトセンター/ポータルサイト

サービスエンジニア

故障報告 質問対応

クレーム対応 部品手配

部品交換 質問対応

巡回サポート 故障報告

品質情報DB
ワランティDB

Etc..

重要度仕分け

インシデント管理

原因分析

影響度調査

解約予防

部品発注 リコール報告

部品設計見直し

製品仕様見直し

生産履歴見直し

品質管理基準
見直し

顧客接点

新しい付加価
値の検討

既存業務

効率化、省人化、高度化
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アフターサービスにおける新たな取組み事例
参考資料

サービスメニュー 対象業種 サービス概要

プラントの自動運転 素材産業、発電所
•基礎科学において特許をとった素材自体や製法をライセンシングするように運転ノウハウをプログラムの形やネット
接続サービスで実現している

•顧客の生産上の経験をデジタルで自社に還流させ、自社生産ノウハウにも磨きをかけている

資材調達 部品産業

• FA系の機械部品、材料が点数が多い上、自社で稼働している設備に使用できるか否か評価するのに時間を
要する

• このため、部品・材料の技術情報をネットで公開し、検索エンジンで簡単に検索できるようにし、情報ダウンロー
ド時にコンタクト情報を収集し、新規顧客開拓につなげている

素材のVMI
素材産業
部品産業

•製品の原反(フィルム)を顧客に持ち込み自社の作業区を作り、顧客オーダーに従って裁断し供給する
• さらに在庫は自社所有とするが、その代わりに顧客の生産情報を受け取り自社生産計画に活用している

素材のオープンイノベー
ション

素材産業
部品産業

•自社製品に対する社外(特に先進的ユーザー)の要望・アイデアをwebなどを活用し、自社に流入させることで開
発期間の短縮、的確なニーズへの対応を実現するとともに、顧客の需要を独占することが可能となっている(特
に鉄、非鉄、化学は商社が介入しているので直接把握できる効果は大きい)

VR研修 サービス産業
•危険度の高い工事現場での作業では危険予知能力や安全意識向上が必要であるが、従来は現場の経験で
しか得ることができなかった
これをVR研修で実施することで短期でスキル向上を実現している

新興国におけるワンストッ
プサービス化

セット産業
•新興国へ製造設備や装置を輸出・販売する場合、構造的な低収益から脱却できない
• こうした中で保守・リース・人材育成・ファイナンスをパッケージとして販売することで高収益を実現している
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新しいビジネスモデルを適用し、効果を生み出す為にはア
フターサービスのプロセス改革が必須となります。

新しい付加価値を生むための既存業務プロセスの高度化
として、着手すべきテーマを示します。

アフターサービスのプロセス改革
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顧客サイト

問い合わせ

不具合
発生

問い合わせ
受付

FE手配
修理訪問
日程調整

訪問調整

修理実施

作業報告

承認

お客様で
対処

お客様との
応対

問い合わせ一
覧表に追加

FE派遣
責任者

FE派遣
担当者

FE訪問
準備

リモート
エンジニア

派遣必要
あり

オペレーター

リモート
エンジニア

FE

FE

FE

オペレーター

リモートエンジニア
アサイン

問い合わせ内
容分析

オペレーター

作業報告

記入

データ
ベース

製品型番
出荷日
関連部品
仕様書…

ケース番号
日時
顧客ID
問い合わせ内容
ステータス
…

製品情報

問い合せ情報

顧客ID
購入製品
…

顧客情報

FE ID
スキルセット
所有部品
スケジュール
…

FE情報

故障原因
関連製品型番
関連部品
補修方法
…

派遣必要なし

本社・サービス拠点

要手配一覧表
に追加

リモートエンジニア

部品コード
部品メーカー
…

部品情報

参照

ファイル
サーバーa

ファイル
サーバーb

参照

記入

あるメーカーの現状
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顧客サイト

問い合わせ

不具合
発生

問い合わせ
受付

FE手配
修理訪問
日程調整

訪問調整

修理実施

作業報告

承認

お客様で
対処

お客様との
応対

問い合わせ一
覧表に追加

FE派遣
責任者

FE派遣
担当者

FE訪問
準備

リモート
エンジニア

派遣必要
あり

オペレーター

リモート
エンジニア

FE

FE

FE

オペレーター

リモートエンジニア
アサイン

問い合わせ内
容分析

オペレーター

作業報告

記入

データ
ベース

製品型番
出荷日
関連部品
仕様書…

ケース番号
日時
顧客ID
問い合わせ内容
ステータス
…

製品情報

問い合せ情報

顧客ID
購入製品
…

顧客情報

FE ID
スキルセット
所有部品
スケジュール
…

FE情報

故障原因
関連製品型番
関連部品
補修方法
…

派遣必要なし

要手配一覧表
に追加

リモートエンジニア

部品コード
部品メーカー
…

部品情報

参照

ファイル
サーバーa

ファイル
サーバーb

参照

記入

散在する多くの課題、解決の方針も立てづらい

至急の応対が必
要だが問題の切り
分けが難しい

断片的な情報し
か収集できないこ
とが多い

お客様側の操作
の実態把握が難
しい

地域制、緊急性
とFEスキル、部品
調達などの調整

関連する過去情
報との連携ができ
ていない

処置に当たりミス
やポカよけの対策

部門を横断した
データの共有、対
策の実施

様子見の判断か
ら不具合の再発

考えていた巡回計
画が突然ガラッと
変わる

必要最低限の訪
問回数にまとめる
必要がある

本社・サービス拠点
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顧客志向からのプロセスチェンジ

お客様に対して、新しい価値として何を提供するか、それを起点にアフターサービスの業務プロセスを見直すことで、
既存業務の高度化は不可避になっていくと考えます。

新しい付加価値を生むために既存業務の高度化へ

最も多い価
値提供形態

稼働保証
アップタイムの
最適化

新しい付加価値

故障しそうな部品、
タイミング、お客様
の使い方の把握

故障が発生しやす
いタイミングは？

定期整備のタイミ
ングを見直し
頻繁に止めない

お客様別に高精
度に故障予測が
実現できること

突発的な不具合
が出た時も早期の
復旧を提供

過去の対応事例
から似た問題を早

期に発見

突発的な問題が
なく、最適な訪問
タイミングは？

問題事象と原因
の紐づけ関連性が
可視化できること

サービスレベルと
顧客離反防止

の両立

既存業務の高度化、効率化

①故障予知

②人員の最適化

③テキスト分析
情報集約可視化
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顧客サイト

故障予知

人員の最適化

テキスト分析
情報集約可視化

問い合わせ

不具合
発生

問い合わせ
受付

FE手配
シミュレーション

訪問調整

故障予知
部品寿命予測

お客様で
対処

アラートリスト

分析モデル作
成・更新モデル

配置

分析から関連情報を
参照しお客様へ応対

調査

検査必要あり

アラート

修理実施

作業報告

FE訪問
準備

FE

修理訪問
日程調整

承認・
再調整

FE
FE派遣
責任者

リモート
エンジニア

オペレーター

データ
サイエンティスト

FE

エンジニア

問い合わせ一
覧表に追加

オペレーター

問い合わせ内
容分析

作業報告

データベース

FE情報

故障原因
関連製品型番
関連部品
補修方法
…

センサーデータ

装置稼働
ログデータ

派遣必要
あり

派遣必要
なし

FE ID
スキルセット
所有部品
スケジュール
…

要手配一覧表
に追加

リモート
エンジニア

製品型番
出荷日
関連部品
仕様書
…

ケース番号
日時
顧客ID
問い合わせ内容
ステータス
…

製品情報

問い合せ情報

顧客ID
購入製品
…

顧客情報

部品・治具コード
部品メーカー
…

部品情報

目指すべき新しいプロセス

必要部品在庫情報

本社・サービス拠点
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前章で示した新しいプロセスを実現する為にSASが提供す
る、アフターサービスのソリューションをご紹介。

SASのアフターサービスソリューション
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SASが提供するアフターサービスソリューション

前項で示した、刷新するプロセスにおいて、高度化、効率化の為にテコ入れする3大要素機能を以下にまとめます。

高度化を実現する為の3大要素

①故障予知 ②人員の最適化
③テキスト分析
情報集約可視化

✓ モデル×部品などの組み合わ
せから、顧客別の製品の故障
確率を算出

✓ 各種のデータ分析技術や多
様なデータを組み合わせた分
析モデルを構築

✓ 異常検知によるモニタリングも

✓ 限られた人員の中で、効率的
で、必要な技術をカバーできる
要員アサインを計画

✓ 最適な訪問スケジュールを算
出し、顧客維持とサービスレベ
ルの確保の両立

✓ テキストデータとして保存され
た各種の情報から、トピックか
ら自動で関連するトピックを
ピックアップ

✓ リアルタイム連携しながらより早
期に関連事案を抽出、表示

✓ エキスパートしか気づかない関
連性の発見
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①故障予知

AIや高度なアナリティクスを活用して、異常検知や原因分析、部品の寿命予測等様々なテーマに対してデータから示唆を見出し、
属人的になりやすい業務を標準化、高度化していきます。

各種機械学習による故障予知や原因分析

部分従属(PD)

局所的説明(LIME)

ニューラルネットワーク

利用するデータや故障モード応じてアプローチをご提案。問題事象が発生
する確率や捉えたい事象の原因診断に活用。

正常と捉えることができる
境界線を算出
→領域にないものを異常と
判定

異常検知による気づきを提供

主に教師なし機械学習を活用し、データ上の特異な点を異常値として判
断。ベテランの経験に頼りがちな発見を機械的に実行



Copyr ight © SAS Inst i tute Inc.  Al l  r ights reserved.

#SFJ2020
16 Copyr ight © SAS Inst i tute Inc.  Al l  r ights reserved.

#<HASHTAG>
16

②人員の最適化
FEごとに、担当する顧客数の中で、効率的にメンテナンス対象のシステムの安定稼働に効く派遣計画を算出

顧客1 顧客2 顧客N・・・

FEが受け持つ総顧客数

経験に基づく訪問数

経験からのメンテナンスタイミング

最適化した訪問数

安定稼働レベルを最大
化する訪問タイミング

最適化計算
整数線形数理計画問題

故障予知システムか
らのリスク情報や部品
の寿命予測の情報等
から安定稼働レベルを
確保する為に必要な
訪問タイミングを顧客

別に算出。

安
定
稼
働
レ
ベ
ル

訪問タイミング
（頻度）

顧客1 顧客2 顧客N・・・・

顧客2顧客1 顧客N・・・

顧客2顧客1 顧客N・・

訪問数

安定稼働
レベル 安定稼働の最大化

経験ベースの訪問数によ
る効果

顧客1 顧客2 顧客3

安定稼働のレベルをアップさせつつ訪問
回数を圧縮。

計画した訪問数

最適化した訪問数

限られた人員、少ない訪問件数で、安定稼働の最適値
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③テキスト分析 情報集約可視化

コメントデータのようなテキスト形式で非構造化データを、テキスト分析の技術でデータ連携できる形式に変え、活用できる情報量を
拡張することを行ったりします。

テキスト分析により自動でトピック生成、トピックのキーワードをタグに設定

各種のテキスト情報を取り込み、自動でトピッ
クと呼ぶコンテンツを表現するキーワードで自
動分類

トピックをまとめたカテゴリにして、このキー
ワード群によりテキストデータを紐づける為
のタグを生成

(例) 事象と原因の関係性を可視化し業務の実際と比較評価

事象 原因

線の太さの指標（重み）を任意に設定
・件数が多いものほど太い線で表示
・かかったコストが高いほど、太い線で表示 など
→業務の実際を詰めていく
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SASソリューション機能構成図
アナリティクスを活用したアフターサービスの高度化

・
・
・

データ準備

データソース 業務適用先SASアナリティクス・ソリューション

データ取込

データ品質

データ加工

特徴量算出

不具合情報

修理履歴

部品情報

その他

品質保証データ
解析用DWH

画像・振動
データ取込 画像処理 画像認識

周波数変換 時系列解析

画像・振動データ分析

テキスト解析 タグ付け処理
テキスト

クレンジング

テキスト分析

定型
レポート

データ探索

データの見える化

原因分析
非定型
レポート

高度機械学習

故障予知 部品寿命予測

リソース
最適化

異常(予兆)
検知

アラートレポート

メール配信

報告用文書

対策指示案内

SAS提供機能 業務適用先

SASクラウド上
で実装・提供
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本セッションのまとめ
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本セッションのまとめ

• アフターサービスと取り巻くビジネス環境は今非常に多くの難題を突き付け
ており、アフターサービスの事業自体を見直す機会になっているととらえてい
ます。

• 新しい付加価値を提供して行こうとすると、既存業務の高度化、効率化
が必須の条件になると考えます。同時進行でこれらを備えることが、新しい
価値提供に近道と考えます。

• SASでは故障予知、最適化、テキスト分析と情報集約可視化を組み合わ
せ、アフターサービスの高度化を実現します。
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ご清聴ありがとうございました。
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