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要　旨

製造メーカーで市場競争力を高め，経営基盤を強化して

いくには，生産力・販売力だけでなく，保守・アフターサ

ービスを含めたトータルでの価値提供力の向上が問われて

いる。

このような背景の下，三菱電機の保守・アフターサービ

ス事業の強化に向けて当社と保守・アフターサービスを担

当する関係会社が一体となり，業務プロセスの改善と，そ

れを実現するための業務支援システムの刷新を行ってきた。

今回，顧客満足度（Customer Satisfaction：CS）向上を

ポイントとして活動してきた事例を述べる。

放電加工機に代表される産業メカトロニクス機器におい

て，故障が発生した際の原因究明，必要なサービス部品の

特定・手配，修理に必要なエンジニアの確保・出動指示と

いった作業を連動し，効率的かつ迅速に対応できる新業務

プロセスと業務支援システムの構築を実現した。更にはバ

ラバラに管理されていた顧客に関する情報（修理履歴・見

積り・商談・保守契約情報など）を一元管理し共有できる

仕組みとしたことで，別の受付担当者や修理エンジニアが

同様の情報を把握でき，顧客への対応力強化が図れた。

保守・アフターサービス事業における標準業務プロセスを定義し，各業務プロセス改善，業務プロセス間連携強化を図ることでCS向上を図
る。また，この考え方を他の事業本部や海外へも適用する。

保守・アフターサービス事業の標準業務プロセス
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