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カスタマーサービス改革支援：
フィールドサービス

カスタマーサービスの提供にあたり、人手不足や離職率の高さ、非効率な業務運営、業務
の属人化、スタッフ間の応対品質の差などさまざまな課題・リスクが発生します。ビジネ
スの成長を考えるうえでは、顧客満足度や継続率に大きな影響を与える課題・リスクを解
決・解消し、カスタマーサービスを強化していくことが非常に重要です。KPMGは
｢フィールドサービス｣の改革を、顧客満足度とコストバランスを考慮しながら、豊富な知
見やグローバルを含む最新の事例に基づいて包括的に支援します。

フィールドサービス業務における主な課題・ニーズ

フィールドサービスは顧客の要望である｢長期にわたって
安心・安全に使用できるモノ｣を提供するために必要不可
欠であるとともに、顧客と対面する観点から企業の顔と
して認知されるため重要な役割を担っています。

しかし、フィールドサービス業務における属人化や手作業
プロセスによる作業品質の低下、トラブル解決に必要な
情報やオペレーションの整備不足といった問題を抱える
企業が多く存在します。高品質なサービス提供や効率化
により顧客満足度を向上させるために、｢仕組み｣｢プロセ
ス｣｢オペレーション｣の3つの観点からの改善が重要です。

フィールド
サービスの
重要な役割

顧客が求める｢長期にわたって
安心・安全に使用できるモノ｣
の提供

社内の情報共有・
属人化の排除による
顧客満足度の向上

顔を合わせる機会を活用
した提案機会の創出

情報不足等により、初回訪問で修理が完了せ
ず再訪問が必要となる状況を改善し、一度の
訪問で問題解決可能な体制を整える

初回完了率の向上

個々の担当者のスキルやスケジュールを把握
し、最適な人材を派遣できる体制を構築する
ことで、対応速度を向上する

リソース最適化による迅速な対応

サービス拠点間の情報共有を容易にし、作業
の進捗や結果をリアルタイムに把握すること
で非効率を是正する

リアルタイムな情報共有

担当者ごとに対応が異なる属人化を解消し、
どの担当者でも均一で高品質なサービスを
提供する

作業品質の向上
作業指示書や請求書の作成・管理等の手作業
を減らし、ミスや遅延を防ぎながら業務負荷
を軽減する

業務プロセスの自動化・効率化
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フィールドサービス改革における3つの改善観点と改革テーマ例

KPMGの支援

フィールドサービス最適化のためには、どのようなテクノロジーを適用すべ
きかの検討と、既存業務の抜本的な見直しの両面からの改革が必要です。
KPMGは、国内外の事例に基づくナレッジ・ノウハウを集約したフレーム
ワークにより現状把握から対応策検討、運用・改善に至るまでワンストップ
で支援し、業務・システムの両面からの最適化と顧客にとって理想的な
フィールドサービスの提供をサポートします。

フィールドサービス改革を推進するにあたり｢仕組み｣｢プロセス｣｢オペレー
ション｣の3つの観点からのアプローチが不可欠です。

仕組み

プロセス

オペレーション

KPI定義・運用体制整備

グローバルでの品質・修理情報の一元化

拠点間のサポート範囲の明確化

グローバル標準プロセス整備・基準の統一化

品質・修理管理情報の可視化と活用

ナレッジマネジメント運用体制の整備

手作業プロセスの効率化

リソース最適化による
迅速な対応

リアルタイムな情報共有

作業品質の向上

業務プロセスの
自動化・効率化

初回完了率の向上

実
施
概
要

ゴ
ー
ル

• 課題に対する仮説
立案

• 関係者インタ
ビューによる仮説
妥当性検証

• 改善施策立案
• アプローチおよび
実行計画策定

• ステークホルダー
との合意形成

• 新業務フロー導入
・トレーニング

• KPI再設定
• モニタリング体制
構築

• 定期的な業務レ
ビュー

• PDCAサイクル定着
に向けた継続的改善

• 妥当性のある仮説が
立案され、改善の方
向性が明確化
する

• ゴールに向けた
具体的な実行計画を
策定する

• ToBe業務プロセス
を策定する

• 業務要件に基づき、
システム実装方針を
設計する

• 新業務プロセスを現
場に定着させる

• 実装方針に基づき、
システム開発・テス
トを実行する

• 業務改善の定着と継
続的なPDCA運用を
行う

• 利用状況の把握やモ
ニタリングを通して、
導入後の運用改善計
画を策定する

• 課題抽出
• 顧客FB分析
• コンセプト・基本
方針明確化

• 改善すべき主要課題
の優先順位を定める

• 現状の業務フローや
システムの機能・構
成等を把握する

5.運用・改善4.対応策実行3.対応策検討2.仮説検証1.現状把握

高品質なサービス提供と効率化を意識した改革テーマ（例）企業が抱える課題・ニーズ

業
務

シ
ス
テ
ム

• 既存システム構成
の調査

• データ連携および
データ品質確認

• システム設定変更
の影響評価

• 新規ツール導入・
システム改修案
検討

• システム基本設計
• システム詳細設計

• システム開発
• ユーザー教育
• サポート体制整備

• システム運用監視
• 運用改善計画策定


