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アフターサービスのグローバル化
──サービスサプライチェーンに対するグローバル化の影響

米アバディーングループ

上
級
管
理
職
が
直
面
し
て
い
る
最
も
大
き
な
課
題
、
③
サ
ー
ビ

ス
組
織
が
用
い
て
い
る
業
務
改
善
プ
ロ
セ
ス
お
よ
び
戦
略
的
ア

ク
シ
ョ
ン
、④
技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
を
導
入
す
る
こ
と
に
よ
っ

て
得
ら
れ
た
メ
リ
ッ
ト
（
メ
リ
ッ
ト
が
あ
っ
た
場
合
）
を
調
べ

る
た
め
の
質
問
を
行
っ
た
。
さ
ら
に
オ
ン
ラ
イ
ン
調
査
を
補
足

す
る
形
で
回
答
企
業
の
中
か
ら
複
数
の
企
業
を
選
ん
で
イ
ン
タ

ビ
ュ
ー
を
行
い
、
グ
ロ
ー
バ
ル
サ
ー
ビ
ス
戦
略
、
実
際
の
経
験
や

結
果
に
つ
い
て
の
追
加
情
報
／
検
証
内
容
を
ま
と
め
た
。

　

同
調
査
の
回
答
企
業
の
う
ち
現
在
グ
ロ
ー
バ
ル
規
模
で
サ
ー

ビ
ス
業
務
を
展
開
し
て
い
る
と
し
た
の
は
七
六
％
だ
っ
た
。
技

術
者
の
派
遣
や
部
品
の
物
流
に
関
す
る
サ
ー
ビ
ス
モ
デ
ル
は
各
社

で
さ
ま
ざ
ま
で
あ
り
、
同
じ
会
社
で
も
地
域
ご
と
に
異
な
っ
て

い
る
場
合
も
あ
る
。
し
か
し
、自
社
の
ブ
ラ
ン
ド
価
値
を
維
持
・

強
化
す
る
こ
と
を
重
視
し
、
そ
れ
を
実
現
す
る
た
め
に
、
サ
ー

ビ
ス
を
提
供
し
て
い
る
す
べ
て
の
地
域
で
一
貫
性
の
あ
る
優
れ

た
顧
客
経
験
を
提
供
し
よ
う
と
腐
心
し
て
い
る
企
業
が
非
常
に

多
か
っ
た
。
ま
た
、ロ
ー
カ
ラ
イ
ズ
さ
れ
た
サ
ー
ビ
ス
を
求
め
る

顧
客
の
要
求
に
応
え
つ
つ
、グ
ロ
ー
バ
ル
規
模
で
の
サ
ー
ビ
ス
コ

ス
ト
を
抑
制
す
る
こ
と
も
、
サ
ー
ビ
ス
担
当
上
級
管
理
職
の
大

き
な
関
心
事
と
な
っ
て
る
。

　

ア
バ
デ
ィ
ー
ン
は
、
サ
ー
ビ
ス
の
財
務
面
、
業
務
面
、
そ
し

て
対
顧
客
面
で
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
を
測
る
重
要
な
評
価
指
標

を
用
い
て
、現
在
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
と
過
去
二
年
間
の
パ
フ
ォ

ー
マ
ン
ス
の
改
善
状
況
を
測
定
し
、
調
査
対
象
企
業
を
業
界
最

高
水
準
の
「
優
良
企
業
」、「
標
準
的
な
企
業
」、
水
準
を
下
回

る
「
停
滞
企
業
」
に
分
類
し
た
（
図
１
）。

　

す
る
と
優
良
企
業
と
そ
れ
以
外
の
標
準
・
停
滞
企
業
と
で
は
、

①
過
去
二
年
間
に
お
け
る
サ
ー
ビ
ス
の
収
益
性
の
改
善
率
が
三

倍
以
上
、
②
過
去
二
年
間
に
お
け
る
顧
客
維
持
の
改
善
率
が
四

倍
以
上
、
③
技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
の
導
入
に
よ
っ
て
実
現
さ

れ
た
収
益
性
、
契
約
順
守
、
顧
客
維
持
の
改
善
率
が
二
倍
以
上
、

④
サ
ー
ビ
ス
の
収
益
性
が
約
二
倍
な
ど
の
開
き
が
あ
っ
た
。

　

ま
た
ア
バ
デ
ィ
ー
ン
は
、「
Ｐ
Ａ
Ｃ
Ｅ
（
プ
レ
ッ
シ
ャ
ー
、
ア

優
良
企
業
は
サ
ー
ビ
ス
業
務
を
一
元
管
理

　

ア
フ
タ
ー
サ
ー
ビ
ス
の
サ
プ
ラ
イ
チ
ェ
ー
ン
に
対
す
る
グ
ロ
ー

バ
ル
化
の
影
響
を
探
る
た
め
、ア
バ
デ
ィ
ー
ン
グ
ル
ー
プ
は
二
〇

〇
七
年
十
二
月
か
ら
〇
八
年
一
月
に
か
け
、世
界
各
国
の
一
八

〇
人
の
ア
フ
タ
ー
サ
ー
ビ
ス
担
当
上
級
管
理
職
を
対
象
と
し
た

ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
を
行
っ
た
（
三
五
頁
「
調
査
回
答
企
業
の
属

性
」
を
参
照
）。

　

こ
の
う
ち
オ
ン
ラ
イ
ン
調
査
で
は
、①
グ
ロ
ー
バ
ル
規
模
で
サ

ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
た
め
に
サ
ー
ビ
ス
組
織
が
費
や
し
て
い
る

時
間
、
お
よ
び
そ
の
取
り
組
み
の
度
合
い
、
②
サ
ー
ビ
ス
担
当

　先進企業はアフターサービスのナレッジとロジスティクス機能をグロー
バルに一元管理している。そこで必要とされる技術ソリューションの導
入も既に済ませている。その結果として、あらゆる指標において同業他
社との大きな差別化を実現している。米調査会社・アバディーングルー
プが発表した最新レポートを紹介する。

第5部

図1　パフォーマンス上位企業は優良企業

パフォーマンスの平均値

●サービスの収益性（サービス売上率） 39％
●顧客維持率のパフォーマンス（５段階評価） 4.2
●全体的な要員稼働率 88％
●過去２年間におけるＳＬＡ遵守の改善率 50％
●過去２年間におけるアセットのアップタイムの改善率 43％

●サービスの収益性（サービス売上率） 22％
●顧客維持率のパフォーマンス（５段階評価） 3.9
●全体的な要員稼働率 74％
●過去２年間におけるＳＬＡ遵守の改善率 12％
●過去２年間におけるアセットのアップタイムの改善率 ８％

●サービスの収益性（サービス売上率） 20％
●顧客維持率のパフォーマンス（５段階評価） 3.4
●全体的な要員稼働率 61％
●過去２年間におけるＳＬＡ遵守の改善率 ３％
●過去２年間におけるアセットのアップタイムの改善率 －２％

企業成熟度の定義

優良企業
パフォーマンスに関する
得点スコアの総計で
上位20％の企業

標準企業
パフォーマンスに関する
得点スコアの総計で
中位50％の企業

停滞企業
パフォーマンスに関する
得点スコアの総計で
下位30％の企業
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ク
シ
ョ
ン
、
ケ
イ
パ
ビ
リ
テ
ィ
、
イ
ネ
イ
ブ
ラ
ー
）」
と
呼
ぶ
評

価
指
数
を
採
用
し
て
ベ
ン
チ
マ
ー
キ
ン
グ
を
実
施
し
て
い
る
。
効

率
的
で
収
益
性
の
高
い
サ
ー
ビ
ス
業
務
を
グ
ロ
ー
バ
ル
規
模
で
展

開
す
る
た
め
に
は
、
戦
略
的
な
ア
ク
シ
ョ
ン
、
組
織
的
ケ
イ
パ

ビ
リ
テ
ィ
（
組
織
力
）、
技
術
的
イ
ネ
イ
ブ
ラ
ー
（
実
現
要
因
・

手
段
）
を
組
み
合
わ
せ
る
こ
と
が
必
要
だ
と
い
う
考
え
方
に
基

づ
い
て
作
成
さ
れ
た
評
価
指
標
だ
。（
図
２
）。

　

こ
れ
に
よ
る
と
優
良
企
業
の
サ
ー
ビ
ス
部
門
は
、
サ
ー
ビ
ス

関
連
業
務
の
大
半
を
グ
ロ
ー
バ
ル
規
模
で
一
元
的
に
管
理
し
て

い
る
（
図
３
）。
優
良
企
業
の
過
半
数
が
地
域
単
位
で
管
理
し

て
い
る
の
は
、
要
員
、
ス
ケ
ジ
ュ
ー
ル
／
ル
ー
テ
ィ
ン
グ
、
修
理

関
連
の
み
で
あ
る
。
優
良
企
業
は
重
要
な
サ
ー
ビ
ス
関
連
業
務

の
管
理
・
報
告
体
制
も
一
元
化
し
て
い
る
だ
け
で
な
く
、
サ
ー

ビ
ス
業
務
全
体
を
シ
ー
ム
レ
ス
に
行
え
る
よ
う
に
す
る
戦
略
的

な
活
動
に
も
着
手
し
て
い
る
。
要
員
、
部
品
、
情
報
と
い
う
サ

ー
ビ
ス
サ
プ
ラ
イ
チ
ェ
ー
ン
を
構
成
す
る
重
要
な
要
素
に
つ
い
て

既
に
ア
ク
シ
ョ
ン
を
起
こ
し
て
い
る
（
図
４
）。

　

し
か
し
、
こ
れ
ら
優
良
企
業
の
多
く
は
、
す
べ
て
の
地
域
に

ま
た
が
る
一
貫
し
た
サ
ー
ビ
ス
戦
略
が
依
然
と
し
て
欠
け
て
い

る
こ
と
が
、
グ
ロ
ー
バ
ル
な
サ
ー
ビ
ス
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
の
向
上

を
実
現
す
る
た
め
の
重
要
課
題
で
あ
る
と
認
識
し
て
い
る
。

　

興
味
深
い
の
は
、
戦
略
的
な
ア
ク
シ
ョ
ン
と
し
て
技
術
ソ
リ

ュ
ー
シ
ョ
ン
の
導
入
ま
た
は
刷
新
を
検
討
し
て
い
る
企
業
の
割

合
が
、
優
良
企
業
で
は
二
七
％
で
あ
る
の
に
対
し
、
標
準
企

業
・
停
滞
企
業
で
は
四
五
％
と
、
大
き
な
差
が
出
て
い
る
こ
と

だ
。
優
良
企
業
は
グ
ロ
ー
バ
ル
機
能
を
備
え
た
技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ

ョ
ン
の
導
入
と
い
う
点
で
大
き
く
先
行
し
て
お
り
、
過
去
の
技

術
投
資
に
よ
っ
て
、
完
全
に
統
合
さ
れ
た
戦
略
的
サ
ー
ビ
ス
管

理
モ
デ
ル
の
実
現
に
向
け
て
歩
み
出
し
て
い
る
た
め
、
技
術
投

資
を
少
な
く
済
ま
せ
る
こ
と
が
で
き
る
よ
う
に
な
っ
て
い
る
と

い
え
る
。

技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
で
契
約
順
守
率
を
向
上

　

グ
ロ
ー
バ
ル
機
能
を
備
え
た
技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
を
活
用

し
、
統
合
さ
れ
た
業
務
プ
ロ
セ
ス
を
確
立
す
れ
ば
、
グ
ロ
ー
バ

ル
規
模
で
の
サ
ー
ビ
ス
提
供
を
効
果
的
に
行
う
こ
と
が
可
能
に

な
る
。
こ
れ
は
対
顧
客
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
と
財
務
パ
フ
ォ
ー
マ
ン

ス
の
向
上
に
つ
な
が
る
。
優
良
企
業
は
、
グ
ロ
ー
バ
ル
な
サ
ー

ビ
ス
業
務
を
支
援
す
る
技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
を
導
入
す
る
こ
と

に
よ
っ
て
、
契
約
順
守
率
を
五
三
％
向
上
さ
せ
て
い

る
。

　

優
良
企
業
、
標
準
企
業
、
停
滞
企
業
の
分
類
で
は
、

同
じ
ク
ラ
ス
に
分
類
さ
れ
た
企
業
は
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス

レ
ベ
ル
が
同
程
度
で
あ
る
だ
け
で
な
く
、①
業
務
プ
ロ

セ
ス
、
②
組
織
体
制
、
③
ナ
レ
ッ
ジ
管
理
、
④
技
術
導

入
、
⑤
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
管
理
、
と
い
う
五
つ
の
主
要

カ
テ
ゴ
リ
ー
に
お
い
て
も
共
通
の
特
性
を
示
し
た
。
図

５
に
ま
と
め
た
こ
れ
ら
の
特
性
は
、ベ
ス
ト
プ
ラ
ク
テ

ィ
ス
の
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
と
な
る
も
の
で
あ
り
、優
良
企

業
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
と
高
い
相
関
関
係
に
あ
る
。

　

優
良
企
業
と
停
滞
企
業
を
比
較
す
る
と
、
サ
ー
ビ

ス
業
務
を
地
域
ご
と
に
評
価
・
比
較
し
て
い
る
割
合

は
優
良
企
業
は
停
滞
企
業
の
三
倍
以
上
で
あ
り
、
顧

客
情
報
を
一
元
化
さ
れ
た
グ
ロ
ー
バ
ル
情
報
デ
ー
タ
ベ

ー
ス
に
格
納
し
て
い
る
割
合
は
約
二
倍
、グ
ロ
ー
バ
ル

な
部
品
計
画
・
調
達
プ
ロ
セ
ス
を
導
入
し
て
い
る
割
合

も
約
二
倍
と
な
っ
て
い
る
。
ま
た
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
の

図3　優良企業はサービス関連業務を一元管理

価格設定
データ収集
部品調達

ナレッジ管理
余剰管理／廃棄

物流
コンタクトセンター
在庫（部品）管理

リバースロジスティクス

サービス関連業務を一元管理していると回答した優良企業に占める割合

79％
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共通の情報ウェアハウスの構築 42％

38％

35％

31％

31％
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（％）

27％

各地域の契約社員の労働力
プールへの組み込み

地域ごとのサービスモデルの確立

ロジスティクス機能の一元化

各地域への部品倉庫の設置

技術ソリューションの導入・刷新

図4　優良企業が実施している戦略的なアクション

86％86％

図2　優良企業のPACEフレームワーク
プレッシャー アクション ケイパビリティ イネイブラー

●一元化されたデータウェアハウス
／ナレッジ管理ソリューション

●サービス管理ソリューション（要員
および部品）

●要員管理ソリューション（スケ
ジュール／ルーティング管理にと
どまらない）

●グローバルな部品価格設定ソ
リューション

●契約社員の管理に対応したスケ
ジュール／ルーティング管理ソ
リューション

●ERPシステムとの品目レベルの
統合機能を備えたサービス部品
計画システム

●ロジスティクス、リバースロジス
ティクス（静脈物流管理）、在庫管
理の機能を備えたベストオブブ
リードの部品管理ソリューション

●一貫した顧客経験
を提供し、ブラン
ド価値を維持・強
化する必要性

●契約社員と正社
員の統合

●複数の情報デー
タベースを１つの
サ ー ビ ス 情 報
データベースとし
て統合

●グローバル規模で
最適化された部品
調達システム

●すべてのサービス
業務に対応し、垂
直統合されたグ
ローバル規模の一
元的報告体制

●顧客情報をグロー
バル規模で管理す
る、一元化された
ナレッジ管理プロ
セス

●サービスの業務パ
フォーマンスと財
務パフォーマンス
を地域ごとに評
価・比較
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高
い
企
業
は
業
務
を
グ
ロ
ー
バ
ル
規
模
で
効
率
よ
く
行
う
た
め

の
重
要
な
機
能
と
し
て
、
管
理
と
情
報
フ
ロ
ー
の
一
元
化
を
実

現
し
て
い
た
。

　

五
つ
の
主
要
カ
テ
ゴ
リ
ー
そ
れ
ぞ
れ
に
つ
い
て
の
分
析
結
果

は
以
下
の
通
り
で
あ
っ
た
。

①
業
務
プ
ロ
セ
ス

　

サ
ー
ビ
ス
部
品
の
サ
プ
ラ
イ
チ
ェ
ー
ン
の
管
理（
部
品
の
計
画
、

価
格
設
定
、
調
達
、
フ
ォ
ワ
ー
ド
／
リ
バ
ー
ス
ロ
ジ
ス
テ
ィ
ク
ス
、

在
庫
管
理
な
ど
）
は
、
す
べ
て
の
企
業
に
お
い
て
グ
ロ
ー
バ
ル

な
サ
ー
ビ
ス
組
織
を
管
理
す
る
上
で
の
二
大
重
要
課
題
の
一
つ

と
見
な
さ
れ
て
い
た
。
優
良
企
業
の
大
多
数
は
効
率
性
を
さ
ら

に
向
上
さ
せ
る
た
め
、
グ
ロ
ー
バ
ル
規
模
で
の
部
品
管
理
の
中

で
も
、
特
に
計
画
と
購
買
を
管
理
す
る
シ
ス
テ
ム
お
よ
び
業
務

プ
ロ
セ
ス
を
構
築
し
た
い
と
し
、
四
八
％
が
そ
の
た
め
の
機
能

を
導
入
し
て
い
る
と
回
答
。
四
三
％
が
そ
の
た
め
の
手
法
を
確

立
す
る
予
定
と
し
て
い
た
。

②
組
織
体
制

　

サ
ー
ビ
ス
組
織
が
、サ
ー
ビ
ス
提
供
に
付
随
す
る
各
業
務
（
部

品
管
理
、
デ
ー
タ
収
集
、
ナ
レ
ッ
ジ
管
理
、
リ
バ
ー
ス
ロ
ジ
ス
テ

ィ
ク
ス
な
ど
）
を
一
元
的
に
管
理
す
る
よ
う
に
な
る
と
、
報
告

体
制
は
適
切
に
組
織
に
組
み
込
ま
れ
、
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
の
向

上
に
大
き
な
効
果
を
発
揮
す
る
よ
う
に
な
る
。
こ
う
し
た
報
告

体
制
は
、
業
務
間
の
連
携
、
意
思
決
定
の
迅
速
化
、
サ
ー
ビ
ス

業
務
の
グ
ロ
ー
バ
ル
規
模
で
の
把
握
に
貢
献
す
る
。

③
ナ
レ
ッ
ジ
管
理

　

サ
ー
ビ
ス
組
織
の
業
務
は
情
報
に
基
づ
い
て
行
わ
れ
、
ほ
と

ん
ど
の
場
合
、
こ
の
情
報
フ
ロ
ー
は
顧
客
が
起
点
と
な
る
。
サ

ー
ビ
ス
業
務
の
提
供
範
囲
が
地
理
的
に
広
が
る
と
、
顧
客
の
所

在
地
は
複
数
の
地
域
に
ま
た
が
る
よ
う
に
な
り
、
契
約
書
も
各

国
語
で
記
述
さ
れ
る
よ
う
に
な
る
た
め
、
情
報
の
収
集
と
管
理

は
さ
ら
に
複
雑
に
な
る
。
顧
客
情
報
を
共
通
の
情
報
ウ
ェ
ア
ハ

ウ
ス
で
管
理
す
る
と
、
サ
ー
ビ
ス
組
織
全
体
が
情
報
へ
容
易
に

ア
ク
セ
ス
で
き
る
よ
う
に
な
り
、
そ
の
結
果
、
業
務
効
率
の
向

上
、
よ
り
的
確
な
意
思
決
定
が
可
能
に
な
る
。

④
技
術
導
入

　

調
査
結
果
か
ら
は
、
グ
ロ
ー
バ
ル
な
サ
ー
ビ
ス
管
理
の
主
要

な
構
成
要
素
（
要
員
管
理
、
デ
ー
タ
管
理
、
サ
ー
ビ
ス
部
品
管

理
）
の
す
べ
て
に
お
い
て
、
技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
が
そ
の
実

現
・
支
援
に
大
き
な
役
割
を
果
た
し
て
い
る
こ
と
が
わ
か
っ
た
。

優
良
企
業
は
グ
ロ
ー
バ
ル
な
サ
ー
ビ
ス
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
の
向
上

を
図
る
た
め
、
こ
れ
ら
す
べ
て
の
要
素
に
つ
い
て
技
術
ソ
リ
ュ

ー
シ
ョ
ン
を
既
に
導
入
し
て
い
る
か
、
導
入
を
予
定
し
て
い
る
。

⑤
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
管
理

　

サ
ー
ビ
ス
組
織
は
、
ビ
ジ
ネ
ス
手
法
や
技
術
ソ
ュ
ー
シ
ョ
ン
を

導
入
し
、
調
達
や
ベ
ン
ダ
ー
管
理
に
お
け
る
ス
ケ
ー
ル
メ
リ
ッ
ト
、

繰
り
返
し
可
能
な
プ
ロ
セ
ス
を
活
用
す
る
こ
と
に
よ
っ
て
、
グ

ロ
ー
バ
ル
規
模
で
の
効
率
性
向
上
を
図
る
一
方
、
組
織
の
深
層

部
に
ま
で
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
管
理
を
浸
透
さ
せ
る
必
要
性
を
認

識
し
て
い
る
。
優
良
企
業
の
一
部
は
、
組
織
全
体
に
わ
た
る
共

通
の
サ
ー
ビ
ス
基
準
や
手
法
を
確
立
し
て
い
る
が
、
ほ
と
ん
ど

の
企
業
は
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
管
理
を
依
然
と
し
て
地
域
単
位
で

行
っ
て
い
る
。

サ
ー
ビ
ス
部
品
の
価
格
設
定
と
調
達
を
一
元
化

　

優
良
企
業
は
、
価
格
設
定
と
調
達
を
含
め
て
ほ
ぼ
す
べ
て
の

部
品
関
連
業
務
を
一
元
管
理
す
る
こ
と
に
積
極
的
な
姿
勢
を
み

せ
て
い
る
。
調
査
で
は
、
優
良
企
業
の
八
六
％
が
部
品
の
価
格

設
定
を
一
元
的
に
管
理
し
て
お
り
、
七
三
％
が
調
達
を
一
元
的

に
行
い
た
い
と
考
え
て
い
る
こ
と
が
わ
か
っ
た
。
そ
し
て
、
グ

ロ
ー
バ
ル
な
サ
ー
ビ
ス
サ
プ
ラ
イ
チ
ェ
ー
ン
を
管
理
す
る
上
で
の

課
題
を
図
６
の
よ
う
に
挙
げ
て
い
る
。

　

ま
た
、あ
ら
ゆ
る
サ
ー
ビ
ス
組
織
に
と
っ
て
重
要
な
の
は
、技

術
者
の
配
置
計
画
と
管
理
を
適
切
に
行
う
こ
と
で
あ
る
。
こ
れ

は
顧
客
満
足
度
と
収
益
性
の
双
方
に
影
響
す
る
た
め
、
企
業

の
経
営
層
に
と
っ
て
最
大
の
懸
念
事
項
と
な
っ
て
い
る
。
特
に
、

グ
ロ
ー
バ
ル
に
事
業
を
展
開
し
て
い
る
場
合
に
は
、
言
語
や
文

化
、パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
に
対
す
る
期
待
の
違
い
と
い
っ
た
問
題
も

関
係
す
る
た
め
、
一
層
困
難
な
課
題
に
な
る
。

図5　競争の枠組み（コンペティティブ・フレームワーク）
 優良企業 標準企業 停滞企業

業務プロセス

組織体制

情報管理

技術導入

パフォーマンス
管理

 48％ 36％ 26％

 54％ 48％ 34％

 71％ 48％ 39％

 65％ 63％ 21％

●57％…一元化されたデー
タウェアハウスシステム

●59％…戦略的サービス管
理ソリューション

●62％…要員管理ソリュー
ション

●60％…部品価格設定ソ
リューション

●49％…一元化されたデー
タウェアハウスシステム

●54％…戦略的サービス管
理ソリューション

●32％…要員管理ソリュー
ション

●57％…部品価格設定ソ
リューション

●26％…一元化されたデー
タウェアハウスシステム

●48％…戦略的サービス管
理ソリューション

●36％…要員管理ソリュー
ション

●46％…部品価格設定ソ
リューション

すべてのサービス業務に対応し、垂直統合された一元的な報告体制が
グローバル規模で確立されている

部品の計画、価格設定、調達のプロセスが企業全体にわたって確立されており、
グローバル規模で最適化されている

顧客情報をグローバル規模で管理する、
一元化されたナレッジ管理プロセスが確立されている

サービスの業務パフォーマンスと財務パフォーマンスを地域ごとに評価・比較する

以下のツールの選択と導入
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優
良
企
業
は
す
べ
て
の
サ
ー
ビ
ス
提
供
地
域
に
正
社
員
の
技

術
者
を
配
置
し
た
い
と
考
え
て
お
り
、
四
四
％
が
専
属
の
技
術

者
の
み
を
配
置
、
三
六
％
が
専
属
の
技
術
者
に
加
え
、
必
要

に
応
じ
て
契
約
社
員
の
技
術
者
を
配
置
し
て
い
る
と
回
答
し
た
。

こ
こ
で
興
味
深
い
の
は
、
優
良
企
業
が
大
き
な
課
題
と
し
て
挙

げ
て
い
る
の
が
言
語
や
文
化
、
人
件
費
の
違
い
へ
の
対
処
な
ど

で
は
な
く
、
共
通
の
手
順
の
確
立
、
共
通
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス

基
準
の
策
定
、ス
タ
ッ
フ
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
の
実
施
な
ど
内
部
的
な

問
題
で
あ
る
こ
と
だ
。　

　

技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
の
導
入
状
況
を
み
る
と
、グ
ロ
ー
バ
ル

に
サ
ー
ビ
ス
業
務
を
展
開
し
て
い
る
優
良
企
業
の
大
半
は
、
グ

ロ
ー
バ
ル
規
模
で
の
デ
ー
タ
収
集
、
部
品
管
理
、
要
員
管
理
を

支
援
す
る
技
術
的
イ
ネ
イ
ブ
ラ
ー
を
す
で
に
サ
ー
ビ
ス
サ
プ
ラ
イ

チ
ェ
ー
ン
全
体
に
導
入
し
て
い
る
か
、
こ
れ
か
ら
導
入
す
る
と

し
て
い
る
（
図
７
）。
調
査
で
は
、
優
良
企
業
の
八
七
％
が
現

在
導
入
し
て
い
る
技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
に
は
特
定
の
グ
ロ
ー
バ

ル
機
能
が
備
わ
っ
て
い
る
と
も
回
答
し
た
。

　

技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
を
導
入
し
た
サ
ー
ビ
ス
組
織
は
、Ｋ
Ｐ

Ｉ
（
業
績
評
価
指
標
）
に
お
い
て
、
大
幅
な
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス

向
上
を
果
た
し
て
い
る
。
収
益
性
や
Ｓ
Ｌ
Ａ
（
サ
ー
ビ
ス
・
レ

ベ
ル
・
ア
グ
リ
ー
メ
ン
ト
）
／
契
約
の
遵
守
率
、
顧
客
維
持
率

に
お
い
て
二
ケ
タ
の
改
善
率
を
示
し
た
。

　

優
良
企
業
の
技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
の
投
資
対
効
果
は
、
そ

れ
以
外
の
企
業
よ
り
も
圧
倒
的
に
高
い（
図
８
）。
サ
ー
ビ
ス
に

関
す
る
主
要
な
取
り
組
み
の
最
初
の
ス
テ
ッ
プ
と
し
て
、
業
務

プ
ロ
セ
ス
の
文
書
化
、
評
価
、
さ
ら
に
必
要
に
応
じ
て
再
設
計

を
行
い
、
効
率
性
の
最
適
化
を
図
っ
て
い
る
企
業
は
、
単
に
技

術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
を
導
入
す
る
だ
け
の
企
業
と
比
べ
、
大
幅

に
高
い
効
果
を
上
げ
て
い
る
。

改
善
の
た
め
の
ア
ク
シ
ョ
ン

　

グ
ロ
ー
バ
ル
規
模
で
の
サ
ー
ビ
ス
提
供
に
関
し
て
、停
滞
企
業

レ
ベ
ル
か
ら
標
準
企
業
レ
ベ
ル
、
標
準
企
業
レ
ベ
ル
か
ら
優
良

企
業
レ
ベ
ル
に
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
を
向
上
さ
せ
る
に
は
、以
下
の

よ
う
な
ア
ク
シ
ョ
ン
が
改
善
の
後
押
し
に
な
る
と
考
え
ら
れ
る
。

　
停
滞
企
業 

成
功
へ
の
道

①
重
要
な
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
指
標
を
測
定
す
る

　

顧
客
、
財
務
、
業
務
に
関
す
る
Ｋ
Ｐ
Ｉ
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス

を
測
定
し
て
い
な
い
企
業
は
、
停
滞
企
業
で
は
四
〇
％
以
上
に

上
っ
た
。
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
を
改
善
す
る
に
は
、パ
フ
ォ
ー
マ
ン

ス
を
測
定
す
る
た
め
の
プ
ロ
セ
ス
や
規
定
を
策
定
す
る
こ
と
が

必
要
で
あ
る
。

②
Ｓ
Ｌ
Ａ
の
順
守
に
注
力
す
る

　

過
去
二
年
間
に
お
け
る
Ｓ
Ｌ
Ａ
順
守
率
の
改
善
率
と
い
う
重

要
な
指
標
に
お
い
て
、
優
良
企
業
は
五
〇
％
と
い
う
数
値
を
達

成
し
て
い
る
が
、
停
滞
企
業
の
改
善
率
は
三
％
に
と
ど
ま
っ
た
。

契
約
し
た
顧
客
の
期
待
に
応
え
る
こ
と
は
サ
ー
ビ
ス
を
改
善
す

る
た
め
に
必
要
不
可
欠
で

あ
り
、
さ
ら
な
る
収
益
機

会
の
基
盤
に
も
な
る
。

③
共
通
の
パ
フ
ォ
ー
マ
ン

ス
指
標
を
グ
ロ
ー
バ
ル

規
模
で
導
入
す
る

　

サ
ー
ビ
ス
の
パ
フ
ォ
ー
マ

ン
ス
を
測
定
す
る
共
通
の

指
標
を
導
入
し
て
い
る
の

は
、停
滞
企
業
で
は
わ
ず
か

三
〇
％
だ
っ
た
。
特
に
、複

数
の
地
域
で
サ
ー
ビ
ス
を
提

供
し
て
い
る
組
織
の
場
合
、

共
通
の
指
標
を
導
入
す
る

こ
と
は
、
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
を
よ
り
正
確
に
測
定
し
、
的
確
な

意
思
決
定
を
下
す
こ
と
に
つ
な
が
る
。

　
標
準
企
業 

成
功
へ
の
道

①
サ
ー
ビ
ス
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
デ
ー
タ
の
収
集
を
一
元
化
す
る

　

世
界
各
地
の
主
要
な
意
思
決
定
者
が
、
必
要
に
応
じ
て
サ

ー
ビ
ス
情
報
を
入
手
で
き
る
仕
組
み
を
構
築
し
て
い
る
企
業
は
、

標
準
企
業
で
は
わ
ず
か
三
八
％
だ
っ
た
。
サ
ー
ビ
ス
業
務
に
関

す
る
重
要
情
報
の
収
集
と
管
理
を
一
元
化
す
る
シ
ス
テ
ム
を
構

築
・
運
用
す
れ
ば
、
必
要
な
情
報
を
確
実
に
伝
達
し
、
的
確
な

意
思
決
定
を
下
す
の
に
役
立
つ
。

②
顧
客
情
報
の
一
元
管
理
シ
ス
テ
ム
を
構
築
す
る

　

顧
客
に
つ
い
て
の
情
報
を
適
切
に
管
理
す
る
こ
と
は
、
質
の

高
い
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
上
で
非
常
に
重
要
で
あ
る
。
こ
う
し

た
シ
ス
テ
ム
を
導
入
し
て
い
る
の
は
、
優
良
企
業
で
は
七
一
％

で
あ
る
の
に
対
し
、標
準
企
業
で
は
半
数
未
満
（
四
八
％
）
に

グローバル規模での
物流コスト 25％

21％

17％

17％

0 10 20 30

各地域のプロセスの統合

複数の国のロジスティクス
サプライヤの管理
SLA遵守のための

各地域における在庫保有

図6　優良企業が直面しているサービスサプライチェー
ンに関する課題

（％）

（％）

図7　優良企業における技術的イネイブラーの導入状況

情報ウェアハウス

サービス管理

在庫（部品）管理

部品価格設定

要員管理

アセット管理

48％ 43％

59％ 27％

59％ 27％

60％ 25％

62％ 24％

65％ 17％

0 20 40 60 80 100

導入済み 導入予定

顧客維持率 65％
24％

53％
26％

45％

0 20 40 60 80
（％）

16％

SLA／契約の遵守率

サービスの収益性

図8　技術ソリューション導入後の改善状況
全回答企業に占める割合 標準／停滞企業 優良企業
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留
ま
っ
た
。

③
部
品
サ
プ
ラ
イ
チ
ェ
ー
ン
管
理
の
た
め
の
統
合
さ
れ
た
プ
ロ
セ

ス
を
確
立
す
る

　

標
準
企
業
は
、
サ
ー
ビ
ス
サ
プ
ラ
イ
チ
ェ
ー
ン
の
管
理
を
グ
ロ

ー
バ
ル
な
サ
ー
ビ
ス
組
織
を
運
営
す
る
上
で
の
重
要
課
題
で
あ

る
と
認
識
し
て
い
る
。
サ
ー
ビ
ス
部
品
管
理
に
関
す
る
あ
ら
ゆ

る
業
務
を
共
通
の
プ
ロ
セ
ス
に
統
合
し
、
こ
れ
を
企
業
全
体
で

活
用
す
る
と
、
業
務
効
率
の
向
上
と
コ
ス
ト
の
削
減
を
図
る
こ

と
が
で
き
る
。

　
優
良
企
業 

成
功
へ
の
道

①
す
べ
て
の
地
域
に
ま
た
が
る
統
一
さ
れ
た
サ
ー
ビ
ス
戦
略
の

策
定
に
継
続
的
に
取
り
組
む

　

共
通
の
手
法
と
評
価
指
標
を
導
入
す
る
と
、
管
理
を
効
率
化

す
る
と
と
も
に
、
業
務
全
体
を
通
じ
て
ス
ケ
ー
ル
メ
リ
ッ
ト
を

享
受
で
き
る
よ
う
に
な
る
。
優
良
企
業
は
標
準
・
停
滞
企
業
と

比
較
し
て
高
い
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
を
実
現
し
て
い
る
が
、
す
べ

て
の
地
域
に
ま
た
が
る
完
全
に
統
一
さ
れ
た
サ
ー
ビ
ス
戦
略
と

プ
ロ
セ
ス
が
ま
だ
確
立
さ
れ
て
い
な
い
こ
と
を
重
要
課
題
に
挙

げ
て
い
る
。

②
世
界
各
地
の
意
思
決
定
者
全
員
が
必
要
に
応
じ
て
情
報
を
入

手
で
き
る
仕
組
み
を
活
用
す
る

　

こ
う
し
た
仕
組
み
を
導
入
し
て
い
る
の
は
、
優
良
企
業
で
は

五
二
％
に
上
っ
た
。
こ
れ
ら
の
企
業
は
適
切
な
情
報
に
基
づ
い

て
的
確
な
意
思
決
定
を
下
す
と
い
う
点
で
、
そ
れ
以
外
の
企
業

に
対
し
圧
倒
的
に
有
利
な
立
場
に
あ
る
。
顧
客
や
ア
セ
ッ
ト
、サ

ー
ビ
ス
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
に
関
す
る
情
報
を
格
納
す
る
全
社
規
模

の
Ｃ
Ｒ
Ｍ
（
カ
ス
タ
マ
ー
・
リ
レ
ー
シ
ョ
ン
シ
ッ
プ
・
マ
ネ
ジ
メ

ン
ト
）
シ
ス
テ
ム
や
サ
ー
ビ
ス
ベ
ー
ス
の
ナ
レ
ッ
ジ
管
理
ソ
リ
ュ

ー
シ
ョ
ン
は
、
適
切
な
情
報
に
基
づ
く
意
思
決
定
の
た
め
の
フ

レ
ー
ム
ワ
ー
ク
と
し
て
活
用
で
き
る
。

③
部
品
の
輸
送
／
物
流
コ
ス
ト
を
管
理
す
る

　

プ
ロ
セ
ス
と
情
報
フ
ロ
ー
を
中
心
に
戦
略
的
な
ア
ク
シ
ョ
ン
を

実
施
し
て
い
る
優
良
企
業
は
、
部
品
サ
プ
ラ
イ
ヤ
ー
や
ロ
ジ
ス

テ
ィ
ク
ス
プ
ロ
バ
イ
ダ
ー
と
大
口
契
約
を
締
結
で
き
る
と
い
う
利

点
を
生
か
し
、サ
プ
ラ
イ
チ
ェ
ー
ン
コ
ス
ト
を
抑
制
で
き
る
立
場

に
あ
る
。
た
だ
し
、
優
良
企
業
の
三
一
％
は
こ
れ
を
サ
ー
ビ
ス

提
供
の
管
理
に
関
す
る
重
要
課
題
に
挙
げ
て
い
る
。
サ
ー
ビ
ス

部
品
管
理
の
た
め
の
技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
や
３
Ｐ
Ｌ
／
４
Ｐ

Ｌ
の
プ
ロ
バ
イ
ダ
ー
は
、効
果
的
な
コ
ス
ト
抑
制
に
有
効
活
用
で

き
る
場
合
が
あ
る
。

　

企
業
が
販
路
と
顧
客
基
盤
を
複
数
の
地
域
に
広
げ
る
の
で
あ

れ
ば
、
サ
ー
ビ
ス
業
務
も
国
際
展
開
の
複
雑
さ
に
対
応
で
き
る

よ
う
に
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
。
調
査
で
は
、
優
良
企
業
は
一

元
的
な
管
理
と
ビ
ジ
ネ
ス
手
法
を
導
入
し
、
情
報
フ
ロ
ー
の
改

善
、
サ
プ
ラ
イ
ヤ
ー
と
大
規
模
か
つ
広
範
な
協
力
関
係
を
築
く

こ
と
で
得
ら
れ
る
ス
ケ
ー
ル
メ
リ
ッ
ト
の
活
用
、
グ
ロ
ー
バ
ル
な

パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
状
況
を
測
定
す
る
た
め
の
統
一
さ
れ
た
評
価

指
標
の
導
入
を
行
う
こ
と
に
よ
っ
て
、
課
題
に
対
処
し
て
い
た
。

　

財
務
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
と
顧
客
維
持
率
を
改
善
す
る
た
め
に

は
、
サ
ー
ビ
ス
提
供
に
お
け
る
一
貫
性
を
企
業
全
体
に
わ
た
っ

て
維
持
す
る
た
め
の
適
切
な
プ
ロ
セ
ス
と
、
デ
ー
タ
、
部
品
、
お

よ
び
要
員
の
管
理
を
自
動
化
す
る
適
切
な
技
術
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ

ン
を
組
み
合
わ
せ
た
上
で
、
確
固
た
る
一
元
的
な
ア
プ
ロ
ー
チ

で
グ
ロ
ー
バ
ル
な
戦
略
的
サ
ー
ビ
ス
管
理
に
取
り
組
む
こ
と
が
必

要
で
あ
る
。

サ
ー
ビ
ジ
ス
テ
ィ
ク
ス
社
に
つ
い
て

　

サ
ー
ビ
ジ
ス
テ
ィ
ク
ス
社
は
、
米
国
ジ
ョ
ー
ジ
ア
州

ア
ト
ラ
ン
タ
に
本
社
を
置
き
、
補
修
部
品
管
理
、
サ
ー

ビ
ス
要
員
管
理
、
サ
ー
ビ
ス
ナ
レ
ッ
ジ
管
理
、
サ
ー
ビ

ス
プ
ロ
セ
ス
管
理
、
価
格
管
理
よ
り
構
成
さ
れ
る
統
合

さ
れ
た
戦
略
的
サ
ー
ビ
ス
管
理
（
Ｓ
Ｓ
Ｍ : S

trategic 
S

ervice M
anagem

ent

）
を
提
供
す
る
ソ
リ
ュ
ー
シ

ョ
ン
プ
ロ
バ
イ
ダ
ー
。
非
上
場
企
業
で
、
英
国
と
日
本

（
東
京
）
に
地
域
拠
点
を
構
え
て
い
る
。

　

日
本
法
人
は
二
〇
〇
四
年
に
ア
ジ
ア
太
平
洋
地
域
を

統
括
す
る
拠
点
と
し
て
設
立
さ
れ
、グ
ロ
ー
リ
ー
、コ
ニ

カ
ミ
ノ
ル
タ
ビ
ジ
ネ
ス
テ
ク
ノ
ロ
ジ
ー
ズ
、
コ
マ
ツ
、
大

日
本
ス
ク
リ
ー
ン
製
造
、
東
芝
テ
ッ
ク
、
東
芝
メ
デ
ィ

カ
ル
シ
ス
テ
ム
ズ
、
ニ
コ
ン
、
日
立
国
際
電
気
、
富
士

フ
イ
ル
ム
メ
デ
ィ
カ
ル
、
Ｌ
Ｇ
電
子
（
韓
国
）、
フ
ァ
ウ

ン
ダ
ー
・
テ
ク
ノ
ロ
ジ
ー
（
中
国
）
等
を
主
な
顧
客
と

し
て
い
る
。http://w

w
w

.servigistics.co.jp/

調査回答企業の属性

●回答者の職務分野分布……上級管理職15％、バイス
プレジデント（本部長相当）10％、ディレクター（部
長相当）21％、マネージャー36％、コンサルタント／
その他12％

●業界分布……コンピューター／オフィス機器31％、通
信20％、設備製造業15％など

●地理的分布……北米55％、欧州24％、アジア11％、
中東9％、中南米1％

●企業規模……大規模企業（年商10億ドル以上）36％、
中規模企業（年商5000万ドル以上10億ドル未満）
39％、小規模企業（年商5000万ドル以下）24％

●従業員数……大規模企業（従業員数1000人以上）
53％、中規模企業（従業員数100人以上999人以
下）24％、小規模企業（従業員数1人以上99人以下）
23％　

※
本
レ
ポ
ー
ト
は
米
調
査
会
社
の
ア
バ
デ
ィ
ー
ン
グ
ル
ー
プ
が
二
〇

〇
八
年
一
月
に
発
表
し
、
サ
ー
ビ
ジ
ス
テ
ィ
ク
ス
社
が
邦
訳
し
た

「
サ
ー
ビ
ス
サ
プ
ラ
イ
チ
ェ
ー
ン
に
対
す
る
グ
ロ
ー
バ
ル
化
の
影
響
」

を
、
両
社
の
許
可
を
得
て
本
誌
が
抄
録
に
ま
と
め
た
も
の
で
す
。


