
オペレーションズ : 
アフターサービス／セールス成熟度診断

PwCコンサルティング合同会社

現状把握・課題抽出の簡便化と改革・改善への活用

収益向上のためのアフターサービス／セールス領域の重要性

安定した収益性と顧客満足度への直接的影響などから、アフターサービス／セールスの重要性はさらに高まって
います。単なるモノ（機器・装置）売りからコト売り（保守・アフターサービス＋付加価値）へのシフト、情報のデジタル
化を基盤に、AIなどの活用による外部／顧客接点を起点としたビジネスモデル／プロセスの改革が有効な打ち手
となります。

データドリブンでのニーズの捕捉、
シーズの発掘が不十分

資産パフォーマンス
管理・活用

サービスパーツの在庫過多／欠品、
在庫偏在が散見

予測・計画、
アロケーション

ジョブとプロセスの体系化／整流化が
不十分（ノウハウの属人化）

配送計画・管理

顧客・技術員のフィードバック対応に
関するノウハウ蓄積・活用が不十分

顧客フィードバック管理

顧客へのタイムリーかつ、きめ細かい
サービス提供が不十分

需要・顧客管理

非効率な作業（ムダ）や、サービスレ
ベルのバラつき（ムラ）が発生

サービス提供
（現場作業）

リバース（サプライ）チェーンのオペ
レーションが非効率

サービスアセット管理

アフター領域のフレームワークと一般的な問題

一般的な問題点、論点および解決の方向性

主要7つのアフターサービス／セールス領域のプロセスにおける一般的な問題に対して、A～Eの5つの解決方向性に従って、
施策検討／整理する枠組みとなっています。

収益拡大に向けた論点

新たなビジネスの創出・定着

収益モデルの再構築

• 儲けの源泉と仕組み設計

• 価格設定（プロセス）の最適化

• 顧客接点情報を起点とした分析による、業
務効率化・高度化の実現手段創出

• 新しいIT技術（IoT、AIなど）の活用 （例：故
障予知、予測精度向上）

顧客接点の強化

オペレーションの精度向上
• ビジネスモデル再構築
（例：プラットフォーム型、製販一体型など）

• 本機稼働で生じるパーツ業務、サービス領域
の拡充

• データドリブンでのプロセス効率化、高度化
（自動化・自律化）

• プロセス全体の機能・連携力強化

• 現場の対応力、ケイパビリティの強化

解決の方向性

全体戦略・
コントロール

個別戦略・
戦術

仕組み・
ルール

サービスデザイン／パフォーマンス管理

顧客接点強化
（本機の予知保全）

需給計画の
精度向上

在庫管理レベルの
向上

A

B

オペレーション精度・連携の強化 （データドリブン／DX活用）
E

C D

検討の視点

顧客起点でのアプローチを重視

注力領域・ポイント

収益性の高いスマイルカーブの両端（企画・開発／アフター）の1つ

企画・
マーケティング

調達 製造
販売・
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商品
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試作・
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客
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モノ／コトリバースチェーン

企画・
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狙いたい
領域

狙いたい
領域

収益性の向上 顧客サービスレベルの向上

■設定目標

コスト削減 サービスレベル／収益向上

■設定目標

■成功要因

連携・管理力（データドリブン）

企画力
技術力

オペレーション力

QCD競争力（PSI） 顧客／現場対応力
プロセス構築力

検討視点、注力領域・ポイントとは?
アフターサービス／セールスは、サプライチェーン／エンジニアリングチェーンの終わり、かつ顧客を起点とした始まりに位置
付けられます。コスト削減（効率化）からサービスレベル／収益向上へのシフトが主眼となります。

アフター
サービス／
セールス

アフター
サービス
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お問い合わせ

PwCコンサルティング合同会社

〒100-0004 東京都千代田区大手町1-2-1 Otemachi One タワー

TEL : 03-6257-0700（代表）

www.pwc.com/jp/consulting

PwCコンサルティング合同会社のご紹介

PwCコンサルティング合同会社は、経営戦略の策定から実行まで総合的なコンサルティングサービスを提供しています。PwCグローバルネットワークと連携しながら、クライ
アントが直面する複雑で困難な経営課題の解決に取り組み、グローバル市場で競争力を高めることを支援します。

PwC Japanグループ

PwC Japanグループは、日本におけるPwCグローバルネットワークのメンバーファームおよびそれらの関連会社（PwCコンサルティング合同会社を含む）の総称です。
各法人は独立して事業を行い、相互に連携をとりながら、監査およびアシュアランス、コンサルティング、ディールアドバイザリー、税務、法務のサービスをクライアント
に提供しています。

期待成果

アフターサービス フレームワーク

「ジョブのスケジュール
と、リソース確保」

サービスの初期判断や優
先順位付 け 、 スケジュー
ルに利用できるツールを
確保

「ジョブに必要なリソー
スを手配」

特定の顧客ニーズに応じ、

必要なリソースの計画・手
配

「適切なツールを活用
し、顧客ニーズを充足」

適切なリソース／ツール
を活用し、ニーズに沿った
作業を遂行

「ニーズに対する変化
を捕捉」

遂行したサービスを記録。

今後、実施／改善／アッ
プグレードすべき事項を
特定

「顧客ニーズの理解と、
適切な初期対応」

顧客よりサービスの依頼
を受け、初期診断・見積な
どの初期対応

「残タスクを実行し、
フィードバックを獲得／

活用」
作業後に必要なサービス
を提供。フィードバックを
今後のアクションに反映し、
顧客との継続的な関係性
を維持・拡充

「問題発生前に感知」

機器情報を活用し、（潜在
的な）サービスニーズを予
測し、対処

リソース計画（パーツ含む）

必要リソースの予測

ジョブの優先順位設定

スケジュール最適化

緊急対応

作業対象機器の情報提示

作業実行支援

商機認知

インシデントの把握

作業完了確認

作業完了機器の情報更新

サービスツールの復旧

パーツ返却／
リバースサプライチェーン

請求書の発行

顧客フィードバック

作業関連情報の登録

基本情報の追跡・管理

稼働状況・状態監視

予測分析

処方的分析

顧客管理 ・チャネル最適化

SLA遵守

初期診断・見積

顧客権限管理

ビジネス取引／
サービス形態

パーツ確保

パーツ・機器積載

ジョブ計画の柔軟な変更

技術者への顧客情報提示

配送経路・遅延情報管理

パーツ在庫管理
カスタマーサポート・

チャネル
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イ
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ビ
リ
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アフターサービス技術

オペレーション システム・ツール

SaaS／Cloud アフターセールス管理アプリERPアプリケーション マスターデータ管理

組織・人材

IoT CRM

①資産パフォーマンス
管理・活用

④配送計画・管理
（ディスパッチ）

⑤サービス提供
（現場作業）

⑥サービスアセット
管理

⑦顧客フィードバック
管理

③予測・計画、
アロケーション

②需要・顧客管理

成熟度把握のフレームワーク例

対象機能・部門が多く、モノ・コトの流れが複雑なアフターサービス領域において、現状の成熟度を客観的に評価したうえで、
解決策と実現への道筋を描くことが肝要です。

成熟度診断

実現基盤

診断の切り口 診断表（イメージ）
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この領域から着手

取り組み領域の優先順位付け（イメージ）

1.業務
2.人材・組織
3.システム

A) サービスデザイン、パフォーマンス管理
B) 顧客接点強化（本機の予知保全）
C) 需給計画の精度向上
D) 在庫管理レベルの向上
E) オペレーション精度・連携の強化

（データドリブン／DX活用）

PwCグローバルネットワークで確立されたアプローチ

3つの実現基盤（業務、人材・組織、システム）と5つの解決方向性（A～E）を切り口に、現状の成熟度を把握のうえ、取り組み
優先事項を整理することにより、自社の伸ばすべき強みと改善ポイントを明確化します。
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A) サービスデザイン、パフォーマンス管理

B) 顧客接点強化
（本機の予知保全）

C) 需給計画の精度向上D) 在庫管理レベルの向上

E) オペレーション精度・
連携の強化

（データドリブン/DX活用）

A)
サービスデザイン
パフォーマンス管理

B)
顧客接点強化

（本機の予知保全）

C)
需給計画の
精度向上

Sales & After - 成熟度診断

カテゴリ 評価軸
# 施策カテゴリ　L1 業務/人材・組織/システム　L2 分類軸 L3 Level1_Basic Level2_Emerging Level3_Advanced Level4_Diffrentiated Level5_Best in Class
4 B）オペレーション連携 1.業務 規定/ポリシー ・Sales&After領域の規定/ポリ

シーが定義されていない
・Sales&After領域の規定/ポリ
シーは定義されているが、更新され
ていない

・Sales&After領域の規定/ポリ
シーが定義されており、定期的に更
新されている

・Sales&After領域の規定/ポリ
シーが定義されており、定期的に更
新 また運用に紐づいている

・Sales&After領域の規定/ポリ
シーが定義されており、定期的に更
新 また運用に紐づき 外部とも周

5 B）オペレーション連携 1.業務 活動計画 ・Sales&After領域の活動計画
プロセスが定義されておらず、活動
計画も立案されていない

・Sales&After領域の活動計画
プロセスが定義されていないが、活
動計画は部分的に立案されている

・Sales&After領域の活動計画
プロセスが定義されており、活動計
画は部分的に立案されている

・Sales&After領域の活動計画
プロセスが定義されており、活動計
画が立案されていて 年次で更新

・Sales&After領域の活動計画
プロセスが定義されており、活動計
画が立案されていて 年次/四半

6 B）オペレーション連携 1.業務 KPI管理 ・Sales&After領域のオペレーショ
ン改善活動につなげるためのKPIが
設定されていない

・Sales&After領域のオペレーショ
ン改善活動につなげるためのKPIが
設定されてはいるが KPIの目的・

・Sales&After領域のオペレーショ
ン改善活動につなげるためのKPIが
設定されており KPIの目的・分析

・Sales&After領域のオペレーショ
ン改善活動につなげるためのKPIが
設定されており KPIの目的・分析

・Sales&After領域のオペレーショ
ン改善活動につなげるためのKPIが
設定されており KPIの目的・分析

7 B）オペレーション連携 1.業務 定常/非定常業務（マニュアル化） ・Sales＆After領域のの標準的
なオペレーションが設計されていな
い

・Sales＆After領域のの標準的
なオペレーションが設計されてはい
る

・Sales＆After領域のの標準的
なオペレーションが設計されており、
また非定常的なオペレーションもパ

・Sales＆After領域のの標準的
なオペレーションが設計されており、
また非定常的なオペレーションもパ

・Sales＆After領域のの標準的
なオペレーションが設計されており、
また非定常的なオペレーションもパ

8 B）オペレーション連携 1.業務 リバースサプライチェーン ・リバースサプライチェーンにおけるモ
ノ・情報の業務上・システム上の扱
いが場当たり的である

・リバースサプライチェーンに関して、
通常と逆流するモノ・情報を業務
上・システム上でどう扱うか 一部

・リバースサプライチェーンに関して、
通常と逆流するモノ・情報を業務
上・システム上でどう扱うか 明確に

- -

9 B）オペレーション連携 2.システム 電子化/デジタル化 ・定型的な業務は、すべて人手で
行っている

・定型的な業務は、人手と自動化
の割合だと人手の割合が大きい

・定型的な業務は、人手と自動化
の割合だと自動化の割合が大きい

・定型的な業務は、すべて自動化
されている

・定型的な業務は、すべて自動化
されており、非定型な業務もデジタ
ルツールが活用されている

10 B）オペレーション連携 2.システム データ連携 ・オペレーションに係るデータがシス
テム上に保持されていない

・オペレーションに係るデータがシス
テム上に一部しか保持されていな
い

・オペレーションに係るデータがシス
テム上に保持されているものの、他
システムとは連携されていない

・オペレーションに係るデータがシス
テム上に保持されており、一部他シ
ステムと連携されている

・オペレーションに係るデータがシス
テム上に蓄積され、システム間で自
動連携 また業務に必要なデータ

11 B）オペレーション連携 2.システム 過去履歴・更新頻度 ・過去履歴が確認できる状態で
データ保持されおらず、リアルタイム
に更新されていない

・過去履歴が確認できる状態で
データが一部しか保持されておら
ず 更新もバッチ処理等で頻度が

・過去履歴が確認できる状態で
データ保持されているが、適宜参
照できる状態には整理されていな

・過去履歴が確認できる状態で
データ保持されており、一部データ
については適宜参照できる形となっ

・過去履歴が確認できる状態で
データ保持されており、誰でも必要
な時に参照でき また更新はリアル

11 B）オペレーション連携 2.システム 分析 ・データを分析する仕組みがない - - - ・データを分析する仕組みがある

13 B）オペレーション連携 3.人材・組織 職務分掌 ・職務分掌が定義されていない ・職務分掌が定義されているが、
更新されていない

・職務分掌が定義されており、たび
たび更新されているが、実業務は
定義範囲外を含む

・職務分掌が定義されており、適
宜更新されている

・職務分掌が定義されており、適
宜更新されており、適切に活用さ
れている

14 B）オペレーション連携 3.人材・組織 スキル・人材獲得・育成/DX人材 ・Sales＆After領域のスキル、
DX知識を持つ人材が足りない
・教育/研修が場当たり的で 体系

・Sales＆After領域のスキル、
DX知識を持つ人材はいるが、数
名程度

・Sales＆After領域のスキル、
DX知識を持つ人材がいて、概ね
十分

・Sales＆After領域のスキル、
DX知識を持つ人材がいて、十分
・教育/研修は 基礎/応用的な

-

15 B）オペレーション連携 3.人材・組織 モニタリング/体制 ・オペレーションを管理する組織が
組成されていない

- - - ・オペレーションを管理する組織が
組成されている

16 B）オペレーション連携 3.人材・組織 判断・意思決定 ・判断/意思決定業務をすべて、
人手で行っている

- - - ・判断/意思決定業務は、AI等を
活用し、システムで判断がされてい
る

17 B）オペレーション連携 3.人材・組織 責任・権限 ・必要なデータにアクセスするための
権限はうまくコントロールされていな
い（付与担当者 権限申請経路

・必要なデータにアクセスするための
権限はコントロールされているもの
の 常に適切に付与されているとは

・必要なデータにアクセスするための
権限が常にコントロールされ、適切
に付与されている

- -

18 C）顧客接点強化 1.業務 業務プロセスの品質 ・社内の業務効率化の観点におい
て、業務プロセスが最適でない。

・業務プロセスが定義されている
が、顧客満足度向上と社内プロセ
スの業務効率化のいずれかの観点

・顧客満足度向上と社内プロセス
の業務効率化の双方の観点にお
いて 最適な業務プロセスが定義さ

- -

19 C）顧客接点強化 1.業務 顧客へのサービスレベル ・顧客満足度がXXXX。 XXXX XXXX - -

20 C）顧客接点強化 1.業務 業務プロセスの形式知化・定着化 ・定義された業務プロセスが見える
化・文書化されていない。

・定義された業務プロセスが部分
的に組織に定着していない。

・定義された業務プロセスが正しく
運用され、組織に定着している。

- -

21 C）顧客接点強化 2.システム データ取得・蓄積 ・構造化データ（本機稼働率や故
障回数など）がデータ化されている
が データベースに網羅的に蓄積さ

・構造化データ（本機稼働率や故
障回数など）がデータ化・蓄積さ
れているが データ精度が低い

・構造化データ（本機稼働率や故
障回数など）がデータ化・蓄積さ
れており データ精度も高い

- -
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