
事業部/地域の
枠組みを超えた
組織

営業
マーケティング

効率よく顧客に
アプローチできるSFA

営業組織の属人化の
脱却につながるCRM

VOC収集による
製品への
ニーズ把握

ユーザーの意見が収集
できるコミュニティサイト

 FAQによる
対応フィードバック

顧客ロイヤルティを
獲得する問診対応/
ナレッジ共有

既存顧客のLTVを増大させ
るスピーディーな解決策提供

横断的基盤による
ナレッジの共有
(業務効率向上)

IoT連携により
検知で機器状態
把握・収集

機器の状態をリアルタイムに
監視し、障害発生前に検知

問題発生前の
サービスマン派遣・対応指示

フィールドサービス
からの新たな
収益モデル構築

リモートメンテナンス
などのフィールドサービス管理

サプライヤー連携による
JIT部品調達（在庫管理）

顧客との対話時間の創出

顧
客
行
動
・
接
点

サービス提供 (製品使用後)顧客からの問合せ（意見・要望等）/機器の状況把握
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製品
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サービスマン
生産管理

▶
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ソ
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会社・商品認知

顧客管理統合基盤 バリューチェーン上のすべての顧客接点情報を集約し、顧客を含む、プロジェクト関係者全員で情報を共有

店舗 販売
代理店

E
コマース

FAQサイト コミュニティ
サイト

コール
センター

自社サイト
ポータル

サイト
サービスマン Eコマース機器(スマート製品)

全社統一の顧客対応を目指す

“顧客中心”の情報一元化

Key Factor for Success

顧客体験を最適化する
顧客情報基盤の構築を支援

顧客対応
ナレッジ

利用状況・
品質情報（IoT)

納入済
製品情報

市場・品質対応情報

社内コミュニケーション変革

人的リソース

顧客 製品

製造

サポート

品証

営業

モノからコトへ
製造業を
取り巻く

環境
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製造業 パーソナライズされたサービスでの顧客ロイヤルティの獲得

フィールドサービス×CRM×コンタクトセンター
「顧客情報の収集・一元化・分析」による社内コミュニケーション変革を実現させ、
「顧客接点の最適化」による最適な顧客体験を提供

ソリューション構成DDXGの提供ソリューション(概要)

CXデザイン CRM システム開発

データ活用高度化 システム保守・運用 基幹システム連携


