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製造業は過去数年間にわたり、グローバル規模の競争や国際サ
プライチェーンの混乱、顧客の好みの変化、リモートワークの導
入、従業員の再教育、さらには製品やサービスの根本的な変容な
ど多くの難題に晒されてきました。 製造業者がさまざまな取り組
みを進める中で、確かなことが一つだけあります。それは、世界中
の製造業者が、競争に打ち勝ち成功するためにカスタマーエクス
ペリエンスの強化に力を注いでいることです。

顧客とのやり取りの大半を担うメ
ーカーのカスタマーサービス組
織は、顧客体験を改善するため、
サービスの強化・拡大を迫られて
います。

Zendesk Customer Experience Trends 2022 report
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道のりは前途多難です。サービ
ス組織は大半の部署と比較する
と、以下の点を含め、社内で多く
の課題を抱えています。

• 顧客プロファイル全体を可視化して、販売
店とエンドユーザーとの関係を強化

• レガシーシステムの管理、および買収した
企業やブランド、地域にまたがるシステム
の統合 

• 各チーム間およびワークフロー全体でコラ
ボレーションと自動化を推進

• 複雑な製品に関する専門知識の維持や伝
達、デジタル化を行い、顧客と従業員の双方
が利用しやすいフォーマットを確立する

• プライバシーやセキュリティ、コンプライア
ンスを確保しながらテクノロジーへの投資
効果を最大化する



Zendeskのプラットフォームは顧客情報を漏れなく表示し、
顧客がどのチャネルで問い合わせしてきてもシームレスに
会話をつなげて対応できます。背景情報は顧客に関する理
解を深めます。またデバイスデータをつないで情報を総合
的に表示することにより、スピーディーで能動的な解決が可
能になります。最新のコラボレーションや情報の一元管理、
自動化を介して、Zendeskは現場のサービス担当者の生産
性を高め、パートナーシップ関係を強化します。

Zendeskを使うと、以下のことが可能に
なります。

• 顧客一人ひとりに合わせたコミュニケーションやオムニチ
ャネルを活かしたアクセス、速やかなサポートを介してア
フターサービスを改善します。

• 各種データソースを統合 ー 地域、ブランド、サポートのそ
れぞれのシステムを一元管理して世界全体で一貫した対
応を実現し、ライフサイクルのさまざまな過程で顧客情報
を活用します。

• 良質でわかりやすいコンテンツにより回答をすぐに得られ
る環境を整え、顧客によるセルフサービスを促進します。

• 能動的なサポート & 予防保全を実施 ーデバイス情報を用
いてワークフローやアクション、コミュニケーションを開始
し、トラブルシューティングやメンテナンス、問題解決に役
立てます。

• ビルトインアプリの他、ほぼ全ての代表的システムと連携
できるインテグレーション機能により導入もスムーズ。レガ
シーERP、注文管理、自前のシステムなどとのカスタム統合
も可能です。

カスタマーサービスのアプ
ローチを抜本的に改善
製造業向けZendeskは、様々な接続デバイスやバラバラなレガシーシステム
を一つのカスタマーサービスソリューションに統合することでサービスエー
ジェントを支援すると共に、サプライチェーン全体の関係を強化して顧客の
生涯価値を高めます。Zendeskのソリューションは製造業者にとってアジリ
ティの基盤となり、インダストリー4.0（第四次産業革命）を促進して変化す
るビジネスモデルへのスピーディーな対応を可能にします。開発サポートは
ほぼ不要です。

システムの統合をベースとし
たサポートがもたらすメリット

注文と返品管理
製品保証管理
クリティカルパス管理
ロイヤルティプログラム管理

ユースケース

オムニチャネルサポート
能動的なサポート
端末管理
予防保全
製品トラブルシューティング
リモート機械診断
エコシステムコラボレーション
製品カタログを一元化
セルフサービス
アップセル
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製造業向け
Zendeskの仕組み

zendesk.com

販売業者が誤った注文
を受け取り、メーカーと
のやり取りを開始

サポート担当者は
各販売店とのやり
取りの履歴や過去
の注文を包括的に
可視化できる

2

バックエンドの配送業
務を自動化し、確認通
知および追跡情報を顧
客に送信 4

サポート担当者はチ
ケット内からOMSの
在庫状況にアクセス
できる

3

第四次産業革命を
ベースにCXを変革

端末のデータをつ
ないで、顧客の情報
を総合的に表示し、
解決を導く

ブランドロイヤリティを
育成 

オムニチャネルサポー
トで顧客を理解し、アフ
ターサービスを改善

現場のサービス業務
の生産性を向上

スキルベースのルー
ティング、リモート機械
診断、情報資源の一元
化でサービスのスピ
ードアップを実現

アジリティを念頭に置
いた設計

進化するビジネスモ
デルに素早く対応す
る基盤を構築 ー 開発
サポートはほぼ不要

パートナーとの強固
な関係を築く

サプライヤー、販売
店、カスタマーサー
ビス担当者、顧客間
のコラボレーション
を強化

メーカーによるカスタマーサービスの変革を
Zendeskならではの方法でアシスト

1



なぜZendeskを選ぶのか
Zendeskのカスタマーサービスソリューションは、包括的で使いやすく、ビジネス
に合わせて自由自在に拡張できます。オープンな最新規格に基づくZendeskを使
えば、企業は高品質な顧客対応をフレキシブルに提供できます。顧客体験を重視
するZendeskは、サービス系企業で唯一ガートナー社の選ぶマジック・クアドラン
ト・リーダーに選出されています。充実したデータに支えられたZendeskの環境で
は、あらゆるシステムのデータを確実に補足し分析できます。製造業者の皆さん
は、業界でも最もリーゾナブルな総所有コストを誇るZendeskのすばやい価値実
現力を必ず実感できるでしょう。開発費用や管理費用も競合ソリューションより低
く、透明性のある価格設定となっています。一つの強力なプラットフォームが現代
の製造業特有のニーズのすべてを満たします。

SMCは注文の処理と顧客からの製品に関する技術的な問い合わせへの対応
にZendeskを活用しています。 SMCは4ヵ月間で、9ヵ国にまたがる一元化さ
れたグローバルカスタマーソリューションを立ち上げることに成功しました。

「たった4ヵ月の間に、SMC

は9ヵ国にまたがる
Zendeskの導入に成功しま
した。それらの国のいずれ
でも、これまでZendeskの
ソリューションを導入した
ことはありませんでした。ま
た、今回の導入の一環とし
て10ヵ国語のサポートを開
始しました。 延べ13万人の
エンドユーザーが対象とな
ります」
Patrizia Eberhart
SMC グローバルITビジネスシステム部門
チームリーダー

サポート言語数
15

1ヵ国当りのサポー
ト担当者数の削減率

25%

海外、リモー
トおよび本社で
勤務するサポ
ート担当者
の人数

1000+ 顧客や製品、問い合
わせのトレンドを特
定する能力を活かし
て、業務改善を促進

zendesk.co.jp    |    support@zendesk.com    |    Follow us @zendesk


