
　新しく構築するグローバルな顧客管理シス
テム（CRM）として東京エレクトロンが選んだ
のは、クラウドベースのCRMとして知られる

通の仕組みを構築して、データやオペレーシ
ョンを一元化することをめざしました。それが、
『One-TEL』という取り組みです」（春原氏）
　「例えば、保守作業が終わった際の作業報
告形式が製品や地域によって異なり、記載さ
れる情報の粒度も統一されていませんでした。
また、作業報告を取りまとめて管理するための
システムも世界の地域ごとに異なるものが使
われていましたので、ナレッジをグローバルに
共有したり、ある保守作業で得られた知見を
次の保守案件に生かしたりすることが困難な
状態でした」（山本氏）
　このような課題の解決をめざして、フィール
ドソリューション事業本部は保守作業管理シ
ステムのTo-Be（あるべき姿）を白紙の状態か
ら検討しました。その結果、「世界中のフィール
ドエンジニアが作業報告などを登録し、必要
なときにナレッジを素早く取り出せる単一の
管理システムが必要だ」という結論に達しまし
た。このようなシステムがあれば、フィールドエ
ンジニアの対応力の強化が期待できます。装
置の保守対応時間が短縮されることにより、
納入先メーカーの満足度が高まることも期待
できました。

　東京エレクトロンは、半導体製造装置とフ
ラットパネルディスプレイ（FPD）製造装置の
世界的メーカーとして知られる企業です。
国内の拠点は7社の子会社を含めて26カ所
で、米国、欧州、アジアの各国・地域に23社の
現地法人・52拠点（2020年11月現在）を置
いています。
　同社のフィールドソリューション事業本部
における長年の課題は、「保守サポートの仕組
みや運用方法について、製品や地域ごとにそ
れぞれのやり方で運営していて統一されてい
ない」ということでした。
　「当社は創業時、海外から輸入した装置を
販売することからビジネスをスタートさせま
した。その後、装置の種類ごとに工場を建設し
て国産化していった経緯があり、保守サポー
トの仕組みやオペレーションが製品や工場ご
とに異なっていました。そこで、経営判断の迅
速化や業務効率向上のため、グローバルで共

保守業務の仕組みと運用方法が
製品や地域ごとに異なっていた
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オペレーションと管理をグローバルに一元化するため、
顧客管理システム（CRM）を採用しました。日立ソリューションズの
「Microsoft Dynamics 365 CRMシステム構築サービス」を
活用することで、新しい保守作業管理システムを完成させ、
世界で活躍する約4,000人のフィールドエンジニアに
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なったかを評価します」（春原氏）
　社内でもさまざまな管理データを取得する
ことができるワークオーダー機能は高く評価
され、スーパーバイザーなどの管理職層は保
守案件ごとの進捗を可視化できるようになっ
たことを歓迎しています。
　各国・地域への展開にあたっては、エンドユ
ーザーを支援するコアメンバーを拠点ごとに
選定し、現場のフィールドエンジニアが日常の
保守業務で「Dynamics 365」をスムーズに使
いこなせるようにケアしました。フィールドエン
ジニアにはオフライン環境でもワークオーダー
機能を使えるように、RESCO社の「RESCO 
Mobile」を利用して専用モバイルアプリを開
発・配布しています。納入先メーカーのクリー
ンルーム内で作業時間の合間や作業完了後す
ぐに報告内容を入力し、顧客の承認サインを
その場で受け取ることも可能になりました。
　グローバルに稼働を始めたワークオーダー
機能に続いて、東京エレクトロンはスタートア
ップ業務（納入先での装置の設置・調整）の管
理も「Dynamics 365」でシステム化する予定
です。2021年5月には、SAPベースの全社ERP
システムとの連携によって、顧客からの受注に
基づくワークオーダーの自動生成や作業費用
の自動連係などを実現できる見込みです。
　「このプロジェクトにはMicrosoftを含めて多
くの企業が関わっていますが、日立ソリューショ
ンズのプロジェクトマネージャーが東京エレク
トロンや他ベンダーとオープンに対話してくれ
たおかげで円滑に進みました。こうした姿勢は
信頼できますし、高く評価しています」（春原氏）
　グローバルでオペレーションと管理の一元
化をめざすプロジェクトは、日立ソリューショ
ンズにとっても大きな挑戦でした。日立ソリュ
ーションズはこれからも、ワールドワイドで成
長を続ける同社を支援していきます。

「Microsoft Dynamics 365」でした。そのう
えで、同製品を活用した東京エレクトロンの保
守作業管理システムを構築するSIerの選定を
2016年4月に開始しました。
　SIer選定にあたって同社が重視したのは、 
■ 設計・実装・保守の全工程にわたって
グローバルに対応できる

■ Microsoftが推奨するSIerとして
Microsoftとの交渉力を有する

■ 製造業向けCRMシステムの構築経験が
豊富である

の３点でした。
　「候補となったSIerは3社ありましたが、グロ
ーバルな対応力を一番感じられたのは日立ソ
リューションズでした。グローバルな保守サポ
ートの仕組みを構築するには、米国、欧州、アジ
アの各地域の意見を聞いて進める必要があり
ます。英語でのコミュニケーション力だけでな
く、米国に拠点があり、現地の保守サポート業
務を理解している点を評価しました。Microsoft
の米国本社と強力なコネクションを持つ点に
ついても考慮し、日立ソリューションズをSIer
として決定しました」（山本氏）
　構築作業が始まったのは、2016年7月。2カ
月後の2016年9月には一部機能を先行リリ
ースしました。その後も改修や機能強化を続
けたうえで、核となるワークオーダー機能につ
いては2019年2月に米国でサービスイン。そ
の後、日本、中国、欧州、韓国、シンガポールの
各国と地域でも同機能が順次使えるようにな
りました。
　新しい保守作業管理システムでは、仕組み
とオペレーションの一元化を徹底するために、
「Dynamics 365」をMicrosoftの日本リージ
ョンのみで稼働させる形態を選択しました。世
界各地で保守サポート業務に携わる東京エレ
クトロンのフィールドエンジニア約4,000人が
ネットワーク経由で利用する方式です。
　また、クラウドシステムならではの難しさも
ありました。クラウドのメリットとして将来の製
品エンハンスの恩恵を受けられるという点が
ありますが、この恩恵を受けるにはなるべくカ
スタマイズを行わないことです。一方、フィール
ドエンジニアの使い勝手を向上させることも、
システムの定着化および有用なデータを入力
してもらうためには重要です。そのため、両者
のバランスを取りながら１件ずつ丁寧に問題

を解決していきました。
「日立ソリューションズはシステム目線だけでは
なく、ビジネス目線、現場ユーザー目線で積極
的に支援いただきました」（山本氏）
　このほか、各国・地域で使われてきた旧シス
テムに残されているナレッジを活用するために、
既存システムのデータと「Dynamics 365」上の
データを統合し、一度に検索できる独自のツ
ールも開発。データを新しい保守作業管理シ
ステムに移行しなくてもナレッジを横断的に
参照できるようにする環境を整えました。

　「Dynamics 365」ベースのワークオーダー
（作業指示）機能は、2021年4月に台湾でも
サービスインする予定です。これをもって、ワー
クオーダー機能のグローバル展開は一段落す
ることになります。
　「保守サポート業務に関しては、『One-TEL』
でめざしているオペレーションの一元化を実
現するための仕組みが完成したと考えていま
す。今後はこの成果を基に業務の効率化を進
めていくことになるので、作業時間の削減効果
などを評価するにはどのような指標が必要か、
検討を始めました」（山本氏）
　「今は2段階のKPIで新しい保守作業管理シ
ステムの導入効果を測定しようと考えています。
まず、保守サービスの現場で生じた具体的な
成果を99個のKPIで測定し、次に、5種類の
KGIでKPIの値が経営目的にどれほど寄与して
いるかを判定するという方法です。さらに、そ
れとは別に人件費などの費用削減効果も算出
したうえで、最終的に経営にどれほどプラスに
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