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はじめに

製造業界は今、まさに大きな転換期を迎えています。 従来の単純な製
造ラインから脱却し、ダイナミックに新たな製造・設計技術を取り入れ
ているこの業界は、 自動化生産、ロボット工学、3-Dプリント、ジェネレ
ーティブデザイン・ソフトウェアを活用することで、業務を効率化しつ
つ、多様な製品を生み出しています。 と同時に、テクノロジーの進化や
競争の激化に押され、顧客側のニーズも大きく様変わりしています。

あらゆる情報が手に入る昨今。 製品に対する買い手の期待はますます高
まり、より魅力的な購入手段を求めています。 この状況は、自動車、空調、
電子機器、建設機械、医薬などの主だったメーカーに例外なく、絶えず劇
的な変化を与え続けています。 試作品を簡単に製造できるようになった
としても、あるいは資金を円滑に循環できたとしても、安心はできません。
壮大なアイデアを持つ小規模企業が、いつ強力なライバルとして現れるか
分からないからです。 現状に甘んじているだけでは道は開けません。メー
カーは新たに到来したこの「顧客の時代」をうまく活用し、ただ製品を提供
するだけでなく、まったく新しいカタチで顧客とつながる必要があります。 

このeBookでは、市場投入までの時間を短縮し、チームの生産性を向上
し、ビジネスパートナーとの連携体制を見直し、適切な製品を速やかに
提供することによって、変化の波を見事に乗りこなしているメーカー企業
の事例をご紹介します。 競合優位性を確保し、次のイノベーションへの
確固とした足掛かりを作るために、ぜひこのeBookをお読みください。 
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「顧客の時代」を乗り切 
るためのポイント 

今、製造業界では、明確な3つの動向が同時に進行しています。 これ
らは「顧客の時代」に直面しているメーカーにとって、大きなチャンス
でもあり、脅威でもあります。 第一に、変化のスピードが非常に速
く、その規模も非常に大きいという点です。 企業が製品を製造、設
計、販売する手法は、常に大きく変化しています。 
 
第二に、製品がかつてないほど複雑になったことから、その構成や
販売手法も複雑になっている点です。 これを簡単に軽減することは
容易ではないでしょう。 しかし、できる限りシンプルにすることはで
きるかもしれません。 たとえば、複雑な製品であるがゆえに錯綜し
てしまうフロントオフィス（マーケティング、営業、サポートなどの顧
客接点）とバックオフィスのプロセスをすべて1つにつなげるだけで、
ビジネスを簡素化し、生産性を大幅に高めることができます。

第三に、ビジネスパートナーが優れた製品以上のものをメーカーに
求めるようになっている点です。 ビジネスパートナーは、メーカーと
ともに新たなチャンスを開拓し、情報を共有して契約を勝ち取り、こ
れまで以上に売上を伸ばしたいと考えています。 このようなパート
ナーの希望がかなえば、当然、メーカー側にもメリットが生じます。
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製造業界で成功を収めるための3つの要素 
商談を勝ち取るには「如何に先手を取るか」が勝機のポイントです。

「顧客の時代」を乗り切るためのポイント 4

先手を打てば、どんな競合が相手でも勝つ
チャンスがあります。 スピードアップを目指
しましょう。そのためには、外回りの営業担
当者向けモバイルソリューションや、有望な
見込み客の獲得、パイプラインをスピーディ
に構築する高精度なデータに加え、営業、オ
ペレーション、製造部門の連携が必要です。

関係者の連携を強化し、同じメンバーで
より多くの業務をこなせるようにしまし
ょう。 最近の消費者動向に対応する新
たなプロセスを導入し、顧客ファースト
の考えにもとづくCRMソリューションを
活用して、生産性を高めましょう。マーケ
ティング部門と営業部門が共通の目標
に向かって連携することも重要です。

パートナーにCRMデータへのアクセスを
許可し、チャネルの数を拡大しましょう。 パ
ートナーはビジネスチャンスをもっと明確
に把握し、価格設定や見積を自主裁量で
行いたいと望んでいます。 パートナーのニ
ーズに応え、ビジネスを拡大しましょう。

市場投入までの 
期間を短縮 生産性の向上 ビジネスの拡大



これからの製造業には 
「スピード」が必要

製造業界にとって、スピードはすべてを一変させる重要
な要素となっており、 たいていの顧客は、価格を聞く前
に納品可能日を確認します。 いち早く商談に持ち込め
ば、商談や入札、提案、交渉の進め方を決めるうえで有利
になります。 常に迅速に考えましょう。 今やスピードは、
商談成立を決定づけるもっとも重要な要件なのです。 
 
ABB社は、電力、ロボット工学、自動化生産を通じて環
境破壊の低減に取り組んでいるトップメーカーです。 ヨ
ーロッパ各地の5つの部署に15万の従業員を抱え、エネ
ルギー業界最大手ともいえる同社は、顧客の時代を勝
ち抜くためにさまざまな要件に対処しています。 ABB社
グループマーケティング＆セールス担当責任者のGiulio 

Capocaccia氏は次のように述べています。「大切なのは
チャンスを逃さないことです。 顧客を中心に物事を考え
なければ、IoTやサービス、人の可能性を最大限に引き出
すことはできません。 当社の従業員は、Salesforceが備え
るスピードと透明性の威力を身をもって実感しています」

これからの製造業には「スピード」が必要
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しかし、ABB社も以前からずっとこうだったわけではありません。 
Salesforceの導入前は、すべての顧客情報を確認できる一元的な手段
はありませんでした。 さまざまなベンダーのCRMシステムを、ABB社の
ERPシステムとバックオフィスプロセスに無計画に追加していったことが
原因で、業務効率は低下していました。 Capocaccia氏は次のように述
べています。 「データにもとづいて行動することは不可能でした。 営業
担当者が取引先の情報を確認したくても、取引先責任者や見込み客、
商談など、何らかのデータが欠けている不完全な情報しか見ることがで
きなかったのです。 私たちに必要だったのは"一貫性があり信頼できる
データ"でした」 やがて、顧客やインターネットにつながる各種デバイス
から得られるデータが急速に増えはじめると、問題はさらに悪化してい
きます。 営業チームが、取引先の動向をより詳細に把握し、他部門との
連携を強化、販売プロセスを短縮するのは喫緊の課題だったのです。
 

そのような状況の中、Sales Cloud Lightningを導入したことで、同社
はまったく新しいカタチで顧客とつながることができるようになりま
した。 ABB社主要取引先担当マネージャーのFernando Bernardez 

Rodriguez氏は次のように述べています。 「情報は適切なときに、適
切な場所ですぐに確認できなければなりません。 Salesforceなら、す
べての情報に誰でも瞬時にアクセスできます」 Salesforce1モバイル
アプリを使用すれば、現場のどこにいても情報を更新できるため、時
間の節約、取引のスピードアップにつながり、購入サイクルを詳細に
把握することができます。 営業および製造部門は、見込み客やデー
タ、発注状況について、あらゆるデバイスからリアルタイムに情報を
共有できます。 このように、部門間の連携が業務をシンプルにし、製
品やサービスをより迅速に顧客に提供できるようになれば、 長時間
を要していた複雑な販売プロセスは、驚くほど短縮されるのです。 

これからの製造業には「スピード」が必要 6

"当社のお客様は、以前よりも充実したカスタマーエクス
ペリエンスを実感しています。 従業員は持っている知識
のすべてをフル活用し、 お客様の成功を最大限に支援
するために一丸となって取り組んでいます。 このような
連携が、ABB社の高度な戦略の核となっているのです。"

– ABB社　グループマーケティング＆セールス担当責任者　Giulio Capocaccia氏
動画を見る

https://www.youtube.com/watch?v=EkatHGdF4Dw
https://www.youtube.com/watch?v=EkatHGdF4Dw


システム統合で営業生産性を向上
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CHAPTER システム統合で営業生産性を向上

スピード面で他社に優位性を保つには、各担当者の行動を制
限することのない、業務を迅速に進められるテクノロジーが必
要です。 営業プロセスや一連の技術は、成功を後押しするた
めのものであり、業務を増やすものであってはなりません。 フ
ロントオフィスアプリとバックオフィスアプリにも、相乗効果が
求められます。 また、問い合わせから、成約、発送まで、販売の
あらゆる手順が、迅速かつシームレスであることも重要です。
 
大手半導体メーカーであり、世界最大のシリカファウンド
リを運営するGlobalFoundries社は、シンガポール、ドイ
ツ、米国に数千人の従業員を抱えています。 しかし同社に
は、製品を迅速に提供して、ビジネス目標を達成する的確
なプロセスと技術がありませんでした。 多額の資金を投
じてオンプレミス型の新しいCRMシステムを開発したもの
の、CRMの利用率は一向に上がりません。 数千もの製品
が、さまざまな組み合わせで注文されるため、オンプレミス
型のCRMでは対処し切れなかったのです。 さらに、フロン
トエンドとバックエンドのERPとの統合も不十分でした。 
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Salesforceの導入によって生産性が向上しただけでなく、 
一貫した成果が得られるようになりました。

 – Globalfoundries社　システム＆ソリューション担当ディレクター　King Ou氏

システム統合による営業生産性の向上

半年後、GlobalFoundries社はオンプレミス型CRMの利用を停止
します。 そして、Salesforceのパートナー管理ツールを試験的に導
入し、これに成功すると、その後わずか2か月足らずでCRMシステム
全体をSales Cloud Lightningに移行しました。 現在同社には、営
業活動をサポートする効率的なシステムが導入されており、バック
エンドのOracle製ERPシステムとも緊密に統合されています。
 
見込み客の管理、データクレンジング、企業間の連携、契約管理の
自動化といった機能により、営業チームのリーダーはプロセスの大
部分を簡単に管理できるようになりました。 

さまざまなデータをつなげて活用するSales Cloud Lightningでは、
受注プロセスの大部分が自動化されるため、製造および物流がス
ピードアップすると同時に、各手順でのミスが低減します。 顧客は
自社の製品構成を直接管理することもできるため、正確さが向上
し、時間の短縮にもつながります。 システム＆ソリューション担当デ
ィレクターのKing Ou氏は次のように述べています。「Salesforceの
導入によって生産性が向上しただけでなく、一貫した成果が得られ
るようになりました」
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ビジネスパートナーとの連携が成長のカギ

04
CHAPTER ビジネスパートナーとの連携が

成長のカギ
製造業界には、さまざまな種類のビジネスパートナーがい
ます。 代理店、再販業者、委託業者、卸売業者、小売業者
などです。 すべてのパートナーが利用できる単一のポータ
ルがあれば、チャネル間の衝突を軽減できると同時に、可
視性の確保、営業活動でのコラボレーション、パートナー
の商談登録にも役立ち、 総合的な効果としてビジネスが
拡大します。 
 

100年以上にわたり暖房機器業界を牽引してきた 
Honeywell社は、モノのインターネット（IoT）によって急速
に変化していく市場を目の当たりにしていました。 斬新な
製品を生み出す新興企業に顧客を奪われはじめ、 自社製
品の販売、保守、製造方法を一新すべき決断に迫られて
いたのです。 そこで同社は、インターネット対応のサーモ
スタット製品を開発し、売上と市場シェアの拡大戦略へと
舵を切ります。 市場には別のIoT製品もすでに出回ってい
ましたが、巨大ネットワークを形成する同社の委託業者
がこのサーモスタットに接続できるようになれば、売上拡
大につながる新たなビジネスモデルが確立され、製品の
販売方法を一新できることは間違いありませんでした。
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ビジネスパートナーとの連携が成長のカギ 10

"Salesforceによって、従来はつながることのなかった 
人同士がつながり、そこに信頼関係が生まれます。  

まるで見込み客を獲得するマシンのようです。"
– Honeywell社　ソフトウェアソリューション担当

シニアプロダクトマネージャー
David Quam氏

Honeywell社ホームコンフォート＆エネルギーシステム担当VPGM

のTony Utley氏は次のように述べています。 「家をつなぐというよ
り、人をつなぐのです」 Honeywellのサーモスタットはインターネ
ットに対応しているため、顧客は外出先でもスマートフォンやタブレ
ットで自宅の気温やエネルギーの使用状況を管理、監視できるよ
うになりました。 それだけではありません。 保守を請け負う技術者
も、Salesforceのパートナーコミュニティやモバイルアプリを利用し
てつながることができます。 このスマートデバイスの活用は、同社に
ビジネス拡大の機会を生み出しました。 Honeywell社チャネルマ
ーケティング担当マネージャーのSteve Weick氏は次のように述べ
ています。 「Honeywellのインターネット対応サーモスタットは委
託業者ともつながっています。 お客様が業者を探したいときは、ア
プリのボタンを押すだけで、 該当する地域から作業可能な委託業
者が紹介されます」
 
さらに委託業者は、アプリから入手した情報をもとに今までとは違
う方法で顧客をサポートできます。 たとえばメンテナンスのスケジ
ュールを前もって設定したり、必要なパーツを事前に用意したり。
システムの効果的な使い方を顧客に指導することも可能です。  

また、さまざまな手段で保守作業のスピードアップを図り、顧客と
の関係を深めることができます。 Salesforceでつながることで、ビ
ジネスパートナーは業界史上かつてないほど高度にパーソナライ
ズされたサービスを、顧客のニーズに合わせて提供できるようにな
ったのです。
 
Honeywell社ソフトウェアソリューション担当シニアプロダク
トマネージャーのDavid Quam氏は次のように述べています。

「Salesforceによって、従来はつながることのなかった人同士がつ
ながり、そこに信頼関係が生まれています。 まるで見込み客を獲得
するマシンのようです」 Salesforceでは、各委託業者が顧客の情報
を保管して、見込み客やサポートリクエストをトラッキングできま
す。 さらにメンテナンスや修理のスケジューリング、トラッキングも
可能です。 また、Honeywellのサーモスタットから送信されたデー
タをリアルタイムで確認し、各製品に関する顧客とのやり取りの履
歴をすべて表示できます。 サポートが必要となる日も予測できま
す。 つまり、委託業者はパートナーコミュニティを通じて顧客と息
の長い密接な関係を築くことができるのです。



次世代CPQで成約率を向上

05
CHAPTER 次世代CPQで成約率を向上

航空機部品、冷蔵庫、カスタム回路基板、建設機器といっ
た耐久消費財は、複雑さを増す一方です。 メーカーは、そ
の複雑さを感じることなく、受注や製品構成を一度で済ま
せられる手段を求めています。 どうすればこれを実現でき
るでしょう？ 当然ですが、 スプレッドシートやメール、時
間のかかる承認プロセスを使用していては不可能です。 

住宅および商業施設向けの冷暖房機器を製造販売して
いる三菱電機の空調冷熱部門では、担当者がFAXやメー
ルへの対応、無駄な事務処理に追われ、商談に時間を割
くことができない状態でした。 三菱電機IT担当ディレクタ
ーのChristopher Osment氏は次のように述べています。 

「営業担当者や販売代理店が用いていた時代遅れの手
法を、21世紀の手法に変える必要がありました」 当時、
見積の作成には手書きのFAXやメール添付のPDF、200

種類以上ものExcelスプレッドシートが使用されていま
した。 「営業担当者がオフィスに戻ってくるなり、"この顧
客の見積書を作らなければならないんです"と言って、
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レストランの紙ナプキンに書かれたメモを出してきたこともありました」 
その結果生じた犠牲は大きく、在庫の数が合わない、売上予測が立てら
れないなどの問題が発生するのはおろか、ビジネスチャンスを逃してしま
うということさえありました。 すべては、営業サイクルが長く、見積作成に
時間がかかることが原因でした。 

見積に関するこのような問題を解消するには、製品構成を正しく予測し
て迅速に提示することが必要です。 これに気づいたOsment氏は、 Sales 

Cloud Lightning、Partner Community、Salesforce CPQを導入し、営業
プロセスを刷新することにしました。 Osment氏はこう述べています。  

「提出される見積書の約半数は、建築プロジェクトに冷房機器を販売す
るための代理店入札に関わるものです。 Salesforceによってすべての情
報をオンライン上の1か所に集約し、代理店や営業チームが簡単に使え
るようにすることで、プロジェクトへの迅速な対応が可能になり、成約率
を上げることができました」 同社は、Salesforceのツールを活用すること
で損益管理と在庫計画を強化し、書類や添付ファイルをベースとする非
効率的な見積業務から担当者を解放することにも成功しました。 

Osment氏は続けます。 「冷暖房機器業界全体を見ても、最先端のテクノ
ロジーはそれほど多くはありませんが、当社は競合他社よりも優位に立
つことができました」 Salesforceを採用したことで、三菱電機の営業チー
ムは、営業パイプラインの中に存在する見込み客を把握し、商談に持ち込
んで、最新の見積を正確に作成するまでの業務を、単一のシステムで迅速
に行えるようになりました。 導入後わずか6か月で、同社は目覚ましい成
果を実感しました。 営業サイクルが大幅に短縮され、文書化される提案
書の数が30%増加したほか、2日かかっていた見積の承認期間が2時間
に短縮されたのです。 タイムリーさが商談の成否を左右する業界で、今
やスピードは同社にとって重要な差別化要因となっています。

次世代CPQで成約率を向上

"すべての情報をオンライン上の1か所に集約し、代理店や営業
チームが簡単に使えるようにすることで、プロジェクトへの迅
速な対応が可能になり、成約率を上げることができました。" 

 – 三菱電機　IT担当ディレクター　Christopher Osment氏
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問い合わせから受注、入金まで包括的に対応する製造業向け営業プラットフォーム
Sales Cloudは、製品を市場へと速やかに投入し、生産性を向上し、全チャネルを活用してビジネス
を拡大したいとお考えの製造メーカーに最適です。 Salesforceを活用すると、営業プロセスのすべ
ての手順が円滑に進み、メーカーはまったく新しいカタチで顧客とつながることができます。

13次世代CPQで成約率を向上



まとめ

06
CHAPTER まとめ

このeBookでは、変化を迫られる製造業界が「顧客の時代」
に直面するさまざまな問題について見てきました。 市場へ
の迅速な製品投入を実現したABB社、ERPを有効に活用
することで生産性の目標を達成したGlobalFoundries社、
ビジネスパートナーと連携して売上を拡大したHoneywell

社、在庫や製品構成の問題を解消した三菱電機の事例を紹
介しましたが、 どの事例でも、先見性あるリーダーがSales 

Cloud Lightningを選択したことで、企業は大きな飛躍を遂
げています。 

製造業界にとって、顧客の時代は非常に大きな課題です
が、その分、成功したときの見返りも莫大です。 今こそこ
のトレンドに対処するときです。 Sales Cloud Lightning

を活用して顧客の時代を勝ち抜きましょう。 Sales Cloud 

Lightningなら、問い合わせから受注、入金まで、営業活動
のすべての手順において、スピード、俊敏性、モバイル性、イ
ンテリジェンスを高め、他社の一歩先を行くことができま
す。 あらゆる情報があふれている現代社会で、顧客の要望
はますます高まり、競争は激化する一方ですが、Salesforce

を選択すれば、まったく新しいカタチで顧客と長期的な
関係を構築し、収益を拡大することができるはずです。 
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+80%
Salesforce CPQで成
約までの時間が短縮

+44%
営業の生産性が向上

+37%
成約率が向上
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関連資料

WEBINAR を見る

動画を見る

メーカー、デ
ィーラーの

組織の壁を
越えた

情報の横連
携で成功ノ

ウハウの共
有を実現

ダイハツ工
業株式会社

お客様事例

1

法人営業の
強化に向け

縦割組織に
よる情報分

断が課題に

導入製品　
Sales Cloud、App Cloud

活用用途　
営業支援・

顧客管理

導入背景

導入効果

● 成功／失敗
体験のリア

ルタイムな
共有で営業

の確度

を向上し、営
業ノウハウ

が蓄積され
てきた

● 社内SNSの活用で
組織横断的

な

コミュニケ
ーション・情

報共有の仕
組みを構築

● 業務のペー
パーレス化

により1/7の省力化
に成功

● 法人営業に
関しては、収

益化につな
がる

営業ノウハ
ウがなかっ

た

● メーカー、各
ディーラー

の組織を越
えた

情報連携が
必要だった

● お客様紹介
制度の運営

がアナログ
で

業務効率を
阻害してい

た

　1930年に自社
製の小型ガ

ソリンエン

ジンを搭載
したオート

三輪「ダイ
ハツ号」

の製造で自
動車業界に

参入して以
来、軽

自動車を中
心としたビ

ジネスの展
開で日

本のモータ
リゼーショ

ンを支えて
きたダイ

ハツ工業。
2016年8月には、

過去50年

来業務提携
関係にあっ

たトヨタ自
動車の

完全子会社
となり、トヨ

タグループ
の一員

として、長年
にわたる事

業の中で培
ってき

た「低燃費
」「低価格」

「省資源」
によるク

ルマづくり
の技術をさ

らに成熟。
新たな価

値提供を
通じて、グ

ローバルな
市場の

ニーズに応
えていこう

としている
。

　国内の乗
用車市場に

おいては、
人口の

減少や若者
の車離れな

どもあって
、軽自

動車に限ら
ず、個人顧

客の需要が
縮小傾

向にある。
その一方で

、法人需要
について

は、比較的
堅調に推移

している状
況だ。ダ

イハツ工業
ではそのよ

うな市場動
向を踏

まえ、法人
を対象とし

た事業の強
化に乗

り出した。

　「ダイハツ
工業ではこ

れまでディ
ーラー

の店舗を訪
れる個人顧

客にフォー
カスし

たビジネス
を展開して

きた関係上
、店舗

を離れた法
人営業にか

かわるノウ
ハウな

どは、残念
ながらわれ

われメーカ
ーの側

でも、また
ディーラー

側でも持ち
合わせて

いないとい
うのが実情

です」とダイ
ハツ工

業の谷本敦
彦氏は語る

。

　同社にと
っては、そ

うしたノウ
ハウの速

やかな確立
と蓄積が急

務であり、
それに

向けた法人
営業の仕組

みそのもの
の見直

しも必要だ
った。「とく

に従来の体
制で

は、メーカ
ーとディー

ラーの間、
さらには

各地域を担
当するディ

ーラー各社
の間が

縦割りで情
報が分断さ

れており、
各現場

で“起こって
いること”“

やっている
こと”を

互いに共有
できていな

いという問
題を抱

えていまし
た」と谷本

氏は説明す
る。

業　　種 製造

業種詳細 自動車、
産業車両、

 
その他各種

車両および

 
その部品の

製造・販売

従業員数　
12,454名

 
（2016年4月1日現在）

ダイハツ工
業株式会社
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