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製造業営業オペレーション
製造業営業オペレーション  (MCO) 製品は、営業、サポート、およびサービスの運用を最適化して、
運用効率の向上、コストの削減、生産性の向上を実現するプラットフォームを提供します。

開始するには

探索

製造業営業オペレー
ション の主な機能とメ
リットがどのように役立
つかをご覧ください。

構成

特定のニーズに合わせ
て 製造業営業オペレー
ション を計画および
カスタマイズします。

「」を参照してください。

メーカー、チャネル、消費
者が 製造業営業オペレー
ション を使用して製造エ
コシステムを管理する方
法について説明します。

統合

他のアプリケーション
と統合することで 製
造業営業オペレーショ
ン 機能を拡張します。
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トラブルシューティングとサポート

• について質問し、他のリソースを調べる  の ServiceNow コミュニティ
• 既知のエラーポータルで既知のエラー記事を検索する
• 連絡先 カスタマーサービス & サポート

製造業営業オペレーション  の探索
製造業営業オペレーションソリューションが、運用コストを削減しながら、収益を加速し、差別化さ
れた顧客とチャネルエクスペリエンスを生み出すのにどのように役立つかをご覧ください。

製造業営業オペレーション  (MCO) 製品は、販売、サポート、およびサービスのオペレーションを管
理するための単一のプラットフォームを提供します。たとえば、次のような製品、サブスクリプショ
ン、サービスのエンドツーエンドのライフサイクルを管理できます。
• オポチュニティの作成
• 見積もり、契約、注文の生成
• 例外と異議申し立ての解決
• 製品またはサービスの品質に関する問題の管理
• 顧客からの苦情のサポート
• シームレスなチャネル運用の実現

製造業営業オペレーションユーザー

ユーザー

ユーザー 説明

製造業営業オペレーションと  Now Platform

製造業営業オペレーションアプリケーションを ServiceNow ワークフローと組み合わせることで、
組織は収益をスピードアップし、収益性を向上させ、優れたカスタマーエクスペリエンスとチャネル
エクスペリエンスを提供できます。
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エンドツーエンドの操作をサポートするために、 製造業営業オペレーション  は次の機能を提供しま
す。

製造エコシステム全体をリアルタイムで管理

サービスブリッジ  for 製造業営業オペレーションを使用して、ServiceNow エコシス
テム全体でビジネスワークフローを安全に構築します。メーカーは、新機能の採用、製
品オファリングの公開、顧客、サプライヤー、チャネル、パートナーへの同期をすべて 
1 つのエンゲージメントシステム内で行うことができます。これにより、同社はエコシ
ステム全体をリアルタイムで簡単に管理できるようになり、顧客とパートナーは自社の 
ServiceNow 環境内で作業して必要な要求を行うことができます。これらの要求、イン
シデント、またはケースは、メーカーによってリアルタイムで受信されるため、エラー
やタイムラグが解消され、エージェントの効率と顧客満足度が向上し、カスタム統合と 
e ボンディングのコストが削減されます。OEM、パートナー、顧客をつなぎます。

自動化された例外と異議申し立てワークフローにより俊敏性と節減額を向上

製造業営業オペレーション  は、顧客、OEM、チャネル、およびその他のバリュー
チェーンパートナーを 1 つのエンゲージメントシステムとアクションシステムに融合
させることで、注文例外および請求書異議申し立て管理プロセスの自動化を支援しま
す。インテリジェントなガイド付き推奨事項とワークフローにより、問題や異議申し立
てを迅速に解決し、エージェントの生産性、注文配送パフォーマンス、現金回収サイク
ルが改善され、収益とキャッシュフローが増加します。

リードからキャッシュまでのサイクルを最適化し、収益を向上
リードと機会を最初から最後まで管理し、 注文管理  for 製造業営業オペレーションを
使用して顧客のニーズを最適なオファーにマッピングします。構成可能なカタログを使
用して、複雑な製品やサービスを迅速に立ち上げます。見積もりをすばやく構成して
価格を設定し、注文に変換して収益をスピードアップします。フロント、ミドル、バッ
クオフィスチーム全体の受注処理を自動化して、コストを削減します。販売後の変更、
アップグレード、更新を管理して、収益と維持率を向上

新しいサブスクリプションとサービスで成長を加速
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新しいサブスクリプションとサービスオファリングを迅速に立ち上げて管理します。製
品および価格設定カタログ管理、注文機会管理、ポストセールス活動、顧客ライフサ
イクルワークフローを含む販売および注文管理アプリケーションは、単一のプラット
フォームに集約され、急速に変化する顧客の期待、市場の状況、新たな機会に対する組
織の応答性を高め、収益の可能性を高めます。

差別化されたカスタマーエクスペリエンスとチャネルエクスペリエンスを提供

製造業営業オペレーションを通じて、メーカーはシームレスなコラボレーションと豊か
でパーソナライズされたエクスペリエンスを顧客やチャネルパートナーに提供し、より
強力なパートナーシップを促進し、顧客のロイヤルティと維持を強化することができま
す。オムニチャネルエンゲージメント、インテリジェントなセルフサービス機能、プロ
アクティブな問題管理とコミュニケーションは、ロイヤルティを高めるだけでなく、全
体的なブランド価値の向上にも役立ちます。

製造業営業オペレーションのメリット

製造コマーシャルオペレーションには、販売、サポート、サービスの3つの主要な領域があります。
これらの分野は、当社の製品とサービスの効果的な販売に総合的に貢献しています。 製造業営業オ
ペレーション  は、これらの機能を合理化、自動化、最適化することを目的としています。

機能

機能 メリット 機能

接続 複数の ServiceNow インスタンス間の統合を確
立し、カスタム統合を構成して維持することな
く、企業の顧客からサプライヤー、チャネル、
パートナーに至るまで、製造エコシステム全体
でシームレスな製造サポートとエクスペリエン
スを提供します。製造サービスのカタログを作
成して公開し、注文の例外と製品の問題を管理
し、顧客インスタンスと サービスブリッジ  for 
製造業営業オペレーションの統合を確立しま
す。

サービスブリッジ

Sell エンドツーエンドのプロセスをつなぎ、サービ
ス/販売時点での顧客契約とエンタイトルメント
の検証、販売後の変更の追跡と実行、アクティ
ベーションと潜在的な収益損失をプロアクティ
ブに管理します。製造業者は、販売前、販売、
販売後のプロセスのさまざまな段階(つまり、
更新ライフサイクルの機会)にわたる活動を管
理するために、手動のプロセスや従来の知識に
頼る必要がなくなりました。さらに、これらの
プロセスは製品と部品の販売用に最適化されて
おり、新しいサブスクリプションやサービスオ
ファリングの要件に対応するのに十分な柔軟性
がありません。

販売および注文管理

解決 ERP やその他のポイントシステムと統合し、オ
ムニチャネルから要求をキャプチャし、要求を
適切なチームにインテリジェントにルーティン
グし、コラボレーション、解決、承認プロセス
を調整します。SLA と進捗状況を監視し、すべ
てのステークホルダーに積極的なコミュニケー
ションを提供できるため、すべてのステークホ
ルダーに対する監査可能性と可視化が向上しま

例外および異議申し立て管理
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機能  (続く)

機能 メリット 機能
す。製造業者が注文、配送、請求書に対する変
更要求をより簡単に管理できる方法を提供し、
多くの場合手動で処理され、多くの引き継ぎを
経る重大な問題や異議申し立てを回避し、顧客
の不満や収益や現金の損失を防ぎます。

サポート 構成可能なケースタイプ、プレイブック、問題
管理ワークフロー、およびエージェントワーク
スペースを使用して、他のシステムと統合し、
サービスが提供されたエージェントがデータを
利用できるようにし、顧客、内部チーム、およ
びステークホルダーとシームレスにやり取りし
ます。影響を受けるすべてのインストールベー
スを特定し、ソリューションと問題解決を伝達
します。苦情や製品品質の問題を時間どおりに
解決して顧客に最高のサービスを提供し、エン
ジニアリング、生産、調達などの内部チームか
らの切断を回避します 製造業営業オペレーショ
ンにより、顧客、インストールベース、注文、
保証、契約、エンタイトルメント、および製品
に関する完全で一貫した情報を維持します。

製品 & サービス問題管理

統合 セルフサービス機能を提供し、製品、サブス
クリプション、サービスに関するサポート要求
を提供し、プロアクティブで一貫性のあるリ
アルタイムコミュニケーションを提供します。
サービスモデル基盤機能を使用して、組織、階
層、およびエンドカスタマーとの関係を定義
します。メンテナンスや修理のために最寄りの
ディーラーやサービスプロバイダーにサービス
要求を積極的に送信して、保証の請求やリコー
ルなどのサービスプロセスを簡素化します。
チャネルパートナー (ディーラー、サービスプロ
バイダー、小売業者など) からの問い合わせ、要
求、問題に対する一貫性のない、遅延した応答
や不十分な応答による不満を回避できます。

チャネルサポートオペレーショ
ン

での製造  セールスと注文管理
セールスと注文管理  for 製造業営業オペレーションにより、見込み顧客から現金までのサイクルを最
適化します。

セールスと注文管理  for 製造業営業オペレーションを使用すると、メーカーは次のことができます。
• 構成可能なカタログを使用して複雑な製品やサービスを発売します。
• リードと機会を最初から最後まで管理し、顧客のニーズを最適なオファーにマッピングします。
• 見積もりを構成して価格を設定し、注文に変換して収益をスピードアップします。
• フロント、ミドル、バックオフィスチームの受注処理を自動化します。
• 販売後の変更、アップグレード、および更新を管理します。
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[store-future: BEGIN review]

の製品カタログ管理  製造業営業オペレーション
セールスと注文管理  のコンポーネントである製品カタログ管理と製造業営業オペレーションを使用
して、注文プロセスを簡素化し、製品オファリング、注文、見積もり、およびリードを管理します。

製品カタログ管理  には、組織に製品カタログとカテゴリを実装するためのさまざまな機能がありま
す。
• 製品カタログユーザーインターフェイス:機会、見積もり、注文キャプチャのワークフローでどこ
からでも起動し、エージェントは完全なカタログ検索機能を使用して製品をすばやく参照して見つ
けることができます。

• カタログカテゴリ階層:カタログとカテゴリの階層構造を使用して、製品とサービスを論理的に整
理します。

• バージョン管理: 製品情報に加えられた変更を経時的に追跡し、透明性と監査可能性を支援しま
す。

• 製品オファーの適格性:製品カタログ、製品オファリングカテゴリ、および製品オファリングを
フィルタリングして、エージェントが対象となる製品のみを顧客に販売できるようにします。

注: 
エンタイトルメントを確認して、これらの機能にアクセスできるかどうかを確認してくださ
い。

製品カタログ  UI

製品オファリングカタログを使用すると、エージェントは次のことを実行できます。
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• キーワード、説明、業界コードを使用して、製品オファリングを参照および検索します。
• カタログカテゴリ階層別に整理された製品オファーをレビューします。これにより、カタログナビ
ゲーションが簡素化されます。

製品オファリングのカタログとカテゴリ

製品オファリングカタログとカテゴリは、エージェントが注文を作成する製品を簡単に見つけられる
ように、製品オファリングを整理する方法を提供します。
• 製品オファリングカタログ:カテゴリと製品オファリングの階層的な製品オファリング構造。
• 製品オファリングカテゴリ:カテゴリは、製品オファリングの論理グループです。
• 製品オファリング:構成可能な物理的な商品または無形のサービス。
• 特性と特性オプション:顧客の設定に基づいて作成される製品オプション。

製品オファーのバンドル

製品オファー関係と関係グループを使用して、オファー階層を持つ製品オファーバンドルを作成でき
ます。これらのバンドルオファーには、バンドル内の任意のレベルの製品仕様または仕様階層への参
照を含めることができます。詳細については、「」を参照してください。

製品オファーの適格性

製品カタログアドミニストレーターまたはマネージャーは、ビジネスルールを使用して製品カタロ
グ、製品オファリングカテゴリ、および製品オファリングを動的にフィルタリングし、顧客が対象と
なる適切なカタログ、カテゴリ、およびオファリングのみを表示できます。これらのルールにより、
販売代理店は、次のようなコンテキストに基づいて顧客に適切な製品を販売できます。
• 特定の顧客アカウント
• 顧客の所在地
• 販売契約

これらのルールは、商品適格性マトリクスを使用して定義できます。商品適格性マトリクスの使用に
ついて詳しくは、 をご覧ください。

[End]

[store-future: BEGIN review]

のオポチュニティ管理  製造業営業オペレーション
OM の探索。

[End]

[store-future: BEGIN review]

の注文管理  製造業営業オペレーション
OM の詳細

[End]

[store-future: BEGIN review]
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のリード管理  製造業営業オペレーション
製造業営業オペレーション  のリード管理アプリケーションを使用すると、製造販売代理店と営業開
発担当者はリードを作成し、リードを機会に育成できます。

販売サイクルでは、見込み客は Web サイトのフォーム、ソーシャル メディア、イベントなどのさま
ざまなチャネルを通じて関心を表明します。これらのチャネルを介してキャプチャされた情報を使用
して、販売代理店はリードを作成します。リードが作成されると、複数のプロセスを経て営業案件に
変換されます。

プロセスには次のものが含まれます。

• リードのスコアリング:事前定義された基準に基づいてリードに優先順位を付け、より焦点を絞っ
た注意を向けます。

• リードの認定:リードが営業適格リードと見なされる特定の基準を満たしているかどうかを判断し
ます。

• リードのアサイン:リードをフォローアップする適切な営業開発担当者にアサインします。
• リードナーチャリング:リードが販売準備が整うまでリードと関わります。
• リードセグメンテーション:ターゲットマーケティングのために、業界、行動、またはその他のパ
ラメーターに基づいてリードを分類します。

販売代理店がリードワークフローを進め、製品購入に対する顧客の関心を認識すると、リードを認
定または変換することが不可欠になります。このプロセスには、リードを特定のアカウントにリンク
し、最終的に製品注文を生成するリードの認定を確立することが含まれます。

のリードワークフロー  製造業営業オペレーション

画像。

リード管理の主な機能

リード管理 for 製造業営業オペレーション  は、次の目的で使用できます。
• リードの基本的なデータモデルをサポートする
• リードの特定から認定までのライフサイクル管理を有効化
• ニーズ分析を活用して、関連する製品オファーを特定してキャプチャします
• 割り当てられたリードのスナップショットを簡単に把握するためのカンバンビューを含め、リード
ステージをドラッグアンドドロップで管理

• メール、タスク、予約などのリードアクティビティを開始および追跡します
• リードをアカウント/コンシューマーおよび機会に見極め、変換する
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[End]

[store-future: BEGIN review]

の  Pricing Management 製造業営業オペレーション
PM の詳細。

[End]

[store-future: BEGIN review]

の見積管理  製造業営業オペレーション
見積管理は、製品見積を作成および管理するために使用されるアプリケーションです。

見積もりは、特定の価格および関連する支払条件で提案され、見込み客またはコンシューマーに送信
される、製品やサービスの正式なオファーです。セールスと注文管理のコンテキストでは、構成に応
じて、見積もりをオポチュニティ管理アプリケーションから作成することも、見積もりを個別に作成
することもできます。

[End]

[store-future: BEGIN review]

の契約とエンタイトルメント  製造業営業オペレーション
製造業営業オペレーションの契約とエンタイトルメントアプリケーションは、サービス契約とエンタ
イトルメントを標準化、整理、管理、および使用するためのソリューションを提供します。

カスタマー契約とエンタイトルメントアプリケーションを使用して、CSM 構成可能ワークスペース
内で直接、最初のオファーから契約の確定まで契約を管理できます。また、サービス契約とエンタイ
トルメントについて、ライフサイクルの変更、スコープの変更、キャンセルを管理することもできま
す。このアプリケーションを使用すると、エンタイトルメントを追跡し、契約コンプライアンスを向
上させることができます。
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サービス契約は、顧客と組織間の契約として機能します。契約には、コンシューマーやアカウントの
詳細、対象となる製品、契約の有効期間が含まれます。サービス契約品目には、購入済みまたは所有
するサービスオファーや契約オファーに関連する情報が含まれます。

各契約内では、契約に関連する特定のコミットメントを詳述するためにエンタイトルメントを定義す
ることができます。また、製品の購入後に顧客が受けるサポートのタイプとレベルを定義する独立し
たエンタイトルメントを作成することもできます。

契約とエンタイトルメントの主な機能

製造業営業オペレーションの契約とエンタイトルメントは、次の目的で使用できます。

• 基本的な契約データモデルの提供
• サードパーティシステムから取り込むことができるヘッダーと品目を使用して、複雑な契約をサ
ポートします

• アカウントレコードから契約とエンタイトルメントにアクセスし、エンタイトルメント検証 API 
で検証します

• エンタイトルメント注文をキャプチャし、製品コンフィギュレーターと価格設定エンジンを活用し
て契約を作成します

• エンタイトルメントの変更またはキャンセル要求の開始
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契約とエンタイトルメントのワークフロー

オファリングの作成から契約の生成まで、カスタマーサービス契約とエンタイトルメントのライフサ
イクルを管理します。

契約とエンタイトルメントのワークフローは、オファリングの作成から契約の生成まで、カスタマー
サービスの契約とエンタイトルメントの製造ライフサイクル全体を効率的に管理するのに役立ちま
す。顧客がサービス契約とエンタイトルメントのカタログアイテムを指定すると、これらのワークフ
ローにより、オーダーオーケストレーションとトランザクションに関連するカスタマー契約の生成を
介して、これらのアイテムに対するオーダーの作成が容易になります。

このアプリケーションのワークフローを使用すると、契約、契約品目、およびエンタイトルメントを
変更できます。契約オファーは、契約で指定された、顧客が受けることができる正確なサービスを詳
述したサブスクリプションプランまたはサービスプランです。これらのオファーには、サービスの範
囲、タイムライン、価格、その他の特別な条件などの詳細が含まれます。契約オファーは、個別に提
供することも、他のサービスや製品と組み合わせて提供することもできます。エンタイトルメントオ
ファーは、契約に基づいて顧客が受けることができる特定の条件やサービスレベルです。

Contracts and Entitlements Workflows の主な機能は次のとおりです。
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• 新しいカスタマー契約とエンタイトルメントの生成：完全なエンドツーエンドのセールスと注文管
理プロセスで、新しいカスタマー契約とエンタイトルメントを生成します。

• カスタマーサービス管理 (CSM) モジュールとの統合：製品カタログ管理、注文管理、および契約
管理を統合して、サービス契約とエンタイトルメントの販売をサポートするシームレスな機能を提
供します。

• カスタマイズ可能なワークフロー：カスタムフィールドの追加など、データモデルの変更に対応す
る柔軟性を提供します。

• 契約とエンタイトルメントの変更：契約とエンタイトルメントの変更を管理します。顧客が補償範
囲やその他の特定の条件の変更など、サービス契約の変更を希望する場合、これらの変更は注文管
理を使用して管理できます。また、要件に基づいて、それらを一時停止、再開、およびキャンセル
することもできます。

• サービスの更新：要件に基づいて、サービス契約およびその他のエンティティを更新できます。
• 対象製品：対象製品は、サービス契約に含まれる特定の製品または注文品目です。対象製品は、契
約レコードから直接追跡できるため、対象の変更と可視性が容易になります。

契約とエンタイトルメントのユースケース

お客様は、サービス契約が異なる複数の製品を購入します ソラナ製品販売代理店を通じて高度なサ
ポートパッケージを備えた1000台の多機能プリンターを購入し、ソラナサポート販売代理店による
200時間のオンサイト修理サポートを個別に購入します。お客様は、Solana がすべてのお客様に約
束した 4 時間の P1 問題対応時間を利用できます。

システムアドミニストレーターは、特定の顧客に対して作成されたサービス契約を複数のシステムで
一元化するように ServiceNow を構成します。高度なサポート契約は、ServiceNow SOM によっ
て自動的に生成されます。API を使用して ERP からインポートされたオンサイト修理サポート契約
により、ServiceNow CSM で応答時間エンタイトルメントが作成されます。

サービスエージェントは、プリンターの応答 SLA が 4 時間であるというサービス要求について顧
客が問い合わせたときに適格性を確認します。問題のあるプリンターは、高度な技術チームによるサ
ポートの対象となります 技術者を派遣してオンサイトサポートを受けることができます。

[End]

製造業営業オペレーション  サービスブリッジ付き
Service Bridge for Manufacturing Commercial Operations を使用して、ServiceNow エコシス
テム全体でビジネスワークフローを安全に構築します。

製造業営業オペレーション  プロバイダー向け  サービスブリッジ
プロバイダー向け製造業営業オペレーションを備えたサービスブリッジアプリケーションを使用し
て、サービスのカタログを作成して公開し、コンシューマーから生成された要求を受信して履行し、
コンシューマーインスタンスとの統合を確立します。

プロバイダーインスタンスは、顧客、ディーラー、パートナーなどのエンドユーザーにサービスブ
リッジを提供する OEM/メーカーに属します。

製造プロバイダーは、次のことができます。

• インスタンス上の顧客、サプライヤー、チャネル、または製造パートナーのリモートサービスカタ
ログを作成して公開します。

• インスタンスを製造エコシステム内のインスタンスと統合します。
• 顧客、サプライヤー、チャネル、または製造パートナーの ServiceNow

® 
 インスタンスからインス

タンスでサービス要求を受信して履行します。
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製造業のプロバイダーは、 サービスブリッジ  for 製造業営業オペレーション  を使用して、次のよう
なさまざまなタイプのサポートをコンシューマーに提供できます。
• テクニカルサポート
• 注文と部品の履行
• 請求管理
• AR チームへのルーティング
• 異議申し立ての解決
• フィールド技術者のディスパッチ ( FSM との統合が必要)

サービスブリッジ製造業営業オペレーションの主な機能

リモートカタログ プロバイダーインスタンスの
ワークフローと統合を使用し
て共有カタログの開発を維持し
ながら、インスタンス内のネイ
ティブカタログアイテムをコン
シューマーに提供します。

顧客、チャネル、パートナー
は、独自のカタログの作成を避
けており、OEMのリモートカ
タログを利用できるため、コス
トの削減とエラーの削減、およ
び顧客体験の向上につながりま
す。さらに、OEMと消費者の
効率と生産性を向上させます。

リモートタスク カスタムeBondingの持続可能
な代替品。ServiceNow エコシ
ステム全体で容易にコラボレー
ションできます。従来のEボン
ディングに代わるネイティブな
代替品。タスク間の統合を有効
にします。

コストがかかり、エラーが発
生しやすい統合を構築する必要
がなくなります。サービス品質
を向上させながら、コラボレー
ションとコミュニケーションを
強化します。

積極的ケース ケースは、コンシューマーイン
スタンスで事前に確認できる
プロバイダーインスタンスのフ
ローを介してプロバイダータス
クを開始します。同期するプロ
アクティブケースフローが背後
にあります。

リコール管理など、アラートプ
ロセスまたは通知プロセスの自
動化比率を簡素化および向上し
ます。サービスデリバリの品質
を向上させ、タスクのアサイン
を簡素化します。

スクラッチ パッド スクラッチパッドを使用する
と、リモートタスクまたはプ
ロバイダータスクを介してイン
スタンス間で変数を「アドホッ
ク」に共有できます。

インスタンス間のデータ同期を
簡素化し、アダプションの労力
を削減します。データの入力と
取得が迅速で、スクラッチパッ
ドで直接データをキャプチャし
て更新することで、費やす時間
が短縮されます。

認定ユーザー​ 顧客インスタンスのリモート
レコードプロデューサーのユー
ザーレベルのロールベースのア
クセス制御を有効にします。

ユーザーレベルのロールベース
のアクセス制御の採用による
不一致の可能性を回避します。
データの不一致によるアクセス
エラーを減らすことでコンプラ
イアンスリスクを軽減します

プロバイダータスク (レコード
プロデューサー)

ケースなどの関連タスクをプ
ロバイダータスクとしてコン
シューマーに同期することで、

インスタンス間のデータ同期を
簡素化し、異なるインスタンス
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サービスブリッジ製造業営業オペレーションの主な機能  (続く)

プロバイダーが ServiceNow 
を使用するコンシューマーと透
明性を確保し、協力的になるこ
とを可能にします。

のケース間のデータの不一致を
回避します

構成のリビジョン リモートレコードプロデュー
サー、リモートタスク定義、
および基盤データ同期オファ
リングの構成を更新して、コン
シューマーに資格を与えること
ができる新しいリビジョンを作
成できます。機能が更新された
エンタイトルメントの新しい
リビジョンは、サービスブリッ
ジアプリケーションをアップグ
レードしていないコンシュー
マーに影響を与えることなく、
互換性のあるコンシューマーに
展開できます。

更新された機能を提供するサー
ビスブリッジエンタイトルメン
トの新しいリビジョンを開発し
て、アプリケーションをまだ更
新していないコンシューマーに
悪影響を与えることなく、互換
性のあるコンシューマーに展開
できます。プロバイダーは、効
率性と拡張性が向上し、カスタ
マーエクスペリエンスが向上し
ます。

不一致バージョンのサポート プロバイダーとコンシューマー
は、データ交換機能に影響を与
えることなく、異なるバージョ
ンのサービスブリッジアプリ
ケーションを (N-2 内で) 実行
できます。

この機能により、プロバイダー
はサービスブリッジアプリケー
ションの更新をコンシューマー
と調整する必要がなくなり、プ
ロバイダーは新機能を採用しな
がら、まだアップグレードして
いないコンシューマーをサポー
トできます。サービスブリッジ
のサポート性とスケーラビリ
ティが向上し、プロバイダーは
改善されたカスタマーエクスペ
リエンスを提供できるようにな
ります。

注文管理サポート 製品オファリングがセールスと
注文管理 (SOM) で定義されて
いる場合、アドミニストレー
ターはリモートカタログアイ
テムを指定できます。オファリ
ングは、資格のあるサービスブ
リッジに接続された顧客のサー
ビスカタログでリモートレコー
ドプロデューサーとして公開さ
れます。

顧客は、サービスブリッジリ
モートレコードプロデューサー
を使用して、接続されたサー
ビスブリッジプロバイダーか
らセールスと注文管理 (SOM) 
製品を注文できます。これによ
り、迅速な注文処理、精度の向
上、および顧客満足度の向上が
可能になります。

製造業営業オペレーションを持つプロバイダーのサービスブリッジの設定については、「でのプロバ
イダー向けサービスブリッジのインストール 製造業営業オペレーション」を参照してください。

製造業営業オペレーション  を持つコンシューマー向け  サービスブリッジ
コンシューマーが必要な要求を実行できるように、製造業営業オペレーション  で サービスブリッジ 
アプリケーションを使用します。

コンシューマーは、 製造業営業オペレーション  サービスブリッジ  コンシューマーポータルを使用し
て次の操作を実行できます。
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• サービスカタログを表示し、要求を作成します (製品の問題の報告など)
• リモート選択とケースの更新をリアルタイムで確認
• 解決コメントを受け取ります。
• すべての従業員関連アイテムを 1 か所で確認 (HR の問題、製品の問題)

コンシューマーインスタンスは、サービスブリッジ接続を受信する B2B 顧客、チャネル、サプラ
イヤー、または 3PL を含むインスタンスです。コンシューマーインスタンスを持つコンシューマー
は、 製造業営業オペレーション  with サービスブリッジ  for Consumers を使用して次のことができ
ます。
• 製品の問題の提出 (ハードウェアおよびソフトウェア)
• 部品を注文
• 機器を交換
• 請求書に関する問題を送信する
• 変更指示
• 保証請求の提出

サービスブリッジ  消費者向け  主な機能

リモート選択 リモートカタログアイテムの送
信中にリアルタイムでプロバイ
ダーデータに直接アクセスでき
ます。

基盤データをコンシューマーイ
ンスタンスにレプリケートする
必要がなくなります。適切な情
報を適切なタイミングで入手す
ることで、エラーの可能性を減
らし、コストを削減します。

変換フレームワーク プロバイダーまたはコンシュー
マーがリモートタスクの受信
データと送信データを変換でき
るようにします。ステータスや
優先度などの静的な選択肢を持
つフィールドを簡単に変換でき
ます。高度なスクリプト化され
た変換により、複雑なロジック
が可能になります。

エージェントがインシデント、
ケース、およびコンシューマー
要求の解決に集中できるよう
に、相互 (OEM、コンシュー
マー) とのコミュニケーション
を簡素化します。

不一致バージョンのサポート プロバイダーとコンシューマー
は、データ交換機能に影響を与
えることなく、異なるバージョ
ンのサービスブリッジアプリ
ケーションを (N-2 内で) 実行
できます。

この機能により、プロバイダー
はサービスブリッジアプリケー
ションの更新をコンシューマー
と調整する必要がなくなり、プ
ロバイダーは新機能を採用しな
がら、まだアップグレードして
いないコンシューマーをサポー
トできます。サービスブリッジ
のサポート性とスケーラビリ
ティが向上し、プロバイダーは
改善されたカスタマーエクスペ
リエンスを提供できるようにな
ります。

コンシューマーのプリフロー コンシューマーは、コンシュー
マーとプロバイダーのプロバイ

コンシューマープリフローによ
り、サービスブリッジプロバイ
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サービスブリッジ  消費者向け  主な機能  (続く)

ダータスク間でデータを同期す
るかどうか、およびいつ同期す
るかを制御できます。フローを
サービスブリッジリモートレ
コードプロデューサー (RRP) 
に関連付けて、要求/タスクが
プロバイダーと同期される前
に、承認などのコンシューマー
定義のプロセスを実行できま
す。

ダーは、現在のコンシューマー
向けのサービスを改善し、この
機能が要件である追加の顧客に
拡張できます。

注文管理サポート 製品オファリングがセールスと
注文管理 (SOM) で定義されて
いる場合、アドミニストレー
ターはリモートカタログアイ
テムを指定できます。オファリ
ングは、資格のあるサービスブ
リッジに接続された顧客のサー
ビスカタログでリモートレコー
ドプロデューサーとして公開さ
れます。

顧客は、サービスブリッジリ
モートレコードプロデューサー
を使用して、接続されたサー
ビスブリッジプロバイダーか
らセールスと注文管理 (SOM) 
製品を注文できます。これによ
り、迅速な注文処理、精度の向
上、および顧客満足度の向上が
可能になります。

製造業営業オペレーションを持つプロバイダーのサービスブリッジの設定については、「でのコン
シューマー向け サービスブリッジ のインストール 製造業営業オペレーション」を参照してくださ
い。

製造業営業オペレーション  例外および異議申し立ての管理
製造業営業オペレーションの例外および異議申し立て管理を使用して、注文の例外と請求書異議申し
立ての管理プロセスを自動化します。

製造業営業オペレーション  の例外および異議申し立て管理を使用すると、メーカーは次のことがで
きます。
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• 単一のケースでケースラインを使用して、関連する問題を統合し、ステータスを効果的に追跡しま
す。

• オムニチャネルを介して注文変更要求と請求書異議申し立てを効率的にキャプチャします。
• 最も重要な対象顧客の注文の問題に優先順位を付け、迅速に解決します。
• ガイド付き推奨事項を使用して、不一致を自動的に特定し、エージェントの生産性を向上させま
す。

• 内部チームと協力して問題をより迅速に解決します。

[store-future: BEGIN review]

注文例外管理
製造業営業オペレーション向けOEMの詳細。

[End]

製品とサービスの問題管理による製造
製造業営業オペレーション  他のシステムと統合することができ、サービスが提供された時点でエー
ジェントがデータを利用できるようになります。構成可能なケースタイプ、プレイブック、問題管理
ワークフロー、およびエージェントワークスペースを使用して、顧客、内部チーム、およびステーク
ホルダーとシームレスにコミュニケーションします。インストールベース、製品、またはサービス関
連の問題と解決策を特定、優先順位付け、解決、および更新します。

製造業営業オペレーション  チャネルサポートオペレーション
プロバイダー向け製造業営業オペレーションでサービスブリッジアプリケーションを使用して、サー
ビスのカタログを作成して公開し、コンシューマーから生成された要求を受信して履行し、コン
シューマーインスタンスとの統合を確立します。

自
動

翻
訳

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow のロゴ、Now、その他の ServiceNow マークは 米国および/またはその他の国における ServiceNow, Inc. の 商標または登録商 標です。
その他の会社名と 製品名は、関連する各会社の商標である 可能性があります。

20



製造業営業オペレーション  のチャネルサポートオペレーションを使用すると、次のことができま
す。
• アフターセールスサポートプロセス(製品およびサービスの問題、保証請求、リコールなど)の自動
化

• 品質不良、不適合、保証の問題を解決
• 顧客、製品、エンタイトルメント、チャネルの 360 度ビューをテクニカルサポートエージェント
に提供する

• カスタマイズされたセルフサービスポータルとワークスペースで回避を増加
• プロアクティブなコミュニケーションと自動化されたチャネルワークフロー(車両の引き渡し、
サービスデリバリなど)により、OEMチャネルのコラボレーションを改善

製造業営業オペレーションの構成
製造業者が製造製品のエンドツーエンドのライフサイクルを管理できるように 製造業営業オペレー
ション  を設定します。

製造業営業オペレーションの構成には、いくつかの主要なタスクが含まれます。

• 製造業営業オペレーション  のプラグイン
• 製造業営業オペレーション  アプリケーションのインストールと設定。
• カスタマーサービス管理 (CSM)のインストールと構成。
• リード管理、オポチュニティ管理、見積管理、販売契約管理などの セールスと注文管理  アプリ
ケーションのインストールと設定。

• プロバイダーとコンシューマーの サービスブリッジ  のインストールと設定。

製造業営業オペレーション  アプリケーションのインストールと構成

admin ロールを持つユーザーは、次の主要な構成タスクを実行して、 製造業営業オペレーション  ア
プリケーションを設定します。
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MCO 構成タスク

構成タスク 説明

カスタマーサービス管理 (CSM)  のインス
トールと構成

ServiceNow Store  ストアから カスタマーサー
ビス管理 (CSM)  アプリケーションをインストー
ルします。このアプリケーションを使用する
と、エージェントとアカウントエグゼクティブ
は、顧客にプロアクティブなサービスを提供す
るために必要な顧客のシステムとツールを可視
化できます。

Install and configure Lead Management
ServiceNow Store  からリード管理アプリケー
ションをインストールします。このアプリケー
ションを使用すると、メーカーはリードを作成
し、顧客のニーズに基づいてプリセールス製品
の推奨事項を提供したり、ユーザーロールをア
サインしたり、ニーズ分析などの関連機能を設
定したりできます。

Install and configure Opportunity 
Management

ServiceNow Store  ストアから オポチュニティ
管理  アプリケーションをインストールします。
このアプリケーションを使用すると、販売代理
店とアカウントエグゼクティブは、特定された
顧客ニーズに基づいて潜在的な売上を特定して
追跡する機会を作成および管理できます。

Install and configure Quote Management ServiceNow Store  ストアから 見積管理  アプ
リケーションをインストールします。これによ
り、販売代理店は、顧客が購入したい製品や
サービスの販売見積もりを生成できます。

注文管理 のインストールと構成 注文管理  アプリケーションを ServiceNow 
Store  からインストールします。このアプリ
ケーションを使用すると、エージェントは法人
顧客からの注文をキャプチャ、管理、および履
行できます。

注: 
通信事業サービス管理サブスクリプショ
ンをお持ちの場合は、ストアから 通信事
業、メディア、テクノロジー向け注文管
理  アプリケーションをインストールしま
す。このアプリケーションには、Order 
Management アプリケーションと、通信
製品用の TMF API の ServiceNow  実装
が含まれています。

販売契約管理のインストールと構成
ServiceNow Storeストアから販売契約管理アプ
リケーションをインストールして、購入者と販
売者の間で今後のトランザクションについて販
売契約を作成します。

Service Model Foundation  のインストール
と構成

ServiceNow Store  ストアから サービスモデ
ル基盤  アプリケーションをインストールしま
す。このフレームワークを使用すると、ビジネ
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MCO 構成タスク  (続く)

構成タスク 説明
スニーズを表す構造化された柔軟なデータモデ
ルを作成できます。

インストールベース管理 をインストールして
構成します

ServiceNow Store  ストアから インストール
ベース管理  アプリケーションをインストールし
ます。このアプリケーションを使用すると、 製
造業営業オペレーション  アプリケーションでの
顧客による製品の使用または購入をキャプチャ
できます。

プロバイダー向け サービスブリッジ  のインス
トールと構成

「Install Service Bridge for Providers 」を
参照してください。

コンシューマー向け サービスブリッジ  のインス
トールと構成

「Install Service Bridge for Consumers 」
を参照してください。

• 実装スペシャリストと協力して、製造セットアッププロセスを簡素化します。詳細について
は、Customer Success Center  でご確認ください。

• ServiceNow Manufacturing Community  に参加して、同じ業界の課題や機会に取り組んでい
る世界中の同業者と知識を共有し、協力し、ネットワークを構築します。

製造業営業オペレーション  プラグイン
ServiceNow 製造業営業オペレーション  メインプラグインを使用すると、顧客が 製造業営業オペ
レーション  で権利を付与されているすべての依存ストアアプリとプラグインをインストールできま
す。

メインプラグインとともにデフォルトでインストールされる 製造業営業オペレーション  プラグイン
のリストについては、

製造業向け  セールスと注文管理  のインストールと構成
製造業営業オペレーション用のセールスと注文管理  (SOM) アプリケーションを設定して、見込み顧
客から現金までのサイクルを最適化し、エージェントが営業機会、見積もり、注文のキャプチャと履
行、契約、エンタイトルメントなど、製造販売ライフサイクルのさまざまなステージで作業できるよ
うにします。

SOM  アプリケーションのインストールと構成

admin ロールを持つユーザーは、次の主要な構成タスクを実行して、 SOM  アプリケーションを 製
造業営業オペレーション  に設定します。

SOM 構成タスク

構成タスク 説明

Install and configure Lead Management
ServiceNow Store  からリード管理アプリケー
ションをインストールします。このアプリケー
ションを使用すると、メーカーはリードを作成
し、顧客のニーズに基づいてプリセールス製品
の推奨事項を提供したり、ユーザーロールをア
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SOM 構成タスク  (続く)

構成タスク 説明
サインしたり、ニーズ分析などの関連機能を設
定したりできます。

Install and configure Opportunity 
Management

ServiceNow Store  ストアから オポチュニティ
管理  アプリケーションをインストールします。
このアプリケーションを使用すると、販売代理
店とアカウントエグゼクティブは、特定された
顧客ニーズに基づいて潜在的な売上を特定して
追跡する機会を作成および管理できます。

Install and configure Quote Management ServiceNow Store  ストアから 見積管理  アプ
リケーションをインストールします。これによ
り、販売代理店は、顧客が購入したい製品や
サービスの販売見積もりを生成できます。

Order Management アプリケーションをイン
ストールして構成します

注文管理  アプリケーションを ServiceNow 
Store  からインストールします。このアプリ
ケーションを使用すると、エージェントは法人
顧客からの注文をキャプチャ、管理、および履
行できます。

Configure Sales Agreement Management
ServiceNow Storeストアから販売契約管理アプ
リケーションをインストールして、購入者と販
売者の間で今後のトランザクションについて販
売契約を作成します。

Configuring product offerings and 
catalogs

セールスと注文管理エージェントがプリセール
スアクティビティ、注文キャプチャ、およびポ
ストセールスエンゲージメントに使用できる製
品オファリングと関連する製品カタログを作成
します。

Pricing Management アプリケーションを使用
した製品価格設定の構成 価格設定管理アプリケーションを使用して、価

格リストと価格明細を作成し、価格調整を定義
し、製品オファリングの価格設定を制御するそ
の他の機能を管理します。製品の価格設定は、
セールスと注文管理で商談、見積もり、および
受注を作成するときに、セールスと注文のエー
ジェントによって使用されます。

Setting up the product configurator Open State Management API フレームワーク
を使用して、インターフェイスに表示される製
品オプションを制御します。

Assign user roles in Sales and Order 
Management applications

インストールする SOM アプリケーションをレ
ビューしてユーザーにロールを割り当てます。

プロバイダーの  サービスブリッジ  のインストールと構成
製造業営業オペレーション  のプロバイダーアプリケーション向け サービスブリッジ  を設定および構
成するには、次の手順を実行します。
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注: 
Yokohama  リリースでリリースされる サービスブリッジ  2.x.x は、サービスブリッジ  (レガ
シー) バージョンの移行をサポートしていません。サービスブリッジ (レガシー) バージョンを
使用している場合は、 Yokohama  リリースにアップグレードする前に、「 プロバイダー向け
サービスブリッジ (レガシー) - 移行ユーティリティ (KB1499823)」  の指示に従って構成
データを移行する必要があります。

インストール前のチェック

glide.servlet.uri プロパティの確認: Glide インスタンスの glide.servlet.uri  プロパティが正しいイン
スタンス URL に設定されていることを確認します。インスタンスが本番環境からクローンされて
も、 glide.servlet.uri  プロパティの本番 URL を参照している場合、問題が発生する可能性がありま
す。

プロバイダー向けサービスブリッジの設定

タスク リンク

プロバイダー向け サービスブリッジ  アプリケー
ションをインストールします。

「Install Service Bridge for Providers 」を
参照してください。

必要に応じて、プロバイダー向け サービスブ
リッジ  のバージョン 1.x.x にアップグレードし
ます。

「 Upgrade Guide - Service Bridge for 
Providers and Consumers application 
(v2.x.x release - KB1700387)」 を参照し
てください。

必要に応じて サービスブリッジ  従来のバージョ
ンから移行します。

「Migrate from Service Bridge (legacy) 」
を参照してください。

注: 
この機能は、 サービスブリッジ  1.x.x 
バージョンでのみサポートされています。

新しいプロバイダーレコードを設定します。 「Set up a Service Bridge provider 
record 」を参照してください。

プロバイダーに サービスブリッジ  ロールを割り
当てます。

「User roles for providers 」を参照してく
ださい。

カタログペルソナを作成します。 「Create catalog personas 」を参照してく
ださい。

リモート選択定義を作成します。 「Create remote choice definitions in 
Service Bridge for Providers 」を参照して
ください。

リモートカタログアイテムを作成します。 「Create remote catalogs in Service Bridge 
for providers 」を参照してください。

リモートタスク定義を作成します。 「Create remote task definitions in Service 
Bridge for Providers 」を参照してくださ
い。

変換を作成します。 「Create a transform in Service Bridge 」
を参照してください。

認定ユーザーの設定を更新します。 「Update settings for Authorized Users
」を参照してください。
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でのプロバイダー向けサービスブリッジのインストール  製造業営業オペレーション
admin ロールを持っている場合は、製造業営業オペレーション  で使用するプロバイダー向け サービ
スブリッジ  (sn_sb_pro) アプリケーションをインストールできます。このアプリケーションには、 
ServiceNow

® 
 Store  アプリケーションとプラグインに関連するデモデータとインストールが含まれ

ています。

始める前に
• アプリケーションとその関連するすべての ServiceNow Store  アプリケーションに有効な 
ServiceNow  エンタイトルメントがあることを確認してください。詳細については、次を参照して
ください。 のエンタイトルメントを取得 ServiceNow  製品またはアプリケーション .

必要なロール：admin

このタスクについて
次のプラグインは、製造業営業オペレーション  のプロバイダー向けサービスブリッジアプリケー
ションとともに自動的にインストールされます。
• sn_req_criteria
• sn_sb
• sn_sb_rps
• sn_transport
• com.glide.hub.process.sync
• com.snc.ihub_spoke_util_pack

これらとは別に、ロール、ビジネスルール、テーブル、フローなどのいくつかのコンポーネントもイ
ンストールされます。このアプリケーションとともにインストールされるコンポーネントの詳細につ
いては、「Components installed with Service Bridge for Providers 」を参照してください。
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手順
1. 次のように移動する。 All (すべて)  > システムアプリケーション  > 利用可能なすべてのアプリケー

ション  > All (すべて).

2. フィルター基準と検索バーを使用して、プロバイダーアプリケーション (sn_sb_pro) の サービス
ブリッジ  を検索します。

名前または ID でアプリケーションを検索できます。アプリケーションが見つからない場合
は、ServiceNow Store  へのリクエストが必要になることがあります。

ServiceNow Store  Web サイトにアクセスして利用可能なすべてのアプリを表示し、ストアに
リクエストを送信する方法について確認してください。リリースされたすべてのアプリのリリース
ノート情報については、「ServiceNow Storeバージョン履歴のリリースノート 」を参照してく
ださい。

3. アプリケーションのインストールダイアログで、アプリケーションの依存関係を確認します。

このリストは、各依存プラグインとアプリケーションがインストールされている場合、既にインス
トールされている場合、またはインストールする必要があることを示します。インストールする必
要があるプラグインまたはアプリケーションがある場合は、 サービスブリッジ  for Providers を
インストールする前にインストールする必要があります。

4. 利用できるデモデータをインストールするには、[デモデータのロード]  をクリックします。
デモデータには、一般的なユースケース向けのアプリケーション機能を説明するサンプルレコード
が含まれています。開発またはテストインスタンスで初めてアプリケーションをインストールする
場合は、デモデータを読み込みます。インストール時にデモデータを読み込んでおかないと、後か
ら読み込むことはできません。

5. [インストール]  を選択します。
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コンシューマー向け  サービスブリッジ  のインストールと構成
コンシューマーとして、次の手順に従って、製造業営業オペレーション  のコンシューマー向け サー
ビスブリッジ  アプリケーションを設定します。

インストール前のチェック

glide.servlet.uri プロパティの確認: Glide インスタンスの glide.servlet.uri  プロパティが正しいイン
スタンス URL に設定されていることを確認します。インスタンスが本番環境からクローンされて
も、 glide.servlet.uri  プロパティの本番 URL を参照している場合、問題が発生する可能性がありま
す。

コンシューマー向けサービスブリッジの設定

タスク リンク

コンシューマー向け サービスブリッジ  アプリ
ケーションをインストールします。

「Install Service Bridge for Consumers 」
を参照してください。

必要に応じて、コンシューマー向け サービスブ
リッジ  のバージョン 1.x.x にアップグレードし
ます。

「 Upgrade Guide - Service Bridge for 
Providers and Consumers application 
(v2.x.x release - KB1700387)」 を参照し
てください。

コンシューマーの サービスブリッジ  ロールを追
加します。

「Personas for consumers 」を参照してく
ださい。

プロバイダーに登録します。 「Registering with a provider 」を参照し
てください。

エンタイトルメントをアクティブ化します。 「Activate entitlements in Service Bridge
」を参照してください。

コンシューマーのプリフローを設定します。 「Service Bridge consumer pre-flows 」
を参照してください。

認定ユーザーを追加します。 「Add an authorized user 」を参照してく
ださい。

変換を作成します。 「Create a transform in Service Bridge 」
を参照してください。

データを同期するためのリモートタスクを作成し
ます。

「Create remote tasks to sync data 」を
参照してください。

設定を構成します。 「Configure settings on the consumer 
instance 」を参照してください。

でのコンシューマー向け  サービスブリッジ  のインストール  製造業営業オペレー
ション
admin ロールを持っている場合は、製造業営業オペレーション  で使用するために サービスブ
リッジ  for Consumers アプリケーションをインストールできます。このアプリケーションには、 
ServiceNow

® 
 Store  アプリケーションとプラグインに関連するデモデータとインストールが含まれ

ています。

始める前に
• アプリケーションとその関連するすべての ServiceNow Store  アプリケーションに有効な 
ServiceNow  エンタイトルメントがあることを確認してください。詳細については、次を参照して
ください。 のエンタイトルメントを取得 ServiceNow  製品またはアプリケーション .
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必要なロール：admin

このタスクについて
次のプラグインは、製造業営業オペレーション  の サービスブリッジ  for Consumers アプリケー
ションとともにインストールされます。
• sn_sb
• sn_sb_rps
• sn_transport
• com.glide.hub.process.sync
• com.snc.ihub_spoke_util_pack

これらとは別に、ロール、ビジネスルール、テーブル、フローなどのいくつかのコンポーネントも
インストールされます。このアプリケーションとともにインストールされるコンポーネントの詳細に
ついては、「 でのコンシューマー向け サービスブリッジ のインストール 製造業営業オペレーショ
ン」を参照してください。

手順
1. 次のように移動する。 All (すべて)  > システムアプリケーション  > 利用可能なすべてのアプリケー

ション  > All (すべて).

2. フィルター基準と検索バーを使用して、コンシューマー向け サービスブリッジ  アプリケーション
を検索します。

名前または ID でアプリケーションを検索できます。アプリケーションが見つからない場合
は、ServiceNow Store  へのリクエストが必要になることがあります。

ServiceNow Store  Web サイトにアクセスして利用可能なすべてのアプリを表示し、ストアに
リクエストを送信する方法について確認してください。リリースされたすべてのアプリのリリース
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ノート情報については、「ServiceNow Storeバージョン履歴のリリースノート 」を参照してく
ださい。

3. 利用できるデモデータをインストールするには、[デモデータのロード]  をクリックします。

デモデータには、一般的なユースケース向けのアプリケーション機能を説明するサンプルレコード
が含まれています。開発またはテストインスタンスで初めてアプリケーションをインストールする
場合は、デモデータを読み込みます。

重要: 
インストール時にデモデータを読み込んでおかないと、後から読み込むことはできません。

4. [インストール]  を選択します。

でのケースタイプの設定と管理  製造業営業オペレーション
ケースタイプを設定し、さまざまなタイプの顧客の問題を処理します。ケースタイプは、特定のタイ
プの問題を解決するのに必要なプロセスとデータを特定します。作成すると、 製造業営業オペレー
ションでケースタイプの表示、設定の管理、ケースタイプの構成の更新を行うことができます。

このタスクについて
ケースタイプごとに、ケーステーブルを拡張するテーブルを作成し、プロセス、ビジネスルール、ク
ライアントスクリプトなど、このタイプの顧客の問題を作成から解決まで導くいくつかのアイテムを
構成します。ケースを作成する際、エージェントは、顧客の問題に対応するケースタイプを選択でき
ます。
製造業営業オペレーション  のケースタイプを設定するには、一連のタスクを実行します。

ケースタイプごとに以下を作成する必要があります。
• 状況と状況フロー
• UI アクション
• UI ポリシー (継承としてマークされている場合)
• クライアントスクリプト (継承としてマークされている場合)
• ビジネスルール
• SLA 定義
• 特記事項構成
• 通知

注: 
基本ケースからの変更が必要ない場合、属性は 継承  と見なされます。

始める前に
必要なロール：admin

手順
1. 次のように移動する。 All (すべて)  > カスタマーサービス  > ケースタイプ.
2. [ケースタイプ] カテゴリで、機能を設定するタスクのリストを表示します。
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製造業営業オペレーション  ケースタイプ構成タスク

タスク 説明

ケースタイプの作成 ケースタイプの作成の最初のステッ
プは、テーブルをケーステーブル 
(sn_customerservice_case) を拡張する新し
いケースタイプに作成することです。

注: 
このテーブルは、グローバル以外のス
コープで作成される必要があります。

次のいずれかの方法を使用して、ケースタイプ
のテーブルを作成できます。
◦ ガイド付きアプリケーションクリエーター
◦ プラットフォームテーブル作成機能 (移動先: 

システム定義  > テーブル  をクリックし、[ 新
規] をクリックします)

ケースタイプの拡張テーブルは、ケーステーブ
ルのほとんどの機能を継承します。

ビュールールを設定 表示ルールは、ユーザーが使用できるフォーム
ビューを決定します。指定されたビューにシス
テムが [ケースタイプ] テーブルを表示する際
の条件を決定するビュールールを作成します。

状況フローの状況を設定 状況フローを使用すると、ある状況の移行を 
[タスク [タスク]] テーブルから派生した別の
状況にカスタマイズできます。このテーブル
には、[ケース [sn_customerservice_case]] 
テーブルとケースから拡張されたテーブルが含
まれます。システムを特定の状況への移行中に
作業を実行するように設定できます。

ケースタイプの状況フローで使用する各状況の
選択レコードを作成します。適切な状況を作成
する際は、[テーブル] フィールドをケースタイ
プのテーブルに、[要素] フィールドを [状態] 
にそれぞれ設定します。

UI ポリシーの設定 UI ポリシーは、フィールドを読み取り専用に
設定したり必須にしたりするなど、フォーム上
の情報の動作を動的に変更します。ケースタイ
プは、次の UI ポリシーを [ケース] テーブルか
ら継承します。
◦ 重大なケース情報セクションを表示/非表示
◦ [パートナー] が空の場合、パートナー連絡先

を読み取り専用にする
追加の UI ポリシーを [ケースタイプ] フォーム
に構成できます。

クライアントスクリプトの設定 クライアントスクリプトでは、フォームのロー
ド時、またはフィールド値の変更時など、クラ
イアントベースのイベントが発生したときにク
ライアント上で JavaScript を実行できます。
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タスク 説明
ケースタイプは、次のクライアントスクリプト
を [ケース] テーブルから継承します。
◦ パートナー変更時にパートナー連絡先をクリ

ア
◦ ケースフォームをアカウント変更時にクリア
◦ [要求] 関連リストを非表示
◦ プラグインがない場合は SM セクションとリ

ストを非表示
◦ [関連レコード] セクションを非表示
追加のクライアントスクリプトをケースタイプ
に構成できます。

ビジネスルールを設定 ビジネスルールとは、レコードが表示、挿入、
更新、または削除されるとき、またはテーブ
ルに対してクエリーが実行されるときに実行す
る、サーバー側スクリプトです。ビジネスルー
ルを使用して、特定の条件が満たされたときに
フォームフィールドの値を自動的に変更するタ
スクを実現したり、メール通知やスクリプトア
クション用のイベントを作成したりします。

目的のビジネスルールを [ケースタイプ] テー
ブルに設定できます。

ケースタイプ UI アクションを設定 UI アクションには、リストやフォームに表示
されるボタン、リンク、コンテキストメニュー
アイテムなどがあります。ケースタイプは、UI 
アクションを [ケース] テーブルから継承しま
す。

ケースタイプの UI アクションを設定する際
は、次のオプションを使用できます。
◦ 新しい UI アクションをケースタイプに作成

新しい UI アクションを作成する場合、UI ア
クションフォームの [テーブル] フィールド
にある [ケースタイプ] テーブルを選択

◦ 継承されたいずれかのケース UI アクション
を使用

◦ 2 つの組み合わせを使用
また、継承されたケース UI アクションが不要
な場合はブロックできます。アクションをブ
ロックするには、CSUIActionsimpl  スクリプ
トインクルードを更新します。

ケースタイプの設定 ケースタイプ定義レコードを作成して、新
規作成されたケースタイプを登録します。
このレコードは [ケースタイプ] テーブル 
(sn_case_type) に格納されて、次の情報が含
まれます。
◦ ケースタイプの名前
◦ ケースタイプに作成されたテーブル
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タスク 説明

◦ オプションのカテゴリ
◦ オプションのサブタイプ
◦ 簡単な説明
◦ ケースタイプをアクティブに設定するための

フィールド
[ケースタイプ] テーブルは、[アプリケーショ
ンファイル] テーブル (sys_metadata) を拡張
します。このテーブルには、顧客が独自のロ
ジックを追加できるようにする [ドメイン] 列
が含まれています。

ケースタイプ定義レコードを作成するには、 カ
スタマーサービス  > ケースタイプの管理  をク
リックし、[ 新規] をクリックします。

ケースタイプ定義レコードを作成して保存した
後、[ケースタイプ] フォームの関連リストを使
用して、ケースタイプの次のプロセス情報を構
成できます。
◦ 状況フロー
◦ 特記事項
◦ SLA
◦ メール テンプレート
◦ クイック メッセージ
◦ レポート
詳細については、「でのケースタイプの管理 製
造業営業オペレーション」を参照してくださ
い。

注: 
これらの関連リストには、新しいケース
タイプの情報のみが表示されます。ベー
スケースの情報は含まれません。

通知を設定 通知は、さまざまなアクティビティやイベン
トについてユーザーに通知します。レコードを 
[通知] テーブルで作成することで、通知が表示
されるときの条件を決定できます。

ロールを設定 ケースタイプの機能に対するアクセスを制御
する 1 つ以上のロールを作成します。次に、
これらのロールに目的のアプリケーションとモ
ジュールに対するアクセス権を付与します。

アクセス制御リストルール (ACL) の設定 アクセス制御リストルール (ACL) を使用し
て、データに対するアクセスを制限します。こ
れらのルールにより、ユーザーはデータを操作
できるようにするために一連の要件を満たす必
要があります。
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タスク 説明

外部顧客がケースタイプを表示するには、外部
ユーザーの読み取り権または作成アクセス権を
提供する ACL を追加します。

レコードプロデューサーを設定 レコードプロデューサーは、ユーザーがケース
レコードなどのタスクベースのレコードをサー
ビスカタログから作成できる、特定のタイプ
のカタログアイテムです。カスタマーポータル
で新しいケースタイプを公開するレコードプロ
デューサーを作成します。

でのケースタイプの管理  製造業営業オペレーション
ケースタイプの設定および構成の管理は、ケースタイプフォームから行います。

製造業営業オペレーションガイド付きセットアップを使用してケースタイプを作成および構成した
後、[ケースタイプ] フォームからケースタイプの設定と構成を表示および管理できます。[ケースタ
イプ] フォームにアクセスするには、[ カスタマーサービス]  > [ケースタイプ]  > [ケースタイプの管
理 ] に移動し、リストからケースタイプを選択します。

ケースタイプフォーム関連リスト

[ケースタイプ] フォーム関連リストには、ケースタイプテーブル用に構成されたアイテムが表示され
ます。関連リストを使用して、追加の設定を作成します。
• レコードプロデューサー
• 状況フロー
• 特別処理メモ
• SLA
• メールテンプレート
• クイックメッセージ
• レポート
• ケースタイプの選択

ケースタイプフォーム関連リストのリンク

関連リンク 説明

ケースのタイプ設定を表示 次を含む、このケースタイプの現在の構成を表
示します。
• ビジネスルール
• クライアントスクリプト
• 辞書エントリと上書き
• Notifications
• UI アクション
• アクセスコントロール
• UI ポリシー
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ケースタイプフォーム関連リストのリンク  (続く)

関連リンク 説明

• データ ポリシー
• スタイル
• 表示ルール
• フロー

ケースのタイプのガイド付きセットアップを起
動

[製造業営業オペレーション  ガイド付きセット
アップ] の [ケースタイプ] セットアップタスク
に移動します。

の  セールスと注文管理  でのビジネスポータルの構成  製造業営業オペ
レーション
顧客がセルフサービスで注文を送信できるようにビジネスポータルを設定します。

始める前に
必要なロール：admin

手順
1. 次のように移動する。 All (すべて)  > サービスポータル  > ポータル.
2. [サービスポータル] ページの [タイトル] 列に、「 *Business portal」と入力します。
3. [ビジネスポータル] を選択します。

ビジネスポータルを設定できるページがインスタンスで開きます。
4. [非アクティブ] の横にあるチェックボックスをオフにします。

注: 
ビジネスポータルは、デフォルトでは非アクティブです。
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5. [Update (更新)] を選択します。

タスクの結果
ビジネスポータルがアクティブになりました。

製造業営業オペレーション  の統合
ケースの解決を支援するために、他のアプリケーションとデータ連携することで、製造業営業オペ
レーション  の機能を拡張し、他の部門と結束します。

製造業営業オペレーション  は、次のアプリケーションとの統合を提供します。

Field Service Management

製造業営業オペレーションアプリケーションをフィールドサービス管理 (FSM)アプリケーションと
統合すると、ビジネスニーズに応じて、ケースに関連するすべてのフィールドサービス作業指示書と
予約を作成および表示できます。

Strategic Portfolio Management

注文管理で複雑で長期にわたる注文および注文タスクのプロジェクトを監督し、戦略的ポートフォリ
オ管理 (SPM) でそれらを管理します。

製造業営業オペレーション  の使用
製造業営業オペレーション  を使用して、製品、サブスクリプション、サービスのエンドツーエンド
のライフサイクルを管理する方法について説明します。

サービスブリッジ  with 製造業営業オペレーション  を使用すると、製造業者は、複数の部門にまた
がる社内、B2B 顧客、サプライヤー、チャネル パートナー、またはサードパーティ ロジスティクス 
パートナー (3PL) とつながることができます。
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プロバイダーの  サービスブリッジ  の使用
製造業営業オペレーション  でプロバイダー向けサービスブリッジを使用しているメーカーは、サー
ビスブリッジを使用してサービスカタログから要求を送信し、ServiceNow

®
インスタンスから受注

処理を追跡する方法を学びます。

カタログアイテムをリモートレコードプロデューサーとしてコピーして公開する
プロバイダーは、ローカルカタログアイテムをコピーしてリモートレコードプロデューサー (RRP) 
としてサービスブリッジに公開できるため、カタログアイテムを手動で RRP として再作成する手間
を省くことができます。

始める前に
コピーするカタログアイテムが次の要件を満たしていることを確認してください。
• 公開済みステータスである必要があります
• サポートされているクラスである必要がありま
す:sc_cat_item、sc_cat_item_producer、pc_hardware_cat_item、または 
pc_software_cat_item

• まだにコピーされていない必要があります サービスブリッジ

必要なロール：admin

このタスクについて
ハードウェア、ソフトウェア、レコードプロデューサー、および一般的なカタログアイテムを個別
に、または一括で RRP にコピーできます。コピー後、これらの RRP を編集して公開できます。

手順
1. [すべて] に移動し、ナビゲーションフィルターに「sc_cat_item.list」と入力します。
2. カタログアイテムを選択します。

複数選択できます。

デフォルトでは、一度に 20 個のカタログアイテムを RRP としてコピーできます。制限を変更す
る場合は、整数タイプの sn_sb_pro.max_batch_size_covertable_catalog_items  システ
ムプロパティを追加する必要があります。

3. アクションメニューから、[ サービスブリッジに公開]  を選択します。
公開ステータスを示すメッセージが表示されます。
◦ サービスブリッジへの公開が成功すると、成功メッセージが表示されます。
◦ 公開が成功しなかった場合は、失敗のメッセージが表示されます。

ログを確認して問題を特定し、問題を修正して、 サービスブリッジ  への公開を再試行すること
で、失敗したプロセスを解決します。

4. コピーされた RRP を表示するには、成功メッセージで [ ここをクリック ] を選択します。
5. コピーした RRP が正確であることを確認してください。
6. 変数がまだ利用できない場合は、各 RRP に追加します。

各 RRP には少なくとも 1 つの変数が必要です。複数の変数を追加できます。詳細については、
「Create variables for remote record producers in Service Bridge for Providers 」を参照
してください。

7. [フロー] フィールドを使用して RRP にフローを追加します。
各 RRP にはフローが必要です。提供されているデフォルトの サービスブリッジ  フローのいずれ
かを選択するか、必要に応じて独自のフローを作成します。
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8. コンシューマー基準を追加します。
9. [Publish (公開)]  を選択します。

コンシューマーの  サービスブリッジ  の使用
製造業営業オペレーション  で サービスブリッジ  for Consumers を使用しているメーカーが、コン
シューマーがサービスブリッジで 製造業営業オペレーション  を使用して、サービスカタログからの
要求をすべて ServiceNow

® 
 インスタンスから送信する方法を説明します。

製造業営業オペレーション  のセールスと注文管理の使用
製造業営業オペレーション  の 注文管理  アプリケーションは、製造業の顧客にシームレスな注文エク
スペリエンスを提供します。

セールスと注文管理をアクションのシステムとして使用し、カスタマーサービスポータルを介して注
文ステータスをリレーします。注文は任意のシステムでキャプチャして履行し、 セールスと注文管
理  注文テーブルに同期することができます。

セールスと注文管理  のワークフロー

でのビジネスポータルの使用  製造業営業オペレーション
顧客は、ビジネスポータルを使用して、 セールスと注文管理  for 製造業営業オペレーションで製品
カタログを参照し、製品注文を作成できます。

ビジネスポータルは、サービスポータルアプリケーションに基づいた 製造業営業オペレーション  の
セルフサービス Web ポータルです。
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ビジネスポータルは企業間 (B2B) 顧客をサポートし、顧客がセルフサービスポータルを介して独立
して製品を構成し、注文できるようにします。ポータルには、最小限のセットアップですぐに使用で
きる機能があります。以下が含まれます。
• さまざまな顧客アクティビティへのリンクを含むヘッダーとフッター。
• ホームページには、ログインしているユーザーに必須アイテムの概要が表示されます。
• さまざまなポータルページに体系的に移動するための階層メニュー。
• 分類トピックを通じてナレッジとカタログの統一された参照エクスペリエンス。
• ケース、製品、注文などのレコードを参照、検索、およびフィルタリングするためのリストペー
ジ。

• レコードの重要な情報、関連アクション、関連リスト、およびクイックリンクを表示するレコード
ビューページ。

注: 
ビジネスポータルストアアプリは、カスタマーサービスポータルストアアプリをインストー
ルすると自動的にインストールされます。詳細については、「 Activate the Consumer and 
Customer Service Portals 」を参照してください。

のビジネスポータルを使用した注文の作成  製造業営業オペレーション
ビジネス ポータルでは、製品カタログを使用して、顧客が製品を参照および構成できるようにしま
す。顧客は注文を作成し、フルフィルメントのために送信することもできます。

始める前に
必要なロール：customer
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手順
1. ビジネスポータルに移動し、製品カタログを選択します。

2. カタログを使用して、製品を参照および構成します。
ここでは、製品カタログとカテゴリを表示し、任意の製品を選択してさらにカスタマイズできま
す。

3. [追加] を選択して、製品をカートに追加します。
4. オプション:  カスタマイズ  を選択して製品コンフィギュレーターを開き、製品オプションを選択

し、製品を追加します。
5. [現在の選択] パネルで価格構造を確認します。
6. [追加] を選択して、製品をカートに追加します。
7. 製品カタログに戻り、注文に製品を追加します。
8. 買い物かご  を選択すると、買い物かご内の商品が表示されます。
9. 買い物かごで、買い物 か  ごの表示 を選択して、買い物かご内の製品の詳細情報を開きます。

10. [ 注文の送信 ] を選択して注文を作成するか、[ カタログに戻る ] を選択してカタログビューに戻
ります。
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タスクの結果
注文が送信されると、[ 注文の詳細 ] が開き、注文番号と注文の詳細が表示されま

す。

ビジネスポータルでの注文の表示
製造業営業オペレーション  のビジネスポータルを使用して注文を表示します。

始める前に
必要なロール：agent

手順
1. ビジネスポータルに移動します。
2. ビジネスポータルで、次を選択します: Requests (要求)  > 送信された要求を表示  > 注文を表示.

[注文を表示] ウィンドウには、次のコントロールがあります。
◦ 注文を検索するには、検索アイコンを使用します。
◦ 順序をソートしてフィルタリングするには、フィルターアイコンを使用します。
◦ PDF、Excel、または CSV としてエクスポートするには、[その他のアクション] アイコン を使

用します。
◦ 開いて注文するには、注文番号を選択します。
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タスクの結果

エージェントには、注文を承認または却下するオプションがあります。

見積もり  PDF を作成
見積管理  では、エージェントは見積もりの PDF を作成し、レビューと署名のために顧客に送信でき
ます。

始める前に
必要なロール：admin

手順
1. CSM 構成可能ワークスペースで、リスト  ビューを選択します。
2. 次のように移動する。 見積もり  > All (すべて).
3. 作業している見積もりを選択します。
4. [ 詳細 ] タブで、[ 見積書の詳細 ] に移動し、フィールドに入力します。

オプション 説明

ドキュメントテンプレート

見積書の PDF を作成するには、ドキュメント
テンプレートが必要です。標準化されたテンプ
レートがベースシステムに含まれています。必
要なテンプレートを選択します。カスタマイズ
されたテンプレートを作成する方法の詳細につ
いては、 Set up PDF document templates
 を参照してください。

外部署名者

組織外の誰かに見積もりドキュメントに署名
してもらうためのオプション。外部署名者の
設定方法の詳細については、 Set up PDF 
document signers  を参照してください。

[署名用に送信] を選択すると、外部署名者の
メールアドレスは、レビューと電子署名のため
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オプション 説明
に DocuSign  を介してメールを送信するために
使用されます。

内部署名者

見積もりの内部署名者を選択できるオプショ
ン。

[署名用に送信] を選択すると、内部署名者
のメールアドレスは、レビューと署名用に 
DocuSign  を使用してメールを送信するために
使用されます。
内部署名者の設定方法の詳細については、 Set 
up PDF document signers  を参照してくだ
さい。

5. [Save (保存)] をクリックする。
6. 見積フォームで、 ドキュメントを生成  を選択します。

PDF ドキュメントが生成され、[ 添付ファイル]  サイドウィンドウに表示されます。

7. 添付ファイルアイコンを選択して、添付ファイルウィンドウ  開きます。

8. アクションアイコン  を選択し、PDF ドキュメントのアクションを選択します。
PDF ドキュメントが生成されたことを示すメッセージが表示されます。

9. 生成された PDF を表示するには、添付ファイルウィンドウで PDF を選択しま

す。

請求書ケースの作成
エージェントは、 CSM 構成可能ワークスペース  in 製造業営業オペレーション  の [請求書ケース] リ
ストビューから請求書ケースを作成できます。

エージェントは、[請求書ケース] リストビューから [ 新規 ] を選択して、請求書ケースを作成できま
す。請求書ケースレコードから、エージェントは次のことができます。
• 請求書または請求書明細行を請求書ケースに追加します。
• 請求書ケースから請求書または請求書明細行を削除します。
• 新しい請求書ケース明細を作成します。
• 請求書ケース明細の詳細を編集します。
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• 請求書ケース明細をそれ自体にアサインします。
• 請求書ケース明細行のタスクを作成します。

請求書ケースレコードで [保存 ] を選択すると、現在 [ドラフト] ステータスの請求書ケースと請求書
ケース明細行が [新規] ステータスに移行します。[新規] ステータスになると、エージェントは請求
書ケースを解決するための作業を開始できます。これには、請求書ケース明細行のタスクの作成、他
のエージェントまたはチームメンバーへのアサイン、ケースの進捗状況の監視が含まれます。

要求ソース

エージェントは、次のタイプの請求書ケースを作成できます。
• 単一の顧客請求書から 1 つ以上の請求書明細行を参照するケース。
• 複数の顧客請求書を参照するケース。

請求書ケースレコードには、[ 要求ソース ] フィールドが含まれています。エージェントは、この
フィールドで次の値を選択できます。
• 特定の請求書明細行、単一の請求書:請求書ケースは単一の顧客請求書用です。エージェントは、[ 
請求書 ] フィールドで請求書を選択できます。

• 請求書ヘッダーの詳細、複数の請求書:請求書ケースは複数の顧客請求書用です。

請求書ケースへの請求書と請求書明細行の追加

請求書ケースには、請求書ケース明細行のリストを含めることができます。これらのケースライン
は、顧客請求書または単一の顧客請求書からの請求書明細行のいずれかを表します。

請求書ケースが作成されると、エージェントは [請求書ケース明細行] 関連リストから [ 新規 ] を選
択して、請求書または請求書明細行をケースに追加できます。このアクションを選択すると、新しい
請求書ケース明細行レコードが表示されます。

エージェントは、請求書ケース明細行 レコードの請求書明細行または請求書を選択し、 保存  を選択
して、請求書ケース明細行として請求書ケースに追加できます。

でのメールインタラクションの使用  製造業営業オペレーション
メールインタラクションアプリケーションを使用すると、エージェントは顧客のメールからインタラ
クションを作成し、これらのインタラクションを通じて簡単な顧客クエリを解決できるようになりま
す。顧客クエリを解決するためにさらに調査が必要な場合は、インタラクションからケースを作成で
きます。このプロセスにより、顧客のクエリの取り込みに必要な工数と、クエリ解決に必要な実際の
調査が明確になります。

メールインタラクションアプリケーションには、次のような主なメリットがあります。

• 重複するケースや不要なケースの作成を防止することで、運用を簡素化します。
• メールを音声、チャット、メッセージングチャネルなどのインタラクションとしてもモデル化する
ことで、チャネル全体でエージェントに一貫したエクスペリエンスを提供します。

• 顧客の問題取り込みに必要な作業の明確さ (インタラクションによって表される)。
• 調査と解決に必要な作業の明確さ (ケースで表される)。
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メールインタラクションアプリケーションは、次のことを行うことでエージェントを支援します。

• 他のオムニチャネルインタラクションと同様に、メールインタラクションを対応可能なエージェン
トにルーティングします。

• エージェントと顧客間のメール通信をインタラクションにリンクする。
• 顧客から受信したメール応答をエージェントに通知します。

製造業営業オペレーション  参照
参照トピックには、製造業営業オペレーションに関する追加情報が記載されています。
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カスタマーサービス管理 
(CSM) に関する参考資料

参照トピックには、製
造業営業オペレーショ

ンアプリケーションのカ
スタマーサービス管理 
(CSM)に関する追加情

報が記載されています。

Order Management の参照

参照トピックには、製
造業営業オペレーショ

ンアプリケーションの注
文管理に関する追加情

報が記載されています。

サービスブリッジの参照

参照トピックには、 製造業
営業オペレーション デー
タモデルと構成のサービ
スブリッジに関する追加

情報が記載されています。

製造業営業オペレーション  向け  カスタマーサービス管理  (CSM)  に関す
るリファレンス
参照トピックには、製造業営業オペレーションアプリケーションのカスタマーサービス管理 
(CSM)に関する追加情報が記載されています。

カスタマーサービス管理 (CSM)の詳細については、「Customer Service Management 
reference 」を参照してください。

カスタマーサービス管理  (CSM)  for 製造業営業オペレーションと一緒にインストー
ルされるコンポーネント
いくつかのタイプのコンポーネントが、 製造業営業オペレーション  の CSM ワークスペースととも
にインストールされます。

カスタマーサービス管理 (CSM)  for 製造業営業オペレーション  とともにインストールされるコン
ポーネントの詳細については、「Components installed with Customer Service Management
」を参照してください。

のケースタイプ  製造業営業オペレーション
ケースタイプは、特定のタイプの顧客の問題を解決するために必要なプロセスとデータを表します。
ケースタイプ機能を使用して、製造組織が必要とするさまざまなタイプのカスタマーサービスケース
を作成および構成します。

製造業営業オペレーションでは、ケースタイプを使用して、要求タイプ、データ、およびプロセスを
整理および区別できます。サービス定義を使用して、作成するケースタイプの多すぎないようにしま
す。

顧客はケースタイプを使用して、次のような幅広いエンドユーザーのニーズをサポートできます。
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• 多様な産業・製品を支援
• 複雑なプロセス、イベント、インシデント、およびシステムの実行
• 複数のチャネルおよびパートナーとのコラボレーション

ケースタイプ機能により、企業は単一のリポジトリでさまざまなタイプのケースを簡単に作成および
管理できます。ケースタイプは通常、特定の機能ドメインに関連しています。

ケースタイプの主要なコンポーネントは次のとおりです。
• 特定のタイプの問題を追跡および管理するための追加属性を持つ拡張テーブル
• 追加属性にアクセスするための UI コンポーネント
• ナビゲーションを管理するためのプロセス

ケースタイプの概要

ケースタイプの構成
システムアドミニストレーターは、ケーステーブルを拡張する新しいケースタイプの
テーブルを作成し、ケースタイプに対して複数の異なるプロセスとコンポーネントを設
定することで、ケースタイプ機能を構成します。ケースタイプのガイド付きセットアッ
プタスクの詳細については、「 でのケースタイプの設定と管理 製造業営業オペレー
ション」を参照してください。

ケースタイプの管理
ケースタイプが作成されると、システムアドミニストレーターはケースタイプの表示、
設定の管理、および構成の更新を実行できるようになります。詳細については、「での
ケースタイプの管理 製造業営業オペレーション」を参照してください。

ケースタイプの使用
顧客のケースを作成するときに、エージェントは、構成されたケースタイプのリストか
ら選択することで、ケースタイプ機能を使用できます。

ケースタイプのメール対ケース

製造業営業オペレーション  向け  注文管理  に関するリファレンス
参照トピックには、製造業営業オペレーションアプリケーションの注文管理に関する追加情報が記載
されています。

注文管理  for Manufacturing Foundationと一緒にインストールされるコンポーネ
ント
製造業営業オペレーション  で 注文管理  アプリケーションをアクティブ化すると、いくつかのタイプ
のコンポーネント (テーブル、プロパティ、ユーザーロールなど) がインストールされます。

の  セールスと注文管理  とともにインストールされるプラグイン  Manufacturing 
Foundation

インストール済みプラグイン

プラグイン  ID ストアアプリ名

sn_ga_exp Guided Decisions Experience (ガイド付きディ
シジョンエクスペリエンス)

sn_prd_pm 製品カタログ管理コア
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インストール済みプラグイン  (続く)

プラグイン  ID ストアアプリ名

sn_csm_pricing 価格管理
sn_ind_tmt_orm 注文管理
sn_om_tmt 通信事業、メディア、テクノロジー向け注文管理
sn_l2c_core Lead to Cash Core
sn_opty_mgmt_core オポチュニティ管理データモデル
sn_opty_mgmt オポチュニティ管理アプリケーション
sn_quote_mgmt_core 見積管理データモデル
sn_quote_mgmt 見積管理アプリケーション
sn_sales_agmt_core 販売契約データモデル
sn_sales_agmt_wf Sales Agreement Management
sn_prd_config_ui 製品コンフィギュレーター
sn_l2c_cust_flows Customer Life Cycle Management 

Workflows
sn_csm_price_mtrx 価格マトリクス管理
sn_pss_core カスタマー契約とエンタイトルメント
sn_contract_ent_wf 契約とエンタイトルメントのワークフロー
sn_ent_verify Entitlements Verification
sn_lead_mgmt_core リード管理データモデル
sn_lead_mgmt リード管理アプリケーション

製造業営業オペレーション  参照用のサービスブリッジ
参照トピックには、 製造業営業オペレーション  データモデルと構成のサービスブリッジに関する追
加情報が記載されています。

サービスブリッジの詳細については、「 Service Bridge reference 」を参照してください。

とともにインストールされるコンポーネント  製造業営業オペレーションサービスブ
リッジ
製造業営業オペレーション  で サービスブリッジ  アプリケーションをアクティブ化すると、いくつか
のタイプのコンポーネント (テーブル、ユーザーロールなど) がインストールされます。

のサービスブリッジとともにインストールされるプラグイン  Manufacturing 
Foundation

インストール済みプラグイン

プラグイン  ID ストアアプリ名

Sn_sb サービスブリッジベース
Sn_sb_pro プロバイダー向け Service Bridge
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インストール済みプラグイン  (続く)

プラグイン  ID ストアアプリ名

Sn_sb_con コンシューマー向けサービスブリッジ
Sn_sb_rps サービスブリッジリモートプロセス同期トランスポート
Sn_sb_om_provider プロバイダー向けサービスブリッジ注文管理

でプロバイダー向け  サービスブリッジ  とともにインストールされるコンポーネント  製造業営業オペ
レーション
テーブル、ユーザーロールなど、製造業営業オペレーション  でプロバイダー向けサービスブリッ
ジアプリケーションをアクティブ化すると、いくつかのタイプのコンポーネント (テーブル、ユー
ザーロールなど) がインストールされます。

インストールされているロール

次のロールは、プロバイダー向け サービスブリッジ  アプリケーションとともにインストールされま
す。

プロバイダー向け  サービスブリッジ  アプリケーションとともにインストールされるロール

ロールタイトル  [名前] 説明 含まれるロール

サービスブ
リッジ要求者 
[sn_sb.requestor]

• 顧客の IT スタッフのメン
バーが、サービスカタログか
らプロバイダーへのサービス
を要求および監視できるよう
にします。

注: 
プロバイダーのリモー
トレコードプロデュー
サーにアクセスする必
要がある顧客のスタッ
フのメンバーには、こ
のロールが必要です。

• リモートレコードプロデュー
サーとプロバイダータスクへ
のアクセスを提供します。

N/A (該当なし)

サービスブリッジ読
み取り [sn_sb.read] • プロバイダーのカスタマー

サービスエージェントがプロ
バイダータスクレコードの内
容を読み取れるようにしま
す。

• サービスブリッジ  アプリケー
ションへの読み取り専用アク
セス権を付与します。

N/A (該当なし)

自
動

翻
訳

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow のロゴ、Now、その他の ServiceNow マークは 米国および/またはその他の国における ServiceNow, Inc. の 商標または登録商 標です。
その他の会社名と 製品名は、関連する各会社の商標である 可能性があります。

49



プロバイダー向け  サービスブリッジ  アプリケーションとともにインストールされるロール  (続く)

ロールタイトル  [名前] 説明 含まれるロール

サービスブリッ
ジアドミン 
[sn_sb.admin]

• 通常、顧客とプロバイダー側
の両方の サービスブリッジ 
アプリケーションのアドミニ
ストレーターにアサインされ
ます。

• すべての サービスブリッジ 
テーブルへの読み取りアクセ
ス権を付与します

• sn_sb.requestor
• sn_sb.remote_task_creator
• sn_sb.read
• flow_designer
• sn_customerservice.case_viewer
• sn_customerservice.customer_data_viewer
• カタログ

インストールされるテーブル

次のテーブルは、プロバイダー向け サービスブリッジ  アプリケーションとともにインストールされ
ます。

プロバイダー向け  サービスブリッジ  アプリケーションとともにインストールされるテーブル

テーブル 説明

認定ユーザー 
[sn_sb_pro_authorized_user]

許可されたユーザーレコードが含まれています。

コンシューマー接続 
[sn_sb_pro_consumer_connection]

プロバイダーのコンシューマー接続レコードは、ベース
接続テーブルを拡張します。

エンタイトルメント 
[sn_sb_pro_entitlement]

プロバイダーエンタイトルメントは、資格のあるコン
シューマーにレコードを関連付け、ベースエンタイトル
メントテーブルを拡張します。

受信フィールド 
[sn_sb_pro_inbound_field]

リモートタスク定義のプロバイダー側の受信フィールド
マッピングを管理します。

送信フィールド 
[sn_sb_pro_outbound_field]

リモートタスク定義のプロバイダー側の送信フィールド
マッピングを管理します。

ペルソナ [sn_sb_pro_persona] サービスブリッジペルソナを管理します。
プロバイダー [sn_sb_pro_provider] プロバイダー側のレコードを結び付けるプロバイダー関

連付けレコード。
プロバイダータスク 
[sn_sb_pro_provider_task]

リモートレコードプロデューサーを介してコンシュー
マーによって作成された、プロバイダー側のプロバイ
ダータスク。

登録 [sn_sb_pro_registration] サービスブリッジ  登録レコード。
リモート選択定義 
[sn_sb_pro_remote_choice_definition]

リモートレコードプロデューサーのリモート選択定義。

コンシューマー基準

[sn_sb_pro_remote_record_producer_

リモートレコードプロデューサーに起因するコンシュー
マー基準レコードは、特定のリモートレコードプロ
デューサーに対する資格を持つコンシューマーを制御し
ます。
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プロバイダー向け  サービスブリッジ  アプリケーションとともにインストールされるテーブル  (続く)

テーブル 説明
consumer_criteria]

リモートサービス 
[sn_sb_pro_remote_service]

リモートサービスレコード。

リモートタスク 
[sn_sb_pro_remote_task]

同期されたインスタンスの親タスク間のデータ転送を
管理するためのリモートタスク。

リモートタスク定義 
[sn_sb_pro_remote_task_def]

リモートタスク定義は、リモートタスクの作成と処理
を制御します。

コンシューマー基準

[sn_sb_pro_remote_task_def_

consumer_criteria]

リモートタスク定義に起因するコンシューマー基準レ
コードは、特定のリモートタスク定義に対する資格を
持つコンシューマーを制御します。

リモートタスク変数 
[sn_sb_pro_remote_task_variable]

リモートタスクに関連付けられた Glide 変数により、
受信した同期データを表示できます

サービスブリッジ設定 
[sn_sb_pro_service_bridge_settings]

プロバイダーの設定レコードは、プロバイダーとコン
シューマーの間のさまざまな サービスブリッジ  設定の
調整を管理します。

変換 [sn_sb_pro_transform] プロバイダー側の変換レコード。

コンシューマー向け  サービスブリッジ  とともにインストールされるコンポーネント
いくつかのタイプのコンポーネント (テーブル、ユーザーロールなど) が、製造業営業オペレーショ
ン  のコンシューマー向けサービスブリッジアプリケーションのアクティブ化とともにインストール
されます。

注: 
アプリケーションファイル [sys_metadata] テーブルには、このアプリケーションとともにイ
ンストールされたコンポーネントがリストされています。このテーブルへのアクセス手順につ
いては、「アプリケーションとともにインストールされているコンポーネントの検索 」を参
照してください。

インストールされているロール

次のロールは、コンシューマー向け サービスブリッジ  アプリケーションとともにインストールされ
ます。

サービスブリッジコンシューマーアプリケーションとともにインストールされるロール

ロールタイトル  [名前] 説明 含まれるロール

サービスブリッジアドミ
ン [sn_sb.admin] • 通常、顧客とプロバイ

ダー側の両方の サービ
スブリッジ  アプリケー
ションのアドミニスト

• sn_sb.read
• sn_sb.requestor
• sn_sb.remote_task_creator
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サービスブリッジコンシューマーアプリケーションとともにインストールされるロール  (続く)

ロールタイトル  [名前] 説明 含まれるロール
レーターにアサインされ
ます。

• すべての サービスブリッ
ジ  テーブルへの読み取り
アクセス権を付与します

• flow_designer
• カタログ

サービスブリッジの読み
取り

[sn_sb.read]

プロバイダータスクへの読
み取り専用アクセス権を付
与します

N/A (該当なし)

サービスブリッジ要求者 
[sn_sb.requestor]

リモートレコードプロ
デューサーとプロバイダー
タスクへのアクセスを提供
します

N/A (該当なし)

インストールされるテーブル

次のテーブルは、コンシューマー向け サービスブリッジ  アプリケーションとともにインストールさ
れます。

サービスブリッジ  for Consumers アプリケーションとともにインストールされるテーブル

テーブル 説明

認定ユーザー

[sn_sb_con_authorized_user]

認定ユーザー。

接続

[sn_sb_con_consumer]

コンシューマー側の接続レコード。

エンタイトルメント

[sn_sb_con_entitlement]

エンタイトルメントを拡張するコンシューマー
サイドテーブル。

受信フィールド

[sn_sb_con_inbound_field]

リモートタスク定義のコンシューマー側受信
フィールド。

送信フィールド

[sn_sb_con_outbound_field]

リモートタスク定義のコンシューマー側の送信
フィールド。

ペルソナ

[sn_sb_con_persona]

コンシューマー側のペルソナレコード。

プロバイダー接続

[sn_sb_con_provider_connection]

ベース接続テーブルを拡張し、コンシューマー
をプロバイダーインスタンスにリンクするプロ
バイダー接続レコード。
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サービスブリッジ  for Consumers アプリケーションとともにインストールされるテーブル  (続く)

テーブル 説明

プロバイダータスク

[sn_sb_con_provider_task]

コンシューマー側のプロバイダータスクレコー
ドは、プロバイダータスクベーステーブルを拡
張します。

リモート選択キャッシュ

[sn_sb_con_remote_choice_cache]

リモート選択クエリーのコンシューマー側の
キャッシュ。

リモートレコードプロデューサー

[sn_sb_con_remote_record_producer]

コンシューマー側のリモートレコードプロ
デューサーレコード。

リモートタスク

[sn_sb_con_remote_task]

コンシューマー側のリモートタスクレコード
は、リモートタスクベーステーブルを拡張しま
す。

リモートタスク定義

[sn_sb_con_remote_task_def]

コンシューマー側のリモートタスク定義レコー
ド。

リモートタスク変数

[sn_sb_con_remote_task_variable]

Glide 変数を拡張するリモートタスク関連変数
テーブル。

サービスブリッジ設定

[sn_sb_con_service_bridge_settings]

設定レコード サービスブリッジ  コンシューマー
側は、設定ベーステーブルを拡張します。

リモート選択

[sn_sb_con_st_remote_choice]

コンシューマー側のリモート選択レコード。

Transform

[sn_sb_con_transform]

コンシューマー側変換レコード、拡張変換ベー
ステーブル。

製造業営業オペレーション  ユースケース
この例では、 製造業営業オペレーション  アプリケーションは、架空の Zenod 製造会社 (OEM) が 
サービスブリッジ  を使用して、プリンターとサービスを使用して世界中に商品を出荷する輸送会社
である Boxeo と、多くのオフィスブランドと商用技術用品を小売業者や消費者に販売するチャネル
小売業者である Office Mart (コンピューター、モニター、プリンターなど) とのパートナーシップ
を管理するのに役立ちます 輸送用品など). 

シナリオ例：主要なペルソナとそのメリット

ゼノッドは、スキャナーやプリンターなどの多機能オフィスシステムを製造・販売する製造会社で、
法人顧客に配送サービスパッケージを提供しています。顧客である Boxeo は、Zenod プリンター、
配送用品、およびサービスをグローバルに配送するために、彼らと提携しています。

主要ペルソナ (メーカーと顧客) は、それぞれの サービスブリッジ  インスタンスで次のタスクを完了
できます。

メーカー(Zenod)は次のことができます。
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• リモートカタログアイテムとリモートタスク定義を使用して製品またはサービスカタログを公開す
る

• エージェントワークスペースでの要求をリアルタイムで受け付ける
• 顧客とウォッチリストにあるチャネルパートナーに解決策をリレーする

顧客  (Boxeo) は次のことができます。
• リモートカタログを使用してZenodと直接修理と技術サポートを要求
• リモートタスクを使用して同期
• 機能停止とサービスの問題の表示
• 購入した製品を表示する
• 購入した製品に関連するサービスを要求する

シナリオは次のように展開されます。
1. Zenod は、リモートカタログアイテムとリモートタスク定義を使用して、製品またはサービスカ

タログを公開します。
2. Boxeo のプロダクションプリンターがダウンし、修理と技術サポートのリクエストがリモートカ

タログを使用して Zenod に直接寄せられました。
3. Boxeo のプロダクションプリンターが停止している間、Boxeo の L1 はインシデントに取り

組んでおり、その情報とこれまでに何をしたかを Zenod に伝えることができる必要がありま
す。BoxeoのL1とZenodは、リモートタスクを使用してワークフローを同期できます。

4. Zenod のテクニカルサポートは、エージェントワークスペースで要求をリアルタイムで受信
し、Boxeo とミーティングを行い、解決を進めます。

製造業営業オペレーション  と  サービスブリッジ  のユースケースの例
Zenodは、スキャナー、プリンター、その他の多機能オフィスシステムを製造し、卸売業者、中小企
業、小売チャネルを通じて、B2Bと最終消費者の両方に販売しています。OfficeMartは、多くのオ
フィスブランドと商用技術用品(オフィス家具、コンピューター、モニター、プリンター、配送用品
など)を最終消費者に販売するチャネル小売業者です。以下は、Zenod が サービスブリッジ  と 製造
業営業オペレーション  を使用してチャネル小売業者である OfficeMart と通信する方法の例です。

メーカー (OEM) からチャネルへ

1. Zenod は、製品のリコールについてチャネル小売業者に通知するケースを作成し、
チャネルとアカウントを [アラート] に設定します。

2. Office Mart は、インスタンスでプロバイダータスクを受信します。このタスクは、
完了するタスクとしてポータルに表示されます。

3. Office Mart は、製品を購入またはライセンス供与した顧客にリコールについて通知
する方法など、リコールに関連するタスクの事前定義されたワークフローに従いま
す。

メーカーへのチャネル (OEM)

1. OfficeMart は、製品またはサービスのカタログを発行します。
2. OfficeMart の購入者は、従業員ポータルのサービスカタログ (Zenod が発行してい

るリモートカタログ) を使用して、現在の注文の変更要求を行います。変更したい内
容を記述し、サービスカタログから OfficeMart に送信すると、Zenod のプロバイ

自
動

翻
訳

© 2025 ServiceNow, Inc. All rights reserved.
ServiceNow, ServiceNow のロゴ、Now、その他の ServiceNow マークは 米国および/またはその他の国における ServiceNow, Inc. の 商標または登録商 標です。
その他の会社名と 製品名は、関連する各会社の商標である 可能性があります。

54



ダー向け サービスブリッジ  インスタンスと同期されたコンシューマーインスタンス
にケースタスクが自動的に作成されます。

3. タスクがケースに変換されます。Zenod 注文管理エージェントは、エージェントワー
クスペースで直接ケースを受け取り、解決に取り組みます。
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