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CRM および業種別製品
ServiceNow

® 
 顧客関係管理 (CRM) は、販売、履行、サービスを 1 つの統合プラットフォームで

実現するのに役立ちます。ServiceNow CRM は、セールスと注文管理、フィールドサービス管理 
(FSM)、カスタマーサービス管理 (CSM) と、それらに関連する業界の拡張機能で構成されていま
す。業種別製品は、データモデル、フレームワーク、ワークフローを製品化して一般的なエクスペリ
エンスの課題に大規模に対処することで、 ServiceNow AI Platform  の価値をさらに高めます。

CRM 製品

カスタマーサー
ビス管理  (CSM)

複数のチャネルにわたる
顧客ケースを管理し、問
題を解決し、インタラ

クションを追跡します。

フィールドサー
ビス管理  (FSM)

作業指示、資産、または
場所を管理し、エージェ
ントを派遣してフィー

ルド作業を実施します。

セールスと注文管理

注文管理、リードと機会
の管理、見積もりの生成、
契約更新、請求などの営

業サイクルを管理します。
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Industry 製品

ファイナンシャルサービス

金融機関が顧客ロイヤル
ティを構築する便利なエ
クスペリエンスを提供で
きるように支援します。

ヘルスケアとラ
イフサイエンス

医療提供者、支払者、ラ
イフサイエンス企業が優

れた患者ケアを提供できる
ように、医療機関全体で情
報を移動して作業します。

製造業営業オペレーション

人、プロセス、テクノロ
ジーを、製造業のバリュー
チェーン全体のアクショ

ンシステムに統合します。

公共部門

福利厚生、ライセンス、
サービス要求などのデ
ジタルサービスを構成
員に提供するための公

共部門アプリケーション
の開発を可能にします。

小売

最適化されたプロセス
とツールを通じて小売

業務の効率を高めます。

電気通信、メディア、
およびテクノロジー

注文と保証を 1 つのプ
ラットフォームに統合
して、通信サービスプ
ロバイダーのシームレ
スなエクスペリエンス

と可視化を実現します。

[store-future: BEGIN review]

カスタマーサービス管理 (CSM)  は、電話、メール、チャット、ソーシャルメディアなど、複数の
チャネルにわたる顧客とのやり取りを管理するのに役立ちます。カスタマーサービスチームは、顧客
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の問題を管理し、要求を追跡し、問題を解決できます。 セールスと注文管理  は、リード、機会、ア
カウントなど、営業パイプラインの完全なビューを提供します。顧客アカウントを管理し、進捗状況
を追跡し、チームメンバーと協力して取引を成立させることができます。最後に、組織でフィールド
作業が必要な場合は、 フィールドサービス管理 (FSM)  スケジューリング、インベントリの追跡、顧
客とのリアルタイムでのコミュニケーションなど、フィールドサービスチームの管理に役立ちます。

業種別製品は、各業界特有のデジタルトランスフォーメーションの課題に対処するために必要なデー
タモデル、フレームワーク、機能を導入することで、 ServiceNow AI Platform  の価値を高めま
す。
[End]
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