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多種多様な機器の増加によりサービスマンが習得しなくてはならない知識は増える一方であ

り，また故障診断技術を習得するのにも長い年月が必要となる。そこで，誰が行っても均一なサー

ビス・品質を提供できる仕組みを構築し，IT を活用することで技術の平準化とダウンタイムの短縮

を図り，サービス業務の間接時間削減を目指すことを目的として，三菱ロジスネクスト(株)（ML）で

は，2017 年より三菱重工業（株）総合研究所サービス技術部の支援を受け，RPA※1（Robotic 

Process Automation）を適用した“フォークリフト・トラブルシューティングシステム（L-SAS※2：

Logisnext-Service Assistant System）”を開発し，2019 年 1 月に全国リリースを行った。 

|1. L-SAS システム構成 

システムの構成を図１に示す。 

 

 

図１ システム構成図  

 

(1) 現場端末 

サービスマンは現場にて Windows タブレット端末を持って機器のトラブルシューティングにあ

たる。このタブレット端末に L-SAS のアプリがインストールされており，L-SAS アプリを介して ML

テクニカルサポート課に設置してある社内サーバと VPN 接続する。 

(2) 社内サーバ 

社内サーバにはL-SASのコンテンツとなるFT図や各種技術資料が保管されている。現場の

サービスマンは，L-SAS を使ってこの社内サーバに VPN 接続し，FTA 管理システムから導き出

される対応ガイダンスを参照しながらトラブル原因の特定及び対処を行う。 
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(3) 管理者用 PC 

L-SAS の管理者は，イントラネットにより社内サーバにアクセスし，FT 図の作成や編集，操作

ログの確認等を行うことができる。 

|2. L-SAS を使ったサービスの提供 

2.1 L-SAS によるトラブルシューティング 

L-SAS を使ったトラブルシューティング操作の流れを図２に示す。 

 

図２ L-SAS によるトラブルシューティング操作の流れ 

 

(1) 個人認証 

トップメニュー画面（図３）からシステムを起動させ，ユーザ ID 及びパスワードを入力する。認

証が済むと，事象の検索画面が表示される。 

 

図３ システムのトップメニュー画面 

 

(2) 事象の検索 

事象に関する情報（ブランド，種別，機種，型式，部位，現象等）をプルダウンにより入力し，

また分かっていればエラーコードを入力する。これらの情報はすべて必須ではなく，一部のみ

の入力でも構わない。情報を入力した後，検索ボタンを押すことにより，社内サーバにある FT

図を基にした当該事象の想定原因が画面に表示される。 

(3) 想定原因の絞り込み 

FT 図を基にして導き出された想定原因には，“発生率”も併せて表示される。これは過去の

当該トラブル発生件数のうち，何件が想定された原因によるものであったかという情報から算出

されている。FT 図上では考えられる原因であるものの，過去にそれが原因でトラブルが発生し

た例がない場合は０％として示される。ユーザは発生率を参考に原因の絞り込みを行うことが

できる。 

もし一覧された想定原因の中に今回の事象に該当するものがなければ，“該当なし（その他
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の処置を実施する）”ボタンを押し，新たな推定原因として報告する。 

(4) 関連資料の閲覧 

絞り込んだ原因について，社内サーバにある関連資料（サービスマニュアル，配線図，パー

ツリスト等）を閲覧することができる。 

(5) 対処の完了 

L-SAS からのガイダンスに則りトラブルへの対処を行ったら，“解決”ボタンを押すことにより，

今回実施した対処内容が社内サーバの FTA 管理システムにフィードバックされる。それにより，

今後同種のトラブルが発生して原因を検索した時に，当該トラブル原因の“発生率”の数値に

反映されることになる。 

また，L-SAS に入力した対応内容データはサーバに蓄積され，定期的に RPA（Robotic 

Process Automation）によって取り込まれ，販社業務管理システムの作業報告画面への入力が

自動で行われる（図４）。 

 

 

図４ RPA による作業実績自動入力 

 

2.2 L-SAS を使ったサービスの利点 

L-SAS を使うことにより，以下のような点が効果として見込まれる。 

・ ベテラン，新人を問わず，誰が行っても均一なサービス品質を提供できる。 

・ 迅速にトラブルシューティングができ，お客様機器のダウンタイムを減少できる。 

・ RPA により作業報告入力が自動で行われるため，サービスマンの間接時間を削減できる。 

|3. 今後の展開 

L-SASは，2019年１月に全国リリースした。当初は３機種のみ対応のサービス開始ではあるが，

順次対応機種を増加していく。 

また将来構想として，ML 内の各種システム（販社業務管理システム，稼働管理システム，クレ

ーム管理システム，新補用システム等）と L-SAS とを連携させることを検討している（図５）。それに

より，お客様から連絡があってから動くという“受け身のサービス”ではなく，機器の状態を常に監

視し，トラブルが発生する前に行動できるという“先手を打った提案型のビジネスソリューション”へ

と，サービス体制を転換していくことを目指している。 
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図５ L-SAS と各システムとの連携構想 

 
※1RPA：予め記憶させた手順に沿って，パソコンで定型作業を自動で実行するツール 

※2 L-SAS は三菱ロジスネクスト(株)の登録商標です 

 

     
 
 


