
満足度）をいかに向上させるかは全

社の重点施策であり、以前から取り

組んできていますが、まだまだ沢山

の課題を残しています。我々通信事

業者に対するお客さまの満足度を決

める要素は、大きく料金と品質の2

つの側面があると思います。最近の

傾向を見ますと、法人のお客さまは、

品質面をより重視されるようになっ

てきています。品質には、ネットワ

ークサービスそのものの品質と、オ

ペレーション品質の2つがあります

が、私どもカスタマサービス部では、

主にオペレーション品質に関して

「お客さま満足度No.1を目指す」を

サービスコンセプトにした施策を展

開しています。

―具体的にどのような施策を展開さ

れていますか。

土肥 オペレーション品質向上のた

めには、営業からサービスのデリバ

リー、料金の請求・回収、ネットワ

ークの監視と故障対応、品質管理ま

で、お客さまとの接点となるバリュ

ーチェーンの中で、一貫して高品質

のサービスを提供する必要がありま

す。そのために、ネットワークの開

―「現在と未来を“つなぐ”パート

ナーとして、豊かな社会と安心で快適

な生活の実現に貢献し、世の中のお客

さまに信頼される企業を目指す」こと

をミッションに事業展開されている貴

社にとって、その屋台骨であるネット

ワークの品質・信頼性は極めて重要だ

と思います。昨年末の台湾沖地震の際

には、他に先駆けていち早くサービス

を復旧させるなど、災害対応力の高さ

を実証されました。顧客企業に新たな

価値の創造と提供を行うために、基盤

となるネットワークの品質・信頼性向

上に向けどのような取組みを行ってい

るのか、カスタマサービス部長の土肥

幹夫取締役とネットワーク事業部長の

得井慶昌取締役のお二人にお話をうか

がいます。まず、土肥取締役からオペ

レーション面での最近の取組み状況を

お聞かせください。

土肥 私どもカスタマサービス部

は、法人向けネットワークサービス

の保守・運用を中心としたサービス

を提供しています。CS（お客さま
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昨年末に発生した台湾沖地震でのサービス復旧で実証されたNTTコミュニケーションズ（以下、NTT Com）の災害対応力。顧客企業に新たな価
値を創造・提供し続けるために、オペレーションとネットワークの両面から、どこでも確実に“つなぎ続ける”ネットワークを目指した同社の
最近の取組みについて、カスタマサービス部の土肥幹夫部長と、ネットワーク事業部の得井慶昌事業部長の両取締役にうかがった。

NTTコミュニケーションズ㈱
取締役・ネットワーク事業部長

得井　慶昌氏

インタビューインタビュー

“つなぐ”を基軸に、お客さまの利便性を向上させる
高品質サービスのワンストップ化に注力

お客さま満足度No.1を目指し
たオペレーション品質改善施策

NTTコミュニケーションズ㈱
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通トラブルをなくすとか、開通後の

故障対応力を高めるとか、バリュー

チェーンの要素ごとにオペレーショ

ンの品質を高めると同時に、お客さ

まから見てサービスがワンストップ

に提供されることが重要だと考えて

います（図１）。約２年前から、「オ

ペレーション品質改善WG（ワーキン

ググループ）」を立上げ、ネットワー

クの申し込みから開通作業とその後

の保守を中心に品質改善活動を展開

してきました。活動では、「人為故障」

「開通トラブル」「長期間故障」とい

うCS向上を阻む３つの主要因の撲滅

を目指して、カスタマサービス部だ

けでなくネットワーク事業部、シス

テムエンジニアリング部とも協力し

て取り組んでいます。その中で特に

重要視しているのは、取組み成果に

基づいたPDCAサイクルを、グルー

プ会社も巻き込んで展開し、回し続

けることです。こういったサービス

マネジメントによるオペレーション

品質の向上とカスタマフロント・ワ

ンストップの充実によって、「お客さ

ま満足度No.1」を目指すというのが

我々の基本戦略です（図２）。

―オペレーション品質改善WG

の活動成果はいかがですか。

土肥 特に課題としていた3つ

のトラブルについては、2006

年度に発生件数を半減（対前年度）

させることができました。しかし、

お客さまの要求も年々高度化・複雑

化しており、最近ではアクセス回線

はもちろん端末設備も含めたEnd-

Endでのサービス品質の向上が求め

られています。今後はEnd-Endで

トラブルの根本原因を究明し、ネッ

トワークサービスのバリューチェー

ン全体を通した品質改善施策の展開

を加速する必要があると考えていま

す。その際のカギとなるのは、やは

り技術力だと思います。またこれら

の取組みの牽引役は、お客さまの問

題が一番良く見える私どもの役割で

あり、故障分析や抜本対策の検討及

び技術、ノウハウの蓄積、ドキュメ

ント化を行うための体制作りも行っ

ています。

―ネットワークそのものの品質向上

という面で、得井取締役のところでは

どのような施策を展開されていますか。

得井 私どもネットワーク事業部

は、「お客さまを“つなぐ”、たとえ

切れてもすぐ“つなぐ”」をスロー

ガンに事業展開しています。ネット

ワークサービスがコモディティ化し

ていく流れの中で、特に法人のお客

さまに対しては、将来にわたって安

心して継続的に使っていただけるよ

う、「設備が故障してもサービス中

断に至らせない。仮にサービスが中

断しても、早期に回復させる」、す

なわち“つなぎ続ける”ネットワー

クの実現を目指して、モノ（設備）、

プロセス（仕事のやり方）、情報

（データ）、ヒト（現場力）の４つの

観点から、各種施策を展開していま

す（図３）。

―モノ、プロセス、情報、ヒトの4

つを軸に、12の具体的施策を展開され

ていますが、敢えて現在特に注力され

ている施策をあげるとすればどの施策

ですか。
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仕組み作りです。最後に、一番大事

なのはやはりヒトです。業務に携わ

るヒトの能力活用とスキル向上に向

けた継続的な取組みが重要です。最

近は、技術の進展が著しい IPの世

界で現場力の維持・向上を図ってい

くために、机上の訓練だけでなく、

実機を用いた技術者訓練プログラム

にも力を入れています。

―情報（データ）の活用という観点

で、設備管理データの見える化は、ど

の程度まで進んでいますか。

得井 お客さまDBと設備DBを紐

付けたDWH（データウェアハウス）

によって、障害が発生したお客さま

に関する設備や回線はどれか、逆に

ある回線や設備に障害が発生したと

きにどのお客さまに影響を及ぼすか

といったデータは、DBの両引き機

能によって一応見えるようになって

います。設備DBの精度向上とデー

タの標準化を図るとともに、設備管

理データの見える化と更なる活用を

図るというのが今後の課題です。

―両取締役とも要員のスキル向上が

カギということですが…。

土肥 先程、実機を使った技術者研

修というお話がありましたが、この

実機研修環境は、私どもとネットワ

ーク事業部が共同で構築しました。

座学だけではなく現物をベースにし

たトレーニングが重要ということか

ら、机上では理解することが困難な

実作業を自ら実践することで技術ス

キルを習得してもらうことを狙いに

しています。約1年前にこの実機研

修環境を構築しましたが、最近では

営業担当も含め、全社でこの研修環

境を活用し、スキル向上を図ってい

ます。

―最後に

土肥・得井 従来は各部門が個別に

品質向上に向けた施策を展開してき

ましたが、全社各部門を横断した品

質向上策を展開し、お客様に信頼さ

れる企業を目指していきます。

―本日は有難うございました。

（聞き手・構成：編集長　河西義人）

得井 私どもにとっては、すべての

施策が重要ですが、敢えてネットワ

ークサービスのバリューチェーン全

体を通した品質改善という観点での

重点施策をあげるとすると、４つの

施策があげられます。一つは、「品

質・信頼性の高い設備の構築」です。

これは、BCP（事業継続計画）や

DR（ディザスタリカバリ）など激

甚対策を含めたネットワークグラン

ドデザインに基づく“切れない”ネ

ットワークの構築です。次に、「人

為故障撲滅」があげられます。災害

などで設備が壊れるのと違い、人為

故障はお客さまに最も不信感を与え

ることになります。この人為故障撲

滅に向けて、私どもは、1件の重大

事故の背後に 29件の軽微な事故と

300件のヒヤリ・ハットがあるとい

う「ハインリッヒの法則」（注）を教

訓に、些細な事象も無視せずに改善

する地道な小集団活動を展開してい

ます。３つ目は、ネットワークの申

し込みから設計・調達・工事、開通

までのデリバリープロセス改善に向

けた、データ流通による業務改善の
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写真1 End-End実機研修模様

実機研修環境を活用し、営業を
含め全社でスキル向上を図る

注）ハインリッヒの法則：提唱者の名前を冠した
法則で1:29:300の法則とも呼ばれる。「1つの重大
事故の裏には29の軽微な事故と、さらに300のヒ
ヤリハットがある」という労働災害事例から導か
れた法則。
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