
末の機能が高度化するとともに、

HNWに組み込まれる端末の周辺環

境が複雑化しています。中堅層のお

客様は、個々にカスタマイズして

HNWの環境が区々ですし、さらに

は「インターネットが全然わからな

い」とおっしゃるアマチュア層、シ

ルバー層も増大しています。このよ

うにそれぞれのお客様層で、お悩み

があり、サポートニーズがあります。

これら双方のニーズに対して、

NGNとお客様の接点をワンストッ

プでサポートするという観点から、

「HNWをはじめとしたソリューシ

ョンビジネス」と、「コールセンタ

をベースとしたサポートビジネス」

の２本柱で事業を展開しています

（図１参照）。

－ソリューションビジネスにおい

ては、どのようなお考えで取り組ん

でおられるのですか。

松田 ホームネットワーク、アクセ

ス、マンションの３つをターゲット

としたお客様周り関連のビジネスに

取り組んでいます（図２参照）。工

事、保守といった現場実務からなる

NTT受託業務や、今まで当社の事

業において培った技術力、ノウハウ

がソリューションのベースとなって

－比較的新しい事業部とお聞きしま

したが、カスタマサービス事業部のコ

ンセプトと事業の柱を教えてください。

松田 平成 19年４月に、各事業部

に分散していた各種テクニカルコー

ルセンタとお客様まわりのソリュー

ション部隊を集結して、新しい事業

部として再編しました。事業部発足

から、この４月で２年目に突入しま

した。一般マスユーザー向けの

BtoC、中小規模法人向けのBtoBを

メインターゲットにスタートしまし

たが、現在はBtoBtoCも視野に入

れて事業展開しています。新事業部

のコンセプトは、「NGNとお客様の

接点をワンストップでサポートする

ICTパートナー」です。お客様との

接点は、端末とホームネットワーク

（HNW）と認識しています。HNW

に接続される端末の多様化で、より

便利な生活を実現する新たな技術や

ソリューションへのニーズが高まり

つつあります。一方で、HNWと端
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図１　カスタマサービス事業部を取り巻く背景とその事業ターゲット

エンジニアリング力を強みにした
ソリューションビジネス

―ソリューションビジネスにおいて

は、どのようなお考えで取り組んでお

られるのですか。
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います。また、小回りのきくフット

ワークの軽さ、全国機動力が強みで

あると自負しています。これらの強

みを活かして、NTT東日本が手が

けにくいところを補完し、NTTグ

ループトータルのラインナップでお

客様にご満足いただけるソリューシ

ョンの実現に向けた取組みを行いた

いと考えています。“フットワーク

の軽さ”という意味では、「NTT東

日本の代わりに先行的に商材をマー

ケットに投入し、反応を探る」とい

ったアンテナショップ的な機能も意

識しています。特に重要視している

のは、ニーズを先取りする「目利き」

です。自らの市場情報の収集はもち

ろんですが、テクニカルコールセン

タで収集したお客様の声や事業部内

にある商品調達機能、量販店等への

卸機能等、メーカー、ベンダーとの

パイプを通して、目利き力の向上に

努めています。基本的には、自主開

発するというよりは、この「目利き」

を活かして、潜在的な成長力を秘め

た市中技術を発掘し、そのベンダー

とアライアンスを組んでカスタマイ

ズ、商品化、そしてソリューション

として仕立て上げることを基本スタ

ンスとしています。

－１点目のホームネットワークソ

リューションでの具体例は。

松田 NTTネオメイトと協同して

目利きをした成果の一例として

“c.LINKモデム”があります。既設

のテレビの配線をそのままホームネ

ットワークにできる商材で、高画質

な映像をサクサクと見られる優れも

のです（図３参照）。NTTコミュニ

ケーションズ（NTTぷらら）の新

映像サービス提供に伴うアライアン

ス商品として採用されるなど、今後

の普及に期待しています。漏洩防止

フィルターの設置工事が必要です

が、単なる商材発掘展開だけでなく、

こうした工事、保守実務にも対応で

きるところがNTT-MEの強みです。

Webカメラも取り扱っています。市

販品、競合他社が多いのですが、

「NTT-MEだからこそ！」と誇れる

ものがあります。それは、最適な機

器と設置工事をオールインワン化し

ており、１台のみのお客様はもちろ

ん、チェーン店展開等、スモールス

タートからアメーバ的拡大をお考え

のお客様にも対応できる点です。小

回りがきき、全国対応も可能な業者

はそうはいないはずです。大手ゼネ

コンの建設現場を管理するポータル

サイトを展開する某大手商社様にも、

昨年度末、採用していただきました。

一方で、早くからCATVに取り組ん

でいたこともあり、映像、有線TV

技術者の放送のプロもそろっていま

す。NTTグループ内で最初のスカパ

ー営業代理店であり、昨年８月には

スカパー工事業者にも認定されまし

た。スカパーの営業～見積もり～工

事まですべて対応できることが強み

です。他にも、ホームネットワーク

コンサル充実の観点から無線LANテ

スター、家庭内あるいはオフィス内

の美観を損なわない光配線のための

ファイバーライナー等、各種ソリュ

ーションを用意しています。詳細は

後述しますので、ご参照ください。

－２点目のアクセスソリューション

はいかがですか。

松田 全国に散在するお客様拠点で

の現場調査・工事・保守といった膨大

な量の現地オンサイト業務を実施して

います。保守案件では、全国700台の
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NTT-ME」のブランドを確立すべく

邁進しています。SOPP（Single

mode Optical fiber Point to Point

distribution）という商材をもち、４

年前からブロードバンド化を希望す

るマンションでの各戸への個別光引

き込みの工事を行ってきました。最

近は、2011年にアナログ波が停波す

ることをビジネスチャンスと捉え、

「テレビが見られなくなるのは困りま

すよね」、といった切り口で地上波デ

ジタル（地デジ）ソリューションを

展開しています。テレビ共聴設備交

換に留める低予算で“とりあえず”

の「梅」、古い同軸ケーブルを新しい

同軸に置換する等“どうせならBSも

デジタル”の「竹」、古い同軸ケーブ

ルを光ケーブルに置換して、各戸へ

個別に光を引き込む「松」のメニュ

ーを用意しています。「将来も安心！

光のSOPPでマンションの資産価値

もアップ」をキャッチフレーズに、

NGNを見据えた「松」をターゲット

とした営業を進めています。また、

インターホンの設備改修として、

「松・竹・梅」のメニューも用意して

います（図４参照）。「松」は、ITを

駆使して各種マンション内設備との

連動や、カメラ監視を装備した最先

端のシステムです。集合玄関がある

マンションは1980年代後半から建設

されてきましたが、インターホンの

寿命は15年～20年であり、これを超

えると修理部品がなくなり、そろそ

ろ更改時期になります。これらのマ

ンションは、2011年までに、更改時

期のピークを迎え、地デジの工事改

修時期と重なるため、地デジ対応と

あわせた営業展開も考えています。

加えて、工事においては、様々な悪

条件に遭遇します。「30年前の古い同

軸ケーブルが配管から引き抜けない

ため、新しいケーブルを敷設する空

間がない」、「配管があると思ったの

に、お客さま宅でリフォームが行わ

れていて配管の出口が塞がれてしま

っている」、「新しい同軸ケーブルが

部屋の壁にむき出しになるのは美観

上耐えられない」等々。NTT-MEの

強みは、このような様々な悪状況下

でも、創意工夫により完遂してきた

ところにあります。「松」、すなわち

既設マンションの光化においては、

NTT-MEの独壇場です。大手事業者

が参入を控える中、地道な営業活動

を通してニーズを掘り起こし、ノウ

ハウ、現場力を身につけてきました。

今年度から、NTT東日本がマンショ

ンの光化に本格的に参入します。

NTT-MEとして、お役に立てるとこ

ろが多々あると自負しています。

食堂券売機の点検・保守、全国1,400

ヵ所の観測装置保守、全国８万ヵ所の

無線基地局保守等を、工事案件では、

全国700ヵ所の無線監視装置の設置等

を実施してきました。特に、国（総務

省）が推進する地上波TVのデジタル

化にあたっての「アナログ周波数変更

対策工事」では、ジョイントベンチャ

ーの一員として全国15万世帯のTVア

ンテナ調整等を実施してきました。

具体的には、電波状況調査やお客様宅

におけるチャンネルプリセット、アン

テナの方向調整、取替え等ですが、こ

の膨大な業務量を２年間で完遂しまし

た。以上述べてきた実績は、NTT受

託業務で培ってきたベンダーマネジメ

ント力に支えられています。NTT-ME

が抱えるオンサイトベンダーに対し

て、まずはしっかりとした教育の実施、

競争環境の導入、加えて、ベンダーと

一体となった工事調整、管理の実施に

より全国の現場を一元的にグリップす

ることで、工事品質・コストパフォー

マンスを向上させています。当然なが

ら、このマネジメントは現場業務を熟

知したエンジニアが実施しており、現

場への的確な指示を行うことで、オン

サイトベンダーとの信頼関係を強固な

ものとしています。いずれも作業内容

に応じた複数ベンダー・複数拠点のマ

ネジメントにより、実施している案件

であり、この実績・ノウハウは今後の

サポートビジネスでも大きく活用でき

るものと考えています。

－３点目のマンションソリューショ

ンについてはいかがですか。

松田 マンションソリューションで

は、「マンションの光化工事なら
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－２本目の柱であるサポートビジネ

スの状況をお聞かせください。

松田 NTTグループのコールセン

タに関しては、BtoC、BtoBのテク

ニカルサポートの分野で、様々な受

託実績があります。ISPサービスに

関しては「OCNサービスセンタ」

の運営を受託しています。主として

法人向けのカスタマサポート、故障

受付対応等の業務を任されており、

10年余りの実績があります。NTT

通信機器端末に関しても、顧客対応

のみならず現場からの高度なレベル

の技術相談を受ける機能を備えてお

り、「通信機器お取り扱い相談セン

タ」、「IP機器お取り扱い相談セン

タ」の運営を受託しています。また、

光アクセスサービスに関しても、急

増するひかり電話全般の顧客対応機

能を有しており、「光サポートセン

タ」の運営も受託しています。これ

ら受託業務を通して、ネットワーク

に関するテクニカルサポートノウハ

ウを蓄積するとともに、「ITビジネ

スサポートセンタ」で臨時ヘルプデ

スク等の一般市場ビジネスも、自ら

展開してきました。最近は、NGN

関連の端末、他社端末等の更なるノ

ウハウ向上に注力しています。もち

ろん、各々のコールセンタにおいて、

更なる顧客満足度の向上に向けて、

ノウハウ向上と同時に、最適な運営

を目指して切磋琢磨していることは

言うまでもありません。

－BtoC、BtoBとは別の切り口の

BtoBtoCのサポー

トサービスもお

考えとのことで

すが・・・・。

松田 NGN時

代の高度なホ

ームネットワ

ークにおいて、

端末を提供す

る法人の視点

に立った場合、

どのようなサ

ポートニーズがあるか考えました。

その結果生まれたサービスが、

BtoBtoCの「まるごとサポートサ

ービス」（図５参照）で、これまで

にない新しい形態のサービスです。

－「まるごとサポートサービス」に

ついて、もう少し説明していただけ

ますか。

松田 端末がHNWにどんどん接続

されていくと、その周辺環境が複雑

化していきます。お客様は、その端

末をうまくセットアップできない、

トラブルが発生しても、その端末が

悪いのか、回りの環境が悪いのかも

わかりません。「どうすればいいかわ

からない、助けてくれ」というお客

様をなんとかしなければ、その端末、

そしてそれを提供した法人は信頼を

失います。一方で、法人の視点にた

てば、自社端末以外の他社製品まで

含めた境界領域のサポートが負担だ、

と想像するに難くありません。

したがってアウトソースニーズが

あると考え、「まるごとサポートサー

ビス」を展開することとしました。

「まるごと」には、「法人のユーザ

ーをまるごと」と「法人がユーザー

に提供した端末とその境界領域をま

るごと」の２つの意味があります。

「面倒なことを含めて、すべてお任

せください！」ということです。サ

ービス内容は、法人になりかわって

「セットアップコンサル」と「保守

サポート」をテクニカルコールセン

タで可能な限り遠隔で行うととも

に、要望があれば、直接お邪魔して

「訪問サポート」するというもので

す。詳細は後述しますが、これら３

点セットの基本サービスに法人の要

望をカスタマイズして提供します。

上記３点セットを提供する一般マス

の個人会員向けBtoCの有料サービ

スは、NTT東日本で「リモートサ

ポートサービス」、「訪問サポートサ

ービス」として昨年度からスタート

しています。

私どもの事業部は、「リモートサ

ポートセンタ」、「訪問サポートセン

タ」の運営も受託していますが、そ

の実績、ノウハウが、「まるごとサ

ポートサービス」のベースになって

います。
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図５　まるごとサポートサービス
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第２に意識していることは、「まる

ごとサポート」での、お客様とのコン

タクトポイントを営業機会として最大

限に活用することです。テクニカルコ

ールセンタのオペレータがお客様対応

する時と、ベンダーのスタッフが訪問

サポートでお客様宅にお邪魔させてい

ただく時が、そのポイントです。種々

のソリューションや商材のクロスセ

ル、アップセルを行い、営業効率を上

げていきたいと思っています。

第３は、研修ビジネス（ソリュー

ション）との効果的な連携です。私

どものビジネスは、オペレータ、ベ

ンダーとそのスタッフ等、多数の

方々からの協力により成り立ちます。

その輪を確実に広げていくための研

修機会は多々あると考えています。

－２本の柱は、独立して存在してい

ながら、お互いに密接に関係しあっ

ているのですね。

松田 おっしゃる通りです。「まるご

とサポートサービス」は、リモートサ

ポートツールを完備したテクニカルコ

ールセンタ機能、スタッフを手配する

ためのシステム機能、スタッフを抱え

るベンダーに対するマネジメント機能

からなるプラットフォームビジネスに

他なりませ

ん。更に、

前述した内

容を実現す

るための、

研修機能、

商品調達機

能、量販店

への卸し機

能等が必要

です。このプラットフォームに、様々

なソリューションを組み合わせて、価

値の最大化を図ることが肝要と考えて

います。リソースの有効活用、要は

「割り勘」でのコスト削減、ならびに

情報・ノウハウを融合したシナジー効

果の追及です。そういう意味では、

「まるごと」の第三の意味は、「事業部

まるごと」、「NTT-MEまるごと」、と

いうことになるのかもしれません。

－今後の抱負をお聞かせください。

松田 これまで、HNW関連等、一般

マス、中小規模法人向けのソリューシ

ョンを扱ってきましたが、ME全社で

見た場合でも、ソリューションビジネ

ス全体が大規模から中小規模法人向け

に領域を拡大する動きがあります。ま

た、サポートビジネスでも、主として

中小規模法人向けのBtoBtoCの領域を

開拓しようとしています。今後は、こ

の中小規模法人の融合領域が、お客様

の新しいニーズとしてクローズアップ

されてくることが想定されます。その

ニーズにいかに応えていくかはNTT-

MEの中期的課題の一つであろうと考

えます（図６参照）。カスタマサービ

ス事業部にとって、平成20年度はそ

の目標に向けた基盤を確立する時と位

置づけています。BtoBtoCという新し

い切り口の「まるごとサポートサービ

ス」を本格的に世に問い、お客様の潜

在ニーズにお応えしていきたい。その

ためにも、良きパートナーと積極的に

アライアンスを組み、ビジネスを展開

していく所存です。

http://www.ntt-me.co.jp/csservice/

をご覧いただければ幸いです。

－本日は有難うございました。

－事業運営する際に特に意識してい

ることはありますか。

松田 ソリューションから、その後

のサポートまで、一つの流れとして

ご提供することを意識しています。

c.LINKモデムを一例とした目利きに

よる商材開拓を先に述べましたが、

開拓にあたっては境界領域サポート

に結びつけられるようなHNW関連商

材に的を絞り、商品化と同時に、そ

のベンダーから「まるごとサポート」

を受託する、というような連携を考

えています。マンションソリューシ

ョン（マンションの光化工事）もそ

の例にもれません。一見、HNWソリ

ューションとは性格を異にするよう

にみえますが、光化した後のマンシ

ョンは、いうなればHNWの高度集積

体です。マンションの光化工事から、

一連のIT設備の管理、保守に展開し

ていく一方で、マンションの管理会

社あるいは管理組合とまるごとサポ

ート契約をすることで、住民個々の

HNWをまるごとサポートする、とい

うビジネスも考えています。
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図６　カスタマサービス事業部のベクトル

ソリューションとサポートの両ビジ
ネスのシナジーを活かし事業を拡大

―事業運営する際に特に意識してい

ることはありますか。

―２本の柱は、独立して存在してい

ながら、お互いに密接に関係しあって

いるのですね。

―今後の抱負をお聞かせください。

―本日は有難うございました。

http://www.bcm.co.jp/
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