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─7月1日に社長に就任されましたが、ネッ
トセーブに対する印象は。
円谷：前職は関電工で情報通信システム関

係の部署におり、電力事業者や大手通信事

業者の通信機器工事・保守などを担当してい

ました。ですから関電工の100％子会社では

ありますがネットセーブと業務で直接関わるこ

とはなく、「ケーブルテレビのサポート業務を行

なっている会社」程度の認識しか持っていま

せんでした。

そこで社長に就任して以降、コンタクトセン

ターやネットワークオペレーションセンターなど

実際に社員やスタッフが働く現場を見学した

り、お客さまである全国のケーブルテレビ局の

方々にご挨拶にうかがったりしたのですが、そ

のなかで、ネットセーブは“何でもやる会社”だ

という印象を強めました。ケーブルテレビ網の

設備遠隔監視やコンタクトセンターの受託業

務、人材派遣やシステム開発など、お客さま

が抱えている課題やニーズに可能な限り対応

しようとしている。その姿勢は

今後事業を進めるうえで非常

に重要だと考えています。

─幅広くケーブルテレビ局
のニーズに応えるなかで、ネットセーブの
中核となる事業は。
円谷：やはりコンタクトセンターやネットワーク

監視による24時間365日のサポート体制を、

ケーブルテレビ局に提供できる点だと思いま

す。ケーブルテレビ局はインターネットや電話

など途切れることが許されないサービスを運営

しているので、もしもの時に備え、常にエンド

ユーザーをサポートできる体制を整えておかな

ければなりません。しかもそうしたサービスでト

ラブルが起こった際にはユーザーは非常に

ナーバスになるので、サポート窓口のオペレー

ターには高い応対スキルが求められます。しか

し人手の限られた独立系のケーブルテレビ局

で、質の高いサポート体制を土日祝日や夜間

を問わずに敷き続けることはなかなか難しいと

思います。

そこでネットセーブでは、ケーブルテレビ局

に代わって問い合わせなどを受け付ける24

時間365日対応のコンタクトセンターサービス

や、ヘッドエンドや伝送路の障害検知を行う

ネットワークオペレーションセンターサービスを

提供しており、これらがお客さまから非常に好

評を得ています。ケーブルテレビ局は解約防

止などの観点から、一人ひとりのエンドユー

ザーを手厚くサポートしていますので、我々の

コンタクトセンターでもスタッフ教育を徹底し、

エンドユーザーやケーブルテレビ局のお客さま

に「こういうサポートを受けられて良かった」と

思っていただけるようなサービスを提供できる

よう、努力しています。

─ケーブルテレビは事業者ごとに地域の
特色が異なるので、一元的なサポートは難
しいと思いますが。
円谷：その点はコンタクトセンターでは意識し

ており、すでに地域特性にあわせた電話応対

を行なっています。事業を効率化するために

は一元的なサポートの方が効率は良いです

が、地域密着はケーブルテレビの特長であり、

地域特性にあわせた応対はコンタクトセン

ターには当然必要になる部分です。弊社のコ

ンタクトセンターではエンドユーザーから名指し

で指名されるオペレーターもおり、それだけ各

地域に密着した的確なサポートができている

証拠だと思います。

─ネットセーブの舵取りをしていくにあた
り、重視していることは何ですか。

円谷：就任時に社員にも話しましたが、「お客さ

まに好かれる会社、求められる会社」を目指し

ていきたいと考えています。お金やビジネスの

話も大事ですが、お客さまが何かで困った時に

「ネットセーブに話をもっていけば何とかしてく

24時間365日、ケーブルテレビユーザーか

らの問い合わせなどに対応しているネットセー

ブのコンタクトセンター。ケーブルテレビに関

する豊富な知識と的確な対応で、同センター

を利用しているケーブルテレビ局から高い評

価を得ている。

そんなネットセーブのコンタクトセンターの質

を高めている大きな要因のひとつが、専属ト

レーナーの存在だ。同社ではオペレーターを教

育する専門スタッフとして、約10年前から専属

トレーナーを配置。現在は2名の専属トレー

ナーがオペレーターの指導などに当たっている。

トレーナーの主な仕事の1つが、オペレー

ターの育成。初期研修、ロールプレイ、OJT、

フォローアップ研修など、オペレーターのスキ

ルや状況に応じた研修を行い、その能力を高

めている。

専属トレーナーの1人である営業統括部 

オペレーショングループの工藤氏によると、

ケーブルテレビのオペレーターは難易度の高

い業務なのだという。「この業務はヘルプデス

クのように、定型で回答できるケースはほとん

どありません。そのためトークスクリプトは存在

せず、それぞれのケースに合わせて、オペレー

ター自身の知識の中から説明していく必要が

あります」。それ故に、新人時代を含め、オペ

レーターに対する質の高いトレーニングを提

供することが重要となる。

ネットセーブの新人オペレーター研修では、

れる」と思っていただけるような会社になりた

い。そのためには、できるだけ多くのケーブルテ

レビ局と密にコミュニケーションをとることが重

要です。現在も定期的にお客さまの元におう

かがいしてミーティングや情報交換を行なって

座学は必要最小限に抑え、ロールプレイに重

点を置く方策を採っている。1テーマに対する

ロールプレイを何度も繰り返しつつ、実際にコ

ンタクトセンターで録音されたオペレーターの

応対を聞くなどし、新人オペレーターの中に応

対するための“軸”を作っていくのだそうだ。ま

た工藤氏は「応対で最も重要なのは、知識で

はなく、お客様の感情に合わせた言葉を使え

るかどうか。その能力を磨くためにも、ロールプ

レイを繰り返し行う必要がある」という。

その後新人オペレーターはマンツーマンで

フォローを受けながらのOJTを経験した上で、

本格的にコンタクトセンターにデビューするこ

とになる。「新人が現場に完全に1人で出られ

るようになるまで2カ月半ほどかかります。さら

にその2カ月後には職務を経験した上での不

明点などを解消するフォローアップ研修を1～

2日間にかけて行います。ですから一人前にな

るまでは4カ月～5カ月間が必要となります」

（工藤氏）。それだけ時間をかけてじっくりと育

成に取り組むからこそ、ネットセーブのオペレー

ターは高い応対能力を獲得できていると言え

るだろう。

円谷社長のインタビューにもあるように、ネッ

トセーブのコンタクトセンターはさまざまな地域

いますが、今後も可能な限り面会でのコミュニ

ケーションを行い、そこでお客さまのニーズや

課題をうかがって、サービスに反映させていき

たいと考えています。そうすることで、さらに“何

でもやる会社”として成長できると思います。

の局のコンタクトセンター業務を一括で請け

負う中でも、地域特性に合わせたオペレーショ

ンを実現している。それはどのように実現して

いるのだろうか。

工藤氏は「実務やトレーニングを通して、地

域性をオペレーターにしっかりと落とし込んで

いる」と、その手法を説明する。「トレーニング

の際にその地域の特性などを伝えつつ、ロー

ルプレイやOJTで実際に地域に根差したトー

クを作ってもらいます。そして実務で応対する

なかで、応用力も身につけていきます。一度身

につけた地域特性にあわせたトークの基本と

応用力は、他局や他の地域でのオペレーショ

ンでも有効です。トークのテンポや雰囲気を変

えることで、十分地域性のある応対ができるよ

うになるのです」。地域性を織り込んだ上での

オペレーションで、ケーブルテレビ局とユー

ザーの絆を深められるコンタクトセンターとなっ

ている。

この他、ケーブルテレビ局へ出向いてのオ

ペレーター研修や各局のコンタクトセンターの

コンサルティングなど、ネットセーブの専属ト

レーナーは幅広い業務に対応している。工藤

氏は「ケーブルテレビ局にとって、オペレー

ターも“商品”の1つ」だと話す。今後もネット

セーブの専属トレーナーは、ケーブルテレビ局

に最高の“商品”を届けるために、最善を尽くし

ていく。

“なんでもやる会社”として、
さらなる成長を

ケーブルテレビのコンタクトセンター受託業務や伝送路監視など、幅
広い業務を手掛けている（株）ネットセーブ（東京・港区）。同社には7月
1日に新社長として円谷重信氏が就任し、今後の舵取りを行なっていく
こととなった。果たしてどのような想いでネットセーブの運営にあたる
のか、話をうかがった。

P R O F I L E  円谷重信  SHIGENOBU TSUMURAYA
1993年4月関電工入社（現在45歳）。電力保安用通信設備、大手通信キャリアネットワーク機器、また官公庁
自治体関連のマイクロ波無線、防災無線設備等、主に通信機器の施工・現地試験調整業務を担務。関電工
情報通信システム本部にて施工部門の品質工事管理を統括、北関東・北信越エリア、南関東・東海エリアの
マネージメント職を経て、2016年7月ネットセーブ取締役社長に就任。

ネットセーブの運営するコンタクトセンターの特長の1つが、ケーブルテレビに特化し
たオペレーターの質の高さだ。同社では専属トレーナーがオペレーターの教育を担当
し、質の向上に努めている。円谷重信氏
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質の高いオペレーターを育て、局とユーザーの絆を繋ぐ
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▼業務全般のお問い合わせは下記まで

ケーブルテレビの未来を創るソリューション特 集


