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１）自己紹介 

名前） 中村 治樹 

 

経歴） 

 
2001年NTTコミュニケーションズ株式会社に入社し、
2007年より株式会社NTTぷららへ出向。 
現在は同社のデジタルマーケティング担当部長。 
映像配信サービス「ひかりTV」、インターネットサービス
プロバイダ「ぷらら」のデジタルマーケティング全般 
（プロモーション、サイト制作・運用、Webサポート、 
Web機能開発）を担当。 
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２）会社概要   

社  名     ： 株式会社ＮＴＴぷらら 
 

設  立     ： １９９５年１２月１８日 
 

サービス開始日  ： １９９６年１０月３１日 
 

社 員 数    ： ４０４名   (２０１４年１２月末現在) 
 

会 員 数    ： ５９３万人  (２０１４年１２月末現在) 

５年連続最優秀賞受賞 

３年連続最優秀賞受賞 

ＲＢＢＴＯＤＡＹ 
ブロードバンドアワード 

テレビ部門 ビデオオンデマンドの部 

ＨＤＩ－ＪＡＰＡＮ 
ＭＭ総研 

スマートＴＶサービスＡＷＡＲＤ 2014 ＲＢＢＴＯＤＡＹ 
ブロードバンドアワード 

ＩＳＰ部門  
セキュリティサービスの部 

※一部 

【会員内訳】 
ひかりＴＶユーザ ： ２９７万人 
ＩＳＰユーザ     ： ２９６万人 
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３）ＮＴＴぷららにおけるウェブサポート体制   

お客さま接点を出来るだけ増やしつつ、相互の密な連携を目指す 

 お客さまからのアプローチ  弊社からのアプローチ  

コール 
センター 

公式Web  

メール 

公式ＳＮＳ 

ソーシャル 
メディア・口コミ 

ソーシャルリスニング 

出来るだけ、どのチャネルに 
おいても等しく適切な 
サポートができるようにする 

密な連携 
お客さま  
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４）サポート体制の特徴 

ＣＳ部門とマーケティング部門の距離の近さ 

明確な優先順位 

チェック体制 

新サービスのリリース時やメールマガジン発行の際には、マーケティング部門だけではなく、 
必ずサポート部門が係わり、表記がわかりづらくないか、誤認を招かないかということを 
ユーザー目線でチェックしている。 

サポートセンタに入るクレームの要因が表示のわかりづらさであった場合、速やかに 
マーケティング担当に共有され、修正ができる体制になっている。（原則その営業日中に対応） 

ＣＳ部門からエスカレーションされるお客さま要望については、マーケティング部門においても 
最優先事項として対応する方針を徹底している。 
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５）課題と解決への取り組み1   

「目指すはお客さま満足度向上」という事で、 
ＣＳ部門とマーケティング部門間で目的意識は合っていた 

ただしアプローチや考え方に相違があり、 
距離感が発生 

例えば・・・・ 

ＦＡＱをマーケティング部門で運用・更新していたが、 
ＣＳ部門との意見の相違が多く、スピード感のある対応が出来ていなかった 

何故か？ 
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５）課題と解決への取り組み2   

マーケティング部門 ＣＳ部門 

・ＦＡＱごとのアクセス数 
・ページ遷移 
・遷移先 
・問い合わせ数との相関 
 etc. 

・コール内容 
・対応事例 
・オペレーターコメント 
 etc. 

定量的なデータ  定性的なデータ  

ＶＳ 

データの裏にある 
お客さまのニーズを 
捉えきれていない 

定量的な裏付けが 
なかなか出来ない 

議論の拠り所が違うので、かみ合っていなかった 

＋ 
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５）課題と解決への取り組み3   

あるべき姿は、マーケティング部門とＣＳ部門それぞれが 
持っているデータを持ちあって、一緒に考えて作り上げて行くことが必要 

課題感が明確になりつつあったタイミングで、 
ＯＫＷａｖｅさんのソリューションをご紹介いただいたので 

ＣＳ部門にOKWaveさんのソリューション導入検討と、 
現状の改善を一緒に取り組もうと提案  
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６）事例 

・ ＦＡＱの文案作成と投入をＣＳ部門へ移管 
・ マーケティング部門は、各種データの分析結果を元にした提案や表現、クリエイティブ   
 面でＦＡＱを監修。 
・ 定期的にＭＴＧをして、ＰＤＣＡを2部門共同で回していく。 

得られた事 

OKWaveソリューション導入にあたって改善した事 
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導入前 導入後 

FAQの満足度 

※テクニカルなＦＡＱの満足度  

ＣＳ部門： よりアクティブなＦＡＱ更新と満足度の向上 マーケ部門： お客さまニーズの把握、新規加入への活用 

12% 

88% 

FAQの新規寄与率 

FAQ経由 
FAQ経由無し 

加入につながったＦＡＱ 
を分析する事で、各種 
施策に活用  

34%  

83%  
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７）OKWaveソリューションの活用状況 

各お客さま接点をOKWaveソリューションで結ぶ 

お客さまからのアプローチ  弊社からのアプローチ  

コール 
センター 

公式Web  

メール 

公式ＳＮＳ 

ソーシャル 
メディア・口コミ 

ソーシャルリスニング 

密な連携 
お客さま  

コールセンターと 
Ｗｅｂをつなぎ、 
お客さまの課題 

解決を促進する機能 

ソーシャルリスニングでは 
把握できない、お客さまインサイト

の把握 

お客さまコンタクト 
ポイントの拡充、 
よりアクティブな 

サポート 
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８）今後について 

１）横断的な評価方法の設計 
 お客さま接点ごとのＫＰＩで評価しているが、それらを統合して把握できる 

 （コールセンター、Ｗｅｂ両方）測定方法を模索していきたい（定性・定量） 

 

２）FAQの活用強化 
 サイト内の各ページに関連するＦＡＱをレコメンドしていきたい 

 （ＡＰＩで自動的に） 

 

３）コミュニティの活用強化 
 現状トラブル解決がメインになっているが、番組や作品、サービスのオススメなど 

 利用促進にも活用されるようにしていきたい 
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