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人
間
な
し
に
終
わ
る

り
�
七
〇
歳
な
ら
七
〇
分
の
一
が
一
年
の
長
さ
で
あ
る
�

と
�
い
い
加
減
な
数
字
か
も
し
れ
な
い
が
�
時
の
長
さ
が

明
確
に
意
識
さ
れ
る
よ
う
に
な
る
�
一
〇
歳
な
ら
三
六
五

日×

一
〇
が
生
き
て
き
た
ト
�
タ
ル
の
時
間
で
�
一
年

は
そ
の
時
間
の
一
〇
分
の
一
と
な
り
�
七
〇
歳
で
あ
れ
ば

三
六
五
日×

七
〇
が
ト
�
タ
ル
の
時
間
で
�
一
年
は
そ

の
七
〇
分
の
一
の
時
間
で
し
か
な
く
な
る
�
一
年
が
当
人

に
と
�
て
束
の
間
の
時
間
に
な
る
の
は
仕
方
の
な
い
こ
と

で
�
そ
れ
が
﹁
老
い
﹂
の
感
覚
な
の
か
も
し
れ
な
い
�

　九
月
の
終
わ
り
�
大
阪
に
行
�
た
折
�
一
〇
年
ぶ
り
く

ら
い
で
友
人
と
食
事
を
し
た
�
彼
は
八
三
歳
に
な
�
た
と

い
う
�
若
い
頃
か
ら
年
寄
り
く
さ
い
顔
を
し
て
い
た
の
だ

が
�
そ
の
せ
い
か
�
か
え
�
て
若
返
�
た
表
情
に
な
�
て

い
た
�﹁
も
う
要
ら
な
い
人
間
か
も
知
れ
な
い
け
れ
ど
�

い
ろ
い
ろ
と
相
談
し
た
い
と
言
�
て
く
れ
る
の
で
�
ま
だ

毎
日
�
働
い
て
い
る
よ
﹂
と
�
酒
を
飲
み
だ
し
た
ら
�
昔

と
さ
し
て
変
わ
ら
な
い
会
話
に
な
�
た
�
お
よ
そ
二
人
と

も
成
熟
と
は
無
縁
な
人
生
の
よ
う
で
�
飲
み
終
わ
�
て
の

帰
り
道
�
ひ
と
り
笑
う
ほ
か
な
か
�
た
�

済
的
に
も
深
刻
な
状
況
が
続
い
て
い
る
が
�﹁
人
間
な
し

に
﹂
な
る
事
態
は
�
先
に
延
び
る
こ
と
に
な
る
か
も
し
れ

な
い
�
豊
か
な
生
活
へ
の
欲
望
を
自
ら
制
御
し
て
地
球
の

環
境
を
守
る
と
い
う
の
は
�
た
と
え
環
境
問
題
へ
の
危
機

の
声
が
大
き
く
な
ろ
う
と
も
極
め
て
難
し
い
こ
と
な
の
だ

と
�
諦
め
に
近
い
思
い
を
持
た
ざ
る
を
得
な
い
の
が
�
私

な
の
で
あ
る
�

　高
齢
者
に
な
る
と
�
誕
生
日
に
特
別
な
思
い
を
抱
く
こ

と
も
な
く
な
る
が
�
九
月
に
入
る
と
す
ぐ
に
�
歳
を
重
ね

る
こ
と
に
変
わ
り
は
な
い
�
昔
と
違
い
�
八
月
の
半
ば
を

過
ぎ
て
も
�
秋
の
気
配
を
感
じ
る
風
に
触
れ
る
わ
け
で
も

な
く
�
酷
暑
日
が
続
く
が
�
誕
生
日
を
迎
え
る
頃
に
な
る

と
�
気
候
は
ど
う
あ
れ
�
も
う
季
節
は
秋
の
は
ず
だ
と
�

し
ん
み
り
と
し
た
気
分
に
な
る
�
物
理
的
な
時
間
の
速
さ

が
変
わ
る
こ
と
は
な
い
が
�
誰
も
が
話
す
よ
う
に
�
歳
を

と
る
と
�
時
間
が
あ
�
と
い
う
間
に
消
え
て
い
く
�

　昔
�
ど
こ
か
で
〝
年
齢
分
の
一
〞
が
�
時
の
長
さ
を
感

じ
る
目
安
に
な
る
と
書
い
た
こ
と
が
あ
る
�
生
を
享
け
て

一
〇
年
な
ら
一
〇
分
の
一
が
一
年
の
時
間
の
長
さ
で
あ

　﹁
世
界
は
人
間
な
し
に
始
ま
�
た
し
�
人
間
な
し
に
終

わ
る
だ
ろ
う
﹂
�

　学
生
時
代
に
手
に
し
た
レ
ヴ
�
�
ス
ト
ロ
�
ス
の
﹃
悲

し
き
熱
帯
﹄
の
最
終
章
に
あ
る
言
葉
で
あ
る
�﹁
人
間
な
し

に
始
ま
り
�
人
間
な
し
に
終
わ
る
﹂――

考
え
て
み
れ
ば
�

当
た
り
前
の
こ
と
な
の
だ
が
�
地
球
を
襲
�
て
い
る
異
常

気
象
が
�
化
石
燃
料
中
毒
に
陥
�
た
人
間
に
対
す
る
自
然

の
報
い
か
ど
う
か
は
と
も
か
く
�
人
間
の
欲
望
の
爆
発
に

よ
�
て
�
地
球
と
い
う
惑
星
に
人
類
が
住
め
な
く
な
る
だ

ろ
う
と
い
う
予
感
が
現
実
味
を
帯
び
て
い
る
こ
の
頃
�
レ

ヴ
�
�
ス
ト
ロ
�
ス
の
言
葉
が
改
め
て
脳
裏
に
浮
か
ぶ
�

遠
い
将
来
を
予
言
す
る
言
葉
で
は
な
く
�
二
世
代
か
�
三

世
代
後
に
は
�
実
際
に
地
球
を
襲
�
て
い
る
状
況
で
は
な

い
か
と
�
ぼ
ん
や
り
と
し
た
思
い
か
ら
�
よ
り
具
体
的
に

イ
メ
�
ジ
さ
れ
る
よ
う
に
な
�
て
い
る
�

　西
側
諸
国
は
ロ
シ
ア
の
ウ
ク
ラ
イ
ナ
侵
攻
に
対
し
制
裁

を
科
し
て
い
る
が
�
化
石
燃
料
に
つ
い
て
は
�
ロ
シ
ア
に

依
存
す
る
比
重
が
高
か
�
た
た
め
�
ロ
シ
ア
か
ら
の
供
給

が
制
限
さ
れ
て
�
エ
ネ
ル
ギ
�
危
機
に
陥
�
て
い
る
�
経

株
式
会
社
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
イ
ニ
シ
ア
テ
ィ
ブ

代
表
取
締
役
会
長
　

鈴
木 

幸
一

23
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弁
護
士
だ
っ
た
父

勝

本
日
は
お
忙
し
い
な
か
お
時
間
を
頂
戴
し
、
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
す
。

さ
っ
そ
く
幼
少
期
の
お
話
か
ら
う
か
が
っ
て
い
き
た
い
の
で
す
が
、
早
く

に
お
父
様
を
亡
く
さ
れ
た
そ
う
で
す
ね
。

角　

父
は
労
働
争
議
を
専
門
に
し
て
い
た
弁
護
士
で
し
た
。
阪
急
電
鉄

の
顧
問
も
し
て
い
た
父
の
と
こ
ろ
に
は
、
若
い
社
員
が
よ
く
書
類
な
ど
を

届
け
に
来
て
い
ま
し
た
。
そ
の
若
手
社
員
が
後
年
、
私
が
阪
急
電
鉄
に
入

社
し
た
時
、
人
事
部
長
に
な
っ
て
い
た
の
で
す
。

勝　

そ
う
で
し
た
か（
笑
）。

角　

父
は
仕
事
柄
、
付
き
合
い
も
多
く
、
た
い
て
い
夜
遅
く
ま
で
呑
ん
で

帰
っ
て
く
る
の
で
、
朝
、
私
が
学
校
に
行
く
時
間
帯
は
ま
だ
寝
て
い
て
、

平
日
に
父
と
顔
を
会
わ
す
こ
と
は
ほ
と
ん
ど
な
か
っ
た
で
す
ね
。
小
学
四

年
の
時
、
父
が
亡
く
な
っ
た
の
で
す
が
、
私
は
母
に
育
て
ら
れ
た
と
い
う

印
象
が
強
く
、
父
が
他
界
し
た
あ
と
も
生
活
自
体
に
大
き
な
変
化
は
な
か

っ
た
と
い
う
の
が
正
直
な
と
こ
ろ
で
す
。

勝　

お
父
様
か
ら
受
け
ら
れ
た
影
響
な
ど
は
あ
り
ま
す
か
？

角　

父
は
休
み
の
日
、
縁
側
で
棋
譜
を
見
な
が
ら
碁
を
打
っ
て
い
ま
し
た
。

そ
う
い
う
姿
を
見
て
い
た
こ
と
も
あ
っ
て
、
私
も
早
稲
田
に
入
っ
て
か
ら

碁
を
打
つ
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

バ
ン
ド
活
動
に
熱
中
し
た
灘
高
時
代

勝　

灘
中
・
灘
高
で
学
ば
れ
ま
し
た
が
、
ど
の
よ
う
な
学
生
生
活
を
送
ら

れ
ま
し
た
か
？

角　

灘
の
校
風
が
生
徒
を
信
用
し
た
自
由
な
も
の
で
し
た
か
ら
、
好
き
放

題
や
ら
せ
て
も
ら
い
ま
し
た（
笑
）。

勝　

大
学
は
早
稲
田
に
進
学
さ
れ
ま
し
た
。
関
西
か
ら
東
京
に
出
て
こ

ら
れ
て
、
違
和
感
な
ど
な
か
っ
た
で
す
か
？

角　

ち
ょ
う
ど
私
が
い
た
頃
、
灘
校
の
東
大
合
格
者
数
が
日
本
一
に
な
り

二
〇
二
二
年
十
月
号

ま
し
た
。
そ
れ
で
仲
間
の
多
く
が
東
京
に
出
て
き
た
こ
と
も
あ
っ
て
、
違

和
感
な
ど
は
な
か
っ
た
で
す
。

勝　

バ
ン
ド
活
動
に
熱
中
さ
れ
た
と
の
こ
と
で
す
が
、
始
め
ら
れ
た
の
は

い
つ
頃
で
す
か
？

角　

中
学
三
年
の
時
、
神
戸
の
三
宮
に
あ
っ
た
楽
器
店
で
エ
レ
キ
ギ
タ
ー

を
買
っ
て
も
ら
っ
て
、
夢
中
に
な
り
ま
し
た
。
楽
し
か
っ
た
で
す
ね
（
笑
）。

　

ち
ょ
う
ど
ビ
ー
ト
ル
ズ
、
ベ
ン
チ
ャ
ー
ズ
が
大
流
行
し
、
日
本
で
は
グ

ル
ー
プ
サ
ウ
ン
ズ
の
ブ
ー
ム
が
わ
き
起
こ
っ
た
時
代
で
す
か
ら
、
加
山
雄

三
さ
ん
は
我
々
団
塊
の
世
代
の
ス
ー
パ
ー
ス
タ
ー
で
す
。

　

灘
校
時
代
に
バ
ン
ド
を
組
ん
で
文
化
祭
で
演
奏
し
た
り
し
ま
し
た
が
、

そ
の
時
の
メ
ン
バ
ー
は
、
リ
ー
ド
ギ
タ
ー
が
東
大
を
出
て
関
西
電
力
に
勤

め
、
ベ
ー
ス
が
京
大
か
ら
弁
護
士
に
な
り
、
ド
ラ
ム
ス
が
慶
應
の
医
学
部

を
出
て
医
者
に
な
り
、
私
が
早
稲
田
か
ら
阪
急
へ
就
職
し
ま
し
た
。

勝　

皆
さ
ん
、
す
ご
い
メ
ン
バ
ー
で
す
ね
（
笑
）。
そ
の
後
、
再
結
成
な
ど

は
さ
れ
て
な
い
の
で
す
か
？

角　

各
々
が
バ
ラ
バ
ラ
の
分
野
に
進
ん
だ
の
で
、
な
か
な
か
全
員
が
集
ま

る
こ
と
は
で
き
な
か
っ
た
で
す
が
、
ベ
ー
ス
を
除
い
た
メ
ン
バ
ー
で
一
度

だ
け
同
窓
会
を
開
い
た
こ
と
は
あ
り
ま
す
。

座
右
の
銘
は
「
流
水
不
争
先
」

勝　

囲
碁
は
今
で
も
打
た
れ
る
の
で
す
か
？

角　

そ
う
で
す
ね
。
日
本
棋
院
の
理
事
と
し
て
普
及
に
も
力
を
入
れ
て

い
ま
す
し
、
定
期
的
に
プ
ロ
と
打
っ
た
り
も
し
て
い
ま
す
。
棋
士
の
井
山

裕
太
さ
ん
が
七
冠
を
獲
っ
た
二
〇
一
六
年
、
井
山
さ
ん
に
打
っ
て
い
た
だ

い
た
こ
と
も
あ
る
の
で
す
よ
。
も
ち
ろ
ん
勝
負
に
は
負
け
ま
し
た
が
、
そ

の
時
に
七
段
を
い
た
だ
き
、
井
山
さ
ん
の
七
冠
の
署
名
が
入
っ
た
免
状
を

大
切
に
し
て
い
ま
す
。

勝　

囲
碁
の
言
葉
で
お
好
き
な
も
の
が
あ
る
そ
う
で
す
ね
。

角　

一
九
五
二
年
か
ら
本
因
坊
を
九
連
覇
し
た
高
川
格
先
生
が
揮
毫

た
か
が
わ

か
く

各界を代表するリーダーにご登場いただき、
その豊かな知見をうかがう特別対談“人となり”。

第25回のゲストには、
阪急阪神ホールディングス株式会社代表取締役会長 グループCEOの　

角 和夫氏をお招きしました。

人
と
な
り

特
別
対
談

写真／渡邉 茂樹
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新
規
事
業
と
し
て
西
宮
に
葬
儀
会
館
を
つ
く
っ
て
葬
祭
業
に
参
入
し
た

り
し
ま
し
た
。

社
長
と
し
て
数
々
の
改
革
を
断
行

勝　

二
〇
〇
三
年
に
社
長
に
就
任
さ
れ
て
、
バ
ブ
ル
期
の
負
債
を
処
理
す

る
と
同
時
に
、
さ
ま
ざ
ま
な
改
革
を
実
行
さ
れ
ま
し
た
。

角　

一
〇
〇
年
以
上
の
歴
史
を
誇
る
阪
急
グ
ル
ー
プ
の
前
半
五
〇
年
は

小
林
一
三
が
直
接
経
営
に
あ
た
り
、
常
に
新
し
い
こ
と
に
挑
戦
し
続
け
、

多
く
の
実
績
を
残
し
ま
し
た
。
一
九
五
七
年
に
一
三
が
死
去
し
た
あ
と
は
、

三
男
の
米
三
が
一
九
五
九
年
に
社
長
に
就
任
し
た
の
で
す
が
、
一
九
六
九

年
に
急
逝
し
、
そ
れ
以
降
は
ど
こ
か
求
心
力
を
欠
い
た
グ
ル
ー
プ
に
な
っ

て
し
ま
い
ま
し
た
。
そ
し
て
バ
ブ
ル
が
は
じ
け
る
直
前
に
な
っ
て
、
不
動

産
投
資
に
手
を
出
し
て
し
ま
っ
た
。
ま
さ
に
最
後
に
残
っ
た
ジ
ョ
ー
カ
ー

を
引
い
て
し
ま
っ
た
わ
け
で
す
。

　

私
は
入
社
以
来
、
ず
っ
と
鉄
道
畑
を
歩
ん
で
き
た
の
で
、
は
た
か
ら
見

て
い
て
、
お
か
し
な
こ
と
を
し
て
い
る
な
と
い
う
思
い
は
あ
り
ま
し
た
。

百
数
十
円
の
初
乗
り
運
賃
を
頂
戴
す
る
た
め
に
、
社
員
は
朝
か
ら
晩
ま
で

額
に
汗
し
て
働
い
て
い
る
。
そ
れ
な
の
に
、
不
動
産
投
資
に
突
っ
込
ん
で

い
っ
た
結
果
、
億
単
位
の
土
地
の
値
段
が
大
き
く
下
落
し
、
そ
の
後
し
ば

ら
く
は
バ
ブ
ル
の
後
遺
症
に
苦
し
む
こ
と
に
な
り
ま
し
た
。
情
け
な
い
思

い
で
し
た
。

勝　

負
債
の
処
理
は
、
強
力
な
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
の
も
と
、
ト
ッ
プ
ダ
ウ

ン
で
進
め
ら
れ
た
の
で
す
か
？

角　
「
膿
を
出
し
切
る
」
と
い
う
決
意
で
し
た
。
ま
ず
不
採
算
事
業
か
ら

撤
退
し
、
次
に
や
っ
た
の
が
ホ
ー
ル
デ
ィ
ン
グ
ス
制
へ
の
移
行
で
し
た
。

　

当
時
、
阪
急
電
鉄
が
ホ
テ
ル
事
業
を
や
っ
て
い
る
の
に
、
新
阪
急
ホ
テ

ル
と
い
う
上
場
会
社
が
あ
っ
た
り
、
阪
急
電
鉄
で
マ
ン
シ
ョ
ン
を
売
っ
て

い
る
の
に
、
阪
急
不
動
産
で
も
同
じ
よ
う
な
事
業
を
手
が
け
て
い
た
。
親

会
社
も
子
会
社
も
上
場
し
て
、
利
益
相
反
み
た
い
な
こ
と
を
や
っ
て
い
た

の
で
す
。

そ
れ
で
二
〇
〇
五
年
に
こ
う
し
た
事
業
持
株
会
社
（
親
子
上
場
）
を
廃

止
し
て
純
粋
持
株
会
社
を
つ
く
り
、
阪
急
ホ
ー
ル
デ
ィ
ン
グ
ス
の
下
に

電
鉄
、
交
通
社
、
ホ
テ
ル
と
い
っ
た
兄
弟
会
社
が
並
ぶ
体
制
に
変
更
し
ま

し
た
。

勝　

ホ
ー
ル
デ
ィ
ン
グ
ス
制
へ
の
移
行
は
大
革
命
だ
っ
た
の
で
は
な
い
で

す
か
？

角　

バ
ブ
ル
の
傷
が
深
か
っ
た
だ
け
に
、
思
い
切
っ
た
改
革
を
や
ら
ざ
る

を
得
な
か
っ
た
の
で
す
。

ち
ょ
う
ど
同
じ
二
〇
〇
五
年
、
阪
神
電
鉄
の
株
価
が
急
騰
し
て
い
た
。

一
般
に
は
、
阪
神
タ
イ
ガ
ー
ス
が
優
勝
し
た
こ
と
に
よ
る
「
タ
イ
ガ
ー
ス

景
気
」
だ
と
見
ら
れ
て
い
た
の
で
す
が
、
銀
行
な
ど
は
「
こ
れ
は
裏
で

（
株
の
）
買
い
付
け
が
行
な
わ
れ
て
い
る
」
と
警
告
を
発
し
て
い
ま
し
た
。

す
る
と
案
の
定
、
村
上
フ
ァ
ン
ド
が
阪
神
電
鉄
株
を
買
い
進
め
て
い
た

の
で
す
。

勝　

あ
の
頃
、
阪
神
電
鉄
は
赤
字
で
は
な
か
っ
た
で
す
よ
ね
？

角　

阪
神
は
バ
ブ
ル
の
時
で
も
西
梅
田
開
発
だ
け
に
専
念
し
て
い
ま
し

た
か
ら
、
バ
ラ
ン
ス
シ
ー
ト
は
ピ
カ
ピ
カ
で
し
た
。
そ
れ
で
村
上
フ
ァ
ン

ド
に
目
を
付
け
ら
れ
た
の
で
す
。

勝　

阪
急
と
阪
神
は
企
業
文
化
も
ま
っ
た
く
異
な
る
の
で
、（
経
営
統
合

に
際
し
て
は
）
社
内
に
も
反
対
意
見
が
あ
っ
た
の
で
は
な
い
で
す
か
？

角
「
バ
ブ
ル
の
後
始
末
に
よ
う
や
く
メ
ド
が
た
っ
た
と
こ
ろ
な
の
に
、

な
ぜ
？
」、「
村
上
フ
ァ
ン
ド
に
儲
け
さ
せ
る
な
」
と
い
っ
た
意
見
が
大
半

で
し
た
。
し
か
し
個
人
的
に
は
、
阪
神
と
一
緒
に
な
る
こ
と
で
梅
田
の
街

づ
く
り
を
は
じ
め
、
さ
ま
ざ
ま
な
効
果
を
発
揮
で
き
る
確
信
が
あ
り
ま

し
た
。
少
年
の
憧
れ
の
甲
子
園
と
、
少
女
の
憧
れ
の
宝
塚
を
持
つ
こ
と

が
で
き
る
わ
け
で
す
か
ら
ね
（
笑
）。
た
だ
、
ご
指
摘
の
通
り
、
阪
急
と

阪
神
で
は
沿
線
カ
ラ
ー
が
違
い
ま
す
か
ら
、
お
客
さ
ま
か
ら
さ
ま
ざ
ま

な
声
が
あ
が
る
の
で
は
な
い
か
と
い
う
心
配
は
あ
り
ま
し
た
。

し
か
し
あ
の
ま
ま
放
っ
て
お
く
と
、
村
上
フ
ァ
ン
ド
に
買
わ
れ
て
、
事

し
て
い
た
「
流
水
不
争
先
」
と
い
う
言
葉
で
す
。

勝　

ど
う
い
う
意
味
で
す
か
？

角　
「
川
を
流
れ
る
水
は
先
を
争
わ
な
い
」
と
い
う
意
味
で
、
奇
手
奇
策

を
用
い
る
こ
と
な
く
、
自
然
な
流
れ
を
重
ん
じ
た
高
川
先
生
の
棋
風
を
言

い
表
し
て
い
ま
す
。

勝　

素
晴
ら
し
い
言
葉
で
す
ね
。
角
さ
ん
の
「
人
と
な
り
」
に
も
通
じ
る

と
こ
ろ
が
あ
り
ま
す
ね
。

阪
急
電
鉄
に
就
職

勝　

大
学
卒
業
後
、
阪
急
電
鉄
を
就
職
先
に
選
ば
れ
ま
し
た
。

角

実
家
が
宝
塚
で
し
た
か
ら
、
小
さ
い
頃
か
ら
阪
急
百
貨
店
で
買
い

物
を
し
、
宝
塚
歌
劇
に
も
よ
く
連
れ
て
行
っ
て
も
ら
っ
た
り
、
生
ま
れ

て
初
め
て
ナ
イ
フ
と
フ
ォ
ー
ク
で
洋
食
を
食
べ
た
の
も
宝
塚
ホ
テ
ル
で

し
た
。
そ
ん
な
ふ
う
に
小
林
一
三
が
築
い
た
阪
急
沿
線
の
生
活
圏
で

大
き
く
な
り
ま
し
た
か
ら
、
阪
急
と
い
う
会
社
に
は
親
近
感
が
あ
り

ま
し
た
。

当
時
は
今
の
よ
う
に
転
職
す
る
よ
う
な
時
代
で
は
な
か
っ
た
の
で
、

一
生
勤
め
あ
げ
て
振
り
返
っ
た
時
、
後
悔
し
な
い
会
社
に
入
り
た
い
と

考
え
て
い
ま
し
た
。
あ
と
は
、
食
品
な
ら
食
品
、
医
療
な
ら
医
療
と
い

っ
た
単
一
の
業
種
よ
り
、
阪
急
な
ら
、
鉄
道
を
は
じ
め
、
文
化
事
業
や
街

づ
く
り
な
ど
い
ろ
い
ろ
な
こ
と
を
や
れ
そ
う
だ
と
い
う
期
待
も
あ
り
ま

し
た
。

勝

入
社
後
、
運
転
士
か
ら
キ
ャ
リ
ア
を
ス
タ
ー
ト
さ
れ
た
そ
う
で
す
ね
。

角

最
初
に
現
場
を
経
験
で
き
た
の
は
大
き
か
っ
た
で
す
。
管
理
部
門
か

ら
ス
タ
ー
ト
し
て
い
た
ら
、
社
長
に
は
な
れ
な
か
っ
た
と
思
い
ま
す
。

勝　

や
は
り
現
場
は
大
事
で
す
ね
。
鉄
道
分
野
に
は
ど
れ
く
ら
い
い
ら

し
た
の
で
す
か
？

角

一
九
七
三
年
に
入
社
し
て
か
ら
二
〇
年
間
、
鉄
道
で
し
た
。
そ
の

後
、
経
営
政
策
室
と
い
う
と
こ
ろ
に
行
き
、
鉄
道
の
設
備
投
資
計
画
や

り
ゅ
う
す
い
さ
き
を
あ
ら
そ
わ
ずこ

ば
や
し
い
ち
ぞ
う

人
と
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り
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せ
る
か
と
い
う
こ
と
で
す
。
一
九
七
〇
年
の
大
阪
万
博
で
は
「
千
里
ニ
ュ

ー
タ
ウ
ン
」
と
い
う
新
し
い
街
を
つ
く
る
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。
今
度
の

万
博
の
会
場
と
な
る
夢
洲
で
は
「
未
来
社
会
の
実
験
場
」
と
い
う
コ
ン
セ

プ
ト
を
掲
げ
て
い
ま
す
。
こ
こ
を
舞
台
に
大
阪
の
レ
ガ
シ
ー
に
な
る
よ
う

な
街
づ
く
り
を
進
め
て
い
く
べ
き
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。

倫
理
観
の
再
確
認
を

勝　

こ
れ
か
ら
日
本
は
ど
の
よ
う
な
方
向
に
進
む
べ
き
だ
と
お
考
え
で

す
か
？

角　

私
は
、
も
う
一
度
、
日
本
が
世
界
か
ら
尊
敬
さ
れ
る
国
に
な
っ
て
ほ

し
い
。
そ
の
た
め
に
は
、
社
会
保
障
改
革
を
進
め
る
う
え
で
も
、
財
源
を

確
保
す
る
必
要
が
あ
り
、
消
費
税
の
増
税
を
含
む
歳
入
改
革
と
、
プ
ラ
イ

マ
リ
ー
バ
ラ
ン
ス
の
黒
字
化
と
い
う
旗
印
は
絶
対
に
下
ろ
し
て
は
い
け
な

い
と
思
い
ま
す
。
そ
う
で
な
い
と
、
日
本
の
国
際
的
な
信
用
も
競
争
力
も

下
が
る
一
方
で
す
。

勝　

最
後
に
、
将
来
の
日
本
を
担
う
若
い
世
代
に
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
い
た
だ

け
ま
す
か
。

角　

戦
後
教
育
の
な
か
で
失
わ
れ
た
も
の
が
二
つ
あ
り
、
そ
の
一
つ
が
自

分
の
国
は
自
分
で
守
る
と
い
う
信
念
で
、
も
う
一
つ
が
倫
理
観
だ
と
思
い

ま
す
。
昨
今
の
社
会
情
勢
を
見
る
に
つ
け
、
経
営
者
の
倫
理
観
が
欠
如
し

て
い
る
と
言
わ
ざ
る
を
得
な
い
。

　

私
は
年
に
一
回
、
大
阪
大
学
と
早
稲
田
大
学
で
学
生
に
講
義
す
る
の
で

す
が
、
財
政
規
律
と
企
業
倫
理
に
つ
い
て
は
必
ず
話
を
し
ま
す
。
特
に
宗

教
的
な
基
盤
が
な
い
日
本
で
は
倫
理
に
関
す
る
教
育
は
不
可
欠
で
、
学
生

も
真
剣
に
聞
い
て
く
れ
ま
す
し
、
積
極
的
な
質
問
も
出
て
き
ま
す
。
こ
の

よ
う
な
時
代
だ
か
ら
こ
そ
、「
恥
ず
か
し
い
こ
と
を
し
て
は
い
け
な
い
」
と

い
う
基
本
的
な
倫
理
観
を
再
確
認
し
て
ほ
し
い
で
す
。

勝　

本
日
は
た
い
へ
ん
示
唆
に
富
ん
だ
お
話
を
う
か
が
う
こ
と
が
で
き
ま

し
た
。
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し
た
。

ゆ
め
し
ま

業
ご
と
に
バ
ラ
売
り
さ
れ
て
し
ま
う
。
こ
こ
は
経
営
統
合
し
か
な
い
と

決
断
し
ま
し
た
。
た
ま
た
ま
直
前
に
ホ
ー
ル
デ
ィ
ン
グ
ス
制
を
敷
い
て

い
た
た
め
、
阪
神
の
名
前
を
そ
の
ま
ま
残
す
こ
と
が
で
き
た
の
も
幸
運

で
し
た
。

ま
ず
は
従
業
員
満
足
度

勝　

角
さ
ん
の
経
営
哲
学
は
ど
う
い
っ
た
も
の
で
す
か
？

角　

常
々
言
っ
て
い
る
の
は
、
従
業
員
満
足
度
を
上
げ
る
と
い
う
こ
と
で

す
。
従
業
員
満
足
度
が
高
け
れ
ば
、
良
い
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
で
き

る
。
そ
れ
が
実
現
で
き
れ
ば
、
顧
客
満
足
度
が
上
が
り
、
利
益
水
準
を
保

つ
こ
と
が
で
き
、
株
主
に
対
す
る
責
任
も
果
た
せ
る
。
で
す
か
ら
、
私
は

社
員
が
仕
事
を
し
や
す
い
環
境
を
整
え
る
た
め
に
、
可
能
な
限
り
権
限
委

譲
す
る
よ
う
に
し
て
い
ま
す
。
ち
ょ
っ
と
短
気
な
と
こ
ろ
も
あ
る
の
で
、

お
か
し
い
と
思
う
こ
と
が
あ
れ
ば
怒
っ
た
り
も
し
ま
す
が
、
最
近
は
そ
れ

も
減
っ
て
き
ま
し
た（
笑
）。

勝

現
在
、
阪
急
阪
神
ホ
ー
ル
デ
ィ
ン
グ
ス
は
、
鉄
道
、
不
動
産
、
流
通
、

エ
ン
タ
ー
テ
イ
ン
メ
ン
ト
な
ど
地
域
に
根
ざ
し
た
幅
広
い
ポ
ー
ト
フ
ォ

リ
オ
を
構
成
さ
れ
て
い
ま
す
が
、
今
後
の
事
業
方
針
に
つ
い
て
ど
う
お

考
え
で
す
か
？

角　

阪
急
阪
神
ホ
ー
ル
デ
ィ
ン
グ
ス
の
売
上
高
は
業
界
第
三
位
、
営
業
利

益
は
ト
ッ
プ
で
す
。
売
上
的
に
、
コ
ロ
ナ
禍
前
は
鉄
道
と
不
動
産
が
ほ
ぼ

同
じ
く
ら
い
で
全
体
の
ベ
ー
ス
に
な
っ
て
い
ま
す
が
、
鉄
道
に
関
し
て
は

利
益
が
今
の
二
倍
、
三
倍
に
な
る
こ
と
は
ち
ょ
っ
と
考
え
づ
ら
い
の
で
、

伸
び
し
ろ
が
あ
る
の
は
不
動
産
部
門
と
い
う
こ
と
に
な
り
ま
す
。

　

我
々
の
拠
点
は
関
西
で
す
が
、
万
が
一
、
自
然
災
害
な
ど
が
発
生
し

た
際
の
リ
ス
ク
も
考
慮
し
な
が
ら
、
首
都
圏
あ
る
い
は
海
外
に
不
動
産

を
分
散
さ
せ
、
投
資
も
振
り
分
け
て
い
く
必
要
が
あ
る
と
考
え
て
い
ま

す
。
そ
れ
で
近
年
は
、Ａ
Ｓ
Ｅ
Ａ
Ｎ
や
ア
メ
リ
カ
で
も
事
業
を
拡
大
し
て

い
ま
す
。

関
西
の
将
来

勝　

角
さ
ん
か
ら
見
た
「
関
西
の
強
み
」
は
ど
ん
な
と
こ
ろ
で
す
か
？

角　

今
年
九
月
、
東
急
が
創
業
一
〇
〇
周
年
を
迎
え
ま
し
た
が
、
関
西
で

は
、
そ
れ
よ
り
三
七
年
早
い
一
八
八
五
年
に
南
海
電
鉄
が
難
波
か
ら
大
和

川
（
堺
市
）
ま
で
蒸
気
鉄
道
を
走
ら
せ
ま
し
た
。
神
戸
・
大
阪
間
は
一
九

〇
五
年
に
阪
神
電
気
鉄
道
が
営
業
を
開
始
し
ま
し
た
。
そ
し
て
一
九
一
〇

年
に
阪
急
電
鉄
、
京
阪
電
気
鉄
道
が
、
一
九
一
四
年
に
は
近
畿
日
本
鉄
道

が
開
業
し
ま
し
た
。
こ
の
よ
う
に
関
西
で
は
早
い
時
期
か
ら
私
鉄
が
多
く

生
ま
れ
、
戦
前
ま
で
は
、
東
京
が
「
政
治
＝
官
」
の
中
心
で
あ
っ
た
の
に

対
し
、「
経
済
＝
民
」
の
中
心
は
大
阪
で
し
た
。

　

現
在
に
目
を
向
け
る
と
、
関
西
国
際
空
港
と
神
戸
空
港
と
い
う
二
つ
の

二
四
時
間
運
用
可
能
な
空
港
が
あ
る
と
こ
ろ
が
関
西
の
大
き
な
強
み
で

す
。
西
日
本
で
獲
れ
た
高
付
加
価
値
の
農
産
物
を
海
外
へ
輸
出
す
る
の

に
神
戸
空
港
の
立
地
は
最
高
で
す
し
、
東
ア
ジ
ア
や
Ａ
Ｓ
Ｅ
Ａ
Ｎ
か
ら
の

来
日
に
際
し
、
成
田
や
羽
田
よ
り
一
時
間
早
く
ア
ク
セ
ス
で
き
る
点
は
、

関
西
の
ア
ド
バ
ン
テ
ー
ジ
に
な
り
得
ま
す
。
今
後
の
課
題
と
し
て
は
、
神

戸
空
港
の
二
四
時
間
化
の
早
期
実
現
と
、
神
戸
市
街
や
新
幹
線
の
新
神

戸
駅
と
の
南
北
動
線
を
整
備
す
る
こ
と
で
す
。

　

も
う
一
つ
の
関
西
の
強
み
は
、
健
康
・
医
療
産
業
だ
と
思
い
ま
す
。
関

西
で
は
京
都
大
学
、
大
阪
大
学
、
神
戸
大
学
を
は
じ
め
と
し
た
学
術
研
究

機
関
や
、
産
業
界
、
行
政
が
「
関
西
健
康
・
医
療
創
生
会
議
」
に
加
盟
し

て
お
り
、
医
療
情
報
の
活
用
と
い
う
点
で
は
、
関
東
に
比
べ
て
ま
と
ま
っ

た
組
織
が
あ
り
ま
す
。
目
下
、「
次
世
代
医
療
基
盤
法
」（
二
〇
一
八
年
施

行
）
に
も
と
づ
い
て
、
医
療
情
報
の
ビ
ッ
グ
デ
ー
タ
活
用
が
進
め
ら
れ
て

い
ま
す
が
、
ま
だ
ま
だ
道
半
ば
な
の
で
、
関
西
が
そ
う
し
た
流
れ
を
主
導

し
て
い
け
る
よ
う
環
境
整
備
を
進
め
て
い
き
た
い
で
す
。

勝

二
〇
二
五
年
に
は
国
際
万
国
博
覧
会（
万
博
）
が
大
阪
で
開
か
れ
ま
す
。

推
進
担
当
と
し
て
角
さ
ん
は
、
ど
の
よ
う
な
提
言
を
な
さ
り
ま
す
か
？

角　

大
切
な
の
は
、
万
博
の
開
催
期
間
中
だ
け
で
な
く
、
未
来
に
何
を
残
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ト
フ
ォ
ン
以
外
に
も
、
さ
ま
ざ
ま
な
と
こ
ろ
で
活
用
さ

れ
て
い
ま
す
。
今
回
の
Ｋ
Ｄ
Ｄ
Ｉ
の
障
害
に
お
い
て
も
、

子
ど
も
や
お
年
寄
り
向
け
の
見
守
り
サ
ー
ビ
ス
、宅
配

業
者
や
貨
物
列
車
な
ど
物
流
管
理
や
利
用
者
へ
の
配
送

状
況
の
通
知
、
さ
ら
に
は
一
部
金
融
機
関
の
Ａ
Ｔ
Ｍ
に

も
影
響
が
あ
っ
た
と
報
じ
ら
れ
ま
し
た
。

　

社
会
イ
ン
フ
ラ
で
あ
る
通
信
サ
ー
ビ
ス
を
担
っ
て
い

る
の
は
、
モ
バ
イ
ル
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
に
限
っ
た
話
で
は

な
く
、
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
サ
ー
ビ
ス
全
般
に
お
い
て
も

同
様
で
す
。Ｉ
Ｉ
Ｊ
会
長
の
鈴
木
幸
一
は
創
業
当
時
か

ら
「
全
て
の
モ
ノ
が
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
に
つ
な
が
り
、

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
の
上
に
構
築
さ
れ
る
時
代
が
く
る
」

と
予
見
し
て
い
ま
し
た
。
そ
の
世
界
が
今
ま
さ
に
現
実

の
も
の
に
な
っ
て
い
る
の
で
す
。

Ｉ
Ｉ
Ｊ
は
通
信
事
業
者
と
し
て
、
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト

サ
ー
ビ
ス
の
パ
イ
オ
ニ
ア
と
し
て
、直
接
サ
ー
ビ
ス
を

提
供
し
て
い
る
お
客
さ
ま
に
対
し
て
は
も
ち
ろ
ん
の
こ

と
、我
々
の
お
客
さ
ま
の
先
に
い
ら
っ
し
ゃ
る
方
々
の

社
会
生
活
の
安
定
と
向
上
に
寄
与
す
る
こ
と
が
使
命
で

あ
る
と
考
え
て
い
ま
す
。

　

我
々
の
お
客
さ
ま
、
さ
ら
に
そ
の
先
に
い
ら
っ
し
ゃ

る
皆
さ
ま
に
寄
与
す
る
と
い
う
点
に
お
い
て
、極
力
障

害
を
発
生
さ
せ
な
い
こ
と
は
大
切
で
す
が
、
そ
れ
と
同

時
に
、我
々
の
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
サ
ー
ビ
ス
を
い
か
に

　

去
る
七
月
上
旬
、
Ｋ
Ｄ
Ｄ
Ｉ
が
提
供
す
る
モ
バ
イ
ル

サ
ー
ビ
ス
で
大
規
模
な
通
信
障
害
が
発
生
し
た
こ
と
は

記
憶
に
も
新
し
い
で
し
ょ
う
。Ｉ
Ｉ
Ｊ
の
Ｍ
Ｖ
Ｎ
Ｏ
事

業
に
も
Ｋ
Ｄ
Ｄ
Ｉ
の
無
線
通
信
イ
ン
フ
ラ
を
利
用
し
た

サ
ー
ビ
ス
メ
ニ
ュ
ー
が
あ
り
ま
す
。
ご
利
用
い
た
だ
い

て
い
る
皆
さ
ま
に
は
多
大
な
ご
迷
惑
を
お
か
け
し
、
こ

の
場
を
借
り
て
改
め
て
お
詫
び
申
し
上
げ
ま
す
。

　

今
回
の
Ｋ
Ｄ
Ｄ
Ｉ
の
障
害
を
通
し
て
、通
信
サ
ー
ビ

ス
が
社
会
イ
ン
フ
ラ
と
し
て
担
っ
て
い
る
役
割
の
大
き

さ
を
再
認
識
し
ま
し
た
。
ス
マ
ー
ト
フ
ォ
ン
で
通
信
で

き
な
い
と
い
う
こ
と
は
、
チ
ャ
ッ
ト
・
メ
ー
ル
・
電
話

な
ど
に
よ
る
〝
人
と
人
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
〞

が
絶
た
れ
る
だ
け
で
な
く
、
さ
ま
ざ
ま
な
社
会
活
動
に

影
響
が
お
よ
び
ま
す
。
例
え
ば
、電
子
マ
ネ
ー
や
Ｑ
Ｒ

コ
ー
ド
に
よ
る
決
済
、公
共
交
通
機
関
の
運
賃
支
払
い
、

ｅ–

チ
ケ
ッ
ト
を
用
い
た
イ
ベ
ン
ト
へ
の
入
場
、地
図
ア

プ
リ
に
よ
る
道
案
内…

…

等
々
、日
頃
当
た
り
前
の
よ

う
に
使
っ
て
い
る
多
数
の
ア
プ
リ
ケ
ー
シ
ョ
ン
や
サ
ー

ビ
ス
に
支
障
を
き
た
し
、利
用
者
は
大
変
な
不
便
を
強

い
ら
れ
ま
す
。

　

モ
バ
イ
ル
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
は
、携
帯
電
話
や
ス
マ
ー

社
会
イ
ン
フ
ラ
と
し
て
の
通
信
サ
ー
ビ
ス

全
て
の
モ
ノ
が

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
に
つ
な
が
る

お客さまの声がサービスを育てる

I I J サービス統括本部長

黒澤 憲太郎

通信サービスの重要性が増すにつれ、障害が発生した際には、
その影響は社会全体に、無際限に広がっていく。

I I Jは通信事業者として、どのようにお客さまの声を受け取り、
業務に活用しているのか、その心構えを述べる。

お客さまの声を聞く
取り組み

100を超える I I Jのサービスでは、日々、

新機能の追加や細かなバージョンアップが行なわれている。

その一方で I I Jには、大小雑多な問合せ、要望、クレーム、そして障害発生の連絡など、

さまざまな “お客さまの声”が寄せられている。

今回は初の試みとして、サービス運営の舞台裏にスポットをあて、

そうした “声”に I I Jがどう“善処”しているのか解説するとともに、

企業の情報システム担当者の “本音”に迫るアクティビティについても紹介する。

お
客
さ
ま
の
先
に
広
が
る
社
会
生
活
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今
回
の
特
集
で
は
、
お
客
さ
ま
か
ら
要
望
や
課
題
を

う
か
が
い
、そ
れ
ら
を
さ
ま
ざ
ま
な
サ
ー
ビ
ス
に
つ
な
げ

て
い
く
う
え
で
の
取
り
組
み
を
ご
紹
介
し
て
い
ま
す
。
お

客
さ
ま
の
ユ
ー
ザ
ビ
リ
テ
ィ
を
追
求
す
る
に
は
、
ご
意

見
や
ク
レ
ー
ム
は
欠
か
す
こ
と
が
で
き
な
い
有
益
な
情

報
に
な
り
ま
す
。
こ
れ
ら
は
サ
ー
ビ
ス
の
満
足
度
の
把

握
の
た
め
だ
け
で
な
く
、具
体
的
な
改
善
に
活
用
し
て

い
く
こ
と
が
重
要
で
あ
る
と
考
え
て
い
ま
す
。
日
頃
か

ら
顧
客
満
足
度
を
意
識
し
な
が
ら
業
務
に
当
た
る
の
は

当
然
で
す
が
、実
際
の
声
を
う
か
が
う
こ
と
に
よ
っ
て

得
ら
れ
る
新
た
な
発
見
や
忘
れ
が
ち
な
教
訓
は
、
よ
り

い
っ
そ
う
貴
重
で
す
。
そ
し
て
お
客
さ
ま
に
と
っ
て
の

価
値
は
何
な
の
か
？　

そ
の
先
に
い
ら
っ
し
ゃ
る
方
々
の

期
待
は
？　

こ
れ
ら
を
継
続
的
に
把
握
し
、
そ
の
時
々

の
対
応
の
み
な
ら
ず
、中
長
期
的
な
満
足
度
向
上
に
つ

な
げ
て
い
か
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

　

今
回
の
記
事
を
ご
覧
い
た
だ
い
た
皆
さ
ま
も
、Ｉ
Ｉ

Ｊ
の
サ
ー
ビ
ス
の
機
能
や
サ
ポ
ー
ト
対
応
力
な
ど
に
つ

い
て
、
ぜ
ひ
忌
憚
の
な
い
ご
意
見
を
お
寄
せ
い
た
だ
け

れ
ば
と
思
い
ま
す
。
ま
た
、Ｉ
Ｉ
Ｊ
に
対
す
る
期
待
や

叱
咤
激
励
、
さ
ら
に
は
お
客
さ
ま
の
事
業
内
容
や
事
業

に
か
け
る
思
い
な
ど
も
お
聞
か
せ
い
た
だ
け
ま
し
た
ら

幸
い
で
す
。

し
て
有
効
活
用
し
て
い
た
だ
く
か
、
お
客
さ
ま
に
と
っ

て
利
用
し
や
す
い
も
の
に
す
る
か
も
、同
様
に
重
要
な

テ
ー
マ
で
す
。
我
々
が
こ
れ
ら
を
追
求
す
る
こ
と
で
、

お
客
さ
ま
の
事
業
の
価
値
あ
る
い
は
社
会
生
活
が
向
上

し
、結
果
と
し
て
そ
の
先
に
い
ら
っ
し
ゃ
る
方
々
に
も

価
値
の
向
上
を
実
感
し
て
い
た
だ
け
れ
ば
と
考
え
て
い

ま
す
。

Ｉ
Ｉ
Ｊ
が
提
供
す
る
サ
ー
ビ
ス
に
は
複
数
の
機
能
を

有
す
る
も
の
が
あ
り
、
機
能
追
加
を
継
続
的
に
行
な
っ

て
い
る
サ
ー
ビ
ス
も
多
数
あ
り
ま
す
。
こ
れ
ら
を
お
客

さ
ま
に
十
二
分
に
活
用
し
て
い
た
だ
く
た
め
に
、マ
ニ

ュ
ア
ル
や
Ｆ
Ａ
Ｑ
の
整
備
、情
報
発
信
、直
接
お
問
い
合

わ
せ
く
だ
さ
っ
た
お
客
さ
ま
に
迅
速
か
つ
適
切
な
回
答

を
出
す
こ
と
な
ど
、日
々
、
サ
ー
ビ
ス
改
善
に
向
け
て
尽

力
し
て
い
ま
す
。
ま
た
、障
害
が
発
生
し
た
際
は
、
い
か

に
早
く
復
旧
さ
せ
る
か
だ
け
で
な
く
、
そ
の
状
況
を
ど

れ
だ
け
早
く
お
客
さ
ま
に
お
伝
え
で
き
る
か
も
重
要
な

こ
と
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。「
復
旧
を
優
先
し
て
い
た
の

で
連
絡
が
遅
れ
ま
し
た
」
で
は
、
お
客
さ
ま
が
そ
の
先
に

い
ら
っ
し
ゃ
る
皆
さ
ま
に
状
況
を
説
明
す
る
こ
と
さ
え

で
き
ま
せ
ん
。
こ
う
し
た
お
客
さ
ま
目
線
に
立
っ
た
改

善
テ
ー
マ
に
関
し
て
は
、
お
客
さ
ま
の
声
を
通
し
て
気

付
か
さ
れ
る
こ
と
が
多
々
あ
り
ま
す
。

法人のお客さまからの ご意見・ご要望

サポートやサービスの利便性向上

サポート向上
推進プロジェクト

サービス改善
推進プロジェクト

お客さまの声を聞く取り組み
I I Jでは、営業、サポート、各種アンケートなどを通じて、お客さまの声を聞く取り組みを積極的に行なっています。

お寄せいただいたご意見は、社内の関係部署で共有し、お客さまにご満足いただけるよう、
サービス開発やサービス改善に活かしています。

お客さまの課題をスピーディかつ的確
に解決することを目指します。お客さ
ま自身が課題を解決するための環境整
備や、サービス横断でのサポート対応
力の向上に努めています。

お客さまがサービスをご利用になるう
えで不満に思われている点や、不足し
ている機能などを明らかにします。開
発部門とともにより良いサービスにす
るための改善活動を行なっています。

サポート対応に関して サービス内容などに関して

サービス統括部門

サービス開発部門
サービス導入支援部門サポート部門

サポート対応時 担当営業 各種アンケート お客さま
ご意見窓口

共有会議 共有会議
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不満が残る

13％

満足

87％

大変不満

5％

回答内容 回答時間 問題解決への積極性 サポート対応満足度（FY2020）

大変満足

57％
満足

34％

大変不満

3％

大変満足

59％
満足

34％

不満足

4％
不満足

4％
積極的でない

8％

積極的である

92％

　
Ｉ
Ｉ
Ｊ
で
は
、
サ
ー
ビ
ス
の
運
用
状
況
や
操
作
方
法

に
関
す
る
お
客
さ
ま
か
ら
の
お
問
い
合
わ
せ
に
対
し
高

品
質
な
サ
ポ
ー
ト
を
提
供
す
る
た
め
に
、
サ
ポ
ー
ト
部

門
で
意
見
を
出
し
合
い
、改
善
を
行
な
っ
て
き
ま
し
た

が
、「
こ
の
改
善
は
お
客
さ
ま
の
問
題
解
決
に
資
す
る
も

の
に
な
っ
て
い
る
だ
ろ
う
か
？
」、「
ひ
ょ
っ
と
す
る
と

自
己
満
足
に
過
ぎ
な
い
の
で
は
？
」
と
い
う
疑
問
を
持

つ
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

　
こ
う
し
た
疑
問
を
解
消
す
る
に
は
、
お
客
さ
ま
の
声

を
収
集
・
分
析
し
、単
な
る
応
答
で
は
な
く
、具
体
的

な
課
題
や
問
題
を
踏
ま
え
た
う
え
で
の
対
応
が
と
れ
る

よ
う
に
し
て
い
く
必
要
が
あ
る
と
考
え
ま
し
た
。

　
そ
こ
で
ク
ラ
ウ
ド
型
の
統
合
メ
ー
ル
セ
キ
ュ
リ
テ
ィ

サ
ー
ビ
ス「
Ｉ
Ｉ
Ｊ
セ
キ
ュ
ア
Ｍ
Ｘ
サ
ー
ビ
ス
」（
以
下
、

Ｓ
Ｍ
Ｘ
）
で
は
二
〇
一
九
年
度
か
ら
、お
問
い
合
わ
せ
に

対
す
る
サ
ポ
ー
ト
対
応
が
お
客
さ
ま
に
と
っ
て
満
足
の

い
く
も
の
に
な
っ
て
い
る
か
、
ま
た
、
ど
う
い
っ
た
こ
と

を
お
客
さ
ま
が
求
め
ら
れ
て
い
る
の
か
と
い
っ
た
こ
と

を
、
サ
ポ
ー
ト
対
応
の
た
び
に
ア
ン
ケ
ー
ト
で
お
答
え

い
た
だ
く
取
り
組
み
を
行
な
っ
て
い
ま
す
＊
1

。
そ
の
結

果
、ア
ン
ケ
ー
ト
に
ご
回
答
い
た
だ
け
た
お
客
さ
ま
の
満

足
度
は
、非
常
に
高
い
こ
と
が
わ
か
り
ま
し
た
＊
2

。

　
ア
ン
ケ
ー
ト
の
個
々
の
回
答
は
現
場
で
働
く
メ
ン
バ

ー
と
共
有
し
て
お
り
、我
々
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
ア
ッ

プ
に
も
つ
な
が
っ
て
い
ま
す
（
サ
ポ
ー
ト
は
減
点
方
式

で
評
価
さ
れ
が
ち
で
、「
良
か
っ
た
」
と
い
う
言
葉
を
い

た
だ
く
こ
と
が
少
な
い
の
で
す
が
、
ア
ン
ケ
ー
ト
回
答

で
は
お
褒
め
の
言
葉
も
頂
戴
し
、非
常
に
励
み
に
な
っ

て
い
ま
す
）。

　
た
だ
し
、
サ
ポ
ー
ト
対
応
を
行
な
っ
た
全
て
の
お
客

高
品
質
な
サ
ポ
ー
ト
を
提
供
す
る
た
め
に

ア
ン
ケ
ー
ト
を
通
し
て

I I J サービス統括本部 アプリケーションサポート部長

大國 裕一郎

その1 サポート向上推進プロジェクト
お客さまの声を聞く取り組み

サービス利用者の声を聞くうえで　
欠かすことができないのが「サポート対応アンケート」である。

本稿では I I Jが実施しているサポート対応向上の裏側にフォーカスする。

① 他社サービスの状況含めた
　 サービス提供状態のご案内
SMXはメールゲートウェイとしてご利用いただいており、他社サー
ビス（MicrosoftのM365やGoogleのGmailなど）と連携されて
いるケースがあります。その際、他社サービスでの仕様変更にと
もない、「今まで配送されていたメールがエラーになった」と、お
客さまからSMXのサポートにお問い合わせがありました。
それに対し、SMXの動作としては問題ないと回答させていただ
いたところ、メールの送受信が正常にできなくなっている現状に
おいてSMXの動作が問題ないという回答では不十分であり、
この事象を解決させるための情報が知りたいというご意見をい
ただきました。
我々はこのご意見を I I Jに対する期待のあらわれと理解し、他
社サービスの公式情報も参照しながら、可能な限り事象の解
決につながるような情報をお客さまにご案内させていただき
ました。

② なりすましメールに対する
　 「かんたん導入」説明資料
　 のご案内
なりすましメールへの対処に困っているお客さま
からたくさんのお問い合わせをいただきます。なり
すましメールに対しては、脅威メールフィルタ機能
の「送信ドメイン認証フィルタ」が有効です。
お客さまからのお問い合わせには、サポート部門か
らフィルタ機能についてご説明しますが、技術的に確
認していただくこともあり、複数回にわたりやり取り
をさせていただいたところ、（送信ドメイン認証フィル
タを有効にすることで）従来は送信されていたメールを
止めることになるため、お客さまがこの機能の導入に慎
重になっていることが明らかになりました。
I I Jは、なりすましメールへの対処としてフィルタ機能を
提供していますが、それを有効活用していただけないの
はもったいないので、「送信ドメイン認証フィルタ かんた
ん導入」という資料を作成・公開し、ご利用案内を行なっ
ています。この資料では、なりすましメールによる被害例、
技術的な制御方法、導入時の環境での検証手順から本番導
入までをご説明しています。

④ DWPにおける利用シーンを想定した
　 サポート間連携
デジタルワークプレイス（DWP）では、I I Jが提供するサービス
を複数ご契約していただくことで、お客さまのニーズにより緊
密に応えられるようになっています。
そのため、お問い合わせ内容が複数サービスにまたがることが想
定される場合、お客さまをたらい回しにしないよう、サポート部門
間で連携をとり、関係するサービスの調査状況を1つの回答にま
とめてお答えするよう心がけています。

③ SMXポータルから
　 SMXのマニュアルへの導線改善
I I Jのサービス全般において「サービスオンライン」
というポータルと、SMX専用の「SMXポータル」の
2つがあり、SMXにおいて設定変更やステータスを
確認する際はSMXポータルをご利用いただいてい
ます。
お客さまが設定変更される際、どのように設定す
ればいいのかを確認するため、マニュアルを参照
されることがあると思います。ただ、SMXのマニ
ュアルはサービスオンラインに掲載されている
ため、設定変更画面からすぐにマニュアルにたど
りつけないというご意見をいただきました。
そこで、SMXポータルからサービスオンライン
にあるSMXのマニュアルへのリンクを付与す
る改善を施したところ、マニュアルの閲覧数が
大幅に増加しました。

＊1 サポート対応におけるアンケートのお願いは、2020年度は 67サービス、2021年度は90サービスに対象を広げており、
新規に提供するサービスについても順次拡大しています。

＊2

お客さまからのアンケート回答結果

さ
ま
か
ら
回
答
を
い
た
だ
け
た
わ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん

し
、「
こ
う
し
て
も
ら
い
た
か
っ
た
」、「
こ
の
対
応
は
残

念
だ
っ
た
」
と
い
う
声
も
あ
り
ま
し
た
。
こ
う
し
た
ご

意
見
を
真
摯
に
受
け
止
め
な
が
ら
、日
々
の
サ
ポ
ー
ト

対
応
に
お
け
る
傾
向
を
把
握
す
る
こ
と
で
、
お
客
さ
ま

が
ど
の
よ
う
な
こ
と
で
お
困
り
な
の
か
を
認
識
し
、
よ

り
ご
期
待
に
近
づ
け
る
よ
う
改
善
活
動
を
継
続
し
て
ま

い
り
ま
す
の
で
、引
き
続
き
ア
ン
ケ
ー
ト
へ
の
回
答
の

ご
協
力
を
お
願
い
い
た
し
ま
す
。

アンケートを通してわかったサポート対応の課題と改善成果
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サービス
A

サービス
B

サービス
C

サービス
D

サービス
E

サービス
F

管理画面の操作性／使いやすさ
ご利用マニュアル
サポート窓口

　
Ｉ
Ｉ
Ｊ
で
は
前
稿
で
紹
介
し
た
サ
ポ
ー
ト
直
後
の

ア
ン
ケ
ー
ト
の
ほ
か
に
も
、特
定
サ
ー
ビ
ス
の
運
用
管

理
者
向
け
に
ア
ン
ケ
ー
ト
を
実
施
し
て
い
ま
す
。
も

と
も
と
お
客
さ
ま
か
ら
頂
戴
し
た
サ
ー
ビ
ス
へ
の
ご

意
見
・
ご
要
望
は
、担
当
営
業
を
介
し
て
サ
ー
ビ
ス
開

発
部
門
に
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
さ
れ
て
い
ま
し
た
が
、「
本

音
を
営
業
に
伝
え
る
お
客
さ
ま
は
多
く
な
い
」、「
お
客

さ
ま
の
言
葉
を
営
業
が
抽
象
化
し
て
伝
え
て
し
ま
う
」

と
い
っ
た
課
題
が
あ
り
、二
〇
一
七
年
頃
か
ら
い
く
つ

か
の
サ
ー
ビ
ス
を
対
象
に
「
カ
ス
タ
マ
ー
ア
ン
ケ
ー

ト
」
を
実
施
し
て
き
ま
し
た
。
今
回
は
、
こ
う
し
た
個

別
の
ア
ン
ケ
ー
ト
を
通
し
て
わ
か
っ
た
こ
と
を
ご
紹

介
し
ま
す
。

　
ア
ン
ケ
ー
ト
は
Ｗ
Ｅ
Ｂ
形
式
で
あ
る
た
め
、基
本
は

チ
ェ
ッ
ク
ボ
ッ
ク
ス
な
ど
ク
リ
ッ
ク
で
す
む
設
問
が
ほ

と
ん
ど
で
す
が
、一
部
の
設
問
に
は
自
由
に
記
入
し
て

い
た
だ
け
る
欄
が
あ
り
、
そ
こ
に
多
く
の
コ
メ
ン
ト
を

書
い
て
く
だ
さ
る
お
客
さ
ま
の
割
合
が
高
く
な
っ
て
い

ま
す
。
こ
れ
は
「
こ
れ
ま
で
言
い
た
か
っ
た
け
ど
、言

え
な
か
っ
た
こ
と
」
が
あ
る
こ
と
の
あ
ら
わ
れ
で
あ
り
、

我
々
の
取
り
組
み
を
改
善
・
加
速
さ
せ
た
要
因
の
一
つ

で
も
あ
り
ま
す
。

　
い
た
だ
い
た
コ
メ
ン
ト
は
、
ア
ン
ケ
ー
ト
関
係
者
、

サ
ー
ビ
ス
関
係
者
が
全
て
拝
読
し
て
い
ま
す
が
、
お
客

さ
ま
の
声
を
直
接
聞
く
機
会
の
少
な
い
開
発
メ
ン
バ
ー

に
と
っ
て
は
、営
業
を
介
さ
な
い
言
葉
に
触
れ
る
貴
重

な
機
会
に
な
っ
て
い
ま
す
。

　
Ｉ
Ｉ
Ｊ
の
サ
ー
ビ
ス
と
一
括
り
に
言
っ
て
も
、
そ
の

種
類
は
一
〇
〇
を
超
え
ま
す
。
本
来
で
あ
れ
ば
、
サ
ー

ビ
ス
レ
ベ
ル
は
均
一
で
あ
る
こ
と
が
理
想
で
す
が
、
さ

ま
ざ
ま
な
「
差
」
が
あ
る
の
も
事
実
で
す
。
そ
こ
で
、
ア

ン
ケ
ー
ト
を
通
し
て
サ
ー
ビ
ス
ご
と
に
同
一
の
内
容
を

聞
く
こ
と
で
、
こ
の
「
差
」
を
可
視
化
で
き
る
よ
う
に
試

み
た
と
こ
ろ
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
が
好
評
な
サ
ー
ビ
ス
、安
定

性
に
不
満
が
あ
る
サ
ー
ビ
ス
な
ど
、各
サ
ー
ビ
ス
の
傾

向
や
特
徴
が
明
ら
か
に
な
り
、「
均
一
な
サ
ー
ビ
ス
レ
ベ

ル
」
を
目
指
す
キ
ッ
カ
ケ
に
な
っ
て
い
ま
す
。
こ
れ
ら

は
サ
ー
ビ
ス
の
ク
オ
リ
テ
ィ
を
測
る
う
え
で
、客
観
的

な
比
較
デ
ー
タ
と
し
て
有
意
義
に
活
用
さ
せ
て
い
た
だ

い
て
い
ま
す
。

カ
ス
タ
マ
ー
ア
ン
ケ
ー
ト
の
実
施

意
見
を
言
い
た
い
お
客
さ
ま

「
知
ら
れ
て
い
る
」と
い
う
勘
違
い

サ
ー
ビ
ス
ご
と
に
現
れ
る「
差
」

 

　
ご
契
約
サ
ー
ビ
ス
を
よ
り
有
効
に
活
用
し
、自
社
の

課
題
を
解
決
し
て
い
た
だ
け
る
よ
う
、Ｉ
Ｉ
Ｊ
で
は
サ

ー
ビ
ス
内
容
を
日
々
、進
化
さ
せ
続
け
て
い
ま
す
。
機

能
追
加
以
外
に
も
細
か
い
改
善
が
施
さ
れ
て
お
り
、
ア

ッ
プ
デ
ー
ト
情
報
を
知
っ
て
い
た
だ
く
た
め
に
、
お
客

さ
ま
に
は
お
知
ら
せ
メ
ー
ル
、
ポ
ー
タ
ル
掲
載
、担
当

営
業
を
介
し
た
ア
ナ
ウ
ン
ス
な
ど
を
行
な
っ
て
い
ま
す
。

　
し
か
し
、
そ
う
し
た
情
報
が
全
て
の
お
客
さ
ま
に
周

知
さ
れ
て
い
な
い
こ
と
が
ア
ン
ケ
ー
ト
で
明
ら
か
に
な

っ
て
い
ま
す
。
あ
る
サ
ー
ビ
ス
で
過
去
一
年
間
に
行
な

わ
れ
た
六
つ
の
ア
ッ
プ
デ
ー
ト
に
つ
い
て
調
査
し
た
と

こ
ろ
、半
分
以
下
し
か
認
知
し
て
い
な
か
っ
た
お
客
さ

ま
が
全
体
の
九
割
に
も
の
ぼ
り
ま
し
た
。

　
こ
う
し
た
認
知
に
関
す
る
課
題
は
ア
ッ
プ
デ
ー
ト
情

報
だ
け
で
な
く
、「
サ
ー
ビ
ス
を
活
用
す
る
う
え
で
の
基

本
情
報
」
に
つ
い
て
も
同
様
で
あ
る
こ
と
が
わ
か
っ
て

お
り
、Ｉ
Ｉ
Ｊ
で
は
サ
ー
ビ
ス
導
入
時
や
、
ご
担
当
者

さ
ま
が
交
代
し
た
際
に
サ
ー
ビ
ス
理
解
を
支
援
す
る
活

動
を
強
化
し
て
い
ま
す
。

　
こ
れ
ら
以
外
に
も
、
ア
ン
ケ
ー
ト
を
通
じ
て
こ
れ
ま

で
気
づ
い
て
い
な
か
っ
た
さ
ま
ざ
ま
な
課
題
が
浮
き
彫

り
に
な
っ
て
い
ま
す
。
先
進
的
か
つ
斬
新
な
サ
ー
ビ
ス

を
生
み
出
す
だ
け
で
な
く
、
ご
契
約
い
た
だ
い
た
お
客

さ
ま
に
「
Ｉ
Ｉ
Ｊ
に
し
て
良
か
っ
た
」
と
言
っ
て
い
た

だ
け
る
よ
う
、
サ
ー
ビ
ス
開
発
・
改
善
を
今
後
も
進
め

て
い
き
た
い
と
思
い
ま
す
。

I I J サービス企画推進本部 サービス企画推進部

近藤 将吾

その2 カスタマーアンケート
を通して

前稿では、I I Jが実施している　
サポート対応アンケートについて述べたが、

ここではお客さまのご要望・ご意見を広く聞く　
「カスタマーアンケート」の活用について紹介する。

「カスタマーアンケート」を通してわかった5つのお客さまの声と改善内容

① マニュアルの
　オンライン化
 マニュアルが多いのはうれしいが、
 探している内容がすぐに
 見つけられるようにしてほしい。
 マニュアルを横断的に検索したい
マニュアルの検索性を高めるため、従来
のPDFマニュアルから、オンラインマニ
ュアル（HTML）に移行しています。この
オンライン化により、機能拡充時にもタ
イムリーな更新が可能になりました。ま
た、一部サービスでは、契約直後やご担当
者さまの変更時に活用していただける
「スタートアップマニュアル」やトラブル
解決を目的としたマニュアルを用意してい
ます。

② お客さま向けウェビナー
  利用中のサービスの使いこなしや
  関連する他サービスについて、もっと情報を発信してほしい
マニュアルだけではわかりにくいサービスの場合、実際の画面操作をご
覧いただきながら「サービスの活用方法」を学んでいただくウェビナー
を開催しています。特に、画面上での設定が多岐にわたるサービスのウ
ェビナーは参加者にも好評です。また、利用中のサービスに関連する他
サービスに関するウェビナーも積極的に実施しています。

⑤ 改善要望データベース
  担当営業さんに伝えたサービス要望が
  改善に向けて動いているのかわからない
アンケートだけでなく、担当営業を介してのご意見・ご要望は、社
内の専用データベースに蓄積され、その一つひとつに関して可否
やプライオリティを議論しています。改善を必要とされているお
客さまの背景までを想像し、実現に向けて尽力しています。

④ U Iデザインの統一化
 サービスによって
 管理画面のデザインや
 ボタン配置がバラバラでわかりにくい
複数のサービスをご利用いただく場合にも
迷わず操作いただけるよう、管理画面のデザ
イン統一化を進めています。アイコン、画面
遷移、掲載情報や場所に至るまで、お客さまと
の接点となるユーザインターフェース（UI）を
快適にご利用いただくための取り組みです。

③ 設定コンサルティング
 設定に自信がないので、
 自社に適切な設定やアドバイスを示してほしい
「自社に適切な設定を示してほしい」というご要望が多いサービスに
ついては「設定コンサルティング」として、お客さまに合った設定内
容の検討から設定の実施までをメニュー化しているサービスもあり
ます。多くの企業で情報システム部門の人材不足が課題になってお
り、ITリテラシーに依存しないサービス活用を実現する取り組みの
ひとつです。

お客さまの声を聞く取り組み

サービスごとの満足度の差
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サービス
オンライン

対策本部

対策本部長

調査・復旧対応者

経営層 コンプライアンス部

総務省

社内問い合わせ担当営業部門

サポート担当

サポートセンター

障害情報速報

情報ポータル担当 社内アナウンス担当

情報ポータル

サポート担当
管理者

サービス
主管

図2 大規模障害対策本部 体制図

報告書

社内説明会

お客さま サポート主管 サービス主管 サービス設備サポートセンター

これまでのフロー
Before

迅速化したフロー
After

障害
問い合わせ

エスカ
レーション

障害
調査依頼 障害調査

障害
問い合わせ

エスカ
レーション

障害
調査依頼

障害調査

障害アナウンス速報版

障害発生連絡障害アナウンス 障害詳細

　
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
が
ビ
ジ
ネ
ス
の
基
盤
イ
ン
フ
ラ
と

し
て
広
く
利
用
さ
れ
る
よ
う
に
な
り
、通
信
障
害
に
対

す
る
見
方
も
変
化
し
て
い
ま
す
。
最
新
の
Ｉ
Ｉ
Ｊ
の
サ

ー
ビ
ス
設
備
で
は
、障
害
が
起
こ
り
得
る
と
想
定
さ
れ

る
箇
所
は
、
す
で
に
二
重
化
が
進
ん
で
い
ま
す
。
故
障

時
は
無
停
止
で
切
り
替
わ
る
た
め
、障
害
ア
ナ
ウ
ン
ス

が
出
て
い
な
い
時
で
も
、随
時
切
り
替
わ
り
な
が
ら
サ

ー
ビ
ス
は
継
続
し
て
い
ま
す
。

　
と
こ
ろ
が
、
ま
れ
に
完
全
に
は
壊
れ
な
い
よ
う
な
想

定
外
の
故
障
が
起
き
る
と
、設
備
監
視
で
は
見
つ
け
ら

れ
な
い
の
で
、
お
客
さ
ま
か
ら
の
申
告
に
よ
り
調
査
を

開
始
せ
ざ
る
を
得
ず
、被
疑
箇
所
の
絞
り
込
み
や
影
響

範
囲
の
特
定
に
時
間
が
か
か
っ
て
し
ま
い
ま
す
。
そ
の

結
果
、
お
客
さ
ま
か
ら
見
る
と
、障
害
発
生
時
刻
か
ら

障
害
ア
ナ
ウ
ン
ス
ま
で
の
時
間
が
遅
い
と
感
じ
ら
れ
る

こ
と
に
な
り
ま
す
。

　
近
年
、
お
客
さ
ま
の
利
用
方
法
が
、単
純
な
社
内
Ｏ

Ａ
利
用
だ
け
で
な
く
、自
社
の
事
業
の
Ｄ
Ｘ
基
盤
と
し

て
活
用
が
進
み
、社
外
に
も
利
用
者
が
い
ら
っ
し
ゃ
る

場
面
な
ど
に
お
い
て
、Ｉ
Ｉ
Ｊ
の
お
客
さ
ま
が
そ
の
ま

た
先
に
い
ら
っ
し
ゃ
る
お
客
さ
ま
か
ら
迅
速
な
回
復
や

情
報
公
開
を
求
め
ら
れ
る
と
い
っ
た
ケ
ー
ス
が
出
て
き

て
い
ま
す
。

　
こ
れ
ま
で
の
Ｉ
Ｉ
Ｊ
の
障
害
ア
ナ
ウ
ン
ス
は
、誤
報

が
あ
っ
て
は
な
ら
な
い
と
い
う
観
点
か
ら
、正
確
な
影

響
範
囲
の
特
定
、障
害
起
因
の
調
査
、発
生
時
刻
の
確

定
な
ど
、
あ
る
程
度
の
情
報
が
揃
っ
た
時
点
で
発
信
さ

れ
て
い
ま
し
た
。
と
こ
ろ
が
、上
述
の
よ
う
な
利
用
方

法
の
変
化
に
よ
り
、
お
客
さ
ま
自
身
で
も
自
社
シ
ス
テ

ム
の
調
査
を
並
行
し
て
行
な
っ
て
い
る
た
め
、自
社
起

因
な
の
か
Ｉ
Ｉ
Ｊ
起
因
な
の
か
を
早
急
に
切
り
分
け

る
う
え
で
、１
０
０
パ
ー
セ
ン
ト
確
実
で
な
く
て
も
障

害
が
発
生
し
て
い
る
可
能
性
が
あ
れ
ば
、連
絡
が
ほ
し

い
と
い
う
ご
要
望
が
増
え
て
き
ま
し
た
。
そ
う
し
た
声

を
受
け
、誤
解
を
招
か
な
い
よ
う
十
分
注
意
し
な
が
ら
、

障
害
発
生
が
疑
わ
れ
る
状
況
に
お
い
て
は
早
期
に
ア
ナ

ウ
ン
ス
を
実
施
す
る
よ
う
努
め
て
い
ま
す
。（
図
１
）

　
Ｉ
Ｉ
Ｊ
で
は
、大
規
模
障
害
の
基
準
を
個
々
の
サ
ー

ビ
ス
ご
と
に
設
定
し
、
そ
れ
を
超
え
た
際
に
は
大
規
模

障
害
対
策
本
部
長
が
、
サ
ー
ビ
ス
サ
ポ
ー
ト
主
管
部
署
、

サ
ー
ビ
ス
開
発
主
管
部
署
な
ど
の
関
係
者
を
招
集
し
、

対
策
本
部
を
設
置
し
て
、情
報
の
収
集
・
整
理
・
共
有
・

発
信
を
行
な
っ
て
い
ま
す
。（
図
２
）

　
こ
れ
ま
で
対
策
本
部
は
、本
社
の
会
議
室
に
参
集
し

て
い
た
の
で
す
が
、
コ
ロ
ナ
禍
以
降
は
リ
モ
ー
ト
ワ
ー

ク
の
割
合
が
高
ま
っ
た
た
め
、Team

s

会
議
で
実
施
し

て
い
ま
す
。
こ
れ
に
よ
り
深
夜
・
休
日
の
対
応
速
度
も

上
が
り
、複
数
の
サ
ー
ビ
ス
に
ま
た
が
る
基
盤
の
大
規

模
障
害
で
も
、適
切
に
関
係
者
間
で
連
携
が
と
れ
る
よ

う
に
な
り
ま
し
た
。

　
同
時
に
大
規
模
災
害
発
生
に
対
す
る
準
備
も
進
め
て

お
り
、西
日
本
に
日
常
時
か
ら
分
散
配
置
し
て
い
る
サ

テ
ラ
イ
ト
オ
フ
ィ
ス
の
メ
ン
バ
ー
と
も
定
期
的
に
訓
練

を
実
施
し
、有
事
へ
の
対
応
も
万
全
を
期
し
て
い
ま
す
。

障
害
・
災
害
対
応
に
対
す
る
期
待
値
の
変
化

障
害
情
報
の
ア
ナ
ウ
ン
ス
の
迅
速
化

大
規
模
障
害
・
災
害
発
生
時
の
取
り
組
み

I I J サービス統括本部 副本部長

藤井 直人

その3 障害・災害対応
お客さま対応において、もっとも重要かつ真価が問われるのが　

「障害・災害対応」である。
ここではお客さまの要望やサービス利用方法の変化に応じて、

I I Jが障害・災害対応の中身を　
どう進化・充実させているのか解説する。

お客さまの声を聞く取り組み

図1 障害情報のアナウンスフロー “Before / After”
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T O P I C S お客さまの声を聞く取り組み

「法人 I T調査レポート」公開一覧

これまでに開催された「I IJ Interactive Meeting」

https://www.iij.ad.jp/svcsol/survey/

https://ent.iij.ad.jp/articles/1788/

2022年 8月 情シス人材に関するアンケート

 2月 2021年情シス頑張ったことアンケート 

2021年 11月 DX推進に関するアンケート

 8月 全国情シス実態調査2021 

 3月 メールセキュリティに関するアンケート

2020年 12月 2020年情シス頑張ったことアンケート

 9月 仮想デスクトップ利用状況に関する調査レポート

 7月 新型コロナウイルス対応におけるITシステムの課題と今後の IT投資動向調査レポート

 5月 テレワークに関する実態調査

第1回 WAN・リモートアクセス・企業ネットワーク構成の実際のところが知りたい!

第2回 仮想デスクトップ・ファイルサーバ活用の実際のところが知りたい!

第3回 ゼロトラストネットワーク構築の実際のところが知りたい!

第4回 ゼロトラスト時代のSD-WAN導入。実際のところが知りたい!

第5回 ERPクラウド化。実際のところが知りたい!

第6回 クラウドファーストな社内システム構築。実際のところが知りたい!

第7回 情シス部門を別会社として独立。実際のところが知りたい!

第8回 ゼロトラストネットワーク構築。実際のところが知りたい!

公開日 レポートタイトル

　
普
段
の
業
務
に
お
い
て
「
自
社
の
対
応
が
正
解
な
の

か
不
安
だ
」
と
感
じ
て
い
る
ご
担
当
者
さ
ま
も
多
く
い

ら
っ
し
ゃ
る
よ
う
で
、「IIJ Interactive M

eeting

」
に

参
加
す
る
こ
と
で
、同
じ
業
務
に
従
事
す
る
他
社
の
事

例
を
確
認
で
き
、「
社
内
で
は
〝
一
人
情
シ
ス
〞
な
の
で
、

仲
間
が
い
る
感
じ
が
し
て
非
常
に
心
強
い
」
や
、「
皆

さ
ん
が
悩
ん
で
い
る
ポ
イ
ン
ト
を
聞
け
て
勉
強
に
な
っ

た
」
と
い
っ
た
感
想
が
寄
せ
ら
れ
て
い
ま
す
。

　
こ
う
し
た
集
ま
り
に
お
い
て
自
社
と
の
共
通
点
や

違
い
を
知
る
こ
と
で
、新
た
な
課
題
に
気
づ
く
ヒ
ン

ト
に
な
っ
た
り
、新
た
な
施
策
や
取
り
組
み
の
参
考

に
な
っ
た
り
、自
社
の
立
ち
位
置
を
改
め
て
確
認
す

る
な
ど
、
さ
ま
ざ
ま
な
か
た
ち
で
ご
活
用
い
た
だ
い
て

い
ま
す
。

　
時
代
や
働
き
方
の
変
化
に
と
も
な
い
、
ビ
ジ
ネ
ス
に

お
け
る
Ｉ
Ｔ
活
用
は
よ
り
高
度
化
し
て
お
り
、企
業
の

Ｉ
Ｃ
Ｔ
導
入
を
推
進
す
る
情
報
シ
ス
テ
ム
部
門
は
、Ｄ

Ｘ
対
応
や
セ
キ
ュ
リ
テ
ィ
対
策
な
ど
数
多
く
の
タ
ス
ク

に
直
面
し
て
い
ま
す
。
さ
ら
に
近
年
は
、Ｉ
Ｔ
従
事
者

の
人
材
獲
得
競
争
が
激
し
く
な
り
、満
足
な
リ
ソ
ー
ス

を
確
保
で
き
な
か
っ
た
り
、企
業
に
よ
っ
て
は
社
内
で

の
プ
レ
ゼ
ン
ス
向
上
が
む
ず
か
し
い
立
場
に
置
か
れ
て

い
る
ケ
ー
ス
も
あ
る
と
思
い
ま
す
。

　
そ
う
し
た
な
か
Ｉ
Ｉ
Ｊ
で
は
、
さ
ま
ざ
ま
な
環
境
下

で
Ｉ
Ｔ
を
取
り
巻
く
諸
課
題
解
決
に
立
ち
向
か
っ
て
い

る
皆
さ
ま
の
日
々
の
活
動
や
組
織
運
営
を
サ
ポ
ー
ト
し

て
い
け
る
よ
う
、今
後
も
〝
リ
ア
ル
な
本
音
〞
を
お
届

け
す
る
場
を
設
け
て
い
き
た
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

（
次
項
の
最
新
レ
ポ
ー
ト
「
情
シ
ス
人
材
に
関
す
る
ア
ン

ケ
ー
ト
」
も
、
ぜ
ひ
ご
覧
く
だ
さ
い
）

　
こ
こ
ま
で
Ｉ
Ｉ
Ｊ
の
サ
ー
ビ
ス
に
関
連
し
た
「
お
客

さ
ま
の
声
を
聞
く
取
り
組
み
」
に
つ
い
て
紹
介
し
て
き

ま
し
た
。
本
稿
で
は
少
し
毛
色
の
異
な
る
取
り
組
み
に

つ
い
て
も
触
れ
て
み
た
い
と
思
い
ま
す
。

　
私
た
ち
「
サ
ー
ビ
ス
プ
ロ
ダ
ク
ト
推
進
本
部 

ビ
ジ
ネ

ス
デ
ザ
イ
ン
室 

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
デ
ザ
イ
ン
チ
ー

ム
」
で
は
、Ｉ
Ｉ
Ｊ
と
の
取
引
の
有
無
を
問
わ
ず
、広

く
情
報
シ
ス
テ
ム
部
門
や
Ｄ
Ｘ
担
当
者
の
皆
さ
ま
の
声

を
聞
き
、
そ
れ
ら
を
「
法
人
Ｉ
Ｔ
調
査
レ
ポ
ー
ト
」
や

「IIJ Interactive M
eeting

」
な
ど
の
Ｗ
Ｅ
Ｂ
コ
ン
テ
ン

ツ
に
ま
と
め
て
い
ま
す
。

　
シ
ス
テ
ム
担
当
者
の
リ
ア
ル
な
本
音
を
聞
き
、
そ
の

現
状
を
シ
ェ
ア
す
る
こ
う
し
た
活
動
は
、私
た
ち
サ
ー

ビ
ス
提
供
者
が
参
考
に
さ
せ
て
い
た
だ
く
だ
け
で
な
く
、

同
じ
業
務
に
従
事
す
る
皆
さ
ま
に
と
っ
て
も
、新
た
な

気
づ
き
を
得
る
キ
ッ
カ
ケ
や
貴
重
な
知
見
に
接
す
る
機

会
に
な
っ
て
い
ま
す
。

　
法
人
Ｉ
Ｔ
の
動
向
や
情
報
シ
ス
テ
ム
部
門
の
実
態
に

迫
る
ア
ン
ケ
ー
ト
を
Ｉ
Ｉ
Ｊ
が
独
自
に
実
施
し
、
そ
の

結
果
を
「
法
人
Ｉ
Ｔ
調
査
レ
ポ
ー
ト
」
と
し
て
公
開
し

て
い
ま
す
。
こ
れ
ま
で
に
実
施
し
た
ア
ン
ケ
ー
ト
に
は
、

情
報
シ
ス
テ
ム
部
門
の
皆
さ
ま
の
苦
労
や
頑
張
り
を
紹

介
し
た
「
情
シ
ス
頑
張
っ
た
こ
と
ア
ン
ケ
ー
ト
」
や
、Ｄ

Ｘ
へ
の
取
り
組
み
を
ヒ
ア
リ
ン
グ
し
た
「
Ｄ
Ｘ
推
進
に

関
す
る
ア
ン
ケ
ー
ト
」
な
ど
が
あ
り
、
ほ
か
に
も
コ
ロ

ナ
対
応
に
関
す
る
課
題
や
セ
キ
ュ
リ
テ
ィ
対
策
関
連
な

ど
、多
彩
な
切
り
口
で
法
人
Ｉ
Ｔ
に
携
わ
る
皆
さ
ま
の

声
を
集
め
て
い
ま
す
。
お
寄
せ
い
た
だ
い
た
回
答
数
は

延
べ
五
六
〇
〇
に
の
ぼ
り
、九
種
類
の
レ
ポ
ー
ト
と
し

て
Ｗ
Ｅ
Ｂ
で
公
開
し
て
い
ま
す
。

　
少
人
数
に
よ
る
座
談
会
形
式
の
「IIJ Interactive 

M
eeting

」
で
は
、情
報
シ
ス
テ
ム
関
連
業
務
に
従
事
す

る
方
を
お
迎
え
し
、実
際
の
取
り
組
み
に
も
と
づ
い
た

現
場
の
声
を
う
か
が
い
な
が
ら
、
カ
ジ
ュ
ア
ル
な
雰
囲

気
で
デ
ィ
ス
カ
ッ
シ
ョ
ン
を
行
な
っ
て
い
ま
す
。

シ
ス
テ
ム
担
当
者
の
本
音

「
法
人
Ｉ
Ｔ
調
査
レ
ポ
ー
ト
」

情
報
シ
ス
テ
ム
部
門
を
サ
ポ
ー
ト
す
る

「IIJ Interactive M
eeting

」

I I J サービスプロダクト推進本部 ビジネスデザイン室

向平 友治

その4 システム担当者の
リアルな本音に迫る

本特集の最後に、情報システム担当者のリアルな本音に触れることができる、
I I Jならではの2つのアクティビティを紹介する。

お客さまの声を聞く取り組み
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イラスト／末房志野

か
い
サ
ー
ビ
ス
は
で
き
な
い
。
心
が
こ
も
ら
な
い
」
と
い
っ

た
非
本
質
的
な
議
論
に
明
け
暮
れ
る
の
で
す
。

　
そ
う
こ
う
し
て
い
る
う
ち
に
、ア
マ
ゾ
ン
は
お
掃
除
ロ
ボ

ッ
ト「
ル
ン
バ
」
を
提
供
す
るiRobot

社
を
買
収
し
て
、「
家

庭
内
地
図
」
ま
で
手
に
入
れ
よ
う
と
し
て
お
り
、そ
こ
に
は

人
が
や
ら
な
い
と
キ
メ
細
か
い
掃
除
が
で
き
な
い
と
か
心

が
こ
も
ら
な
い
な
ん
て
い
う
議
論
は
い
っ
さ
い
あ
り
ま
せ
ん
。

ア
マ
ゾ
ン
は
よ
り
詳
細
な
顧
客
ニ
ー
ズ
を
掴
む
た
め
に
必

要
な
情
報
は
何
か
？
　
と
い
う
問
い
を
立
て
、ベ
ゾ
ス
氏
の

ビ
ジ
ョ
ン
に
も
と
づ
い
た
戦
略
を
着
々
と
実
行
し
て
い
る
だ

け
な
の
で
す
。

コ
ッ
タ
ー
「
変
革
の
八
段
階
」

　
で
は
、変
革
の
た
め
の
方
法
論
に
は
、ど
の
よ
う
な
も
の
が

あ
る
の
で
し
ょ
う
か
。
先
日
、サ
ー
ビ
ス
エ
ク
セ
レ
ン
ス
／

生
産
革
新
部
会
と
は
別
の
会
合
で
教
わ
っ
た
の
で
す
が
、

「
コ
ッ
タ
ー
の
変
革
の
八
段
階
」
と
い
う
方
法
論
が
あ
る
そ

う
で
す
。
こ
れ
は
、ハ
ー
バ
ー
ド
・
ビ
ジ
ネ
ス
ス
ク
ー
ル
の

教
授
で
あ
り
、
チ
ェ
ン
ジ
・
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
の
第
一
人
者
と

言
わ
れ
る
ジ
ョ
ン
・
Ｐ
・
コ
ッ
タ
ー
教
授
が
一
九
九
六
年
の

著
書
で
提
唱
し
た
有
名
な
理
論
と
の
こ
と
で
す
が
、不
勉
強

で
コ
ッ
タ
ー
先
生
を
存
じ
あ
げ
な
い
筆
者
は
、さ
っ
そ
く
先

生
の
新
し
目
の
著
書
を
読
み
始
め
ま
し
た
。

　「
八
つ
の
段
階
」
と
は―

―

「
危
機
感
を
生
み
出
す
」、「
変

革
主
導
チ
ー
ム
を
築
く
」、「
戦
略
ビ
ジ
ョ
ン
と
変
革
施
策
を

策
定
す
る
」、「
ボ
ラ
ン
テ
ィ
ア
の
数
を
増
や
す
」、「
障
害
を

取
り
除
き
行
動
を
可
能
に
す
る
」、「
短
期
的
な
成
功
を
生
み

出
す
」、「
加
速
を
維
持
す
る
」、「
変
化
を
組
織
内
に
定
着
化

さ
せ
る
」
と
さ
れ
て
い
ま
す
。
重
要
だ
と
思
っ
た
の
は
、最

初
の「
危
機
感
を
生
み
出
す
」
と
四
つ
目
の「
ボ
ラ
ン
テ
ィ

ア
の
数
を
増
や
す
」
で
す
。
変
革
は
ト
ッ
プ
の
危
機
意
識
だ

け
で
は
進
ま
な
い
た
め
、現
場
の
一
人
ひ
と
り
と
危
機
感
を

共
有
し
、そ
れ
ぞ
れ
が
ボ
ラ
ン
テ
ィ
ア
的
に
、つ
ま
り
自
発

的
に
考
え
て
行
動
を
起
こ
せ
る
環
境
を
作
ら
な
け
れ
ば
な

ら
な
い
の
で
す
。

　
コ
ッ
タ
ー
先
生
は
最
初
、こ
れ
ら
の
段
階
を
順
番
に
実
施

せ
よ
と
お
っ
し
ゃ
っ
て
い
た
の
で
す
が
、最
近
は
同
時
並
行

で
進
め
る
方
向
へ
と
理
論
を
修
正
し
て
い
る
よ
う
で
す
。
ま

た
、八
つ
の
段
階
は
一
度
実
施
す
れ
ば
終
わ
り
で
は
な
く
、

各
プ
ロ
セ
ス
が
常
時
併
用
さ
れ
て
い
る
状
態
が
理
想
だ
と

し
て
い
ま
す
。
年
々
激
し
さ
を
増
す
環
境
変
化
に
対
応
す

る
に
は
、企
業
も
常
に
変
化
し
続
け
な
け
れ
ば
生
き
残
れ
な

い
、と
い
う
こ
と
な
の
で
し
ょ
う
。

　
さ
ら
に
コ
ッ
タ
ー
先
生
は
、変
わ
り
続
け
る
組
織
を
動
か

し
て
い
く「
デ
ュ
ア
ル
・
シ
ス
テ
ム
」
の
重
要
性
も
説
い
て

い
ま
す
。
一
つ
は
、従
来
型
の
管
理
プ
ロ
セ
ス
で
動
く「
階

層
型
組
織
」
で
す
。
こ
れ
は
決
ま
っ
た
業
務
を
効
率
的
に
回

す
の
に
適
し
て
い
ま
す
。
も
う
一
つ
は
、迅
速
か
つ
柔
軟
に

動
け
る「
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
型
グ
ル
ー
プ
」
で
、変
化
に
対
応
し

変
革
を
推
進
す
る
チ
ー
ム
と
し
て
機
能
し
ま
す
。
こ
の
二
つ

が
縦
糸
・
横
糸
と
な
り
、相
互
に
連
携
し
て
動
く
こ
と
で
、

常
に
危
機
意
識
を
持
ち
な
が
ら
、変
わ
り
続
け
る
理
想
の
組

織
が
つ
く
ら
れ
る
と
い
う
こ
と
な
の
で
し
ょ
う
。
い
や
ぁ
、

そ
う
は
言
っ
て
も
簡
単
で
は
な
い
と
思
い
ま
す
が…

…

。

　
製
造
業
を
中
心
と
し
た
日
本
型
の
企
業
は
前
者
が
強
く
、

後
者
が
弱
い
ケ
ー
ス
が
多
い
よ
う
に
思
い
ま
す
。
反
対
に
、

Ｉ
Ｔ
企
業
な
ど
は
後
者
が
強
く
、前
者
が
弱
か
っ
た
り
す
る

場
合
も
あ
り
そ
う
で
す
。
ち
な
み
に
、創
業
初
期
の
Ｉ
Ｉ
Ｊ

な
ど
は
前
者
が
ゼ
ロ
で
、柔
軟
過
ぎ
て
グ
シ
ャ
グ
シ
ャ
な
と

こ
ろ
が
あ
り
ま
し
た（
笑
）。
一
方
、近
年
は
そ
の
反
動
で
前

者
が
強
く
な
り
す
ぎ
て
、変
化
に
弱
く
な
っ
て
い
る
の
か
も

し
れ
ま
せ
ん
。

　
ポ
イ
ン
ト
は
、
デ
ュ
ア
ル
・
シ
ス
テ
ム
の
そ
れ
ぞ
れ
を
き

ち
ん
と
確
立
し
た
う
え
で
、常
に
バ
ラ
ン
ス
良
く
動
け
る
状

態
を
維
持
す
る
こ
と
で
す
。
人
間
も
左
脳
と
右
脳
の
デ
ュ

ア
ル
・
シ
ス
テ
ム
の
バ
ラ
ン
ス
が
良
い
ほ
う
が
、上
手
に
生

き
ら
れ
る
気
が
し
ま
す
。Ｄ
Ｘ
を
推
進
す
る
た
め
の
準
備

と
し
て
、
ま
ず
自
社
の
デ
ュ
ア
ル
・
シ
ス
テ
ム
の
状
況
を
点

検
す
る
こ
と
か
ら
始
め
て
は
い
か
が
で
し
ょ
う
か
。

　
毎
回
三
〇
〜
五
〇
名
ほ
ど
の
参
加
者
が
あ
り
、コ
ロ
ナ
禍

前
は
東
大
の
講
義
室
を
お
借
り
し
て
リ
ア
ル
開
催
し
て
い

た
の
で
す
が
、コ
ロ
ナ
禍
以
降
は
オ
ン
ラ
イ
ン
が
メ
イ
ン
と

な
っ
て
い
ま
す
。
今
後
も
継
続
す
る
予
定
な
の
で
、興
味
の

あ
る
方
は
ぜ
ひ
ご
参
加
く
だ
さ
い
。
筆
者
も
毎
回
よ
い
勉

強
を
さ
せ
て
い
た
だ
い
て
い
ま
す
。

　
さ
て
、こ
う
し
た
会
を
通
じ
て
、さ
ま
ざ
ま
な
実
践
事
例

に
触
れ
る
と
、
デ
ジ
タ
ル
化
や
Ｄ
Ｘ
と
い
う
も
の
は
、実
は

テ
ク
ノ
ロ
ジ
ー
の
問
題
で
は
な
く
、経
営
や
組
織
の
問
題
な

の
だ
と
い
う
こ
と
を
痛
感
さ
せ
ら
れ
ま
す
。
つ
ま
り
、イ
ン

タ
ー
ネ
ッ
ト
に
よ
る
社
会
の
デ
ジ
タ
ル
化
と
い
う
大
き
な

環
境
変
化
の
な
か
で
企
業
が
生
き
残
る
に
は
、経
営
改
革
で

あ
り
組
織
改
革
、
そ
し
て
個
人
個
人
の
意
識
改
革
が
重
要

だ
と
い
う
こ
と
で
す
。
デ
ジ
タ
ル
技
術
は
そ
れ
を
実
現
す

る
た
め
の
手
段
に
過
ぎ
ま
せ
ん
。
そ
う
考
え
る
と
、上
述
の

研
究
会
で
も
個
別
の
技
術
や
事
例
の
話
ば
か
り
し
て
い
て

も
ラ
チ
が
あ
か
な
い
の
で
は
な
い
か
、
も
っ
と
変
革
に
向
け

た
方
法
論
に
フ
ォ
ー
カ
ス
す
べ
き
で
は
な
い
か
、
そ
ん
な
こ

と
を
最
近
思
う
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。
以
前
に
も
書
き
ま

し
た
が
、た
だ
闇
雲
に
デ
ジ
タ
ル
化
す
れ
ば
い
い
と
い
う
話

で
は
な
く
、変
革
を
通
じ
て
新
た
な
価
値
を
生
み
出
さ
な
け

れ
ば
意
味
が
な
い
わ
け
で
、
そ
の
た
め
に
企
業
が
ど
う
変
わ

る
べ
き
な
の
か
と
い
う
議
論
が
先
に
あ
っ
て
然
る
べ
き
だ

と
思
う
の
で
す
。

　
と
こ
ろ
が
、こ
こ
で
大
き
な
壁
に
な
る
の
が
、日
本
人
は

変
革
が
苦
手
と
い
う
問
題
で
す
。
こ
れ
ま
で
の
や
り
方
を

デ
ジ
タ
ル
で
効
率
化
す
る
と
か
省
力
化
す
る
と
い
っ
た「
カ

イ
ゼ
ン
」
は
得
意
な
の
で
す
が
、
ま
っ
た
く
新
し
い
や
り
方

に「
ト
ラ
ン
ス
フ
ォ
ー
ム
」
す
る
と
な
る
と
、あ
ち
ら
こ
ち

ら
か
ら
反
対
意
見
が
湧
き
上
が
っ
て
一
歩
も
進
め
な
く
な

る…
…

。
こ
の
問
題
を
な
ん
と
か
し
な
い
と
、日
本
の
Ｄ
Ｘ

は
本
来
あ
る
べ
き
方
向
に
進
ま
ず
、（
こ
れ
ま
で
何
度
も
引

き
合
い
に
出
し
た
）自
動
レ
ジ
や
自
動
判
子
押
し
ロ
ボ
ッ
ト

の
よ
う
な
も
の
を
ひ
た
す
ら
作
り
続
け
る
こ
と
に
な
っ
て

し
ま
い
ま
す
。
そ
し
て「
や
は
り
人
が
や
ら
な
い
と
キ
メ
細

と
あ
る
勉
強
会
に
て

　
ひ
ょ
ん
な
キ
ッ
カ
ケ
で
四
年
ほ
ど
前
か
ら「
サ
ー
ビ
ス
エ

ク
セ
レ
ン
ス
／
生
産
革
新
部
会
」
と
い
う
研
究
会
の
運
営
を

個
人
的
に
お
手
伝
い
し
て
い
ま
す
。
こ
れ
は
一
般
社
団
法
人

日
本
品
質
管
理
学
会
と
東
京
大
学
サ
ー
ビ
ス
エ
ク
セ
レ
ン

ス
総
括
寄
付
講
座
が
共
催
し
て
い
る
研
究
会
で
す
。

　
日
本
品
質
管
理
学
会
は
五
〇
年
の
歴
史
を
持
ち
、日
本
の

モ
ノ
づ
く
り
の
品
質
向
上
を
学
術
的
に
支
え
て
き
た
由
緒

あ
る
学
会
で
す
。
そ
ん
な
畏
れ
多
い
学
会
に
筆
者
が
関
わ

る
こ
と
に
な
っ
た
の
は
、同
学
会
が
Ｉ
Ｔ
に
よ
る
変
化
の
波

に
乗
り
遅
れ
て
い
る
と
の
自
覚
か
ら
、「
ど
う
す
れ
ば
い
い

か
教
え
て
ほ
し
い
」
と
依
頼
さ
れ
た
た
め
で
す
。
た
だ
、筆

者
は
品
質
管
理
に
つ
い
て
は
門
外
漢
で
す
し
、も
と
も
と
ネ

ッ
ト
ワ
ー
ク
技
術
者
な
の
で
、い
わ
ゆ
る
Ｉ
Ｔ
に
は
そ
れ
ほ

ど
明
る
く
あ
り
ま
せ
ん
。
仕
方
な
い
の
で
、「
私
よ
り
ち
ゃ

ん
と
わ
か
っ
て
い
る
人
を
連
れ
て
行
く
の
で
、勉
強
会
み
た

い
な
こ
と
を
や
り
ま
せ
ん
か
」
と
提
案
し
て
、「
知
識
共
有

会
」
と
い
う
名
称
の
も
と
、か
れ
こ
れ
二
〇
回
ほ
ど
勉
強
会

的
な
集
ま
り
を
隔
月
く
ら
い
で
開
催
し
て
き
た
次
第
で
す
。

　
最
初
の
年
は
、イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
の
品
質
管
理
の
現
状
、

品
質
と
し
て
の
サ
イ
バ
ー
セ
キ
ュ
リ
テ
ィ
、
ブ
ロ
ッ
ク
チ
ェ

ー
ン
の
よ
う
な
最
新
技
術
の
動
向
な
ど
基
礎
的
な
技
術
の

話
や
、
デ
ジ
タ
ル
化
が
ど
の
よ
う
な
事
業
構
造
の
変
革
を
も

た
ら
す
の
か
、
デ
ー
タ
資
本
を
活
用
し
た
価
値
創
造
は
ど
う

あ
る
べ
き
か
、と
い
っ
た
経
営
的
な
話
を
幅
広
く
カ
バ
ー
し

ま
し
た
。

　
次
に
具
体
事
例
と
し
て
、ト
ヨ
タ
の
モ
ビ
リ
テ
ィ
事
業
の

現
状
、ヤ
マ
ト
運
輸
の
デ
ジ
タ
ル
化
に
よ
る
新
サ
ー
ビ
ス
創

造
、竹
中
工
務
店
の
建
設
業
の
Ｄ
Ｘ
、旭
化
成
の
デ
ジ
タ
ル

に
よ
る
生
産
革
新
と
価
値
協
創
に
向
け
た
取
り
組
み
な
ど
、

多
種
多
様
な
業
界
の
方
を
お
招
き
し
て
、実
際
の
取
り
組
み

に
つ
い
て
話
し
て
い
た
だ
き
、さ
ら
に
、
デ
ジ
タ
ル
庁
の
動

向
や
自
治
体
行
政
の
デ
ジ
タ
ル
化
の
取
り
組
み
に
つ
い
て

も
、当
事
者
の
方
か
ら
ご
紹
介
い
た
だ
き
ま
し
た
。

デ
ジ
タ
ル
化
や
Ｄ
Ｘ
が

う
ま
く
い
か
な
い
原
因
は
、

実
は
テ
ク
ノ
ロ
ジ
ー
の
問
題
で
は
な
い
？
　

今
回
は
、
激
動
の
時
代
を
生
き
抜
く
た
め
の

方
法
論
に
つ
い
て
考
え
て
み
た
い
。

I
I
J 

非
常
勤
顧
問
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イラスト／末房志野

フリュー株式会社

カ
オ
ス
な
街
か
ら
発
信
す
る

若
者
向
け
エ
ン
タ
テ
イ
ン
メ
ン
ト

　
街
ゆ
く
人
の
大
半
が
、
そ
の
始
ま
り
も
終
わ
り
も
把
握
し

て
い
な
い
大
規
模
再
開
発
。
ギ
ャ
ル
サ
ー
、
ヤ
マ
ン
バ
、
ガ

ン
グ
ロ…

…

等
々
、
テ
ン
シ
ョ
ン
高
め
な
女
子
文
化
が
生
ま

れ
る
「
渋
谷
」
は
、
カ
オ
ス
の
な
か
に
あ
り
続
け
、
そ
こ
か
ら

何
か
が
生
ま
れ
、
不
思
議
と
若
者
が
吸
い
寄
せ
ら
れ
る
街
で

す
。
今
回
の
お
客
さ
ま
「
フ
リ
ュ
ー
株
式
会
社
」（
以
下
、
フ

リ
ュ
ー
）
は
、
こ
の
女
子
文
化
の
最
先
端
の
地
で
、
プ
リ
ン
ト

シ
ー
ル
機
、
カ
ラ
ー
コ
ン
タ
ク
ト
レ
ン
ズ
、
キ
ャ
ラ
ク
タ
ー
・

マ
ー
チ
ャ
ン
ダ
イ
ジ
ン
グ
、
ゲ
ー
ム
・
ア
ニ
メ
な
ど
の
プ
ロ

ダ
ク
ト
を
通
し
て
、「
人
々
の
こ
こ
ろ
を
豊
か
で
幸
せ
に
す
る

良
質
な
エ
ン
タ
テ
イ
ン
メ
ン
ト
を
創
出
す
る
」
企
業
で
す
。

　
フ
リ
ュ
ー
の
源
流
は
一
九
九
七
年
、
オ
ム
ロ
ン
株
式
会
社

で
立
ち
上
が
っ
た
新
規
事
業
部
門
に
遡
り
ま
す
。
オ
ム
ロ
ン

が
持
つ
顔
画
像
認
識
技
術
を
活
か
し
て
新
し
い
こ
と
を
始
め

よ
う
と
、
翌
年
に
は
プ
リ
ン
ト
シ
ー
ル
機
の
事
業
を
立
ち
上

げ
ま
し
た
。
創
業
の
地
は
京
都
で
す
が
、
二
〇
〇
三
年
に
は

渋
谷
に
本
社
オ
フ
ィ
ス
を
構
え
ま
し
た
。

「
な
ん
で
今
ま
で
な
か
っ
た
の
？
」
と

渋
谷
の
Ｊ
Ｋ
に
言
わ
せ
た
い

　
春
休
み
前
、
夏
休
み
前
、
冬
休
み
前
と
、
フ
リ
ュ
ー
は
年

に
三
回
、
新
し
い
プ
リ
ン
ト
シ
ー
ル
機
を
リ
リ
ー
ス
し
て
い

ま
す
。
リ
リ
ー
ス
後
の
機
種
は
半
年
か
ら
一
年
以
内
に
バ

ー
ジ
ョ
ン
ア
ッ
プ
し
て
、
顔
の
写
り
や
メ
イ
ク
機
能
、
コ
ン

テ
ン
ツ
な
ど
を
最
適
化
し
ま
す
。
限
ら
れ
た
お
小
遣
い
の

な
か
か
ら
、
女
子
高
生
（
Ｊ
Ｋ
）
に
「
友
だ
ち
を
誘
っ
て
、
プ

リ
撮
り
た
い
！
」
と
思
わ
せ
る
秘
密
は
、
ど
こ
に
あ
る
の
で

し
ょ
う
か
。

　
フ
リ
ュ
ー
は
か
れ
こ
れ
二
〇
年
以
上
、
女
子
高
生
グ
ル
ー

プ
を
中
心
と
し
た
、
プ
リ
ン
ト
シ
ー
ル
機
の
テ
ス
ト
撮
影
会
・

イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
を
毎
週
実
施
し
て
い
ま
す
。
こ
の
会
に
は
、

プ
リ
ン
ト
シ
ー
ル
機
の
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
担
当
者
、
企
画
者
、

写
真
写
り
を
担
当
す
る
エ
ン
ジ
ニ
ア
な
ど
が
参
加
し
て
、
女

子
高
生
グ
ル
ー
プ
か
ら
情
報
を
直
接
、
収
集
し
ま
す
。

　
同
社
の
ガ
ー
ル
ズ
総
合
研
究
所
所
長
の
三
輪
哲
也
氏
に

よ
れ
ば
、
女
子
高
生
に
「
こ
の
新
機
種
は
ど
う
で
す
か
？
」、

「
ど
ん
な
新
機
種
が
あ
れ
ば
い
い
と
思
い
ま
す
か
？
」
と
聞

い
て
も
、
有
益
な
答
え
は
返
っ
て
こ
な
い
そ
う
で
す
。
そ
こ

で
、
ま
ず
は
開
発
中
の
機
種
を
女
子
高
生
グ
ル
ー
プ
に
体
験

し
て
も
ら
い
、
彼
女
た
ち
が
喜
ん
で
遊
ん
で
い
る
か
ど
う
か

を
観
察
し
ま
す
。
そ
し
て
、
体
験
中
に
「
な
ん
で
今
ま
で
こ

う
い
う
の
が
な
か
っ
た
の
？
」
と
女
子
高
生
が
言
え
ば
、
新

機
種
や
新
機
能
が
潜
在
ニ
ー
ズ
の
掘
り
起
こ
し
に
成
功
し

た
！
　
と
判
断
で
き
る
そ
う
で
す
。
反
対
に
、
女
子
高
生
か

ら
「
な
ん
か
、
ヤ
ダ
」
と
い
う
発
言
が
あ
れ
ば
、
そ
こ
に
は

改
善
の
ヒ
ン
ト
が
眠
っ
て
い
ま
す
。

　
顔
の
仕
上
が
り
、
撮
影
中
の
演
出
、
撮
影
後
の
写
真
に
メ

イ
ク
や
デ
コ
レ
ー
シ
ョ
ン
を
盛
る
機
能 ―

―
 

女
子
高
生
グ

ル
ー
プ
の
力
を
借
り
つ
つ
、
プ
リ
ン
ト
シ
ー
ル
機
は
さ
ま
ざ

ま
な
機
能
を
時
代
と
と
も
に
進
化
さ
せ
、
市
場
で
愛
さ
れ
て

き
ま
し
た
。
で
す
が
、
利
用
者
の
お
財
布
事
情
を
踏
ま
え
て
、

最
新
機
種
で
も
プ
レ
イ
価
格
は
五
〇
〇
円
程
度
。
コ
ロ
ナ

禍
で
外
出
規
制
が
出
て
い
た
頃
は
、
一
時
的
に
プ
リ
ン
ト
シ

ー
ル
機
の
利
用
は
減
少
し
ま
し
た
が
、
規
制
が
緩
和
さ
れ
た

今
（
二
〇
二
二
年
七
月
現
在
）
は
、
回
復
傾
向
に
あ
る
そ
う

で
す
。

ギ
ガ
が
足
り
な
い
Ｊ
Ｋ
で
も

ス
ト
レ
ス
な
く
楽
し
め
る
よ
う
に

　
プ
リ
ン
ト
シ
ー
ル
機
で
撮
影
し
た
写
真
の
生
デ
ー
タ
は
高

精
細
・
大
容
量
で
す
が
、
撮
影
後
に
ス
マ
ホ
に
ダ
ウ
ン
ロ
ー
ド

で
き
る
デ
ー
タ
の
サ
イ
ズ
は
も
と
に
比
べ
る
と
さ
さ
や
か
な

も
の
で
す
。
美
し
く
撮
影
し
た
デ
ー
タ
を
、
圧
縮
し
て
利
用

者
に
渡
す
理
由
は
、
現
在
の
Ｉ
Ｔ
事
情
に
あ
り
ま
し
た
。

　「
女
子
高
生
は
高
機
能
な
ス
マ
ホ
を
持
っ
て
い
ま
す
が
、
頻

フリューが自社運営する、プリントシール機専門店「moreru mignon」。
コンセプトは「せかいいち、かわいいプリのお店」。

繁
に
動
画
を
見
て
、
友
だ
ち
と
や
り
取
り
す
る
の
で
、
毎
月

二
〇
日
頃
に
な
る
と
通
信
制
限
が
か
か
っ
て
〝
パ
ケ
死
〞
し

て
い
る
子
が
多
い
。（
通
信
制
限
を
解
除
す
る
）
課
金
が
で

き
な
く
て
も
、
喜
ん
で
遊
ん
で
も
ら
え
る
プ
リ
ン
ト
シ
ー
ル

機
を
、
私
た
ち
は
作
ら
な
く
て
は
な
り
ま
せ
ん
。
そ
も
そ
も

プ
リ
撮
影
は
楽
し
む
た
め
の
も
の
な
の
に
、
デ
ー
タ
の
ダ
ウ

ン
ロ
ー
ド
で
待
た
さ
れ
る
な
ん
て
、
ナ
ン
セ
ン
ス
だ
と
思
い

ま
せ
ん
か
？
」（
三
輪
氏
）。

　
プ
リ
ン
ト
シ
ー
ル
機
は
〝
写
真
を
印
刷
す
る
機
械
〞
で
は

な
く
、〝
エ
ン
タ
テ
イ
ン
メ
ン
ト
を
提
供
す
る
機
械
〞
な
の

で
す
。
フ
リ
ュ
ー
の
プ
リ
ン
ト
シ
ー
ル
機
は
撮
影
後
、
簡
単

に
ダ
ウ
ン
ロ
ー
ド
で
き
る
よ
う
、
デ
ー
タ
は
圧
縮
さ
れ
ま
す
。

し
か
し
圧
縮
デ
ー
タ
で
も
、
美
し
さ
、
か
わ
い
さ
、
プ
リ
の

世
界
観
が
損
な
わ
れ
な
い
よ
う
、
企
画
者
だ
け
で
な
く
写
り

を
担
当
す
る
エ
ン
ジ
ニ
ア
や
通
信
を
担
当
す
る
エ
ン
ジ
ニ
ア

が
、
日
々
研
究
・
改
良
を
重
ね
て
い
て
、
５
Ｇ
の
普
及
に
も

大
い
に
期
待
を
寄
せ
て
い
る
そ
う
で
す
。

　
Ｉ
Ｉ
Ｊ
は
フ
リ
ュ
ー
に
有
線
・
無
線
の
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
を

提
供
し
て
い
ま
す
。
よ
り
ユ
ー
ザ
ー
フ
レ
ン
ド
リ
ー
な
も
の

へ
と
モ
デ
ィ
フ
ァ
イ
さ
れ
た
Ｉ
Ｉ
Ｊ
の
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
が
、
女

子
高
生
の
笑
顔
を
写
し
撮
る
技
術
に
貢
献
し
て
い
ま
す
。

全国津々浦々でユニークな事業を営んでいる

IIJ のお客さまを紹介する「お客さま探訪」。

第6回は、プリントシール機の国内シェアNo.1*を誇る

「フリュー株式会社」。

女子高生の潜在ニーズを形にし、

彼女たちの笑顔を生み出し続けている企業です。  * 2022年夏、フリュー調べ

フ
リ
ュ
ー
株
式
会
社

フリュー株式会社
本社：東京都渋谷区鶯谷町 2-3 COMSビル 2F
設立：2007年（オムロンエンタテインメント株式会社より全部事業譲受）
売上高：34,058百万円（2022年3月期）
従業員数：488名（グループ連結、2022年3月31日現在）

【事業内容】
若年層の女性をターゲットとした「ガールトレンドビジネス（プリン
トシール事業、コンテンツ・メディア事業）」と、キャラクター、アニ
メ、ゲームなどの世界観を活かした「世界観ビジネス（ゲーム／アニ
メ事業、キャラクター・マーチャンダイジング事業）」の二軸で、多
様なエンタテインメント事業を展開。

【ブランドストーリー】
「自分だけの世界に浸れる大切な時間、友人や家族といっしょに最高
に盛り上がる貴重な時間をお届けすることがフリューの使命です。
私たちは “人生こそが最高のエンタテインメントである”との考えの
もと、みなさまにとってかけがえのない Precious Timeを創り出す企
業として、さまざまな工夫と無限の好奇心・探究心で、新しい楽しみ、
喜び、驚きを追求してまいります」
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オンライン研修の様子

　
Ｉ
Ｉ
Ｊ
に
は
ア
メ
リ
カ
、イ
ギ
リ
ス
、ド
イ
ツ
、中
国
、シ
ン

ガ
ポ
ー
ル
、タ
イ
、イ
ン
ド
ネ
シ
ア
、ベ
ト
ナ
ム
に
一
〇
の
海
外

子
会
社
が
あ
り
、そ
の
全
て
で
Ｉ
Ｉ
Ｊ
社
員
が
駐
在
員
と
し
て

活
躍
し
て
い
ま
す
が
、中
国
以
外
の
国
で
は
、お
客
さ
ま
や
現

地
社
員
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
お
い
て
英
語
力
が
求
め

ら
れ
ま
す
。
そ
こ
で
社
員
の
英
語
力
向
上
を
目
指
し
て
、オ
ン

ラ
イ
ン
英
語
研
修
を
導
入
し
ま
し
た
。

　
現
状
、Ｉ
Ｉ
Ｊ
で
は
ネ
イ
テ
ィ
ブ
レ
ベ
ル
の
英
語
を
話
せ
る

社
員
は
多
く
な
く
、駐
在
員
は
駐
在
決
定
か
ら
学
習
を
開
始

し
て
、駐
在
期
間
中
も
勉
強
し
続
け
て
い
ま
す
。
海
外
で
働
く

駐
在
員
の
み
な
ら
ず
、Ｉ
Ｉ
Ｊ
社
員
は
業
務
で
英
語
を
使
う

機
会
も
あ
り
、グ
ロ
ー
バ
ル
化
に
と
も
な
い
ビ
ジ
ネ
ス
で
英
語

力
が
求
め
ら
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
い
ま
す
（
外
国
人
社
員
数

も
増
加
し
て
お
り
、現
在
、三
六
名
が
働
い
て
い
ま
す
）。

　
Ｉ
Ｉ
Ｊ
の
海
外
事
業
も
軌
道
に
乗
り
、海
外
で
活
躍
で
き

る
人
材
の
育
成
は
も
ち
ろ
ん
、ビ
ジ
ネ
ス
ス
キ
ル
と
し
て
英

語
は
必
須
に
な
り
つ
つ
あ
り
ま
す
。
人
事
で
も
外
国
人
雇
用
、

海
外
ビ
ザ
申
請
、海
外
現
地
法
人
と
の
や
り
取
り
な
ど
が
増

え
、英
語
の
学
習
機
会
を
求
め
ら
れ
る
こ
と
も
多
く
な
っ
た

た
め
、こ
の
た
び
改
め
て
英
語
研
修
を
導
入
す
る
こ
と
に
し

ま
し
た
。

　
過
去
に
は
人
数
を
限
定
し
て
対
面
で
の
英
語
研
修
を
実
施
し

た
こ
と
も
あ
り
ま
す
が
、今
は
コ
ロ
ナ
禍
で
対
面
研
修
は
む
ず

か
し
く
、オ
ン
ラ
イ
ン
研
修
が
適
切
だ
と
判
断
し
ま
し
た
。
研

修
を
委
託
し
て
い
る
Ｎ
Ｅ
Ｉ（N

ative English Institute

）

は
、す
で
に
グ
ロ
ー
バ
ル
事
業
部
で
の
導
入
実
績
も
あ
る
会
社

で
す
。

　
私
も
試
し
て
み
ま
し
た
が
、こ
れ
ま
で
の
英
会
話
ス
ク
ー
ル

と
は
異
な
り
、ビ
ジ
ネ
ス
シ
ー
ン
を
想
定
し
た
シ
チ
ュ
エ
ー
シ

ョ
ン
で
ネ
イ
テ
ィ
ブ
講
師
が
サ
ポ
ー
ト
し
て
く
れ
ま
す
。
ビ
ジ

ネ
ス
英
語
を
学
ぶ
機
会
は
あ
り
ま
す
が
、そ
れ
を
一
対
一
で
ネ

イ
テ
ィ
ブ
講
師
と
話
し
な
が
ら
教
え
て
も
ら
え
る
環
境
は
貴

重
で
す
。
私
は
自
己
紹
介
、カ
ジ
ュ
ア
ル
ト
ー
ク
か
ら
始
ま
り
、

会
議
・
メ
ー
ル
・
電
話
で
の
会
話
を
何
度
も
練
習
し
て
い
ま
す
。

　
英
語
研
修
を
導
入
す
る
に
あ
た
り
、自
己
負
担
（
三
千
三
〇

〇
円
）
を
と
も
な
う
研
修
は
Ｉ
Ｉ
Ｊ
で
も
初
め
て
だ
っ
た
の

で
、正
直
な
と
こ
ろ
申
込
は
五
〇
〜
一
〇
〇
人
程
度
を
想
定
し

て
い
ま
し
た
が
、蓋
を
開
け
て
み
る
と
、約
三
〇
〇
人
も
の
申

し
込
み
が
あ
り
、本
当
に
驚
き
ま
し
た
。
申
し
込
み
の
コ
メ
ン

ト
を
見
て
も
、英
語
力
の
必
要
性
を
感
じ
て
い
た
社
員
が
多
く
、

再
び
勉
強
し
直
す
キ
ッ
カ
ケ
に
な
っ
た
と
い
う
声
も
寄
せ
ら

れ
ま
し
た
。

矢
代 
香
織

グ
ロ
ー
バ
ル
・
ト
レ
ン
ド

オ
ン
ラ
イ
ン
英
語
研
修

I
I
J 

管
理
本
部 

人
事
部
労
務
企
画
課

主
任

イラスト／末房志野（P28,29）

堂前 清隆
I IJ MVNO事業部 事業統括部
シニアエンジニア

　インターネットで利用できるドメイン名には、「.com」「.jp」
「.みんな」など、さまざまなものがあります。これらは「トップレ
ベルドメイン」（TLD）と呼ばれます。ドメインの利用者が実
際に利用するのは、トップレベルドメインの次のセカンドレベ
ルの名前を指定する「example.com」や、サードレベルの名
前を指定する「example.co.jp」になります。このようにドメイ
ン名は、トップ／セカンド／サードといった階層構造で表さ
れます。
　「トップレベルドメイン」と書くと、いかにも一番上の階層の
ように見えますが、実はこの上にもう一つの階層があります。
それが「ルート」です。ルートとは日本語で「根」という意味で、
文字通り全てのドメイン名の根っこにあたります。ドメインの
仕様上、「ルート」は「文字が何もない（空文字列）」であると
定義されています。普段目にすることはほぼありませんが、
「www.example.com」のようなドメイン名は、TLDの右側
を「.」で区切ってルートを表す空文字列を連結するので、
「www.example.com.」と表すのがもっとも厳密な表現となり
ます。
　この階層構造は、見やすさや国などの属性を表すためだけ
でなく、ドメイン名の情報を管理するサーバとも対応していま
す。例えば、「example.com」というドメイン名の情報を管理
しているサーバ（DNS権威サーバ）がインターネット上のど
こ（どのIPアドレス）にあるかは、その一つ上の階層の「com」
のDNS権威サーバが管理しています。そして「.com」「.jp」「.
みんな」などのトップレベルドメインのDNS権威サーバがど
こにあるのかを管理しているのが、「ルートサーバ」です。イン
ターネット上でドメイン名を指定して通信をする際は、最初に
このルートサーバへの問い合わせが行なわれます。ルートサー
バがどこにあるかという情報は「ヒントファイル」というファイ
ルにまとめられて、配布されています。ネットワークの管理者
はこのヒントファイルをダウンロードして、DNSの問い合わせ
を行なう「キャッシュサーバ」にあらかじめセットしておきます。
　そんなルートサーバですが、アルファベット一文字でA～M

までの名前がつけられています。A～M、つまり全世界にたっ
た13しかルートサーバが存在しないの？　と驚かれた方もいる
かもしれません。その理解は半分は正しく、かつては「Aルート
サーバ」と言えば、まさにある一台の特定のサーバを指してい
ました。しかし、インターネットの利用が拡大し、ルートサーバ
の重要性も増したことから、現在は「Aルートサーバ」と呼ば
れるサーバが世界数十箇所に配置されており、どれも同じ機
能を提供しています。同様に他のルートサーバも複数の場所
に配置されており、現在はA～Mを合わせて1500を超える
場所でサーバが稼働しています。
　ところで、ルートサーバはドメインの情報を管理する最上
位のサーバだと書きましたが、技術的にはどこかの誰かが
勝手に「ルートサーバのようなサーバ」を作ることもできてし
まいます。そのようなサーバや階層構造を「オルタネート・ルー
ト」と呼ぶこともあります。オルタネート・ルートは、現在のイン
ターネットとはまったく別のドメインを作ったり、正規のドメイ
ンと同じ名前で異なる情報を設定することもできます。もちろ
んそんなことをすると、インターネットが大混乱に陥ってしまう
ので、インターネットの運用に関わるコミュニティはオルタネー
ト・ルートに否定的です。
　これまでにいくつかの団体が自分たちの作った「オルタ
ネート・ルート」を普及させようと試みたことがあります。その
背景には何らかの主義主張があったり、金銭目的があったり
などさまざまなようですが、今のところインターネット上で大き
な影響力を持つには至っていません。
　オルタネート・ルートが影響力を持つためには、正規のルー
トサーバを示すヒントファイルをオルタネート・ルートのものに
置き換える必要があります。これには各ネットワークの管理者
が手を動かさなければなりませんが、ほとんどのネットワーク
でヒントファイルの置き換えは行なわれませんでした。ネット
ワーク管理者がそもそもオルタネート・ルートの存在を意識し
ていないか、あるいは認識していても快く思っていなかったこ
とが理由のようです。

インターネット・トリビア

ドメイン名の根っこ
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東京パラリンピック普及イベントにも多数出演し、
日本代表の自覚が出てきた笹島（2016年9月）

一
六
年
冬
、立
位
で
実
施
す
る
通
常
の
フ
ェ
ン

シ
ン
グ
と
同
時
開
催
の
全
日
本
選
手
権
大
会

で
第
三
位
に
な
り
ま
し
た
。
参
加
人
数
は
四

人
な
の
で
ま
っ
た
く
大
し
た
戦
績
で
は
あ
り

ま
せ
ん
が
、世
間
的
に
は
日
本
で
三
番
目
に

強
い
と
い
う
称
号
も
得
た
こ
と
で
、ど
ん
ど

ん
増
長
し
て
い
く
の
で
し
た（
笑
）。

　
さ
て
、国
内
の
競
技
人
数
が
非
常
に
少
な

い
の
で
次
の
ス
テ
ッ
プ
は
い
き
な
り
国
際
大

会
で
す
。
競
技
開
始
か
ら
わ
ず
か
二
年
で
、

日
本
代
表
の
腕
章
を
つ
け
て
、初
の
国
際
大

会
に
臨
む
の
で
し
た
。（
続
く
）

株式会社 インターネットイニシアティブ
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関西支社　

名古屋支社　

九州支社　

札幌支店　

東北支店　

横浜支店　

北信越支店　

中四国支店　

沖縄支店　

新潟営業所

豊田営業所　

I IJグループ／連結子会社
株式会社 I I Jエンジニアリング
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I I J、APEC CBPR（越境プライバシールール）の認証を取得
I IJは2022年9月15日、APEC CBPR（Cross Border Privacy Rules：越境プライバシールール）の認証を取得しました。

CBPR認証とは
企業などの越境個人データの保護に関して、APECプライバシー原
則への適合性を認証する仕組みです。これにより、I I Jは適切な個
人情報保護が行なわれている組織であると見なされ、I I Jサービス
を利用するお客さまは、APEC域内のCBPR参加国（2022年9月
現在、米国、カナダ、メキシコ、韓国、台湾、シンガポール、フィリピ
ン、オーストラリア、日本）で、個人データの移転を法的に安全なか
たちで行なえることになります。将来的にCBPRの参加国が拡大す
れば、より多くの国とのあいだで個人データのスムーズな流通が期
待されます。
　CBPR認証は2011年に制定され、事業者は厳しいプライバシー保
護要件を求められています。日本の個人情報保護法第28条におい
ても、日本から外国にある第三者への個人データの提供が可能とな
る要件の一つにCBPRの認証取得が挙げられています。

認証取得の意義
認証取得により、I I Jは欧州に加えて米国を含むアジア太平洋地域
においても、個人データを法的にも安全に流通できるサービスを提
供する企業であることが、公的に証明されました。クラウドサービ
スプロバイダー（IaaS）としてBCR承認およびCBPR認証を共に取
得した企業は、I I Jが世界初となります。
　お客さまは、クラウドサービス「I I J G IO（ジオ）」をはじめ、CBPR
認証およびBCR承認を取得した I I Jのサービスを利用いただくこと
で、国内外にあるグループ内において、個人データを含む重要デー
タを ITセキュリティおよび法的な面で、安全に流通させ、利活用でき
るようになります。また、セキュリティ対応、顧客対応、各国当局対応、
契約事務など、さまざまな場面で大幅な工数削減やリスク低減が実
現されます。

世界の個人情報保護規制については、右のサイトをご参照ください。    https://portal.bizrisk.iij.jp/

根
拠
な
き
自
信
で
始
ま
っ
た

車
い
す
フ
ェ
ン
シ
ン
グ
競
技
人
生

　
前
回
は
休
暇
中
の
ケ
ガ
で
車
椅
子
生
活
に

な
り
社
会
復
帰
し
た
直
後
、軽
い
気
持
ち
で

車
い
す
フ
ェ
ン
シ
ン
グ
を
始
め
た
と
こ
ろ
、テ

レ
ビ
取
材
で
調
子
に
乗
っ
て「
パ
ラ
リ
ン
ピ
ッ

ク
を
目
指
し
ま
す
」と
言
っ
て
し
ま
い
、競
技

人
生
が
ス
タ
ー
ト
し
た
と
い
う
お
話
で
し
た
。

　
崇
高
な
目
標
を
掲
げ
た
も
の
の
、ケ
ガ
か

ら
復
職
し
た
ば
か
り
で
、Ｉ
Ｉ
Ｊ
で
の
仕
事

は
通
常
通
り
あ
る
た
め
、練
習
は
土
日
が
中

心
に
な
り
ま
す
。
そ
し
て
当
時
、車
い
す
フ
ェ

ン
シ
ン
グ
協
会
お
よ
び
練
習
拠
点
は
京
都
市

に
あ
っ
た
た
め
、毎
週
末
、京
都
に
通
う
と
い

う
日
々
に
な
り
ま
し
た
。
京
都
に
は
勧
誘
の

際
、私
を
天
才
と（
無
責
任
に
？
）褒
め
称
え

て
く
れ
た
監
督
と
シ
ド
ニ
ー
と
ア
テ
ネ
で
金

メ
ダ
ル
を
獲
得
し
た
香
港
人
ヘ
ッ
ド
コ
ー
チ

の
二
人
体
制
が
敷
か
れ
て
お
り
、妙
に
充
実

し
た
環
境
の
お
か
げ
で
、な
ん
と
な
く
強
く

な
っ
て
い
る
実
感
が
あ
り
ま
し
た
。
今
思
う

と
、グ
ア
ム
と
か
に
旅
行
し
た
だ
け
で
英
語

が
上
達
し
た
感
覚
と
同
じ
で
す
。

　
そ
し
て
競
技
開
始
か
ら
約
一
年
後
の
二
〇

パ
ラ
ア
ス
リ
ー
ト 

笹
島
貴
明
の

Ｉ
Ｉ
Ｊ 

広
報
部 

　
笹
島 

貴
明

表紙の言葉「大自然を進む道」

ずいぶん前にアフリカを旅しました。見渡す
限りの空と草原が広がる世界に包まれて、左
を見れば黒い空に土砂降りの雨、右を向くと
天国のような日差しが。世界中でさまざまな
事件や出来事が同時に起き、未来の行先は
不透明ですが、それでもひたすら前に進む
私たちは、どこへ向かっているのでしょう。

末房志野

◎IIJ.news表紙のデザインを壁紙としてダウンロードいただけます。ぜひご利用ください。
　URL: ht tps://www.iij.ad.jp/news/iijnews/wp/
◎IIJ.newsのバックナンバーをご覧いただけます。URL: https://www.iij.ad.jp/iijnews/

編集後記

最近とあるイベントで、風船を空いっぱいに飛ばそうと企てた時に、恥ずかしながらヘリウ
ム不足について初めて知りました。半導体の生産や医療現場などに欠かせないヘリウムを、
日本は輸入で賄っています。しかし海外との価格競争、コロナ禍での需要増大、ウクライ
ナ戦争などで消費分を確保できなくなったとか。グローバル・サプライチェーンの存在を
感じました。（A）／台風が過ぎ、秋の訪れを感じる今日この頃です。夜もずいぶん涼しくな
り、眠りにつきやすくなりました。なのに、この変化を感じつつも、夏の習慣をそのままに、
クーラーをつけて寝てしまうことが多いのです。昨年、しっかりと反省したはずなのですが、
今年もやっぱり風邪をひいてしまいました。（K）／もーいーくつねーるとー♪‥‥来たる12
月3日は I I J満30歳の誕生日。クリスマスやお正月より前にやって来るこの日に向けて、周
年行事やグッズの準備に追われる日々を過ごしています。小誌でも次の12月号は30周年
記念の特別仕様にしようと、しかも、せっかくなら12月3日の創業記念日に読者のみなさ
んのお手元に届けたく、現在10月号を編集しながら12月号も並行して準備を進めていま
す。創業記念日までに無事に発行できるよう、スタッフ一同、いつも以上に協力して進めて
いますので、どうぞご期待ください！（M） vol.2

コラム
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