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「今日では、コンビニエンスストアに

寄ってお金を下ろすことは日常的

な風景ですが、このサービスがス

タートするまでは、銀行の店舗や出

張所以外でATMが利用できるとい

う状況はとても考えられないことで

した。

わたし自身、1998年にこのプロジェ

クトのデリバリーの総括責任者にア

サインされたときには、『コンビニ

ATM』というアイデアそのものに驚

いたものです。当時は、大手銀行の

ATMでも午後6時や7時に閉めて

いましたから、コンビニエンスストア

でATMを24時間365日稼働させる

という取り組みは信じられませんで

した。

でも冷静に考えてみると、『便利

な場所にあって、しかも深夜や休日

にも手軽に利用できる』という消費

者の利便性だけでなく、銀行にとっ

ても、コンビニエンスストアにとって

も、そして日本IBMにとっても、それ

ぞれの立場でハッピーになれるビ

ジネスモデルです。本当に素晴らし

い着想だと思いました」

ただ、それを現実化していくのは

想像以上に困難だった。まったく新

しいスキームだから、監督官庁とし

ても慎重にならざるを得ないし、各

方面から消極的な意見も出てくる

ことになる。

その上、通常のアウトソーシング
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図画や美術の授業で絵を描くの

が好きだったと、杉山は子どものこ

ろを振り返る。

「考えてみると、白い画用紙を広げ、

構図を考え、自由に描いてくという

作業は、実に創造的で、いわばもの

づくりのプロセスそのものです。今

日のわたしの仕事であるプロジェ

クトマネジメントに通じるものもあり、

わたしの原点の一つといえるかも

しれません」

◆

かつて世の中に存在していなか

ったものが、今では当たり前のよう

に街の風景として溶け込んでいる。

もし、そんな仕組みやものを生み出

せれば、けた違いの達成感が得ら

れるに違いない。特にものづくりに

こだわるプロジェクトマネジャーな

ら、その思いはひとしおだろう。

杉山は、日本アイ・ビー・エム（以

下、日本IBM）のアウトソーシング事

業のリーダーとして、数多くのエン

ゲージメント（契約）やデリバリー（提

供・運用）に携わってきたが、その意

味では、コンビニATM（現金自動貯

金払出機）サービスのプロジェクト

は特に印象深い仕事といえる。

白いカンバスに思いを込めて、ま

さに存分に絵筆を振るったプロジェ

クトだからだ。

◆
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エンゲージメントの匠
たくみ

白いカンバスに描くアウトソーシングビジネス



であれば、それこそ1年ほどかけて

お客様の業務をアウトソーサーが引

き継ぐが、このプロジェクトではマル

チメディアATMの提供から、銀行勘

定系ホストとの連携アプリケーショ

ンの開発・保守・運用、ネットワーク

サービスの提供、ヘルプデスク・サー

ビスの提供、ATM設置のための店

舗工事・据え付け・保守を同時並

行で進めなければならなかったの

である。

◆

「実際、さまざまな問題が発生しま

した。なにしろ、何も決まっていな

いゼロからのスタートですから、ト

ランザクションがどの程度になり、

どれくらいの規模のシステムが必要

かということさえ、当初はまったく見

えませんでした。

まずは、コンビニATMにふさわし

い端末を新たに設計し、専門メー

カーに作っていただかねばなりませ

ん。設置したすべてのATMをネッ

トワークにつなぐ必要もあります。

さらに、銀行の勘定系システムその

ものに変更は加えない方針でした

から、コンビニATMから勘定系シ

ステムにトランザクションが入ってい

く中継基地のようなものを設ける必

要もありました。その一方で、勘定

系システムのフロントエンドにもそ

れを受けるシステムを構築しなけ

ればなりません。

さらにはヘルプデスクを準備する

必要もありました。それもIT（情報技

術）の専門家向けではなく、コンビ

ニATMを利用する一般消費者の

方々が対象です。これは、ある意味

では日本IBMにとっては未体験の

領域でした。また、ATMへの現金

の補充や障害発生時の対応といっ

た、運用面の体制も作り上げねば

なりません。星の数ほどやることが

あったのです」

◆

苦労はあったものの、杉山はな

んとかプロジェクトを成功に導き、

コンビニATMサービスは1999年10

月8日にスタートした。その後もこの

サービスは順調に拡大し、今日で

は、ATMの設置台数は全国で

10,000台以上、使えるカードは1,000

種以上、ほとんどすべての銀行の

キャッシュカードで出金・残高照会

が可能となっている。また、提携し

ている37の銀行では、入金や振込

などのサービスも利用可能である。

「ハードウェアを開発しつつ、システ

ムの構築を進めながら、アウトソー

シングの体制を整え、運用を準備

するというプロジェクトですから、日

本IBMの各部門のパワーを結集す

る必要がありました。まさにOne

IBMとしてとして取り組んだからこ

そ、成功したといえるでしょう。それ

だけに、コントロールするのは大変

でしたが、そこにプロジェクトマネジ

メント冥
みょう

利
り

とでも呼べるものがあっ

たように思います。もちろんわたし

個人の力だけでどうにかなるもの

ではなく、プロジェクトの各領域を

それぞれ分担したプロジェクトマネ

ジャーはもっと大変だったでしょう

し、そういったメンバーのおかげで

成功したと思っています」

◆

そんな杉山が、ビジネスにおいて

最も大切にしている言葉がある。

「一期一会」だ。

「アウトソーシングビジネスのエンゲー

ジメントに携わって久しいのです

が、このビジネスは日本IBMとお客

様とのパートナーシップ契約そのも

のですから、お客様のトップマネジ

メントの方々との打ち合わせや、日

本IBMの経営者に判断を仰ぐ機会

が少なくありません。そうした折々

に感じるのは、トップマネジメントが

大局的に物事を見るときの洞察力

や、ビジネスに対する信念の強さで

す。本当にわくわくしながら打ち合

わせに臨んでいます。

そんなお客様との出会いや、プロ

ジェクトメンバーとの出会い、上司と

の出会いを大切に、一期一会の精

神で接するように心掛けています」

◆

そして杉山には、もう一つ大切に

している「出会い」がある。仕事や

プライベートで出掛けた海外での

小さな美しい街との出会いだ。

一時、研修部門に配属されて後

進を育成していたときに、油絵講座

に通っていたことがある。さすがに

第一線に戻った今日では、なかな

かそんな時間をつくれないが、リタ

イヤ後には、美しい街並みにイーゼ

ルを立てて、絵筆を振るいたいと

考えている。

「そういえば、新婚旅行で行ったカ

ナダの街はとても印象的でした。機

会がなくてカナダにはそれ以来行っ

ていませんが、リタイヤ後には妻と

再び訪れて風景画を描くというのも

いいかもしれないと思っています」

エンゲージの匠である杉山が口

にしたからには、最優先で履行しな

ければならない「約束」といえるか

もしれない。
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